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MAATHA LETICIA MATUTE CIFUENTES

INTRODUCCION

En la actualidad, los mexicanos estamos viviendo 1les
efectos de 1o que se denomina la Revolucién Tecnolégica del
5iglo XX, ésta afecta todos los aspectos de nuestra vida
diaria, pero es aGn mas significativa en el mundo de la
oficina de trabajo, ya que a medida que se dan los cambios
en la tecnologia, se regquiere también crear camblos tanto en
las habilidades de los trabajadores, como en la estructura

organizacional bajo la cual se ha estado operando.

Los cambios que se viven en una oficina, son penetrantes
y profundos, llegando a modificar desde las labores de
mecanografia hasta la toma de decisiones dentrec de una
organizacién. ta tecnologla esta creando una nueva era de
informaci6tn que cambiard por siempre la forma en que esta ha
estado operado agi{ comoc la manera en gue ha manejado su

informacién.

Estos camblios tecnolégicos son cada vez mas acelerados,
las nuevas miquinas se vuelven obsoletas raidamente, no
porque ya no cumplan su tarea, sino porque la tecnologia se
alimenta a si misma, creande continuamente m&quinas més
veloces o mas precisas, siendo cada vez mis corto el periodo
de tiempo que transcurre entre la concepcién de una idea
acerca de un nuevo instrumento y su difusién y aceptacién en

la sociedad. Cabe hacer notar que la produccién en serie de
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HARTHA LETICIA MATUTE CIFUENTES

dichos instrumentos ha logrado que estos tengan un costo que
permite su adquisicidn a cada vez mis sectores de 1la

poblacién,

La tendencia en 1las empresas de México hacia su
automatizacién es mayor dia con dia, esta tendencia ya no es
privativa de las organizacicnes econtmicamente mis fuertes,
la mediana y pequefia industria, se ve cada vez mas atraida a
aceptar los avances de la tecnologia con los beneficios que

esta brinda.

Sin embargo, estos cambios tecnolégicos dentro de las
Empresas, traen consigo reacciones diversas dentro de los
trabajadores, quienes estdn acostumbrados a estar en
contacto con la maguinaria que conocen y dominan, con los
sistemas y procedimientos de ¢trabajoc a los que se han
adaptado; y la idea de un camblo tecnolégice y/o en los
procedinmientos de trabajo rutinarios, proveca estados de
ansiedad, ante la implementacién de algo nuevo, diferente
ante lo cuil deber&n nuevamente iniciar un proceso de

adaptacién.

Durante este nuevo proceso de adaptacién a un medio
ambiente laboral cambiante, a la etapa de transicién de la
oficina tradicional hacia una oficina automatizada, el
hombre debido a ese estado de ansiedad o incertidumbre

frente a lo nuevo, lo desconocido manifiesta actitudes las
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cuales pueden entorpecer el paso con éxito hacla 1la
automatizacidn esperada, creando una fuerte resistencia al
cambio, pues puede ver amenazada su estabilidad en el

empleo.

Se han realizado varios estudios del impacto de la
tecnologia en el &mbito laberal, Trist (1951), Walker
{1968) Fullan (1970) entre otros, hicieron sus
investigaciones precisamente en el momento en gue nuevas
tecnologias entraban a formar parte de una industria
(automevilistica ¥y minera), y reportaron como conclusicnes
<ue el cambioc en la organizacidén, determinado sélo en base a
consideraciones ingenieriles y tecnol6gicas, puede perturbar
el sistema social y al individuo en particular, en grado tal

gue la nueva tecnolegfa puede resultar inefectiva.

Por otro lado, los empresarios que en su atfdn por obtener
el miximo beneficio que les brindan las nuevas tecnologias,
invaden repentinamente los escritorios de trabaje con
computadoras y equipos sofisticados, pueden olvidar que el
resultado de cualquier cambio, por pegquefioc que sea puede muy
bien estar determinado por el grado de planeacién y control

que se tenga sobre este.

Mi intencién al elaborar este trabajo, es la de presentar
algunos aspectos que deben considerarse al implementar un

nuevo sistema de trabajo, resaltandoe el impacto que la
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automatizacidén de una empresa tiene en el comportamiento y
actitudes de la gente que lo conforma, el cual es el aspecto
més importante y sin embargo, la mayorfia de las veces se

ignora,

Considero que 1la tecnologia vy los equipos mas
sofisticados, son solo medios, la aceptacién y el buen uso
de estos, son los que logrardn hacer productivos estos
medios y 1llevar a cabo exitosamente el proceso de

automatizacién de una empresa.

De igual manera, presento un modelo que propone los pasos
a seguir para 1la implantacién de un sistema de
automatizacién que considero serd Gtil a aquellas empresas

que deseen dar el paso hacia esta nueva estructura.

OBJETIVO

El propésito del presente traﬁajo es el de resaltar la
importancia de algunos aspectos de la Conducta Humana que
deben considerarse al modificar la estructura tradicional de

una Empresa por una estructura automatizada.

A la vez se propone un modelo que sirva como gquia a los
directivos de Empresas que deseen implementar una sistema

automatizado dentro de su organizacién.
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METODOLOGIA

El trabajo realizarse es una Investigacién no
experimental, por 1lc tanto no implica manipulacién de

variables.

Puede considerarse como un Estudio Descriptivo, ya que
Gnicamente pretende describir los efectos gque las
innovaciones +tecnolégicas causan en los enpleadeos de una

organizacién cualquiera que sea el giro de esta.

Asi mismo, pueda definirse como un Estudio Exploratorio
Ya que intenta recabar informacién respecto a los problemas
gue una oOrganizacién pudiera 1llegar a enfrentar en lo
referente a sus recursos humanos, al modificar los sistemas

y/o precedimientos de trabajo rutinarioes.

A la vez se propone una metodologia a seguir para lograr
eficientemente 1la transicién de una Empresa hacia su

automatizacién.

Para lo cual se recurrird a la Investigacion
Bibliogrifica y Documental con objeto de recopilar 1la
informaciébn necesaria para que en un futuro se realice una
investigacidn mwés amplia que pueda llevar a la practica la

metodologia propuesta.
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BREVE HISTORIA DE LA COMPUTACION

Si volteamos la mirada hacia la historia de la humanidad,
veriamos gque las matemAticas han estado presentes desde gque
el hombre ha tenido 1la necesidad de contar, numerar y
agrupar los diferentes elementos gque formaban su mnundo

cotidiano.

Babilonios, Caldeos, Egipcios etc. usaban nlmeros todos
los dias, efectuande cuentas y procesos matemiticos en sus
operaciones m&s elementales. Los Mayas, considerados como
los cientificos de 1la historia americana, nos legaron el
concepto del cero, principio de un sistema numérico que por
su perfeccién, permitié resolver problemas complejos de

matemiticas y astronomia.

Los Arabes, introdujeron el sistema decimal, el mds usual
de los sistemas numéricos que se utilizan hasta la fecha.
También se debe a ellos el principio del Algebra, que da el
punto de partida para la trigonometria y el calculo integral
y diferencial que hoy dia siguen siendo herramientas basicas
de los cientificos modernos. Adem&s nos heredaron uno de los
primeros instrumentos contables de la historia: el A&baco.

(19)

Estas aportaciones, siguen siendo los puntos de partida
para los c&lculos y operaciones matemiticas necesarias para

resolver los problemas de nuestra era; y paralelamente a
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estos conceptos, fueron creidndose las diferentes maquinas
contables para 1llevarlas a 1la préactica. (entre otros
instrumentos pueden citarse las tablas Caldeas y los nudos

Incas).

pero a medida que la humanidad ha ido desarroll&ndose, ha
surgido la necesidad de contar con maquinas cada vez més

complejas.

La primera miquina capaz de efectuar un célculo
automdtico, se desarrollé en Europa en el Siglo XVII y se
debe al filésofo y escritor Francés Blaise Pascal, quien en
1642 inventa una méquina c¢on la capacidad ‘de reallzar
Gllculos de manera puramente mecanica. Dicha migquina
constaba de una serie de ruedas dque representaban 1las
unidades, las decenas, las centenas etc., gue tenian sobre
su circunferencia los nGmeros del 0 al 9 y estaban
conectadas entre si por engranes, la rotacién completa de
una rueda, hacfa avanzar una unidad a la rueda de 1la

izquierda y asf sucesivamente. (31)

Posteriormente, en 1671 el Alemdn Gottfried Wilhelm
Leibniz, crea una miquina calculadora en bkase a pilfiones
dentados de diferentes longitudes, con una versién
perfeccionada del mecanismo de acarrec automidtico de Pascal,
esta méquina ya podia efectuar sumas, restas,

multiplicaciones divisiones y sacar raices.

PACULTAD DE PSICOLOGIAM : 2
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Decenas de modelos mas sofisticados seguian creandose,
pero un adelante significativo tuvo lugar hacia el afio de
1887, cuando Herman Hollerith prod\ijo un aparato gque fué
usado para los censos de los Estados Unidos de 1890, este
aparato fué conocido como la "maquina censadora" basada en
el uso de tarjetas perforadas gue habifan sido inventadas por

Joshep Jackard. (31)

Después de los censos de 1890, Holerith adapté su equipo
al uso de los negocios y construyt sistemas de estadisticas
de carga para dos lineas ferroviarias, en 1896 fundd 1la
"Tabulating Machine Company" para hacer y vender su aparato,
esta empresa después se fusiona con otras para formar 1la
"International Bussiness Machines Company" mejor conocida
como la IBM. el uso de las tarjetas perforadas duré por

mucho tiempo y en algunos lugares aGn se siguen usando. (31)

Otro progreso importante se dié en 1937-38 con Jhon
Vicent Atanasoff, profesor de fisica de la Universidad de
Iowa, gquien junto con su asistente Clifford Bery construye
una migquina, la ABC (Atanasoff-Berry Computer), la cuil uso
tubos de vacio gque harfan posible realizar funciones
aritméticas légicas y lo més importante, tenia capacidad de
almacenamiento de datos, surgiendo asi la primera
computadora electrénica,que necesitaba menos intervencién

humana para su funcionamiento. (19)
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Durante 1940 y 1941, John W.Mauchly y Presper Eckert de
la escuela Moore de Ingenieria de 1la Universjidad de
Pennsilvania, comenzaron a idear una miquina computadora
para uso general en base a la tecnologia de tubos de vacio
de la ABC, y crean la ENIAC que fué la primera computadora
electrénica de uso general gque fué puesta en completa
operacién. fué financiada por el ejército de los Estados
Unidos y construida como secreto de guerra. esta computadora
usaba 18000 tubos de vacfo y era capaz de realizar 300
multiplicaciones por segundo, 300 veces mas rapideo gque

cualquier otro dispositivo de ese tiempo. (19)

En 1943, el cientifico HdGngaro John Von Neuman, proyecta
en la Universidad de Princeton lo que es conocido como el
prototipo de los modernos procesadores electrénicos, una
nueva miquina llamada EDVAC (electronic discrete variable
automatic computer), basada en un concepto de programa
memorizado, o sea que registra en su propio interior (en su
*memoria"®) no solo los datos a procesar, sino también las
instrucciones para su propio funcionamiento, de esta manera
el calculador puede pasar de una instruceién a otra segln
las necesidades, para resolver problemas especificos. (18)
Las ideas de Von Neuman, dan plé a toda una serie de
maquinas sucesivas, y su idea sobre un programa memorizado
permite el aprovechamiento de un instrumento no solamente
Jdedicado a un grupo de cientificos y matem&ticos, sino que

facilita su aplicaci6én para resolver problemas de tipo
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administrativo, productive y econémico, 1la miquina se
convierte en un "procesador" por su capacidad de no s6lo
efectuar operaciones aritméticas rspidamente sino sobre todo

por su peder de almacenar Y procesar cualquier tipo de

informacién.

Al inicio de 1los afios 50's los diversos estudios y
prototipos de procesadores electrénicos, comienzan a salir
del laboratorio, difundiéndose entre la sociedad, comenzando
a interesar a las industrias, y asi de la fase experimental,
se pa'sa a la produccién de diferentes maquinas destinadas a

la venta comercial. (19)

Las primeras computadoras de usc comercial eran méguinas
gigantes, instaladas en enormes construccicnes, que
precisaban de ciertas caracteristicas de hunmedad y frio y
dependian de kilémetros de alambres para su conexién. pero
para finales de la época de los 40's, se conStruyeron los
transistores que usaban semiconductores los cuales fueron
utilizados para las computadoras logrando reducir

considerablemente el tamafio de estas.

Finalmente, en 1971 M.E. Hoff de 1la Universidad de
Stapford, con el apoyo de la Intel Corporation, inventdé los
circuitos integrados cue contenian m&s de 2000 transistores
en una pequefia pastilla de silicio, a esta pastilla se le
conoce como Ychip". La tecnologfia de los chips crecié

espectacularmente y actualmente un chip cuenta con méas

FACULTAD DE PSICOLOGIA 5
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transistores, es mds pequefio y tiene ma&s poder de
computacién que las computadoras gigantes de tiempo atras.

(31)

A raiz del invento de 1los circuitos integrados, 1la
computadora ha seguido evolucionando dia con dia, creando
cada vez miquinas mas ré&pidas, m&s precisas y m&s pequefias
como son las mini-computadoras, las micro-computadoras y las
computadoras personales (o PC’s) etc., las cuales han
logrado infiltrarse en todos los aspectos de nuestra vida
diaria y se ven con mayor frecuencia en los escritorios de

nuestras oficinas actuales.

ORAS o]

No hace muchos afies, la mayorfa de la sociedad rara vez
se daba cuenta de la existencia de la computadora. Todos
sabiamos que existia y que era alge asf como una gran
méquina que estaba en algGn sitio y que era capaz de
realizar cosas tales como predecir el resultado de 1las
elecciones, con un grado alto de exactitud, sablamos que por
medio de computadoras se guiaban proyectiles, satélites y

podian controlarse los vuelos espaciales.

Sabiamos que las computadoras se encargaban de elaborar y
enviar nuestros estados de cuenta bancarios, qQue por su

medio ce programaban los cursos escolares, gue se encargaban

PACULTAD DE PSICOLOGIA 6
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de hacer reservaciones en lineas aéreas y vigilaban gue un
avién no chocara con otro; sabilamos que en las calculadoras
de bolsillo gue utilizamos se encontraba una pequefia
computadora a nuestro servicio, lo mismo que en los relojes
digitales y en los aparatos electrodomésticos que de repente
comenzaron a proliferar con una gran aceptaciétn en la
sociedad. Pero estos usos de la computadora, aGn no

afectaban significativamente nuestra forma de vida diaria.

Sin embargo, comc se mencioné en la intreoduccién de este
trabajo, la tecnologfia se alimenta a si misma, creando una
major tecnologia, y gracias al espiritu creador y social del
ser humano, esta nueva tecnologia ha logrado infiltrarse

cada vez més en la sociedad para beneficio de esta.

De este modo vemos gque los avances cientificos y algunos
ugos de su tecnologia (con maquinas cada vez mejores) han
llegado a ser herramientas que proporcionan a 1la sociedad
beneficios gue antes no tenia, como ejemplo de esto puede
citarse el uso de computadoras como herramientas de ayuda en

la medicina.

Una aplicacién que es de rutina actualmente, es el uso de
computadoras en 1los hospitales para 1llevar historias
clinicas, lo cu8l ahorra tiempo valioso a doctores vy
enfermeras. otro ejemplo es su uso en las salas de cuidados
intensivos, donde un paciente es conectado a una computadora

a través de dispositivos sensores que pueden detectar de
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manera inmediata cualguier anormalidad en sus funciones
corporales,tales come disminucién o elevacién sabita de 1la
temperatura, presién o pulso etc., y asi si la condicién del
paciente exige atencién médica, la computadora enciende una
sefial que llamar&8 al doctor o a 1la enfermera para
suministrarle la atencién necesaria. Puede decirse gque este
sistema equivale a contar con una enfermera por paclente,
trabajando alerta y sin cansancio las 24 horas del dia, lo
cuidl es de gran ayuda sobre todo en hospitales con carencias

de personal capacitado.

Las computadoras en hospitales hoy en dia tienen también
varias aplicaciones en diagnéstico; uno de los mas comunes
es su uso para la lectura de electrocardiogramas, donde esta
prueba para detectar anormalidades cardiacas, puede
realizarse en pocos minutos y donde hasta hace poco se
necesitaba de un médico muy entrenado para leerlo, y su
lectura tomaba bastante tiempo, motive por el cusl, el
electrocardiograma se ordenaba sé6lo para pacientes gue

presentaban sintomas de afecciones cardiacas.

Actualmente una computadora puede leer varlas gra&ficas
con gran raplidez, identificando los patrones normales y los
anormales, logrande asi que 1la practica de estudies
electrocardiogrificos pueda ser parte rutinaria de un examen
médico, de manera gue muchos pacientes que sufren, sin

saberlo, enfermedades cardiacas, puedan ser tratados antes
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de manifestar los sintomas mas perniciosos de este tipo de

enfernedades.

otro ejemplo de diagnéstico médico m&s reciente es el uso
de computadoras para efectuar tomografias (conocidas como
rastreo CAT; computarized axial tomography) que es un método
que se usa para determinar si una persona ha sufrido alguna
apoplejia y de ser asi indicar gque &Area del cerebro se

encuentra afectada. (28)

Asl pues vemos que gracias al uso de las computadoras en
la medicina, los médicos actualmente cuentan con una gran
herramienta de apoyoc dque 1les permite detectar mas
ripidamente la enfermedad de un individuo, y prescribir él
tratamiento adecuado. Sin embargo, hay que resaltar el
hecho de que la computadora es solo una mAguina de ayuda,
como en su momento lo han sido el estetoscopio, la miquina
de rayos X etc. pero nunca podrd ser sustituto de una buena
capacitacién médica en la cual se encuentran comprendidas
capacidades de inteligencia, juicio, sentido comGn,
capacidad de anslisis de datos y preocupacién y calidez

humanos.

otro beneficio que 1las computadoras han dado a 1la
sociedad se encuentra en su aplicacién en la educacién, en
donde por afios se ha utilizado, pero su uso habia sido
reducido principalmente a tareas administrativas, tales

como, asignar estudiantes a determinado plantel educativo,
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llevar registros de la poblacién estudiantil, conocer 1la
trayectoria de un alumno durante su vida académica,
determinando si se desea el promedio académico de cada

estudiante etc.

Actualmente, la computadora se encuentra adaptada al
medio educativo, de manera tal que el estudiante estd en
contacto con ella en su aprendizaje practico, donde si
dispone de programas que le ayuden en materias como
ortografia, matemdticas, fisica, idiomas etc. la computadora
es un "tutor" educativo con una paciencia ilimitada, la cual
puede sefialarle sus errores, repitiendo ejercicios cuantas
veces sea necesaric hasta que el alumno logre dar 1la
respuesta adecuada y una vez que lo logra, la computadora
pasard a la siguiente pregunta o ejerciclo y asi
sucesivamente, 1o que permite al educande hacerse carge de

su aprendizaje, avanzando a su propia velocidad. (28)

La computadora es también ideal herramienta en 1la
ensefianza de materias que precisan de experimentacién en los
laboratorios, ya gque permite agilizar los cdlculos gue sean
necesarios para llevar a cabo un experimento, permitiendo al
estudiante realizar suposiciones y/o simulaciones antes de
ir a experimentar a un escenario real, en donde si una
suposicitn es err6nea, puede echarse por tierra el
experimento, haciendo que este vuelva a comenzar, con la

consecuente pérdjida de tiempo.
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Por otro lado, el emplec de la computadora come ayuda
para el maestro, permitiri que este tenga més tiempo 1libre
que pueda destinar para actuar mas activamente con los

estudiantes en el procesoc de aprendizaje. (28) (8)

otro escenario en donde ha entrado exitosamente el uso de
la computadora es la oficina de trabajo. En el fondo de
cualquier empresa, no importa el rame de esta, existe gran
cantidad de trabajo aburrido y repetitive, por ejemplo
existen documentos que deben escribirse, editarse y copiarse
en varios tantos, 1o cuil llega a ser monétono para 1la

persona encargada de ello.

Los programas de computadoras hacen que este tipo de
trabajos sean muchc menos pesados para el personal de la
oficina, ya que cuentan ahora con programas de procesamiento
de palabras, que es el empleo de la computadora como maquina
de escribir, donde el usuario puede teclear un informe,
carta etc. y verle en la pantalla de 1la computadora,
haciendo mi&s facil su revisién, puede insertar palabras o
frases completas entre el texto, borrar parrafos completos o
trasladarlos a otra parte del documento, la computadora
puede verificar la ortografia etc. y cuando el documento
este listo, el empleado puede dar instrucciones a una

impresora para realizar las copias que desee.

Exicten miles de programas diferentes que pueden

adquirirse con facilidad y <c¢que aligeran el trabajo
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rutinario, . ejemplo de estos programas podrian ser los
elaborados para llevar a cabo la contabilidad de una empresa
sin importar el tamafio de esta, puede llevar uno o varios
archivos de clientes, empleados, vendedores etc. manejar
operaciones de Diario General, elaborar 1los asientos
contables o p6lizas necesarias, registrar las cuentas por
pagar o por cobrar etc. todas estas son funciones rutinarias
donde la computadora simplemente trabaja m&s veloz que
cualquier empleado, con una exactitud total y sin cansancio.

(31) (19)

Hasta aqui, se han resaltado algunos ejemplos de los
muchos beneficios que la computadora ha dado a la sociedad,
sin embargo, la aceptacién de esta trae consigo también una
serie de problemas como lo son : el desplazamiento en el
trabajo, la perdida del status, y el temor al uso de las
maquinas (tecnofébia}, los cuales ser&n tratados en

capitulos posteriores.

CAPITULO II
MOTIVACION Y TRABAJO
CLIMA ORGANIZACIONAL

la forma en que los empleados perciben el medio ambiente
laboral en que se desenvuelven, es un factor gue poco a
interesado a los directivos de las empresas en nuestro pais;

sin embargo, la diversidad de estudios que se han realizado
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referente a. como el medio ambiente que rodea a una
organizacién puede afectar el rendimiento del trébajador y
este, entre otros factores puede reflejarse en la
productividad de 1la empresa, ha hecho resaltar la
importancia gque esta percepcién tiene en el proceso

evolutivo de una organizacitn.

De aqui, la importancia de conocer el clima
organizacional que impera en una empresa gue se encuentra en
un periodo de transicién hacia su automatizacién; ya que 1la
forma en que los empleados perciben su entorno laboral, serd
en buena parte la responsable del éxito o fracaso que tenga

en este periodo de cambio.

El "clima organizacional" (C.0.), es una idea amplia,
subjetiva, intangible, es la percepcién que el individuo
tiene scobre una organizacién, por lo que es dificil dar una
definicién inica exacta y/o precisa del término, sin embargo
para efectos de este trabajo, se referird al clima
organizacional como la suma de actitudes de los trabajadores

dentro de una organizacién.

El estudio del clima organizacional surge de la teoria
administrativa (o gerencial) denominada " Desarrolle
organizacicnal" (D.0.), la cual es definida por Beckard
como: "un esfuerzo planificado de toda la organizacién, y
administrado desde 1la alta gerencia, para aumentar 1la

efectividad y el bienestar de la organizacién. por medio de

FACULTAD DE PSICOLOGIA 13



MARTHA L. MATUTE C.

intervenciones plan‘iﬁcadas en los "procesos" de la entidad,
las  cuales aplican los conocimientos de las ciencias del
comportamiento" (4) Otra definicién la da Newton Margulies;
* el D.O. es un esfuerzo del tipo de sistemas, es un proceso
de cambios, punte de formulacién de planes, ho es un
programa de indole temporal; y se destina a desarrollar los
recursos internos del organismo para los cambios eficientes
del futuro", Para Edgar Huse, "el D.O., es un intento de
largo alcance, destinado a mejorar 1a aptitud de 1la
organjizacién tanto para enfrentarse con los cambios del
ambiente exterior; como para mejorar su capacidad para
resolver problemas internos." (38) Para Warren G. Bennis,
"al D.0. es una respuesta al cambio, una compleia estrategia
educativa cuya finalidad es cambiar las creencias,
actitudes, valores y estructura de la organizacién, en tal
forma gque estas puedan adaptarse mejor a nuevas tecnologias,
mercados y retos, asi como al ritmo vertiginoso del cambio

mismo." (39)

De acuerdo con las definiciones citadas, se puede deducir
gue el D.O. es una herramienta que ayuda para lograr que los
objetivos de una organizacién sean alcanzables, y a la vez
sean compatibles con las necesidades del trabajador; es una
forma de lograr una conciliacién de los objetives
empresariales con los objetivos de sus enmpleados, y algo

més, el D.0. es una buena estrategia para efectuar cambios
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en una organizacién, tratando que estos sean lo menos

desorganizado posible,

El clima de una organizacién, puede ser sentido por los
individuos, sin necesidad de que estén conscientes de su
existencia. En una forma global, el clima refleja los
valores, las actitudes y las creencias de los miembros que
debido a su naturaleza, se transforman a la vez en elementos
del clima, este conjunto de caracteristicas, describen a una
organizacién y la distinguen de otras, dandole una
personalidad fGnica, relativamente estable en el éiempo e
influyen en el comportamiento de los individuos dentro de la

organizacién.

Una de las teorfas del clima organizacicnal, es 1la
representada por Rennis Likert, gquien nos dice gue el
comportamiento de los subordinados es causado en parte por
el comportamiente  administrativo y las condiciones
organizacionales que perciben, y en parte por sus
percepciones, informaciones, expectativas, capacidades y sus

valores.

Likert, ha distinguido la existencia de cuatro tipos de

clima organizacional:

I) E1 de tipo fautoritario-explotador".donde 1la
direcciébn no tiene confianza en sus empleados, 1las
decisiones y la formulacién de objetives de la empresa, se

toman en la cima de la organizacién, y posteriormente se
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comunican a los niveles descendentes para su ejecucién. El
empleado se encuentra trabajando bajo una atmésfera de
miedo, de castigo, de amenaza, y la satisfacciébn de su
trabajo permanece en los niveles mds bajos de su jerarquia

de necesidades.

En este tipo de clima, la comunicacién no existe mis
que en forma de directrices, O6rdenes e instrucciones
especificas; y ayuda a desarrcllar una organizacién informal

que se opone a los fines de la organizacién formal.

II) E1 de tipo '"autoritario-paternalista'.en donde 1la
direccién tiene una confianza condescendiente con sus
empleados, las decisiones la mayoria de las veces se toman
en la cima, pero algunas (de menor importancia) se toman en
los niveles inferiores. Las interacciones entre la direccién
Yy sus empleados son condescendientes por parte de los

superiores y con precaucién por parte de los trabajadores.

El tipo de organizacién informal que se desarrolla en
este tipo de clima, es uno que no siempre reacciona a los

fines y objetivos de la organizacién formal.

III) El de tipo ‘"consultivo". En este tipo, la
direceibébn tiene confianzZa en sus empleados, las decisiones
se toman generalmente en la cima de la organizacién; pero se
da oportunidad a los subordinades para tomar decisiones
especificas en los niveles inferiores; los sistemas de

recompensas y castigos ocasionales se usan para motivar al
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trabajador, tratando de satisfacer sus necesidades de
prestigio y de estima, la mayoria de las veces, se nota un
alto grado de confianza en las interacciones de <tipo
superior-subordinado. La ejecucién de las decisiones
adoptadas por la direcci6én se delega de arriba hacia abajo
con un sentimiento de responsabilidad tanto en los niveles

superiores como en los inferiores.

Se desarrolla una organizacién informal, pero esta

puede negarse o resistirse a los fines de la organizacién.

IV} El1 de Eipo "participacién en grupo".Aqui la
dirececién tiene plena confianza en sus empleados, la toma de
las decisiones esti expandida por toda la organizacién, la
comunicacién es descendente, ascendente y 1lateral, los
trabajadores est&n motivados por la participacién que se les
permite en el establecimiento de 1los objetivos de 1la
empresa, la relacién que existe entre superiores y
subordinados es de amistad y confianza, hay mucha
responsabilidad compartida, acordada en los niveles
superiores con una implicacién muy fuerte de 1los niveles
inferiores. La organizacién formal e informal es casi
siempre la misma en donde los empleados y la direcciétn
forman un equipo, cuya meta es alcanzar los objetivos que

conjuntamente se han fijado para la organizacién.

Asi, mientras una empresa se encuentre m&s cerca al del

tipo IV (de participacién), mejores son las relaciones entre
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la direccién -y el personal, lo cual logrard que el
establecimiento de un cambio tanto en la estructura de 1la
organizacién, como en sus procedimientos de trabajo, sea més

exitoso o bien tenga menos tropiezos.

Esta teorfia enfatiza la importancia de establecer un
clima participativo, gue facilite la eficacia individual y
organizacional, Yya dque de acuerdo con las teorias
contemporineas de la motivacién, la participacién motiva a
las personas a trabajar, disminuyendo considerablemente su
resistencia al cambio, al verse involucrados directamente an

la toma de decisjiones de su empresa.

Los métodos que normalmente se utilizan para detectar el

clima organizacional son:

I. Anflisis de los datos del personal, los cuales

estdn contenidos en los archivos de la compafiia, y nos

permiten r la fr ia de renuncias, el grado de

ausentismo, de retardos, permisos, reclamaciones etc.

IX. Las entrevistas a los empleados que nos permitirfa
conecer cuales son los problemas que les afligen, asi como
la opinién que tienen de su empresa; sin embargo esta forma
es la menos adecuada ya que en muchas ocasiones, la persona.
puede no sentirse en confianza para hablar de dichos
problemas, pues puede pensar que lo que diga seria
perjudicial para su permanencia en la empresa, y establecer

un ambiente adecuado que le de plena confianza con al
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antrevistador, puede llevar mucho tiempo (inclusive puede no

llegar a crearse).

III. Los cuestionarios, a través de los cuales podemos
obtener 1la opinién de 1los trabajadores por medio de
preguntas estructuradas, con la ventaja de que dichos
cuestionarios serin contestados en forma anénima. por lo que
se logra que el individuo no sienta amenaza por sus

respuestas, siendo m&s honestos en estas.

MOTIVACION AL TRABAJO

De las personas se¢ obtiene lo maximo, precisamente cuando
no se les obliga a conformarse, cuando se arreglan las
"cogsas®" de tal manera que su responsabilidad, capacidad y su

creatividad puedan manifestarse con cierta libertad.

Un gran nGmero de teorias administrativas, se han
estructurado bajo la premisa de que para entender una
organizacién, es necesario en primera instancia entender y
comprender a los seres humanos que la conforman. la mayoria
de estas teorias tienen un é&nfasis motivacional; esto es ,
dan por supuesto que el empefio con que la gente trabaja y la
satisfacciédn que obtiene de su trabaje, son en gran parte

consecuencias de su nivel de motivacién, por 1o que es de
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interés primordial comprender cuales son los principios

basicos que gobiernan la motivacidn humana.

La palabra "motivaci6étn", viene de motivo, que se deriva
del latin "“movere" (o moverse): se refiera a una fuerza
psicolégica que impulsa y dirige 1la conducta de 1los
individuos, puede definirsele como el conjunto de razones
que explican los actes de un individuos, es el motivo o

motivos por los que se hace alguna cosa.

Una de las concepciones m&s completas y sencillas acerca
de la motivacién en el trabajo, es la presentada por Abraham
Maslow (1954) gquien en su libro "personalidad y motivacién",
indica que 1la motivacién es constante, fluctuante y gue
nunca termina, se basa en el supuesto de que la motivacién
se origina internamente y no se puede imponer; esto es no se

puede cbligar al individuo a sentir motivacién.

La teoria de Maslow es conocida como "jerarquia de
necesidades" y postula tres principios bisicos:
"li.- puesto gue los seres humanos son
animales deseosos, se determina la conducta
humana por las necesidades no satisfechas.

2.~ Las necesidades humanag, se agrupan
segdn una jerargquia de importancias.

3.~ Las necesidades superiores, difieren de
las inferiores en que nunca se satisfacen
completamente®.

El autor distingue cinco categorias (o Jerarguias) de

necesidades.
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1.- Necesldades fisiolégicas, las cuales se refieren a
aguellas que garantizan la supervivencia del honbre, tales
como : alimentacién, alberque, wvestido etc., que son las

necesidades primarias que el individuo debe satisfacer.

2.- Necesidades de seguridad, estas se zrefieren a la
proteccién contra dafies fisicos, enfermedades, peligros y
privacién, es un deseo por asegurar la satlsfaccién de sus

necesidades bésicas.

3.~ Necesidades de afiliacién, referentes a la
necesidades de pertenencia, amor Yy de interacciones
sociales, estas surgen cuando las necesidades fisiolégicas y
de seguridad se encuentran atenuadas, donde entonces la
persona siente la necesidad de pertenecer a algGn grupo y de

ser aceptado por este,

4.~ Necesidades de autoestima, gue representan un desec
de reconocimiento del grupe al gue pertenece, dque se
reconozca que es competente, Y (ue se sienta respetado por

los demis.

.- Necesidades de autorrealizacién, gque son los deseos
de un individuo por obtener prestigio, status, renombre etc.
y son las necesidades cumbre en la jerarquia del individuo;

en donde podrid desarrollar al maximo sus potencialidades.

Esta teoria establece gue segin se va satisfaciendo una

necesidad, se ira haciendo menos importante y dominar& la
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cue le sigue en su Jjerarquia; esto es, una necesidad
satisfecha ya no actuarad como la principal fuerza motivante

de la conducta del individuo.

Aplicando 1los postulados de esta teorfa al escenario
lakoral, podemos situar las necesidades fisiolégicas y de
seguridad como necesidades de orden inferior y gque son nés
ficilmente satisfechas por una empresa; ya que en la medida
en gque se permite el ingreso de una persocna a la
organizacién y se le otorga un sueldo acordadec entre ambas
partes, se garantiza al empleado la satisfacci6n de sus
necesidades basicas; por lo cual el incentivo econdmico

dejard de ser la fuerza principal de su conducta.

Con esto no quiere decirse gue los incentivos econémicos
ya ne sean ingredientes necesarios para la satisfaccién en
su trabajo; si 10 son Y lo serin a 1o large de la vida del
empleado, no puede decirse que no se motiva al empleado con
la esperanza de obtener promociones acompafadas de sueldos
mas altos; pero muchas de las investigaciones realizadas,
han demostrado gque la bGsqueda del empleado por obtener
mayores ingresos, estidn relacionados con la bfisqueda de
otros factores tales como: posicién social o reconocimiento

de sus labores.

Estos factores pueden definirse como necesidades de orden
superior y correspenden a las necesidades de pertenencia,

autoestima y autorrealizacién de Maslow - las cuales entran
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en juego cuando las de orden inferior han sido adecuadamente
satisfechas -~ en donde la satisfaccién principal del
empleado, yYa no se centra tanto en conseguir mayores
ventajas econémicas sino en buscar el reconocimiento de su
trabajo, en obtener un lugar de importancia en la empresa; y
tener la oportunidad de desarrollar sus potencialidades como

trabajador Y como ser humano.

De lo anteriormente expuesto, puede concluirse que la
teoria de Maslow, hace una diferencia entre motivacién por
deficiencias y motivacién por crecimiento, donde las
gratificaciones otorgadas al individuo, Jjuegan un papel
importantisimo, dependiendo del lugar en que se encuentre

dentro de la jerargquia de necesidades.

En las personas motivadas por su crecimiento, en busca de
su autorrealizacién, las gratificaciones que obtenga por su
conducta aumentarin su motivacién; es decir el crecimiento
es recompensante, motivante y aumenta su deseo de crecer y
desarrollarse., gratificar los motivos de crecimiento produce
bienestar y deseos de superacién, en otras palabras, produce
salud, en tanto que gratificar conductas tendientes a
satisfacer las necesidades de deficiencia, tan sole evita la

enfermedad (1)

La importancia de conocer la jerarquia de necesidades por
parte de la empresa, reside principalmente en conocer en gue

nivel de dicha jerarguia se encuentra su perscnal, para de
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este modo saber que tipo de gratificacién o incentivo habra
de ser mas efectivo para lograr su colaboracién para el
crecimiento y desarrollo de la organizacién, en un corto

tiempo.

De esta manera considero que la empresa gue Gnicamente se
preocupa por motivar a sus empleados ddndoles méAs beneficios
econémicos (aumentos de sueldo}, puede desarrollar en elles
un tipo de actitud neutra hacia su trabajo; mientras que
por otro lade, sl la empresa se preocupa por motivar a 8\;15
empleados en su necesidades de mas alta jerarquia - sin
olvidar los beneficics econémicos -, seguramente lograri que
estos respondan de un modo m&s apropiado, mas comprometido,
manifestando su potencialidad de trabajo en direccién a 1la

caonsecucién de las metas que la empresa Se haya fijado.
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CAPITULO III

CAMBIO ORGANIZACIONAL

PLANEACICN DEL CAMBIO EN LA ORGANIZACION

Por cambio puede entenderse, la modificacién de un
estado, condicién o situacién, es una transformacién del
modo de estar en gque se encuentran las cosas, y las

caracteristicas y dimensiones de las mismas.

La vida diaria est& constantemente cambiando, sin embargo
y de acuerdo con varios autores como A.Toffler, N.Margulies,
M.Gerstein entre otros, la Gltima parte del Siglo XX se ha
caracterizado por una sobrecogedora aceleracién de cambios,

nunca antes vistos en la historia.

El cambio se presenta en todos los aspectos de nuestra
vida; pero es quiza mds notorio o impactante en nuestras
oficinas de trabajo, en donde los glgantescos avances de la
tecnologia moderna han venido a revolucionar la manera en

que las organizaciones desempefiaban sus funciones.
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Discutir o analizar si han sido més las ventajas o
desventajas de la introduccién cada vez m&s profunda de la
tecnologia en los escenarios de trabajo, considero que no
tiene mayor importancia ya que para bien o para mal, el
cambio tecnolégico es irreversible y est& presente en todas
partes, y las organizaciones modernas a fin de sobrevivir,
tendrin que ser capaces de reconocer cuande es necesario
cambiar, buscando los medios adecuados para su
autorrenovacién continua, ya que una organizacién estética
esta condenada a desaparecer bajo un contexto de cambios

répidos.

El fenémene del cambio en una organizacién, no puede
considerarse (nicamente como algo gque deba suceder a
consecuencia del desarrollo mismo de la ciencia y sus
avances en la tecnologia, las empresas deben realizar una
serie de acciones que conlleven a ajustarse a las exigencias
del cambio; estobesz deben prever las dimensiones gue este
tendrd, realizando los ajustes necesarios para lograr la
mejor adaptacién posible al nuevo ciclo de vida que tendra

que enfrentar.

El &xito en la tarea cambiante de una oficina, dependers
del grado de planeacién que se tenga, ¥y de lo bien definidos
y estructurados dque estén los objetives que pretenden
alcanzarse con la introducecién de un cambio dentro de su

estructura actual.
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"Uno de los problemas mAs comunes gue afectan a las
empresas mexicanas, es la carencia de planeacién, con
frecuencia se trabaja "al dia" resolviendo los asuntos sobre
la marcha, provocando con esto una cascada de decisiones mal
tomadas, todo 1o cudl es resultado de no tener una visién
elemental ni del corto, ni del mediano ni mucho menos del

largo plazo de las operaciones de la empresa ." (36)

La planeacién consiste en analizar, evaluar e influir
sobre el medio ambiente que rodea a una ORGANIZACION, es un
conjunto de decisiones que determinan el futuro de una
empresa, buscando optimizar sus medios para poder alcanzar

sus fines.

La funciébn de planeacidn debe estar siempre disefiada en
base a las metas y obietivos de la organizacién, por lo que
dicha funci6n se complicarad significativamente si estas no

se han establecido claramente.

Las metas de una organizaci6n, pueden entenderse como los
estados deseados gue una empresa quiere alcanzar, son sus
niveles de aspiracién, y no tienen un tiempo definido para
ser logradas. v.gr. una empresa puede establecer lo sig:
"llegar a ser la empresa lfider en la venta de x producto o
prestacién de x servicio®. En tanto que los objetivos son
los planteamientos que orientan y dirigen las actividades

hacia los logroes de las metas, son hiveles de aspiracién que
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tienen un tiempo definido, v.gr. " reducir en un 5% los

costos de elaboracién de x producto para el siguiente afio."

La planeacién implica no solo definir el sitio hacia
donde quiere llegar la empresa; sino que involucra también
la taréa de determinar como se va a llegar a ese sitio, y es
entonces cuando entra en juego la funcién de organizacién
. La organizacién consiste en llevar a cabo la actividad
contenida en 1la planeacién a una estructura de taréas,

responsabilidades y autoridades.

El primer paso ¢que una empresa debe dar hacia su
automatizacién, es reconocer la necesidad q\‘:e tiene de
efectuar este canbic y no efectuarle unicamente porque la
incorporacisn de nuevas tecnologias le darin una imagen de
modernidad, debe estar convencida de 1las ventajas que
obtendrd al modificar su estado de oficina tradicional por

una oficina electronicamente integrada (automatizaada)

Generalmente las empresas establecen sus objetivos en
términos de productividad, y las ventajas que desea obtener
al efectuar cualquier cambio es precisamente un aumento de
estas; por lo que deberid comprender de que manera la
incorporacion de nuevas tecnologias proporcionar&n la ayuda
necesaria para reducir sus costos de produccibn, lograr
ahorros en el tiempo necesario para la elaboracién de su
producto o servicio, y en que grado la exactitud, calidad y

rapidéz de su producto o servicio puede ser mejorado.
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Asimismo, deberid estimar lo mas realistamente posible el
periodo gque pasard para que su inversién en nuevas
tecnologias le sea redituable en terminos de costo-

beneficio. (37)

Una vez analizada y aceptada la necesidad de efectuar
este cambio, deberd proseguir con un estudio completo de 1la
situacién actual en 1la que se encuentra la empresa para
conecer la factibilidad de implantar un sistema
awtomatizado, conociendo mas concretamentz los beneficios
gque este puede aportar a la empresa en particular vy
detectando al menos someramente los problemas que tendri que
enfrentar en su proceso de transicién. (un modelo para

realizar este estudio se propondri en otro capitulo.)

Finalmente una enmpresa gque ha reconocido formalmente la
necesidad que tiene de dar el paso hacia una estructura de
oficina automatizada, gue ha analizado los objetivos que
pudiera alcanzar con esta, Yy reconoce la necesidad de
efectuar un estudio para conocer la factibilidad de su
implantacién, bien podrfa hechar por tierra todos sus
esfuerzos si dentro de su planeaciébn no considera a sus
recursos humanos como una parte integrante de este proceso

de cambio.

El impulso inicial de una empresa en cualquier intento de
cambio, puede muy bien estar relacionada con aspectos tales

como : una mejora del flujo laboral, ahorros en sus costos
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Finalmente una empresa gue ha reconocido formalmente la
necesidad gque tiene de dar el paso hacia una estructura de
oficina automatizada, que ha analizado los objetivos que
pudiera alcanzar con esta, y reconoce la necesidad de
efectuar un estudio para conocer 1la factibilidad de su
implantacién, bkien podria hechar por tilerra todos sus
esfuerzos si dentro de su planeacién no considera a sus
recurscs humanos como una parte integrante de este proceso

de cambio.

El impulso inicial de una empresa en cualquier intento de
cambio, puede muy bien estar relacionada con aspectos tales

como : una mejora del flujo laboral, ahorros en sus costos
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de ' produccién, planeacidn de una nueva estructura
_ocupacional que le permita explotar al mixime los beneficios
que la nueva tecnologia le brindard en su intento por
incrementar 1la productividad; sin embargo, en dltimo
termino, debe ser capas de comprender que todo intento de
cambio en la organizacién, independientemente de su enfogque
inicial trae consigo el hecho de que a las personas se les
pide que hagan las cosas de un modo diferente; y en este
sentido, el cambio del comportamiento o de 1las actitudes
forma parte de todos los intentos de cambio en la empresa y
si no se le d& la importancia gque merece, es probable que
cualquier intento de cambioc y desarrolo empresarial resulte
inutilmente difficil y/o en algunos casos sea un completo

fracaso.

LAS AREAS DE CAMBIO

La empresa due Se encuentra en una etapa de cambjo, debe
reconocer gque los cambios se pueden integrar en las

siguientes areas:

1.~ Tecnologia .- Los cambies gque una empresa deberd
efectuar en lo relacionado a su equipo y maquinidria con 1la
que ha venido trabajando, incluira computadoras entre otros

elementos, las cuales modificarin su estructura, desde la
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forma en que se mecanografia, revisa, reproduce y almacena

un texto, hasta la toma de decisiones administrativas.

2.~ Estructura organizacional .-lLas organizaciones gque
estdn planeando un cambio de nueva tecnologia dentro de sus
oficinas, encontraran que cambiar la estructura
organizacional, es una parte importante y previa a 1la
introduceién del nuevo equipo. La razén principal para
redisefiar esta estructura es identificar los puestos gue
serin obsoletos, e integrar otros que sean congruentes con
el ambiente de una oficina automatizada, para mejorar la
calidad y cantidad de trabajo, reduciendo el costo de

llevarlo a cabo.

3.~ Estilos de administracién.~ Los niveles superiores de
la organizacién, son quienes fijan el estilo y ejemplo de la
empresa, sus actitudes y forma de tratar a sus subordinados,
son los gue creardn el clima gque estos perciban y cuanto més
tirante o {inadecuada sea la atmdsfera que perciban los
niveles operativos, mayor seri la dificultad para establecer
cambios realmente efectivos. La mejor manera de introducir
un cambio es creando en primera instancia un clima adecuade
que permita llevar a cabo la introduccién de los cambios por
fases, de forma que los que estén involucrados en cada fase
de cambio,tengan la oportunidad de entender, participar y
ajustarse a este. El1 cambio que quiere hacerse a la fuerza,

por edicto, resultarad inadecuado, o demasiado lento ya gue
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seguramente creard miedo por parte de los empleados quienes

pueden ver amenazada su estabilidad en el empleo.

4.- Conducta de los empleados .~ El camblo probablemente
tiene el mayor impacto sobre la conducta del trabajador,
todo cambio organizacional y/o tecnolégico, -resulta en
cambio en las actitudes y patrones de conducta de la gente.
Cuando 1la tecnologia crea taréas que requieren nuevas
habilidades, 1las actividades tradicionales cambian, se
modifican o eliminan, 1lo gue trae consigo que el empleado
tenga que reajustarse o readaptarse a las nuevas

necesidades.

"Cuando los administradores hacen cambios gue afectan las
actitudes o el comportamineto de los empleados, el &xito o
el fracaso pueden depender muy bien de si los trabajadores
reciben premios personales o beneficios que surgen del
cambio, si es gue tienen la capacidad de aprender nuevas

habilidades y si de heche quieren aprenderlas.” (37)

Los empleados por lo general se resisten a aceptar un
cambio, cuando este se introduce por primera vez, ¥ que tan
bien lo acepten y faciliten su establecimiento, depende de
que tan bien comprendan la necesidad de este Yy a que grade

les afecta.
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RESIBTENCIA AL CAMBIO

Entre los problemas més comunes con 10s gque se encuentran
las empresas due desean introducir un cambio en 1los
procedimientos y estructura estructura de su organizacién,
esta la resistencia que los empleados manifiestan hacia ese

cambio.

En el fondo, la reaceidén a resistirse al cambio es un
fenémene hasta cierte punto natural, es una reaccién légica
del organismo humano que busca economizar energia, evitar
tensiones innecesarias y mantener un nivel confortable de
estimulacién emocional o psiquica, es decir asegurar su
equilibrio homeostit.co. La homeostasis dinamica, segGn
Stagner (1951) implica la "conservacién del tejido orgéanico,
por medio del establecimiento de un ambiente fisico
constante, reduciendo 1la wvariabilidad y 1los efectos

perturbadores de la estimulacién externa.®

Al considerar el cambio como una modificaciébn del estado
actual en gue se encuentra un sistema, queda implicito gue
el cambio crea un desequilibrio y . este es resistido por
fuerzas contrarias que buscan restaurar el equilibrio e
igualar en lo posible el estado anterior, asi las fuerxzas de
llamada al cambio, tienden a ser resistidas por otras

fuerzas que sSe le oponen.
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Aungue la mayoria de la gente acepta e incluso recibe con
agrado los cambios en c¢osas materiales como aparatos
eléctricos y automéviles, tienden a mostrar la resistencia a
los cambios cuando estos se involucran en sus relaciones

interperscnales y laborales. {(13) (35)

En muchas ocasiones, las empresas estdn tan atentas en
los aspectos técnicos del cambio que se olvidan de
considerar los problemas de las relaciones humanas dque se
pueden generar, guienes emprenden los camblos hacia una
oficina automatizada, lo hacen con la conviccién de gque
tales camblos incrementar&n la productividad de 1los
empleados y mejoraran la eficiencia de la organizacién, 1lo
que rara vez consideran, son los efectos que sus propésitos

de cambio tendridn sobre los empleados de la organizacién.

En su deseo por aprovechar al maximo los beneficios de
las nuevas tecnologias, la empresa puede olvidar que lo gque
ella ha percibido como upa gran ventaja, por sus
trabajadores puede ser percibido como una gran amenaza, gue

puede adoptar alguna de las siguientes formas:

- Amenaza a su_ segquridad.- Quiz& el lado mis obscuro de
los sistemas basados en computadoras, es la fama que estas
tienen de reemplazar a las personas, por lo gue existe un

comprensible temor a perder el empleo.

- z a s s fol soc .= Al introducir

sistemas para la automatizacién de la empresa, se reqguiere
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efectuar una reorganizacién de la estructura organizacional,
con lo que se modificardn los departamentos y grupos de
trabajo existentes, lo que implica ocasionar un rompimiento
del grupc de amigos y una reasignacién del personal a
diferentes Areas, lo due puede suponer una reduccién en la
satisfaccibn social de quienes se epcontraban afiliados a un

equipo de trabajo.

-~ Amenaza a la reputacién .- El nuevo equipo, con sus
nuevos procedimientos de trabajo, pueden resultar extrafios y
ocasionar tensiones o miedc ante la posibilidad de no tener
capacidad para adquirir las habilidades necesarias para el
trabajo, © no cubrir con los requisitos gque las nuevas
taréas implican, lo cual trae consigo una reducci6én de 1la
confianza gque el trabajador tenfa en sus capacidades,
menguando de este modo su autoestima, al ver amenazada la
reputacidn que se habia ganado al desempefiar las funciones

gue antes le éran de su dominio., (27) (30)

Si trasladamos los conceptos anteriores a 1la teoria
motivacional de Abraham maslow, tenemos que la amenaza a la
seguridad, se traduce en amenazas a las necesidades bésicas
de las personas, (fisiolégicas y de seguridad) la amenaza a
la satisfacci6n social, afecta las necesidades de
afiliacién, y 'la amenaza a la reputacién, representa peligro
ante las necesidades de autoestima y autorrealizacién; con

lo que el nivel de motivacién de los empleados hacia el
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éxito del cambio se verad reducido, manifestando poco (o

nada) de empefio para que dicho cambio sea efectivo.

La resistencia al cambio puede manifestarse de diferentes
formas que van desde la falta de interés por sus funciones,
con un incremento del ausentismo, renuncias, etec, y en caso
de las personas wmas directamente afectadas por la
automatizacién pueden llegar a negar la informacién sobre
sus actuales operaciones, o bien proporcionar hechos
inexactos, datos incorrectos, etc. a la gente que esté
encargada de realizar el estudio de las funciones de 1los
puestos. Y en casos extremos pueden incluso hacer mal uso
intencicnalmente de equipo, con objeto de perjudicarle y
querer demostrar gque este en realidad no es 4til y gque la
manera en que se realizan actualmente las funciones de su

puesto es m&s adecuado.

De esta manera, habrd de comprender que 1la mejor
planeacitn que se haga, referente a elegir el equipo
electrénico que mejor se ajuste a las necesidades de la
empresa, y el diseflar la estructura organizacicnal més
6ptima para la oficina automatizada, puede no leograr mucho o
inclusive venirse a pique, si se preocupa demasiado por los
aspectos técnicos del sistema, y se ignoran o di poca
importancia a los factores huwanos implicitos en una etapa
de transicién, principalmente a las reacciones de

resistencia al cambio, que pueden llegar a crear una barrera
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dificil de vencer, que impida el progresc hacia las ventajas

de la automatizacién.

Para hacer frente a la resistencia al cambio, varios
autores proponen que convendria hacer lo sigulente: (31)

(36) (4)

I.~- Informar al personal sobre los cambios gue habrén
de realizarse, indicandoles las causas gque dieron origen a
la decisién de adgquirir nuevas tecnologias, resaltando los
beneficios que estas traeran para que el desempefio de sus
labores sea maAs 4&gll, explicandoles porqué tendrén gue
efectuarse cambios en los procedimientos de trabajo, lo que
resultard en cambics en la forma en gque estdn constituidos

los puestos y departamentos actuales.

II.~ Propiciar el didlogo, de manera gue los empleados
den sus opiniones al respecto, expresen sus sentimientos y
expongan sus dudas sobre los efectos que este cambio traeré
tanto para la empresa como para ellos mismos, escuchandoles
con interés, tratando de despejar en lo posible sus dudas, ¥y
siendo honestos en sus respuestas, indicandoles tanto 1las
ventajas como las posibles desventajas que este cambio

traersi consigo.

11I.- Dejar claro que el cambio en s8i no es negociable,
que este se llevard a cabo, y que la empresa estd conciente
de que la mayoria de su personal carece de los conocimientos

necesarios para el manejo del nuevo equipo; pero confia en
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sus capacidades y esta segura de gque con una buena

capacitacién técnica logrardn desenvolverse adecuadamente.

1V.- Fomentar su participacién, desde la etapa de
planeacidn del nueve sistema, consultande con elles scbre
las decisiones que habraén de tomarse, sobre la manera de
mejorar sus funciones, sobre lo adecuado o no de los nuevos
procedimientos y estructura organizacional ete., haciendo
hincapié en que son ellos los expertos en sus labores ¥y gue
sus aportaciones y/o sugerencias ser&n puntos clave para

tener &xito en este periodo de cambio.

be esta manera; el empleade al conocer y convencerse de
las necesidades de efectuar este cambio, vislumbrando las
ventajas que este traerd8 y sobre todo participando
conjuntamente con la empresa en el proceso de planeacién e
implantacién de dicho cambio, al sentirse involucrade
directamente en este, es muy probable que su resistencia al
cambio, si bien no se elimine, si disminuya
considerablemente, venciendo uno de 1los principales
problemas al que se enfrenta una empresa en periodo de

transicién hacia su automatizacién.
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CAPITULO IV
_GUIA PARA LA IMPLEMENTACION
DE UN SISTEMA AUTOMATIZADO

CONCEPTO DE AUTOMATIZACION

Para hacer una . descripcitn de lo gue es una oficina
automatizada, e indicar los beneficios de esta, es necesario
bosquejar a grosso modo lo que ha sido pox; afios la oficina
tradicionalmente hablando, asi pues tenemos que en términos
generales, una oficina no importa el girc de esta, ha sido
"un lugar en donde se maneja el papeleo del negocio" (25}
(37} . Tradicionalmente la eétructura de una oficina incluye
directores, gerentes, Jjefes de departamento, secretarlias,

mecanddrafas y oficinistas.

Pesde tiempos remotos, el personal de la alta y mediana
gerencia, han contado con un apoyo secretarial de <tiempo
completo con una base uno a uno; esto es una secretaria para
cada gerente. Quizd el volumen de trabajo en una sociedad
como la nuestra, en donde se manejan miles de documentos, se
efectGan miles de conferencias telefénicas etc. hayan
justificado esta situacién; sin embargo no puede negarse el
hecho de gue una secretaria ha sido durante mucho tiempo un
simbolo de status de un puesto, lo mismo gue contar con uno

o varios oficinistas dependientes de este puesto.
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Generalmente en las graficas de las empresas
(organigramas) no aparecen los puestos de secretarias,
taguigrafas, mecandgrafas y oficinistas ya que sus servicios
han sido considerados como taréas de apoyo para que los
jefes, gerentes y directivos realicen sus actividades y
funciones; sin embargo hay gque tomar en cuenta gue estos
puestos en ocasiones forman un alto porcentaje de la
plantilla general de recurscos humanos, y por lo tanto de la
némina de sueldos, y 1la forma en que realizan sus
actividades dentro de un marco de oficina tradicional, no

pernite aprovechar al méximo sus potencialidades.

Conforme fué haciendose més complejo el sistema de las
empresas y fué aumentande &)l volumen de informacién que
estas deben manejar dentro de un contexto de cambios
acelerados, se ha visto }a urgente necesidad de optimizar
todos los recursos de que dispone a fin de garantizar su
permanencia competitiva dentro de un mercado cada vez méas
exigente; de agui que muchos ejecutivos emprendedores, han
buscado 1la manera de reestructurar su apoyc meramente

secretarial por un verdadero apoye administrativo.

El trabajo secretarial, esta relativamente sin
estructura, este difiere en gran forma de un escenario a
otro, incluso de un nivel a otro dentro de un mismo
escenario. algunas secretarias generalmente realizan
funciones de oficinistas como archivar, fotocopiar,

distribuir correspondencia, labores de mensajeria etc. En
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tanto que otras tienen considerablemente mayores
responsabilidades como arreglar juntas, preparar

itinerarios, conceder citas etc.

Las cargas de trabajo también varian, algunas estan
sobrecargadas de trabajo, teniendo que emplear m&s horas de
las establecidas; en tanto gque otras tienen labores vy
responsabilidades mAs ligeras, y a menudo disponen de
tiempos 1libres, Existe también un tipo de secretaria que
tiene que responsabilizarse por varios trabajos o atendex-: a
varios jefes y encuentran dificil terminar una taréa sin que
se les interrumpa con otra, siendo incapaces de concluir
cualquiera de sus actividades con cuidado, rapidéz y en el

tiempo establecido.

El tiempo ociose y las interrupciones han caracterizado
con frecuencia la estructura de la oficina tradicional como
un ambiente gue alienta a un nivel bajo de productividad. De
acuerdo con un estudio de investigacién realizado en trece
compafiias, el tlempo ocioso (esperar para trabajar) alcanza
aproximadamente un 18% del tiempe tradicional secretarial.
Cuando los administradores se comprometen en otros deberes,
juntas o 1llamadas <telefénicas, pueden ne ser capaces de
organizar el trabajo gque desempefian las secretarias. Por
ejemplo, una junta repentina puede evitar que un gerente
prepare un reporte gue la secretaria tiene que mecanografiar

y enviar por correo al dia siguiente. La secretaria tiene
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que aesperar a que se prepare el reporte, o bien ocupar ese

tiempo de oficina en hacer otras tareas. (37)

Las empresas Mexicanas, ya no pueden afrontar y

permitirse estas costosas rutinas.

Los primeros enfogques de la tecnologia para la
automatizacién de empresas, se dirigieron a mejorar las
funciones del personal secretarial y oficinistas quienes
ademis de 1o anteriormente expuesto, en ocasiones han
carecido de una adecuada supervisién, ya gque mucho del
tiempo de los ejecutivos, se pasa con otras personas o fuera
de su oficina, o bien no estin realmente familfarizados con

el trabajo secretarial.

Actualmente los directivos de empresas, estdn cada vez
m4s convencidos de gque en ocasiones la administracién
consume tlempo y esfuerzo excesivo en tareas rutinarias, que
podrian delegarse o reducirse con un sistema que permitiera
su automatizacién con lo que podria pasar mas tiempo
involucrados en funciones m&s propias de la administracién

como planear b4 organizar para obtener una mayor
productividad.

El enfogque inicial de una empresa automatizada, se
destina precisamente a la automatizacién de las tareas
repetitivas y rutinarias del personal, come mecanografiar,
corregir textos, archivar, manejar correspondencia,

contabilizar, efectuar néminas, facturar ete. funciones ¢gue
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ser&n absorvidas por microprocesadores que manejan tanto
palabras como ntmeros de manera eficiente y mas ripida, cuyo

costo a la larga es menor gue si fuera ejecutado

manualmente.

Antes de continuar con el analisis de las actividades y
procesos de una oficina, es indispensable definir lo gque se
entiende por automatizaclén de una enpresa; esto es : " La
convergencia de un nfinero de tecnologias de procesamiento de
comunicaciones que permitiri a los enmpleados y a los més
altos ejecutivoé funcionar mas eficiente y efectivamente."
(25} (37) (14) adem&as del término oficina autcmatizada,
varios escritos se refieren a esta como  oficina

electronicamente integrada u ofim&tica.

Desde el punto de vista de la informitica, el objetivo de
una emnpresa es procesar b'4 comunicar informacién
efectivamente, y las fases del proceso de trabajo o el flujo

de informacién puede dividirse en : (25) (37)

I.- ac ada.- lLa entrada incluye cualquiexr
fuente de datos o ideas a ser procesadas o manipuladas, esta
funcién inicia el flujo de informacién y comunicacién y se

divide en:

original.- que es aquella informacién que entra al
sistema por primera vez v.gr.documentos escritos y tecleados
por primera vez en su totalidad por una secretaria u

operador
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No-original.- aguella informacién que ya existe en el
sistema pero ¢que puede modificarse o aumentarse v.gr.
documentos prerregistrades y prealmacenados como cartas,
menmorandums, contratos etc. conocidos como "machotes® a los
cuales puede afiadirse alguna informacién variable en

espacios en blanco por medio del teclado.

IT.~ cuperacién.- El1 almacenamiento es
la conservacién sistemitica de informaci6én dentro del
sistepa y 1la recuperacién es 1la retroaccién de esa
informacién almacenada para su nuevo uso. existen dos formas

de almacenamiento.

- externo, que incluye medios magnéticos removibles como
son las tarjetas magnétiecas, cintas magnéticas y discos

flexibles.

- fijo, que se desempefia dentro del sistema computarizado

cono son el disco duro y la memoria central.

III.~ Procesamiento.- En esta etapa, la informacién que
entré al sistema, se transforma de una fuente de informacién
(como entrada) a formas o formatos apropiados para el
almacenamiento y/o uso de la gente de quien se espera la
informaciétn procesada. Es la manipuiacién de informacién que
se ha wmetido a un sistema para su reproduccién y

distribucién en forma de comunicacién.
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| IV.- Rebrogduccisny.~ Una vez procesada la informacién,
editada y aprobada su configquracidh, esta se prepara para su
salida final y/o su reproduccidn, gque es la duplicidad de la
informacién ya que mucha de la informacién genarada en una
empresa necesita utilizarla mucha gente. La reproduccién
puede tomar diversas formas, desde la fotoctpia, microfilme,

reprografia, facsimil etc.

V.~ pistribucién.- Que es la etapa del flujo de
informacién donde se d& movimiento a la informacién de un
sitio a otrxro, se transmiten o comunican las ideas a su
destino final.

La informacidén que una enppresa debe mapejar a diario, es
un recurso tan importante como sus materiales, capital,
personal ete. ya que en la medida en que la informacién gque
se tenga acerca del negocio y su medio externo sea mejor,
mas ré4pida y exacta, mejor serin las decisiones que habran
de tomarse para el bilenestar y desarrollo de 1a

organizacién.

Da agui la necesidad de poseer un sistema de informacidén

efectivo gue pueda crear, recopilar, pr r, reproducir,
almacenar y/o destruir la informacidén utilizada por una
empresa, con procedimientos organizados que controlen y
supervisen la cantidad y calidad del flujo de informacién,
para maximizar su utilidad y permitir a los niveles

superiores y de mandos medios tener mas tiempo e informacidn
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mas oportuna para la planeacién, organizacién y elecucién de
las estrategias a través de las cuales incrementarén su
productividad; y al personal secretarial y de oficina
desarrollar actividades que 1les permitan brindar un

verdadero apoyo administrativo.

TECNOLOGIA PARA LA AUTOMATIZACION

Las funciones de la oficina constan de actividades de
procesos o flujo de informacién descritas ‘en el tema
anterior, en una oficina organizada en forma tradicional,
los datos numéricos y el material impreso, sa escribe o
mecanografia en documentos fuente. Estos decumentos son
leidos, clasificados y ordenados, se efectuan cilculos con

datos apropiados y los hechos pueden sumarizarse.

A menudo los documentos se envian por correo dentrc de la
misma organizacién o a organizaciones externas. Al material
enviado generalmente se le d& forma de carta, memorandum,
factura, Srden de compra u otro tipo de documentos que deben
ser manejados con base a un orden establecido. Una vez gue
los documentos © datos han sido manejados y comunicados,
frecuentemente deben ser archivados y estar disponibles para
su consulta y reproducci6én cuando se les necesite. maguinas

de escribir, calculadoras de escritorio, archiveros y
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fotocopiadoras estin entre las herramientas tradicionales de

los trabajadores dentro de sus oficinas.

Puesto gue la computadora es un dispositivo de manejo de
simbolos en forma electrénica y ra&pida, y dado que el
trabajador de la oficina se refiere basicamente al manejo de
simbolos, cada vez mas empresas estan utilizande
computadoras y otras tecnologias para ayudarse y agilizar el

flujo de su informacién.

Varios factores son los dque probablemente lleven a la
introduccién de nuevas tecnologfas y a su aplicacién en

numerosas empresas, dos de estos factores son:

- Los costos del equipo electrdnico disminuyen 30% cada
afio, las empresas estin mas dispuestas a invertir en nuevas
tecnologias para reducir 1los costos de mano de obra y

aumentar la productividad.

- Docenas de proveedores de equipo est&n trabajande
intensamente para desarrollar nuevos productos que mejoren
la efectividad de estos equipos; son cada vez mis los
programas que pueden adquirirse y permiten agilizar m_és
funcicnes administrativas, sin necesidad de qgue el usuario

sea un experto en electrénica. (31)

El cambio del ambiente tradicional a uno automatizado,
debiéra evolucionar a través de etapas. En la primera se

introduce una 1limitada cantidad de equipo para realizar
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ciertas funciones especificas de la oficina, y conforme el
personal se familiariza con el equipo de computacién se
automatizan mas funciones, hasta lograr gue se establezca
una “red integrada de sistemas de couputacisn y

comunicaciébn que enlace a toda la organizacidn.

En las primeras etapas de este proceso; la introduccién
de 1la siguiente tecnologia podrfa ser la mas adecuadat
"Procesador da textos" o de palabras, que es el uso de la
computadora para crear, editar, almacenar, retraer e
imprimir textos. La comunicacistn escrita (cartas
Memorandums, oficios, informes etc.) es una actividad que
consume mucho tiempo valioso para el personal (generalmente
secretarial) de una empresa, y en varias ocaslones el tipo
de documento elaborado es repetitive, wvarianda en pocos

aspectos.

El procesador de textos es una excelente y flexible
herramienta de trabajo, la mayorfa de las micro y
ninicomputadoras pueden ser utilizadas como procesadores de
texto, con solo dotarlas de un programa o software elaborado
para tal fin, actualmente existe gran cantidad de ellos
(entre los mas conocidos estdn: Wordstar, Scripsit, Easy
Writer, palabras etc.) los gue se venden en discos flexibles
© diskettes, los gue al ser cargados dentrc de 1la

computadora, convierten a esta en un procesador de textes.
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Al utilizar la computadora con un programa de este tipo,
la elaboracién de documentos es mas rapida, ya que al ir
escribiendo y llegar al final de una linea, no es necesario
oprimir ninguna tecla para pasar a la siguiente linea, en
vez de esto, el programa en forma automdtica cambia el
cursor al iniclo de la siguiente linea, mientras la persona
continfia tecleando, lo cual no es posible usando la méquina
de escribir. A esta caracteriztica de teclec continuo se le

denomina envolvencia (wraparound)

Enumerar y describir todas las ventajas que un procesador
de textos tiene sobre la miquina de escribir tradicional se
llevaria mucho tiempo y espacio, pero a grandes rasgos,
podemos resumir estas diciendo gue un procesador de textos,
esta dotado de infinitos atributos que permiten répidamente
crear documentos de cualquier tipo sobre uno o varios
formatos previamente establecidos, esto es: el usuario puede
indicarle al programa que tipo de margenes requiere,el
ndmero de renglones gque necesita, el espaciamiento entre
estos etc. ademds de gue la mayoria de los programas estén
complementados con un corrector de ortegrafia en donde se

autopmatiza el proceso de consultar un diccionarijo. (25) (37)
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Fs aquel sistema que utiliza la tecnolegia de cOmputo que
permite almacenar Yy distribuir por medjos electrénicos

mensajes a diferentes partes o puntos de recepecién.

Una forma de correo electrbnico es el "puzén
electrénico", donde un nensaje tecleado es enviade a
cualgquier hora a un individuo especifico gue tiene un
"pbuzén"de almacenamiento en su sistema electrénico de
mensajes, la transmisién es recibida en una terminal
instalada en la oficina del receptor con una pantalla de

desplieque visual, que se utiliza para recibir los mensajes

tecleados.

Esta terminal incluye funciones especiales gue le
permiten al usuario tener acceso a ios servicios de
informacién necesarios, almacenar las comunicaciones
recibidas, 1listar las direcciones necesarias y marcar en
forma automAtica determinados nGmeros telefénicos, después
de revisar 1los mensaje-s:, el receptor puede emitir 1la
respuesta u otro mensaje y si es necesario, hacer una c6pia

impresa del documento.

El correo electrénico, no solamente incluye
comunicaciones basadas en el teclado, puede originarse por
medio de la voz; y es entonces ‘denominado "correo por voz",

donde la voz transmitida, se almacena Yy recupera
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posteriormente por medic de un receptor que escucha el

mensaje, en vez de leerlo en una terminal de video.

Cada usuario del sistema, tiene un "buzén que registra y
almacena mensajes en voz, Yy para recuperar dichos mensajes,
el usuario tan solo liama al buzén audio desde un teléfono.
ademds puede responder al mensaje hablando en la bocina de
inmediato, y el sistema entregard automaticamente la

respuesta al llamador original.

Si la comunicacién implica el uso de lineas telefé6nicas,
entonces en cada terminal de esta linea se deben colocar
dispesitivos traductores especiales conocidos como
"modems". el modem es un aparato gue transforma las
sefiales digitales en sefales analégicas; esto es, por un
lado traduce las seflales en una forma en que el computador
pueda entenderlas y por otro traduce las sefiales emitidas
por un conmputador en forma dque el telé&fono pueda
transmitirlas. Es un proceso de decodificacién ¥y

recodificacién

Otra forma de correo electr6tnico es el “facsimil o “"fax"
gue puede considerarse como un procesador de imagenes. Se
establece una liga de comunicacién con un dispositivo fax
receptor ubicado en otra localidad. El1 fax transfiere
imagenes a través de lineas telef6nicas a otras oficinas,
conforme la miquina de fax que envia el mnensaje va

digitalizando por rastreo un documento, el aparato receptor
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reproduce ‘la imidgen digitalizada, y asf{ cuando 1la
transmisién termina, este aparato ha producido un duplicado

exacto o fascimil del docupento original.

El documento enviade por fax, no tiene que ser unicamente
un texto escrito, el fax permite enviar mensajes de
cualquier cosa que se plasme en papel como fotografias,

dibujos, textos, graficas, etc.

El procesador de textos descrito anteriormente, también
puede considerarse una forma de correo electrénico, donde
los documentos generados por este, pueden ser enviados
electronicamente entre miquinas, si estas se encuentran
conunicadas entre si por medio de una "red" gue crea canales

de comunicacién electrénica.

Con el establecimiento de un sistema de correo
electrénico, muchas deficiencias en la comunicacién de la

ermpresa podrin eliminarse o disminuirse considerablemente.

Como es sabido, el sgervicio postal es relativamente
lento, con frecuencia los mensajes se pierden; o bien en
ocasiones el servicio postal entregd oportunamente el
correo, pero este puede estar detenido por un tiempo en el
escritorio de la persona encargada de distribuirlo leo cual
trae consigo gue la entrega de la informacién sea retardada,
afectando el adecuado funciocnamiento de una persona y/o un

departamento. {31) (37) (11)
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Con el correo electrdnico esto no sucede, ya que el
mensaje enviado llega directamente a la oficina de la (o
las) personas que necesitan una informacién, casi en el
mismo Instante en gque la solicita o si no por lo menos el
mismo dia, permitiendo de este modo agilizar el flujo de

informacién.

por otro lado recurrir al teléfono como medio de
comunicacién requiere que : 1) se pueda localizar al
receptor del mensaje y 2) que el receptor pueda o desee ser

interrumpido para tomar la llamada.

Varios estudios realizados en forma suficiente, han
demostrado gque solamente una de cuatro llamadas logran
conectarse en el primer intento con el receptor deseado,
esto se debe a que el teléfono del receptor se encuentra
ocupado © bien la persona neo se encuentra cerca de su

teléfono. (31)

En los casos en los que la llamada no llega al receptor
deseado, comienza un frustrante " juege de recados ", por
ejemplo: el sefior x busca al sefior z y no lo encuentra, deja
un nmensaje solicitando se comunique de wvuelta; el sefior z
lellama, para darse cuenta que el sefior X estd en junta; el
sefior x vuelve a intentar la comunicacién y se entera que el
sefior z Ya no esti en su oficina, y asi puede continuar el
"juego® a veces durante varios dias, con el consecuente

retraso de informacién.
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Una desventaja mids del teléfono sobre el correo
electrénico, es que muchas veces el receptor esta inmerso en
una actividad importante en la cual no desea ser perturbado,
o bien estd en Jjuntas con personas y no desea ser
constantemente interrumpide con el timbre del telé&fono, Yy
sin embargo el mensaje que desea darsele es importante; en
etos casos, el correo electrénico, le permite recibir el
mensaie, y en el momento gque lo desee o disponga de tiempo,
puede atenderlo y contestarlo, sin necesidad de que el

emisor y el receptor se pasen el dia buscandose mutuamente.

Los sistemas de fascimil o fax como medio de correo, son
especialmente Gtiles cuando una cépia exacta del documento
original se necesita. Para quienes quieren transmitir una
firma en un documento, o enviar una gré&fica, un texto o una

fotografia, el fascimil lo puede hacer casi inmediatamente.

E1l fax tiene muchas ventajas y aplicaciones précticas
entre otras: 1) su costo e instalacién es mas bajo y facil
en comparacién con otros medios de corree electrénico; 2)
tiene una impres}onante velocidad de transmisiébn y recepcl
én de mensajes; 3) no necesita e) retecleado del documento,
¥ por lo mismo, no es posible la introduccién de nuevos
errores mecanograficos; 4) envia cualquier cosa que se
plasme en papel; 5) requiere un minimo de entrenamiento del
perscnal para su uso Yy 6) son méquinas razonablemente

portatiles gue no ocupan gran espacio. (31)
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Finalmente, el contar con redes de correo electrénico,
permite establecer un sistema de teleconferencias, permite
que si en un momento dado, surge un asunto urgente, que
precise de la reunién de dos o mas personas ubicadas en
diferentes partes de la oficina, de la repablica o del
mundo, puedan reunirse sin necesidad de trasladarse a un
lugar comfin, con la consecuente pérdida de tiempo y el costo

a veces tan elevado gue implica realizar un viaje.

Lo gue el correo electrénico ofrece basicamente, es 1la
capacidad de agilizar el flujo de informacién o
comunicacién, permitiendo tener la informacién correcta para

la gente correcta y en el momento oportuno.

VENTAJAS DE LA AUTOMATIZACION

Explicar o querer enumerar todas las ventajas dque un
sistema automatizado puede ofrecer a las enmpresas, darian
como resultado una lista muy extensa, y finalmente vlas
ventajas gue esperan encontrarse dependen en gran medida del

girc en particular de cada empresa.

sin embargo si pueden resumirse algunas de estas en

términos generales:
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1) Reduccién de 'la generacién y multiplicacién de
documentos. En una oficina cualquiera se invierte gran
cantidad de tiempo y dinero en la produccién de toda clase
de documentes (memoranda, cartas, &rdenes, mensajes etec.)
que son elaborados, distribuidos, duplicados etc. Lo que
crea complejos procesos Y redes de comunicacidn-informacién
que significan comunmente la inversién de lapsos
significativos de tiempo en tareas no relacionadas
directamente con la productividad o bien la contratacién de

personal adicional.

La existencia de una red de computacién adecuada
permite que el proceso descrito sea agilizade ¥y
simplificado, reduciendo el costo y tiempo dedicado a estas
actividades, y mejorando el control que se tiene sobre el

proceso.

2) Facilita la comunicacién entre el personal. Un buen
sistema de correo electrdonico permite enviar un mensaje a
una persona y recibir acuse de recibo, en cuanto sea lefdo.
Igualmente es posible enviar un mensaje a la generalidad del

personal o selectivamente segGn varios criterios.

3) Apoya la planeacién. La adopcidén de un sistema de
agenda computarizada, permite que la planeacién de

entrevistas, reuniones etc. pueda ser agilizada.

4) Permite el establecimiento de procesos. El llevar el

control de procesos por medios de computadora, permite
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eliminar el frecuente y pernicioso desvioc de los procesos
normales que llevan a tener una administracién informal y

hueristica de la oficina.

5) Facilita la produccién de reportes de rendimiento. La
preparacién de informes dgue con frecuencia consumen un
tiempo significativo al final de cada mes, pueden ser
elaborados casi automiticamente, ya gque la informacién
necesaria estar8 en su casi totalidad actualizada en el

sistema de cémputo. {23}

PAB0O8 PARA LA IMPLANTACION DE UN BISTEMA DE
AUTOMATIZACION

Las metas de cualquier esfuerzo para la automatizacién
dentro de la empresa, son objetives administratives
clasicos: aumentar 1la productividad, ahorrar tiembo Yy
dinero, mejorar la calidad, acortar el ciclo de produccién
etc.; sin embargo, hay que estar concientes gue las metas neo
deben estar definidas en términos de hardware, software o
estructura organizacional. estos son soclo los medios o
herramientas de ayuda para lograr las metas. La tecnologia

sola no es la solucién para una productividad mejorada.

FACULTAD DE PSICOLOGIA 57



MARTHA L. MATUTE C.

.

El' cambio hacia una embresa automatizada, debe ser
planeado e iniclarse con un estudio detallado de la
situacién actual en que se encuentra la enpresa,
determinande si efectuar un cambio en los procedimlientos
acytuales es necesario o conveniente y en gque grado 1la

introduccién de nuevas tecnologias ser& beneficiloso.

A continuacién propongo una metodologia que puede ayudar

para llevar a cabo el an&lisis y disefio de la 1hp1antac16n

—

da un sistema automatizado.

PORMACION REUNIOHES
o
DEL GRUPO INPOQRMACION
CON  LOS
DE RESPONSARLES
DE Calia
E5TUDIO AREA
REUNIONES
RECOPILACION, VISITA
ORIENTACION
bE PARA EL AoLAS
PERSONAL 5
TNFORMACL ON OPERATIVO THSTALACIONESD
RECOLECCION MUALISIS REPORTE
INPORMACION| .
GENERAL DE PE 1A PE LoS
LA DMPRLSA INPORMACION RESULTADOS
TLECNOLOGIA .
CAPACITACION AECOMENDA=
PROPUBSTA N CIONES
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INICIO

La decisién de iniciar un estudio debe estar respaldada
por las siguientes condiciones : - La alta diraeccién de 1la
empresa debe estar convencida de que desea su
automatizacién. ya ha estudiade cuales serian los beneficios
que obtendria de la incorporacién de nuevas tecnologias y
esta conciente de que un estudio profundo de 1los
procedimientos de trabajo actual es indispensable para
detectar la manera de mejorarlos. - lLa alta direccidn debe
apoyar por completo el estudio. - Debe delegar suficiente
autoridad a las personas gque se encargardn de realizar el

estudio.
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El siguiente paso serfa determinar quien llevard a cabo
el estudio; podria ser : 1- personal interno o 2- personal
externo (consultor). cualquier alternativa tiene ventajas y
dasventajas. El consultor externho podria proporcionar mayor
ocbjetividad en sus estudies, ya gque no trabaja para la
empresa, tlene experlencia técnica en su rama y experiencia
prictica al haber trabajado antes en diferentes empresas y
bajo diversas situaciones. Sin embargo, el contratar a un

consultor externo puede significar un alto costo inmediato.

Dejar que el personal interno efectue el esﬁudic, puede
tener también problemas, pueden carecer de la experiencia
necesaria para llevar a cabo un estudie, o bien no tener el
suficlente conocimiento acerca de la tecnologia para la
automatizacién, o quizi a la hora de hacer las
recomendaciones finales, quieran favorecer las &reas gue

ellos representan.

La decisidén entre elegir a un consultor externo o emplear
al personal propio para realizar este estudio, puede
depender de varios factores importantes y que wvarian de
acuerdo a cada empresa en particular, entre estos factores

estan :

- cContar con el personal interno con la experiencia

necesaria para llevar a cabo el estudio.
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~ Saber si el personal interno con esta experiencia tiene
el tiempo disponible © esta comprometido de tiempo
complieto en otras labores.

- Saber cuales son las restricciones presupuestarias.

Otro grupo que debe mencionarse que podria llevar a cabo
el estudio, son 1los vendedores del equipo, quienes
normalmente no cobran por conducirlo, ya que esperan gue su
trabajo sea retripuido al comprar su equipo. Pero considero
gue a estos estudios puede faltarles objetividad, ya que 1las
recomendacjones gue hagan, l&8gicamente tendrén una tendencia

hacia el equipe y las capacidades del vendeder.

Una solucibén que considero la mas viable, seria formar un
grupo de estudio integrado tanto por un (o varios) consultor
externo y personal de la empresa, ya dque si bien el
consultor es un experto en tecnolegias y automatizacién de
empresas, el personal interno vive ¥y conoce los
procedimientos actuales, probablemente también las metas Y
okbjetives de la empresa, 1la cultura y el clima

organizacional etc.

Una vez conformado el grupo de trabajo encargado de
realizar el estudio, es importante asegurarse que este esté
familiarizado con 1las politicas de 1l1la compafiia como el
horaric de trabajo, si existe un tiempo especial de descanso
dentro de la jornada, si esta permitido trabajar tiempo

extra etc.
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El grupo debe determinar cual va a ser la informacién
escencial a obtener, evitando recopilar trivialidades,
informarse sl existen reportes u otros documentos que puedan
proporcionar informacién cuantitativa gque ahorre tiempo
durante la recopilacién de datos etc. a la vez deberan
establecer un tiempo determinadeo para el estudic, fijando
periodos de reporte para mantener upa terminacién programada

del estudio.

ONES DE_JINFORMACION P. SONA SPONS,
RE_CADA AREA '

Aunque la alta direcci6én de la empresa ha notado ¥y
aceptado la conveniencia de cambiar su estructura actual por
una estructura automatizada, y ha decidido dque un estudio
prefunde de la empresa es necesario antes de la introduccién
de tecnolegias avanzadas, (para lo cual se ha formade un
equipo que 1o realice) muchos otres miembros de 1la
administracién, no han sido infermados de lo que va a
ocurrir, lo gue puede ocasicnar gue se presente una

resistencia al estudio desde este nivel.

El objeto de llevar a cabo estas sesiones de orientacién,
es el que la direccién tenga la oportunidad de explicar las
ventajas que la empresa puede obtener a través de su
automatizacidén, exponiendo los motivos gue le llevaren a

tomar esta decisién, exhaltando los beneficlos que 1la
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introduceién de nuevas tecnolegias pueden brindar para
mejorar y/o agilizar el flujo de 1la informacién, con el
consecuente mejoramiento de las funciones del &rea a su
cargo. Durante estas sesiones, se presenta formalmente al
grupe encargado de realizar el estudio, comunicando
completamente las metas y propésites de este asi como su

extensién .

A través de estas sesjiones es indispensable propiciar el
didlogo de manera que los responsables de cada &rea de la
empresa, expongan sus dudas, cuestionen las ventajas de la
automatizacién, expresen cuales serian a su juicie los
problemas u obstaculos con los que Pprobablemente puedan
encontrarse en cada una de sus areas, haciendo
recomendaciones al respecto etc. y le mas importante,
conseguir gque se involucren en este proceso de cambio y

acepten brindar su apoyo al grupo de estudio.

v S S CIONES

Es necesarioc gue el grupo efectue una visita a la o las
instalaciones de la empresa durante las horas de trabajo,
gulados por el responsable del Area © por una persona gue
conozca perfectamente el departamento en estudio y pueda

explicar las diferentes funciones que se ralizan en esta.
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Una visita al departamento, después de las horas de
trabajo es también recomendable, ya que puede observarse el
area fisica gque este ocupa, asi como 13 distribucién de los
diferentes puestos que la integran, estudiando la
factibilidad de instalar partes méviles vy/o muebles
modulares gue puedan ayudar a un mejor uso efective del
espacio, colocando a mas gente y edquipo en la misma &rea,
permitiendo de este modo compartir recursos. (perscnal y

equipo)

c ONAI OP

Esta seslones proporcionan la oportunidad de acallar
rumores gque pueden estar flotando entre el personal,
referentes a la presencia del grupo de estudio, y a las
intenciones de este. sl estos runores se tratan en una
.sesién de grupo, todos los empleados recibiran la misma
explicacién de parte de la gente responsable de conducir el
estudio, despejando las dudas y/o temores que el personal

tenga con respecto a los propésitos del estudio.

Fomentar el didlogo en estas reuniones es también
importante para conocer al menos someramente cual es el
sentir del enpleado con respecto a la automatizacién, y a
que grado estdn dispuestos a aceptar una modificacién en sus

procedimientos rutinarjos de trabajo, y lo mis importante,
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el grupo debe enfatizar gque el estudio a realizarse, no
comprende la evaluacién personal de ellos, sino el andlisis
de las funciones y procedimientos llevados a cabo en sus

puestos de trabajo.

0 C1Q ORMACION
Entrevistas personales Las entrevistas con los

responsables de las 4reas y con el personal operativo, son
un medio excelente para obtener informacién y/o verificar
datos. El entrevistador (miembro del equipo de estudio),
debe ser flexible y sensible a la personalidad del individuo
que se entrevista, ya que si bien hay persconas de "pocas
palabras™ y que contestan concretamente a las pregquntas que
se le formulan, hay también personas que se extienden
demasiado en sus respuestas, desviandose constantemente del
tema sobre el cual interesa recopilar la informacién, lo que
puede ocasionar gue la entrevista tenga una duracion mayor a

la programada, sin obtenerse los dates buscados.

Si esto sucede, el entrevistador debe ser capaz de
regresar al tema de una manera cordial, evitando que se
profundice en un punto que no interesa al objetivo del

estudio.

Para evitar en 1o posible lo anterior, el entrevistador

deber4 iniciar su entrevista con el sefalamiento de 1la
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informacién concreta que desea obtener explicando claramente
que los objetives del estudlo son el alinear el flujo de
trabajo en su puesto, para mejorar en lo posible la eficacia
o eficiencia de este, buscando proporcionarle mejores formas
de control y supervisién, minimizando al méximo las taréas
rutinarias comprendidas en su &mbito laboral, para de esta
manera ayudarle a aligerar sus cargas de trabaje o
permitirle disponer de m&s tiempo para involucrarse en otras

labores gue ayuden a su desarrollo personal y de la empresa.

Durante el curso de las entrevistas, es usual que sa
tomen notas escritas o se utilicen grabadoras, esto podria
molestar al entrevistado, por lo que considero gue si se
usan estos medios, seria favorable sefialar a la persona que
81 lo hacen es porgque sus ideas y comentarios son lo
suficientemente vallosos como para ser anotados y recordados

a lo largo del estudio.

Finalmente, serfa recomendable que al concluir con 1la
entrevista, el entrevistador haga una revisiétn o resumen
breve sobre 1los temas expuestos para asegurarse gue la

comunicacién ha sido adecuada.

RECOLECCION DE INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA

Durante el procesoe de recoleccidén de datos, debe

incluirse informacién completa acerca de 1la estructura

FACULTAD DE PSICOLOGIA 66



HARTHA L. MATUTE €.

organizacional actual, tales como organigramas, nfimero de
personal, tabulador de sueldos, sl tiene 1la empresa
sucursales y su ubicacidtn, costos de produccién, volumen de
trakajo en temporadas normales y en epocas “fuertes" de

trabajo etc.

A la vez, el grupc debe conocer la "filosofia" de 1la
direccidédn en cuanto a si la enpresa ha decidido que ningfin
empleado perderd su trabajo como consecuencia de las
recomendaciones hechas por el grupo de estudio; o bien si la
empresa esta dispuesta a llevar a cabo una reduccién de
personal s8i esta es recomendable, ya gque conociendo esta
"filosofia”, el grupo podrd considerar y distribuir mejor

las cargas de trabajo futuras.

ANALISIS DE PUESTOS

Una vez establecida la informacién que desea obtenerse
con el entrevistado, y recopilade la informacién general de
la empresa, se procede a realizar el "analisis de puestos"
gque es una técnica organizacional bé&sica, que permite
conocer los objetivos de cada uno de los puestos existentes;
asi como las funciones que realiza y las responsabilidades

que le son atribuidas.

Un programa de andlisis de puestos, implica compilar 1la

informacién completa y exhaustiva sobre 1los deberes Yy
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operaciones desenmpefiadas en cada puesto de trabajo (asi como
su ubicacién dentro de la jerarquia organizacional)
especificando las caracterizticas y aptitudes requeridas
para su funclonamiemto, tales como grado de escolaridad,
experiencia previa, edad minima y/o méxima etc. asi como las
hapilidades tanto técnicas como psicol6gicas gue son
indispensables para cumplir con los objetivos del puesto. de
la misma manera se desglosan todas las tareas gue se llevan
acapo, detallando el equipo que se utiliza y la relacién que

el puesto guarda con otros de la empresa.

La recoleccién de datos especificos de cada puesto,
deberd llevarse a cabo a través del estudio sistemdtico de
las actividades que el puesto desempefia, sl la empresa es
pequefia (miés o menos 30 empleados) podrfa realizarse este
estudio para todos los puestos, pero si bien es una empresa
mediana o grande, es reccmendable qgue se elija una muestra
de 1los diferentes puestoes, con objeto de no hacer

interminable el estudio.

Una vez que se obtiene la informacién acerca de las
diferentes actividades que se llevan a cabo, estas se
enlistan en una "“hoja de tiempo" para determinar el
tiempo promedio que cada actividad consume. Este método
de hoja de tiempo es muy Gtil, ya que permite a 1los
miembros del grupo de estudio, conocer 1las funciones
desempefadas cada dia y la lengitud de tiempo gue llevo

hacerlas durante un periodo previamente acordado (v.gr.10
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dias) .Esta hoja debe entregarse y recogerce al empleado
diariamente para que el mismo registre el tiempo que pase
con sus cargas de trabajo de una forma cuantitativa. Otro
método que pudiera llevarse a cabo seria un estudio de
“tiempos y movimientos", los cuales se desempefian
teniendo a un wmiembro del grupe de estudio presente en el
puesto de trabajo con un cronémetro en la mano, anotando
y tomando el tlempo de cada actividad gque el empleado
realiza durante los dias programados para ello. Si bien
un estudio de "tiempos y movimientos" puede tener 1la
ventaja de que los registros de actividad los haga una
perscna ajena al puesto de trabajo , y por tanto pudieran
ofrecer mayor objetividad, presenta también algunas
desventajas sobre el método de "hoja de tiempo" entre
otras: =-requiere que un miembro del grupo, permanezca en
el area de estudie, durante los dias programados, lo gue
ocasionaria un retraso en otras actividades que le hayan
sido encomendadas resulta inccomodo para el empleado saber
que hay una persona dedicada a registrar cada uno de sus

movimientos durante el dia con un cronbémetro en la mano.

A continuacién presento, a manera de ejemplo, una hoja
de tiempo que pudjera ser utilizada para el puesto de
secretaria, en la que se enlistan las actividades que

pudieran resultar del anilisis de puestos
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A continuacién se le presenta una lista de las
actividades que usted normalmente realiza
durante el dia, a un lado de estas se ha
cclocade un namero para identificarlas, por
favor utilice este en la hoja.

NOMBRE:
FECHA:
ACTIVIDAD:
01 RECADOS Y ENTREGAS 09 TRABAJO DE
RECEPCION
02 LOCALYIZAR ARCHIVOS 10 CALENDARIO
03 ARREGLAR JUNTAS 11 CORREO
04 LOCALIZAR A ALGUIEN 12 TELEFONO
05 ESPERAR POR TRABAJO 13 ARCHIVO
06 RECIBIR O DAR INSTRUCCIONES 14 TIEMPO PERSONAL
07 TOMAR TAQUIGRAFIA 15 CORREGIR DOCTOS
08 FOTOCOPTIAR 16 OTRAS {especifiquey
ORAS 05 SCRIPCIO C

bt FFEREFERREREREER B

N I
O U S A N P N N A 3

T N . S

TOTAL: teacoscaosssnnnsnss

ANALISIS DE LA INFORMACION

Una vez gque los datos se han recopilado, estos deben

analisarse cuidadosamente determinando los porcentajes de
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tiempo que consume cada actividad, las cargas de trabajo de
cada puesto ¥ la duplicidad de funciones gque pueden
presentar algunos de ellos, asi como las causas por las gue
el flujo de informacién no es oportunc entorpeciendo la toma

de decisiones adecuada.

En este punto del estudio, el consultor externo o el
experto en tecnologfas, deberd indicar aquellas funciones
que pueden ser mejoradas y/o agilizadas con la introduccién
de nuevas tecnoloqiasl de manera gque se acorte el tiempo de
las actividades, disminuya considerablemente el tiempo
ocioso, se evite en lo posible la duplicidad de funciones y
se distribuya mejor las cargas de trabajo, analisando cual
seria la mejor manera en que deberi viajar la informacién a
través de un sistema automatizado, desde su inicie, su
procesamiénto Yy su destino final de manera gque pueda
lograrse que la informacién deseada sea accesible a la gente

que necesita de esta,en el momento preciso.

Posterjiormente deberd cuestionarse si esta nueva manera
de manejar la informacién, puede adaptarse a la estructura
organizacional actual ¢ bien sli1 es necesarie crear o
redisefiar una nueva estructura que facilite el flujo de

informacién propuesto.

si como resultado de este anilisis, se propone el
redisefio de la estructura organizacional, habrd de

especificarse claramente, cual seria el nuevo organigrama
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propuesto, indicando las lineas de comunicacién y
responsabilidades de cada puesto, asi como las nuevas
funciones y actividades que habr&n de desempefilarse en estos,
estableciendo los nueves requisitos y habilidades que habran
de poseer los empleados gque los ocupen, estableciendo la
capacitacién técnica que debers brindarseles para que puedan
utilizar las nuevas tecnologias b's desenvolverse
adecuadamente en su puesto de ‘trabajo, que ha sido

modificado.

Los wmiembros del grupo de estudic deberdn también
elaborar los nuevos manuales de orgapizaclén Y
procedimientos que resulten de esta reestructuracién
organizacional procurando que los nuevos puestos queden bien
definidos, y las actividades sean claramente explicadas,
para que estos manuales brinden una verdadera herramienta de

apoyo a la organizacibn.

REPORTE DE LOS RESULTADOSB

Uno de los pasos mas importantes dentro de cualquier
estudio que se realice en una organizaciofn, es el de
elaborar el reporte final de los resultados a la direccisn
de 1a empresa, o al grupo que haya sollcitado dicho estudio,

ya gue en este reporte, el grupo de estudio tiene 1la
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oportunidad vy la responsabilidad de comunicar las
conclusiones y recomendaciones a las que ha llegado para la

implantacién de un sistema automatizado.

Los puntos principales que este reporte debe contener

sons

(&) ClO!

En este espacio, se debe incluir el nombre y puesto de la
(0 las) persona que autortiza el estudio, asi como los datos
del grupo encargade de llevarlo a cabo, especificando si
este se formo con perscnal de la empresa, consultores
externos o por ambos, de manera que cualquier gerente de
nuevo lngrese, sepa a quien acudir si llegara a tener dudas

sobre los procedimientos o el sistema.

De igual modo, se indican los objetives y propésitos del
estudio, indicando las idreas o departamentos que comprendié,
sefialando la fecha en gue dié inicio el estudio y 1la

duracisén de este.

METODOLOGIA

En esta seccién,se describen las técnicas enmpleadas

durante el proceso del estudio para recopilar la informacién

FACULTAD DE PSICOLOGIA 13



MARTHA L. MATUTE C.

como por ejemplo: -Entrevistas personales ~Hojas de tiempo -
Andlisis de puestos -Muestras de trabajo etc. resumiendo la

informacion que deseaba obtenerse con cada una de ellas.

También se debe incluir un resGmen de como se llevo a
cabo la recopilacién de informacién, esto es; si se hizo por
&reas, por departamentos, por pisos, por sucursales o por
puesto sefialando las fechas que el grupe de estudic programé

para sus actividades.

De igual manera deberi indicarse la poblacisén que se
estudis, especificando si el estudio se realizo con todo el
personal, o bien si solo se consider6 una muestra de este,

explicando cuales fueron los criterios de seleccién de esta.

RESULTADOS DEL ESTUDIO

En este punto, el grupo de estudio tiene 1a
responsabilidad de ofrecer a la empresa un panorama amplio y
objetivo de la situacién real que impera en la organizacién,
determinando cuales son las causas principales gque

entorpecen un flujo efectivo de la informacién.

Deberi presentar log resultados obtenidos del andlisis de
los procedimientos que se 1llevan a cabo, explicando
claramente la forma como actualmente viaja la informacién

dentro de la empresa y los tropiezos gue esta tiene durante

FACULTAD DE PSICOLOGIA 74



HARTHA L. MATUTE C.

su manipulacién, seflalando aquellas actividades gque consumen
un tiempo excesivo para su ejecucién, describiende como se
encuentran distribuidas las cargas de trabajo y reportando
los hallazgos que el grupo encontrd referente a 1la
duplicidad absurda de algunas funciones, gque presentan
ciertos puestos, factores los cuales ccasionan que 1la

informacién no se tenga en el momento oportuno.

RECOMENDACIONES

En base al anédlisis de los resultados encontrados, el
grupo de estudic ha hecho una serie de consideracicnes
acerca de como la adquisicién de nuevas tecnologias dentro
de un sistema automatizado, pueden ayudar a que la
informacién se procese de manera mas adecuada, permitiendo
que esta se obtenga y distribuya mas eficientemente con el

consecuente mejoramiento de las labores administrativas.

E) grupo de estudio deberd explicar en este momento, las
recomendaciones o conclusiones a las que 1lleqs, detallando
los nuevos procedimientos de trabajo que propone para llevar
a cabo la automatizacién de la empresa, indicano la manera
en que la introduccién de nuevas tecnologias podrén ayudar
para que estos procedimientos sean realizables. En este

capitulo, el reporte debe incluir toda la tecnologla qgue el
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grupo estima que seria necesario adquirir, justificando la
necesidad de esta, explicando su funciocnamiento y la manera

como estas agilizardn el flujo de informacién.

Por ejemplo, si el grupo de estudio detecté gue una gran
parte del tiempo secretarial 1lo ocupa la actividad de
alaborar, corregir y volver a mecanografiar un escrito, para
posteriormente entregarlo a otra &rea de la empresa gque
espera por este, la sugerencia de adaptar un procesador de
textos pudiera ser ideal, ya que la informacién entra en la
computadora una sola vez, y si hay necesidad de cualquier
modificacién, esta puede hacerse sobre el docuylento que se
ha grabado, sin necesidad de remecanografiar el documento
completo. Y si el procesador de textos esta funclionando a la
vez como un medio de correo electrénico, se logrard un
valioso ahorro de tiempo, tanto de la secretaria, que no
tuvo gque rehacer totalmente el documento, ni buscar a
alguien para entregarlo, o entregarlo ella misma, como para
la persona gque espera este documento, Ya que una vez

autorizado este, lo obtendr& casi inmediatamente.

Dentrc de este rubro de recomendaciones, el grupe de
estudio deberd presentar la propuesta de la nuava estructura
que sugulere mAs favorable para los nuevos procedimientos,
indicando cuales son los puestos que pudieran desaparecer,
debido a gue sus funciones ser&n casi en su totalidad
automatizadas, y de la misma manera que puestos seri

necesario modificar, o si es necesario, que nuevos puestos
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habran de crearse, determinando para cada uno sus cargas de

trabajo y sus lineas de comunicacién asi como sus

responsabilidades.

Para lo cual, el grupo ya habrd preparado 1los nuevos
manuales de organizacién y de procedimientos que sostengan o

apoyen la creacién de esta nueva estructura organizacional.

TECHOLOGIA PROPUEBTA

Al exXponer el grupo sus recomendaciones, detallo 1lia
diferente tecnologia que considera debe adquirirse, sin
embargo es mnecesario que se establezca el tipo de hardware y

software que se utilizara.

Fl termino hardware, se refiere a las partes materiales
del equipo de cémputo, que reguieren de un espaclio fisico.
Dentro de 1la categoria del hardware hay tres componentes
fundamentales a considerar. Procesador central
conocido como UCP (unidad central de proceso) y es la parte
dael computador gue realliza toda la lé6gica del nismo, es el
"éerebro" v la memoria de la maquina, y el grupo deberd
indicar que capacidad de memoria es la que la empresa

necesita.
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-Dispositivos periféricos Estos son los dispositivos que
dan, reciben o almacenan informacién del computador para
utilizarla en un momento dado, por ejemplo el TRC (tubo de
rayos catédicos) que es la pantalla, con un teclado de
miquina de escribir, a través del cual se digita la
informacién y esta va a la memoria del computador para ser
procesada. Otro ejemplo de dispositivo, son las impresoras
que reciben informacién del computador. estos dispositivos
periféricos se conocen popularmente como estaciones de
trabajo © terminales y habrd que especificar cuantas de

estas terminales se requieren.

-Equipo de comunicaciones Este es el eguipo utilizado
para conectar los dispositivos periféricos, gque no se
encuentran en el mismo cuarto o en el mismo edificio donde
esta el procesador central. Cuandc los periféricos o
terminales estin lo suficientemente alejados del computador,
¥ la empresa necesita que exista una conexién entre estos,
se utiliza un equipo de "interfaz" para lograr la
comunicacién, Y se habia entonces de equipes de
comunicacién, donde se utilizan "modems" gue son aparatos

utilizados como traductores de sefiales. (11 )

En cuanto al software, este se refiere a la serie de
instrucciones que el computador necesita para que ejecute
los procesos gue se desean, en general se les conoce como

programas y existen dos niveles bédsicos;
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1.~ El primer nivel conocido como *sistema operativo™ y

su funcién, es hacer que el sistema de computacién, funcione

" come una unidad integrada, es decir asegurar gue el sistema
de computacién "hable" consigo mismo exacta y efectivamente,
(la compafiia fabricante del computador es responsable de

suministrar este sistema operativo.)

2.~ El segundo nivel es conocido como ‘'programa de
aplicacién", y se disefia para que el computador realice los
procesos especificos que se quieran ( v.gr., efectuar 1la

némina j (11 )

En este punto, la empresa debe decidir (de acuerde con el
grupo de estudio) si prefiere utilizar los programas que se
encuentran disponibles en el mercado, o bien desea que se

disefie un "paguete a la medida" de sus necesidades,

Ambas decisiones ofrecen ventajas y desventajas que no
viene al caso ser consideradas en este momento, pues
requerirfan de un analisis profundo, gue cada empresa en
particular deberad hacer llegado el momento, lo que 8i es
importante sefialar, son ciertas caracterizticas gue deben
tomarse en c<uenta al elegir el equipo a adguirirse; entre

estas:

~Proveedor.Es necesario verificar las credenciales del
proveedor, sobre si es una empresa "seria", con un tiempo
razonable en el mercado, lo gue permite conocer un poco su

estabilidad comercial, preguntandeo el tipo de garantia que
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ofrece, asi como los servicios gque puede proporcionar
(mantenimiento,instalacién capacitacién del usuario etc.),

pidiendole demostraciones concretas de los equipos.

-Estandarizacién En terminos de soporte técnico, es
preferible ensamblar configuraciones con equipo estandar ya
dque serd mas faclil encontrar el apoyo técnico necesario para
mantener el equipo en condiciones de funcionamineto
adecuadas. Por otro lado, es menos posible que desaparezca
la produccién de un equipo estandar. Lo nismo sucede con los
programas o software, sSi estos son escritos en un lenguaje
comercial estandar (cobol, fortan,basic etc.)} es mas facil
encontrar personas con la experiencia necesaria Apara hacerse
cargo del servicio de soporte requerido y resolver los

problemaé que pudieran llegar a presentarse.

-Expandibilidad La configuracién original del equipo,
generalmente considera la cantidad de espacio y el ntimero de
terminales indispensables para un nomento dado,sin embargo
es puy probable que con el tiempo sea necesaria la expansién
de egipos, debido a varios factores como el crecimiento de
las operaciones de la empresa, lo cual significa que aunque
en el comienzo no se compre el equipo total para atender
necesidades futuras, el equipo gque se adgquiera, si sea
posible de anmplliarse, a f£fin de atender estas futuras
necesidades llegado el momento. a esta caracteriztica del

equipo se le conoce como expandibilidad y en pocas palabras,
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se refiere a que el computador pueda crecer de acuerdo con

los requerimientos que wvayan presentandose.

« Compatibilidad El termino basicamente se refiere a 1la
posibilidad de tomar programas del sistema de computacién en
donde actualmente corren, y usarlos en otro sistema de
computacién, sin necesidad de verse forzadeo a hacer cambies.
a esta caracteriztica se le conoce también como

rtransportabilidad” (11 ) ( 31 )

Si en este momento, se efectfia una inversidn importante
en programas, es necesario saber gque cuando llegue el
momento de utilizar una "familia® m&s grande de
computadoras, los programas gque se tienen puedan ser
transportados al nuevo sistema sin hacer una reinversién

significativa.

CAPACITACION

La implantacién de un nueve sistema de administracién en
una empresa, 8610 puede integrarse efectivamente si se

incluye dentro de su planeacién a los empleados.

La eficiencia y productividad de ellos dependerd de que

se les brinde la capacitacién apropiada.
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Afortunadamente en ' nuestro pals, contamos con gran
cantidad de instituciones dedicadas a la capacitacién en
materias tales como: computacién, informitica, an&lisis de
sistemas, etc., las cuales se imparten a diferentes niveles
(licenciatura,técnico, auxiliar ) y apoyan fuertemente 1la
creacién de cada vez més sistemas automatizados dentro de

nuestras organizaciones.

TECNOFOBIA

Al tratar el tema relacionado con la resistencia al
cambio, se dijo que la introduccién de nuevas tecnologias,
la empresa puede olvidar gue 1o que ella a percibide como
una gran ventaja, por sus trabajadores puede ser percibido
como una gran amenaza, Y gque pudiera adoptar las sig.

formas:

-Amenaza a su seguridad. -por temor al desempleo o©

desplazamiento tecnolégico.

-Amenaza a la satisfaccién social.- por el rompimiento de
equipos de trabaje, que habian creado lazos de afiliacién

entre sus integrantes.

-Amenaza a la reputacisén.- donde una persona gque dominaba

una labor, teme el no poder adaptarse a la nueva
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tecnologia, perdiendo de esta manera su posicién de

."experto en la materia”

Estas tres causas, (entre otras) ilustran la razén por las
que algunas veces se afirma que la computadora aumenta la
tecnofbbia (o ciberfébia), que significa miedo en general a
las maquinas y a 1la tecnologia de computadoras en
particular. La tecnofébia, puede tomar muchas formas dentro
de la coficina de trabajo, en un extremo pueden existir los
ejecutivos que temen que sufririn una pérdida de nivel ante
los ojos de los demds, si tienen que aprender a utilizar un
teclade de computadora, sienten que al necesitar de ¢tal
habilidad, descienden al grado de mecandgrafa, cuya taréa

principal esta relacionada precisamente con teclados. ( 28)

En el otro extremo, se encuentra la mecandégrafa cuyo jefe
se ha llevado la tradicional méquina de escribir y ha dejado
a cambio un procesador de textos, también puede sufrir de
ansiedades tecnofébicas, en primer lugar existe el problema
de aprender a usar la miquina, si la mecandgrafa ya tiene
miedo, esto no serd facil, pero aGn una vez dominada la
nueva maguina ( y pasada la novedad ), puede surgir la
sensacién de estar "atrapada" por la tecnologia, donde ahora
puede realizar mas y mejor trabajo, pero sigue siendo el
misme trakajo y el mismo turno de ocho horas, solo dgue
ahora, se siente como una persona en una linea de ensamble,

y mas aGn si se programbé a la magquina para que vigile su
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produccién e informe acerca de ella, en este sentido, 1la

computadora, una miquina esta vigilando su trabajo. (28 )

Acerca de los efectos de la ciberfébia, se han hecho
algunos estudios entre los gque se encuentran los realizados
en 1979 por el Profesor Sanford Weinberg, experto en
automatizacién de empresas, y cuyos resultados muestran que
mds de un 40% de los empleados que deben utilizar equipos de
cémputo en los (Estados Unidos}, los detesta o les tiene
miedo, a estas personas las ha denominado “ciberfébicas", y
afirma que principalmente se trata de individuos ghe habian
escogido ocupaciones donde no esperaban tenerse (gue

enfrentar con computadores, pero esto fue inevitable.

El Prof. Weinberg indica que en principio, lo que ocurre
es una reaccién que les impide trabajar de forma normal,
esto es a las personas les dan nduseas, sudor en las manos y
una mayor presién arterial, lo cual indica estados de
ansiedad, incluso reporta casos de extrema frustracién, como
el de una secretaria que vacié su café y cenizas en 1la
consola de su computadora, © el de un policfia de vigilancia

que disparé contra una terminal de video.

Weinberg dijo, que el temor a la perdida de control era
una de las causas bisicas de la tecnofébia y que un proceso
educativo previoc a la introduccién de computadoras en la

organizacién puede ayudar a resolver este problema. ( 38)
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otra investigacién al respecto, fué realizada por
Shoshanah Zuboff en 1982 quien en su trabajo titulado
“psychological and organization work" afirma gque mientras
gue las computadoras en las empresas tienen el propésito de
elevar la productividad en todos los ambitos, el 'nifio
prodigio electrénico ", en realidad puede estar
incrementando la tensién nerviosa, creande el aburrimiento,
minando 1la lealtad a la empresa y disminuyendo 1la

produccisn.

Cuando los trabajadores sienten gue sus capacidades y
méritos se ven opacados por la computadora, empiezan a
considerarse menos importantes y agobiados, manifestando
actitudes que agravan la ineficacia de sus labores dentro de

la organizacién.

Zuboff sostiene gque cuando los empleados creen gue han
perdido el control sobre su trabajo, el resultado puede ser
el sabotaje a la computadora, tratando de probar gue el
sistema no'es efectivo, o simplemente no usarlo en absoluto.
Y concluye haciendo la advertencia de gue se debe prestar
mayor atencién a los efectos que socbre el empleado pueden
tener lags nuevas tecnologias, para evitar asi este tipo de
problemas, sin embargo, la mayorfa de los directivos no
tienen en cuenta dicheos aspectos al introducir nuevas

tecnologias en sus empresas. (31 )

De esta manera, se puede decir que las empresas que

alegremente estén saturando los escritorios de sus empleados
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con terminales de computadora, (ya gue después de todo se
proclama que son las hormonas de crecimiento del mundo
empresarial) deben vigilar los efectos gque estas pueden
ocasionar en ellos,anticipandose a sus reacciones negativas,
a través de una adecuada planeacién de los cambios que
habran de realizarse, preparando o incluyendo dentroc de esta
planeacién, un preograma de.capacitaclién que permita a los
trabajadores aceptar este cambio y adaptarse a los nuevos
requerimientes gue una empresa automatizada exige; esto es,
habran que planearse programas especificos de capacitacién

para enfrentar el cambio.
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GLOSARIO DE TERMINOCS

ADIESTRAMIENTO. - Accién destinada a desarrecllar ¥y
perfeccionar 1las habilidades vy destrezas del
trabajader, con el propésitc de incrementar 1la

eficiencia en su puesto de trabajo.

ALMACENAMIENTO,~-La preservacién sistematica de informacién

dentro del sistema.

ANALIBIS DE PUESTOS.~- El estudio de los deberes Yy
operaciones a ser desempefiados en un puesto

especifico.

APRENDIZAJE.- Modificacién del comportamiento relativamente
permanente, que ocurre como resultado de la

experiencia prévia.
APTITUD.- Potencial para desempefiar una actividad.

ARCHIVAR. - El almacenamiento de archivos que no se regquieren
en ese momento, pero gque puede requerirse en el

futGro.
ARCHIVO.- Almacen de informacién.

BASE DE DATOB.- La compilacién y almacenamiento de
informacién consistente en datos y/o textos con

propésito de acceso, retiro y/o impresién.
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CAPACIDAD.- El poder desempefiar una actividad en el momento

presente.

CAPACITACION.- Accién destinadaa desarrollar las aptitudes y
los conocimientos del trabajador, con el propésito
de prepararlo para desempefar adecuadamente una

ocupacién o puesto de trabajo.

COMPUTADORA. - Sistema electrénico que maneja simbolos y estd
disefiada para aceptar y almacenar datos de entrada,
procesarlos Y producir: resultados de salida
automaticamente,bajo la direccién de un programa
almacenado de instrucciones detalladas paso por

paso.

COMPUTADORAR PERSONAL.- Una computadora disefiada para el us
de gerentes ¥/o profesionales en vez de

especlalistas en cemputadoras.

CHIP.- Oblea delgada de silicio en la cual se depositan los

componentes electrénicos integrados.

CULTURA ORGANIZACIONAL.- Los valores, actitudes y grado de
competitividad y compromiso de una empresa Jque
refleja el enfogque de la alta gerencia a la toma de

decisiones.
DATOB.- Hechos, el renglén material de informacién.

DIBCO.~ Platillo donde se almacenan programas Yy datos.
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DISCO FLEXIBLE.~- 0 diskette, medio magnético de bajo costo

empleado para propésitos de entrada/salida y

almacenamiento.

EXPLBC.- Utilizacién de la mano de obra en actividades

productivas de bienes o servicies mediante

remuneracién.

EMPRESA. - Sociedad industrial o mercantil, unidad econémica

de base en que se desenvuelve el proceso productivo.

ENTRADA.~ La entrada de datos fuente o el texto en un

sistema para procesamiento.

ESTRUCTURA ORGANIZACICONAL.-La Jerarquia de autoridad, vy

dreas de responsabilidad dentre de una organizacio6n.

FACILITACION.~ Hacer facil o posible la ejecucién de una

cosa o la consecucién de un fin.

PLEXIBILIDAD.- La capacidad de ajustarse a las condiciones y

exigencias cambiantes.

PLUJO DE TRABAJO.-La ruta o pasos gque toma el trabajo desde

que se origina hasta su terminacién

BABILIDAD.- La manipulacidén eficiente de datos, gente o

cosas manual, verbal o mental,

HARDWARE,.- Equipo fisico tal como 1los dispositivos

electrénicos, magnéticos y mecanicos.
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INFORMACION.~ Significado asignado a 1los dates, por 1los
humanes. Comunicacién [} adquisicién de

conocimientos.

METAB.~- Algo a lo que se dirige el esfuerzo; resultado
final,

HOTIVACION.- Conjunto de elementos o factores que determinan
dinamicamente la conducta del individuo, activandola

y dirigiendola hacia un determinado objetivo.
OBJETIVOS8 ORGANIZACIONAL.- Metas de la compafila.

OPICINA AUTOMATIZADA.- Termino general que se refiere a la
confluencia de computadores, dispositivos
electrénicos y tecnologia de comunicaciones en un

medio ambiente de oficina,

ORGANIGRAMA.~ Una representacién grifica de la estructura
organizacional, que sefiala las jerarglas de

autoridad y las relaciones de respensabilidad.
PARTICIPACION.- Tomar parte; estar incluido.

PROCESBAMIENTO.- La manipulacién de informacién que se ha
metido en un sistema para reproduccidn y

distribucién en forma de comunicacién.

PROGRAKMA.- Plan para lograr 1la solucién de un problema;

Disefiar, escribir y verificar una o m&s rutinas;
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Conjunto de operacicnes en secuencia para hacer gue

una computadora ejecute determinadas operacicnes.

PROGRAMACION PE BISTEMAS.- Desarrollc y mantenimiento del

software de los sistemas operativos.

PUESTO.~ Unidad de trabajo especifica e imperonal.

BIBTEMA.-Una agrupacién de métodos integrados y
procedimientos que seé unen para formar una entidad
organizada; Una agrupacién de gente, métodos,
méquinas y materiales recopilados para cumplir un

conjunto de objetivos especificos.

BISTEMA OPERATIVO.- Conijunto organizado de programas que

controla tedas las operaciones de una computadora.

SOFTWARE.- Conjunto de programas, documentos, procesamientos
y rutinas asociados con la operacién de un sistema

de computadoras.

SOFTWARE DE BSISTEMA OPERATIVO.- Conjunto de instrucciocnes

usado para decirle a la computadora como actuar.

TAREA.- Una accién o serie de acciones tomadas por una

persona para producir un resultado.

TRANSICION.—- Accién y efecto de pasar de un modo de: ser o

de estar a otro distinto.
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