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INTRODUCCION 

En menos de una década, el mundo cambiO tanto que no podriamos haber imaginado corno 

seria hOy. ¿ Podriamos haber pensado que llegarla a ser tan comun el enviar mensajes a 

una persona, sin importar el lugar del mundo donde se encuentre tan sok> con un pequeno 

aparato colgado a la cintura o que la comunicación con la computadora fuef"a tan amigable ? . 

El advenimiento de esta nueva generación ha sido gracias a k>s avances tecnológicos en 

materia de almacenamiento, procesamiento y transmisión de infonnadOn. Asl como el 

descubrimiento de la agricultura marcó el inicio de la sociedad feudal y el de la méquina de 

vapor desencadenó la sociedad Industrial, la aparición de las computadoras han sel'\alado una 

nueva fo""a de producckln de la riqueza social, y que al Integrarse con otras tecnologlas, 

algunas nuevas y otras ya existentes, han provocado un vardadero cambio en k>s procesos 

econOmicos. polltlcos. sociales y culturales. creando una nueva civiUzación: la sociedad de la 

lnfo""ación. 

Las Tecnologlas de la Información ( computadoras, comunicación satelltal, multimedia) han 

venido experimentando cambios muy rillpidos en donde se ha buscado ante texto el que sean 

m~ amigables para con el usuario. Uno de los caminos a seguir a fin de enfrentarnos a los 

cambios tecnolOgioos y evitar que la realidad nos rebase es a trav6s de ta capacttaciOn. La 

capacitación del personal es fundamental para enfrentar los cambios tecnolOgioos. asl corno 

para incrementar el desarrollo personal. 

•SI • • adl9 d9I mar encuent,... • ...,.,,_, con mmtxe. no le ,....- un 1186 • ....,..... a ---
La aplicación de esta frase. resumen de sabidurla. es universal y constante. Esa es la única 

fo""a como los individuos y los pueblos pueden alcanzar el progreso. Educar signtfica sacar 

fuera Jo que la persona lleva por dentro. Al educar. por tanto, es imprescindlbte el mtris 

absoluto respeto por la personalidad de cada quien. para que sea ella misma quien logre su 

propio perfeccionamiento y desarrollo 
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El proceso educacional de la humanidad ha sido muy largo. Comenzó el primer dla en que 

apareció el ser humano. tal como lo conocemos hoy, y a continuado a tr(llvés de la historia. 

El saber humano se ha desarrollado en diferentes &reas y ha sido a través de la formación 

de k>s Individuos que se ha transmitido. El conocimiento hoy en dla es asimismo una fuente de 

poder de k:>s palses. 

En la primera parte de este trabajo se ex¡x:tndra la Importancia de la Capacitación en la 

Empresa. Esta parte pretende realizar una visión general de la capacitadOn como proceso de 

aprendizaje, partiendo desde sus origenes hasta considerar en la actualidad como se establece 

en las organizaciones. 

En la segunda parte de este trabajo nos abocaremos a la lnformatica dentro de la Empresa, 

pattktndo de sus antecedentes históricos, tanto en kls sistemas de lnformaciOn corno en los 

sistemas de cónlputo. Por otra parte. daremos una pequel\a mirada a las telecomunicaciones 

y de como estas influyen en las organlzackmes. Asl mismo, nos referiremos al desarTOllo de la 

lnformMica en la Empresa, conociendo también el cick> de desarrollo de k>s sistemas de 

Información. Al final en este capltukl conoceremos la situación act:ual de la klfot'TTICMica en 

nuestro pals, asl como la tendencia de la la tecnoklgia de la lnfonnaciOn. 

La tercera parte se referlra a la CapacltaciOn lnformétlca y k> que rodea a esta función, como lo 

es el fomentar una cúltura informatica. la empat1a en el proceso de capacitaciOn, k>s mttos 

que hay alrededor del area. Por Ultimo, se desarrollara un modelo de capacitación ktformilUca 

el cual solO p<etende mostrar en un caso especifico, la de1ecci0n de necesidades y la 

aplicad6n pn\ctica de un programa que permite satisfacer sus requerimientos. 

Es impoñanle resanar que la capacrtaci6n independientemente del ér&a en que se proporcione, 

no debe de significar un costo. sino una inversión, y que en la medida en que se capacite para 

aprender a desarrollar, nuestra inversión sera lo mas redituablemente posible. SI logramos que 

cada Individuo dentro de nuestra organización aprenda a valerse por s1 misrnc:>, estaremos 

desarrollando personal independiente y consciente de sus capack:lades. 

Finalmente este trabajo no pretende ser exhaustivo en el tema. su desarrollo tiene como 

propósito ampliar el marco de referencia sobre lo importante de la CapacitaciOn, la lnformilltica 

y su papel dentro de la organización. 



.. 
CAPITULO 1 

LA IMPORTANCIA OE LA CAPACITACION EN LA EMPRESA 

1.1 LA AOMINISTRACION Y LA CAPACITACION OEL RECURSO HUMANO. 

Pensemos que el profesional puede se,. un Ingeniero. un eoonornlsta, un ~. LW1 

médico, etc.. sin embargo. cuando este es promovido en su empresa a supervisor, jefe. 

gerente. o director, en -e momenlO requeriré de la aplic::aciOll de funcionee adminialrattvas. 

De ahl la aplicación general de ta AdministraciOn: cada empresa va a requerir no 

solamente de un administrador sino de un eQUipo de~....,_ en verioa ntveles y en &as 

diversas Meas con que cuente ta cwganizaciOn. 

Pasar a ser un administrmlor lmplca -umir la r-~ del trabajo de otros, 

donde trataré con personas que ejecuten tareas o que planean, organk:en, controlen, asesoren. 

que esten subordinadas o que esten en el mis~ rWel o -. un nivel superior. P.-a esto desde 

cualquier punlo en que se encuentre es de suma ~ la aplicaci6n de la -*'1Jniatraci0n. 

''ya que el acln'Nni9tr..:lcK pasa a ser un 8J181lf• d9 cambio y de t~ de '- empresas 

que las neve a nuelo'Os rumbos, nue\fOS procesos, nue\IOS objeliw:JS y nuevas t~Jas: es 

un agente «JucaJot- en el sentido de que son su dfra:::cidn y otientacidrn lo Ql'9 tr..-:. Aos 

oompcxt- yactit.- _ ,_ ~ ·· (1). 

La administraciOn no es un fin en s1 misma. es un medio de hacet que las ODaM .._.. 

realizadas de la mejor forma posib6e, con el menor ooetD y c:on la flWYOI" .rtcienci8 y eficacia. 

Como podemos ver, es un "hacer a trava de alguien" psa la c::onsacuciOn de ot;.ttvoa, pero 

todo gracias a IOs esfuerzos OIX>f"din8dos d9 muchos indtviduoa: si el elemento humano esUi 

dispuesto a propcwcionar su esfuerzo. la organizaciOn marchara en caso contrario se detendré. 

Asi bien, las organizacioneS poseen un elemento en c:omün: todas estml inlegrmjas por 

personas. Las personas llevan a cabo los avances. Os logros y los errores de sus 

organlzaciones. de nada nos servirla el contar con cuantiosos capitales, equipos modernos e 

Instalaciones Impecables si no se contan\ con un oonjunto de personas. 

(1 )Chlavenato, ldalberto 

pp. 12 

Introducción a la Teoria General de la Admón. 

Editorial. Me. Graw-Hill 1989. 
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Si bien es cierto que tanto nuestros recursos materiahls. r~ financieros y 

recursos técnicos son ............... en la administración de las organlutciones. la adecuada 

cx:.t .. w:JOtit con ,........ recursos humanos representar& el 6xito en ta Of'gal1izaci6n. La 

Adl••...,-*• .,_ éreas ~ para el desarroHo de los recuraos hl#nanoa, una de 

ellas es la de Penorwl y es aqul donde enfocaremos este trabajo, la capacitaciOn del recurso 

humano en el érea de la lnfonnMica. 

Mucho ha cambiado el concepto del recurso humano dentro de las organi:z.aciones y si algUn 

pals podrla representarlo ese es Japón. Shigeru Kobayashl como Gerente de Planta de 

Atsugl en la Compania Sony en el transcurso de su trabajo en los ar.os de 1961 a 1969 

determlnO k> siguiente : 

1. Todos los seres humanos, en lo profundo, sienten el deseo de dec:#canJe al tl'lltbllljD 

como elemento central en sus vidas. 

2. La tarea de lograr innovaclOnes en la admnistrac:ión se t,..;e mas dificil mientras mas 

crecen las organizaciónes.Ouiza simplemente sea el proceso Infinito de~ 

3. La administración tradicional esta creando toda ciase de ¡xoblemas humrenEm al tralJlr 

habitualmente a los seres humanos como si fueran mlltQuinas. (2). 

El recurso humano es para kJs japoneses la piedra ~de su administraciOn, sin 

embargo, aqul o atait, &a orgenizaciOn debe de prestar primon:lial atenci6n a su recurso 

hlM'llaOO. " La Administrac1!6n de Recursos Humanos es el proceso aclministrativc> aplicado al 

acr~ y conservación del esfuerzo. Jas experiencias, loS conocimriancos. las 

habiJicJacles de los miembros de la organización, en beneficio del ~. de la propia 

organización y del pals en generar' (3). 

A prindpk>s de sigk>, en Estados Unidos. las 1..-.:iooes de administraciOn de .-ec:unoa 

humanos se rwducian a contratar, despedir y tomar tiempo; quienea las detarTDlllbml en\n 

dtfrectamente Ice. jefes de llnea. Con el tiempo esas funcioneS aunentaron al llevarse regiltrOe 

y elaborarse nOmlnas. Se dice que en 1912 apareci6 en loe Estados Ur*:tos el ~o 

de persor.al en el concepto moderno. Ya en 1919, en una doCenll de universkiades se daban 

cursos de "administración de personal " . 

(2 )Sttigeru Kobayashl AdmlnlstracK>n Creativa 

pp. 2 American Management Associatk>n, M~xkX> 1982. 

(3)Arias Gallcia. Fernando AdministraciOn de Recursos Humanos. 

pp. 27 Editorial Trillas 1973. 
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En la pr~ica. los departamentos de peí$0nal emprenden acciOnes que mejOran ta 
oontribuciOn que efectüan k>s recursos humanos a las productividad de la organi:zac;i6n . No 

podemos decir que del departamento de recursos humMJOS deperxtan directamente los 

aumentos en la producción, sin embargo, si puede influtr en el logro de las metas. En 

la stguiente figura se establecen tos ot>Jetivos de la admlnlstraciOn de r~ humanos. 

-------------------
OBJETIVOS DE LA ADMINISTRACIÓN 

DE RECURSOS HUMANOS 

OBJETIVOS SOCIALES 

OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION 

OBJETIVOS FUNCIONALES. 

OBJETIVOS PERSONALES 

ACTIVIDADES QUE PERMITEN 

ALCANZARLOS 

1. Cumplimiento de las leyes 
2. Servicias que presta la organiz.aciOn 

3. Reladones empresa-sindicalo 

1. PlaneeciOn de recursos humanos. 

2. s...- que ~a la organlzacibn. 

3. Seleecl6n de _...,...... 

4. cws Re " • y desarrollo 

5. EvaluaciOft. 

6. ~de control 

1. Evaluac'6n. 

2. Actividades de oonbol. 

1. e a Mny-..nolo. 

2. EvaluaciOn. 

3. Como= 'ld'm. 
4.~de_...... 

F.-.le : Amnbn. de Personal y ~ ~

wa.n. B. Werther y Keith Davis 
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Los ~ de la Admon. de Recursos Humanos tienen una miSma caracterlstica: 

proporcionar servicios a la organlzadón, por lo tanto. los departamentos de recul"SOs 

humanos existen para ayudar a los empleados, directi'IOS y la organización en el k>gro de 

sus metas. Podemos decir a tra'lés de los objeti'IOS antes mencionados, que k>S aspectos 

claves en la administración de recursos humanos son : 



- La administración de personal Implica el manejo del recurso mas preciado de la 

organización. 

- La administrac.On del personal no es responsabHk:lad exclusiva de un departamento 

especializado; atat\e a todos los ejecutivos con personal a su cargo. 

- La actividad de administrar los recursos humanos se lleva a cabo dentro de un sistema 

mayor: la organizaciOn. La administración de personal, por tanto. debe evaluarse con 

respecto a la contribución que hace a la productividad de la organización. 

Como parte de la adaptación a esos cambios que se van generando dentro de las 

organizaciones, existe una función y/ o bjetivo prlmorchaJ como lo es : la capacltactón. 

Debemos de sH:uar1a como una función que requiere de la aplicaciOn de un proceso que consta 

de 3 fases diagnóstico, operación I registro y evaluaciOn (planeación, organización y 

control ). 

- La elaboración de planes, programas, y presupuesto de capacitación con base diagnóstico 

de necesidades. Se llevara a cabo mediante la formulación de objetivos especificas, la 

determinación de prk>ridades, los recursos y los requerimientos y k>s costos que representa 

satisfacer las necesidades Ktentifica.:taa. 

- Implica también decidir acerca de la forma en que la capacitación se v8 a realizar. Se trata 

de cursos formales, habra que senalar su contenido, duración, técnicas didactlcas y tipo de 

instructores requeridos. 

La Operación y registro. No menos importante es esta función, ya que a través de ella 

realizamos las siguientes tareas : 

- Organizar los cursos o eventos de capacitación. Representa la comunicación a las tueas 

involucradas todo IO relativo a los programas, objetivos, fechas, contenido, duración etc. 

Una vez Que el programa eciucattvo se ha establecido, su implantack!:an o aplicación depende. 

por k> general, de los esfuerzos de tos gerentes que capacitan a sus empleados. Ningún 

programa de instrucción puede tener éxito sin el apoyo de estos gerentes. 

Las pol1ticas dentro de la empresa deflniran si se utilizaran instructores internos o externos. 

segün se cuente con recursos propios Por otra parte, se definiran si los eventos de 

capacitación se habrén de realizar dentro del horarto normal de labores. de conformidad con -

6 



lo acordado en la Comisión Mixta, corrrespondienle a k> establecido en los Contratos 

Colecttvos de Trabaja. 

• La Evaluación. Es una función pennanente dentro dol proceso de capacitación y su misión 

consiste en : - Realizar el anAlisis objetivo de los resultados obtenidos con la capacitación. 

Habré que revisar desde la detecciOn de necestdades. el cumplim.anto de loa objetivos. la 

organización de los cursos. el grado de aprendizaje de los participantes y su aplicación al 

trabajo. asl como la contribución a la solución de problemas organizacionales. 

El propósito que se persigue es el de desarrollar los conocimientos, habilidades y actrtudes del 

personal, para que este se desempene adecuadamente en su puesto de trabajo y se preprare 

para un desarrono Individual. Visto desde un enfoque de sistemas tendriamos lo siguiente : 

INSUMOS PROCESO QE TRANSFORMACION PRODUCTOS 

Recursos Humanos - Reclutamiento - Empleados capaces 

- Selección - Empleados motivados 

- CapacltaciOn 

Sin embargo, debemos de estar conscientes que no todos los problemas de una organización 

pueden resolverse con capacitación, ya que muchas veces las fallas pueden deberse : 

- Mala organización del trabajo. 

- canales de información o de comunicación inadecuados. 

- Sistemas de remuneración e Incentivos injustos. 

Corno conclusión diremos, que si bien es cierto que la responsabilidad de preparar profesional 

y técnicamente a los empleados que participan en la dirección, ejecuciOn de los procesos 

m:lministrativos y de producción en las organizaciones, debe de corresponder al sistema 

educativo del pals, no dejaremos de reconocer que a las organizaciones corresponde el 

estudk> y desarroUo de su recurso humano. Debemos de consk:lerar quo la administración es, 

antes que nada, un esfuerzo continuo de educación. de renovaciOn y actuallzaclón de 

conocimientos. 
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1.2 ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA CAPACITACION. 

Pese a que el aprendizaje es un proceso intrinseco al hombre y la base del progreso y de la 

civillzación, no es sino hasta el iniciO de la Revolución Industrial que el fenómeno de la 

capacitación para el trabajo tiene un desarrollo acelerado siendo producto del impacto del 

avance tecnotógico que genera la necesidad de conseguir mano de obra especializada y 

dirigentes empresariales de primera. Basta mencionar que los conocimientos adquiridos por el 

hombre en miles de ar.os se duplicaron en 150 anos ( 1750-1900), y nuevamente se duplicaron 

en los siguientes 50 ar.os, situación repetida en proporción geométrica, de manera tal que a la 

fecha, la magnitud del conocimiento parece no tener limites. 

En este capitulo se describiran los antecedentes históricos del aprendizaje, asl como las 

primeras relaciones laborales que se conocieron : " La historia debe entenderse como una 

ayuaa para explicar el presente y el futuro, asl pues, a fin de comprender muchos de tos 

sistemas y doctrinas actuales de la administración de recursos humanos, as/ como et papel 

que juegan en el presente y el futuro de México, resulta importante hacer referencia al pasado " 

(4) . 

En las civillzaciOnes primitivas la alfabetlzactón nunca llegaba al artesano o al campesino, las 

habilidades y conocimientos de los oficios soto podJan ser transmitidos por instrucción directa, 

de ah1, que se desarrollara un sistema de aprendizaje en er que una persona experimentada 

pasaba sus conocimientos y habilidades a un novato, que después de un largo periodo de 

estucJio, se convertla en obrero. Estas reglas y procedimientos fueron incluidos en el Código 

de Hammurabi hacia el ano de 2100 A.C. 

Una nueva forma de oryanlzaclón to constituyeron fas gremios o asociaciones, ubicados en los 

siglos XII y XV, cuya caracterlstica consisUo en que sus privllegkJs estaban muy bien 

protegidos y reglamentados, sobre todo en lo que se refiere a horarios. salarios y precfos . 

Un cambio drastico se produce con el advenimiento de la Revolución Industrial del siglo XVIII. 

Esta se dió como consecuencia de las ideas filosóficas del siglo XVIII. dando origen al 

desarrollo de la industria. Es en esta época donde nace la ··1ibre competencia'", en donde la 

(4) Arlas Galicia, Fernando 

pp. 34 

Admón. de Recursos Humanos. 

Editorial Trillas. México 1973. 
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fuerza de el trabajo se convierte en una mercancia. asimismo. el . crecimiento de estas 

acttvk:lades genero un aumento de necesklades de capacttación. 

En el periodo de 1809 a 1870 surgen vañas instituciones de educación vocacional y otras con 

fines disciplinarios, entre las cuales mencionaremos la liga masónica en 1809. en 1825 da 

comienzo el entrenamiento manual, posteriormente, las Instituciones que surgen son de tipo 

disciplinario llamadas •·escuelas Industriales Estatates". en 1828 Ohio Mechanics lrwlAute; en 

1854 se Inaugura en New York el primer Instituto con horario nocturno. "Uno de los pasos mM 

grandes para el desarrollo de los trabajadores. ma allA de los conocimientos reQueridos por 

su oficio , fue la Ley Grant en 1862. firmada por Abrahl#n Lincoln propiciando un medio de 

educación superior para los hijos del hombre camón y corriente, privilegio anterior solo de ricos" 

(5) 

A diferencia de ID que suoedia en Europa el proceso de educaciOn en cuanto a tecnologla 

del trabajo México tuvo su evoluciOn de forma diferente, lo analizaremos a través de varias 

etapas a saber ; 

En nuestro México prehls~ no se contaba con una tecnologla muy desarrollada en 

comparaci6n oon otras partes del mundo, sin embargo, supo lograr una alta productividad y 

excedente de producciOn suficientes para alcanzar un nivel económico aceptable. Recordemos 

que nuestros antepasados tenlan buenos sistemas de trabajo y disciplina, amén de sus 

valores y creencias orientados al equipo de trabajo. Contaban con centros de capacitación 

para IOs jóvenes de la ciudad Uamados T epochcaRI y el Calmécae donde se ensenaban las 

artes mllltses, religiOn y disciplina as1 como aspectos sociales y econOmicos. En estas 

escuelas los jovenes eran adiestrados en hacer y preparar el barro, muros, surcos para 

cultivos etc. 

En la etapa coionial, la polltica econOmica implantada por la Corona Espal"tola, respecto de 

sus colonias en América dejO un sello imborrabkt y caracter1stico: atraso eoOnomlco, 

tecnológico y cultural. Esto ocurrió, debido a que Espana paso a ser una potencia económica y 

militar teniendo una polltlca marcadamente mercantilista, estas fueron adoptadas pc>f' la Nueva 

Espana. sentando las bases del posterior débil desarrollo económico de las colonias espanolas. 

(5 ) Steinmetz, Cioyd S. Capacitación de Recursos Humanos 

Pag. 19 
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Es en esta época donde los gremios se constttuyerón en las mas Importantes entidades de 

ensenanza para jovenes con deseo de aplicarse en aJQuna actividad ( artesanal, telares, 

herreria, talabarteria, etc.). Sin embargo, éstos se convirtieron a la larga en el mas Implacable 

enemigo del progreso industrial en la colonia, debido a que no se podla realizar ninguna 

actividad fue..-a de éstos gremios. 

La consumación de la Independencia, no vino a representar nlngUn cambio sustancial dentro 

de su estructura económica, en cuanto a prilctlcas coloniales de producción y distribución de 

la riqueza. El 19 de octubre de 1810, Hidalgo promulgaba en la Ciudad de Morelia un bando 

donde se prohibla la esciavitud, asimismo, en la constitución de Apatzingiln se permite a cada 

quien trabajar en lo que se desee, acabando de esta forma con los gremios. 

Es Importante hacer resaltar, que a pesar de la virtual bancarrota en que se encontraba 

la nación, dado los tr3gicos sucesos pofltioos y econOmicos acumulados durante 1821 y 1857, 

fué en ésta época donse se sentaron las bases del desarrollo . Con el triunfo de la 

causa de la reforma en 1827, el pais se abrió paso, a un desarrono bastante dinémico de la 

econom1a del pals. Internamente quedaba consagrada finalmente, la constitución de 1857, y 

lo mas importante: los principios de un gobierno federal, respresentativo y democratico . 

En esta etapa de reforma los esfuerzos por elevar el nivel educativa y técnico, aunque 

endebles eran o resultaban insuficientes para la demanda en el mercado técnico y profesional. 

Por el al'\o de 1843, siendo presk1ente Antonio López de Santa Anna se tunda una escuela de 

artes y oficios y otra de atrlcultura. Corno antecedente en la legislación de la capacitación y 

adiestramiento se encuentra el proyecto de Consutución Politlca de la Repüblica Mexicana del 

16 de junio ele 1856, en la que se eJ111presaba : 

- Articulo 37 .- "Las leyes del pals procurarlan mejorar ta condición de los 

mexicanos laboriosos, premiando a los que se distinguen en cua~uler cJencla 

o arte, estimulando al trabajo y fundando colegios o escuelas précticas 

de artes y oficios ". 

Esta disposición fue adoptada posteriormente por la Constituc~n Polltlca del 5 de febrero de 

1857 en su articulo 32. 
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A pesar del aparente progreso material logrado durante treinta y cinco anos de dictadura, para 

1910, México era un pais rural y pobre. Se ha estimado que mas del 95 o/o de la poblaci6n 

agrlcola carec1a de tierras, habiéndose concentrado extensas e Ineficientes haciendas. La 

Constitución Polltlca de los Estack>s Unidos Mexicanos del 5 de febrero de 1917 no contiene 

sel'\alamlentos Que haga referencia a la capacitaeiOn y adiestramiento, soto el art. 123 

senal4:1ba que el s~ark> m1nlmo deberia ser suficiente para el trabajador. 

Por otro lado, con el restablecimiento de la Secretaria de EducaciOn Pübüca (1921), se 

coadyuvo para Que en 1923 se unWic:an\n : La DirecciOn de Ensel\anza Técnica Industrial y 

Comercial. Que se encargaba de orientarta y que comprendla las siguientes 

lnstituciones:Facultad de Ciencias Oulmicas. Escuela de Ingenieros Mec&nicos y Electricistas 

de Artes y Oficios para sel\oritas, de enset\anza doméstica y la Superior de Comercio y 

Administración. 

Buscando legislar las ..-elack>nes obrero-patronah3s en toda la FederaclOn se promuigO la Ley 

Federal del Trabajo en 1931 y se reglamentó el Contrato de Aprendizaje. Asimismo. el 

gobierno mexicano con el atan de abatir este problema Incluyo en la Ley Federal del Trabajo de 

1970 disposiciones (Art. 132 trace. XIV y XV) con al obligatoriedad para las empresas de 

Impartir capacitaciOn. 

Es por k> tanto evidente que la educación del hombre debe ser ta preocupación del grupo social 

y preparar a la persona para que desempene en la sociedad et papel que te corresponde. 

Requerimos. puea, medios eflcacea para atacar la igllDf"ancia y la obsolescencia dentro de 

las organizaciones y uno de estos medk>s es la Capacltaclon. 



1. 3 OESCRIPCION DE LA CAPACITACION 

La Revoluci6n Industrial genero en la sociedad, ~ de una s-6e <19 cambios eoonómicos 

y sociales , una nueva caracteristica; el c::linarnllSmo; en el qa19 C.- cambie> y descubrirni9nto 

ha Influido *8ctamente en la c9lidad de vida. Aal, olm de los ragoa de esta "$0Ciedad 

modEtnlll" es su proceso de ~. La inUnJccitJn dentro de las orgmniz:aciones esté 

mnpljando su campo, dll9dlt la k:lea de cmpm:ilaciOn hMta el ~ y • a latgo plazo a la 

educación. Eate movimie'*> ~a cM90e las ~ a.pecificas del traba¡o hasta 

conce'*'8 organizacionlll9s mAls extenlOS, e lnduso ,,_,a le cullura general del personal ya 

que todo esto incide directamente en el deSarrDllD de llla organizaciones. 

Las organizackmes existen para algUn propósito u objethlo, y Jos administradOres tienen la 

responsabilidad de oocnbinal" y uaar los r9CU'll0a Of"gllfllZacionales para asegurar que se logren 

su propósilos. A trav.&s de la ~ción las organizaciones caminan hacia el k>gro de estos 

prop6silos u objetivos. En ~ID que Jmpliea la adminlstraciOO es et k>gro de objetivos. 

A continuaciOn veamos varias '*"•...,,_ contemporáneas de admlnistracibn. 

1. Es el proceso a través del cual un grupo dirige las acciones de otros hacia 

metas comunes (......., y Douglas ). 

2. lmp/Jca la coordinación de rBCUrsos humanos y materiales para el logro de 

objetivos (Kas y Rotumweig ). 

3. Es el esfab1ecit,.,.Jto de un medio ambiente efectivo para las personas que 

operan en grupos cwu-aRaciones formales ( Koontz y D""Donnell). (11} 

5. Es el c:Dljl#leO sistentJl/lloo de reglas para lograr una mAJcima eficiencia en las 

ti:NmBs ele estructurar y mejorar un organismo social (7} 

Coinp911mñ> estas definiciones encontramos que tienen 3 caracterJstlcas principales. 

a ) La administración implica un proceso o una serie de activk:tades contiuas y 

relacionadas. 

(6) Certo. C. Samuol 

pp. 10 

(7) Reyes Ponce, Agostln 

pp. 26 

Adn*1iltraci6n Moderna 

Editorial Me. Graw-Hill 

Admón de Empresas . Teorla y Prédica. 

Edltorlal Limusa. México 1981. 
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b ) La administraciOn implica y se concentra en alcanzar objetivos OfgéWliZaciC>na. 

e) La~ alcanza estos~ trabajando CXN1 y por medio de 

~ y otro8 rwcursos o~. 

Como lo menciona es un proceso tendiente a la c::ionaecuc:ifl d9 los objetivos , .... proceso 

se encuentra integrw:fo por cualro ......_ bMil::m; 

- Plélneación. Los planes c:ieac:s-. _.. forma e..:ta lo que las organizadones 

deben de hacer para ter..- t!udto. 

- Organización . Esta f~ nos va a crear los mecanismos pi9'8 poner los pllWles 

en acción. 

- Mativaci6n. Esta funci6n la encontrlmtD9 cnrrm lidenttgo, dWec:::ci6n o de~ 

no y se relaciona principalmente con~ dentro de ... m- ' -· 

- ContrOI . Se reune lnfonnaciOn para medif" el ~ y CUl1.,.&1o con los 

est&\nda,.es preest~ y de esta forma detecmillw' ... deslllaictlDneB. 

Los recursos or~ con los que cuenta Administradl)n para el a.1 .... ••*> de 

sus objetivos son : 

- Recursos materiales. Comprenden .. 
maquinaria, los muebles, mal--. prir'nM. 

- Recursos t&cnlcos. Conaiste en los ~. ~os. cwganización, 

tecnoiogia. 

- Recursos humanos. Dentro de este tipo Q&'8C1an c:xwnpf'entldiD9 ~ 

factores: el esfuerzo h...nano, conocimientos, ~. ~, ......... 

-=tlhldea. habilidades, salud, cap .... ectOn. 

La adecuada combinacion de nuestros r8Cllf'SOS hunwlma aon q otros ,...... '-in.,......._ 
el des..,,._ productivo de las o<g-. Sin--.... - ....,.._. las instalaciones 

y el equipo, pueden pen:ter sus capacidades ~ can el ¡,_, del üempo y --.. 

obsoletos. 

Pa&"a evitar este problelna de la obsolesc:encia del empleado, se deben de evaluar 

continuamente las necesidades de capacilaci6n . El papel centr"DI d9 r.a cepeclt!!dón del 

etnpleado consiste en asegw-ar que todos. kJs recursos humanos de una empresa tengan. y 

continüen teniendo, las habilidades requerktas para realizar el trabajo que se Ses asignó o se 

les asignara. 
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Por consiguiente. la capacitacibn se encuentra integrada al manejo de los recursos 

humanos, siendo su flnaidad. la de promover la identificaciOn y desan-offo del Individuo en el 

.trabajo, y contribl.W de igual forma al bienestar de la organizaciOn. " La Capacitación no es 

una simple nw:x:Ja, es un ~ "signo de los tiemt>OS"· ( 8) 

Dentro de las empreaaa norrnalmmlte el proceso de ~ se Oenomina capadtación, 

sin embargo, tambien Suele ...,...,....,, _...lrarniento. -· En el Diccionario de la Real Academia encontrarTK>S que ad6estrameinto como "La acción y 

efecto de adiestrar"' y adiestrar los define como "Hacer diestro. ensenar. Instruir, guiar, 

encamiflar" c--Asl mtsmo, a la capacitaciOn la define corno "La ltCciOn y efecto de capacitar .. y capacitar es 

'"Hacer • uno apto, habilitarte> pm-a una c::osa ". ( 9 ) . 

flMator de Buen c:omenea : 
"La Ley, al referirse a la capadtadOn y al adiestramiento, los utiliza siempre de manera 

conjurta, en forma tal que puede ~e que para el Legislack:lr se trata de palabras 

sinónimas .. (10 ). 

En la Gula Técnk:a para la ronnulaci6n de Planes y Programas de Capacitación y 

Adiestramiento de ._ empt'"esa:s, se define a la capacitación como "La acción destinada a 

desarrollar Aas aptitudes del trabajador con el propósito de prepararkJ para desempe,,ar 

8'1ciet.,.,•• 1fe una unidMJ de trabsjo especifica e impersonal " y al adiestramiento como "'La 

acción destina1a a cJesarrolll#r las hsblNdades y destrezas del t~. con el propósito de 

incrementar la ef'ICiencis en su puesto de trabtlJ¡jo .. ( 'f 'f J. 

( B )Rodriguez Estrada, Mauro 

pp. 1 

(9 ) o~ de la Lengua Espal\ola 

pp. 26 y 250 

Administración de la CapaclaciOn. 

Edlorial Me. Graw-Hitf Mé:dco 1993. 

Real Academia Espaftota 

Madrid 1970. 

(10)De buen Lozano, Nestor 

pp. 271. 

Derecho del Trabajo, Tomo 11 

(11 )Guia Técnica 

pp. 134 y 135 

Ed. Poni.la, México 1992. 

Guia Técnica para la Fonnuladón de Planes 

Edttorial Popuiar de los Trmbmjadores. 
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Como podemos apreciar k>s términos son diferentes. ya que la capacitación es encaminada a 

proporcionar conocimientos al trabajador para el eficiente desempslto de sus labores y poder 

resolver los problemas que se le presenten; y el adiestramiento va encaminado a desarrollar 

las habllicJac:Jes del trabajador dentro de los conocimientos de su labor que ya tiene y que le 

ayudará a desempettar mejor su trabajo. 

Asi • bien. la capacitación busca como objetivo firlW incrementar aa eficiencia genecal de 

la empresa, asJ k>s objetfvos que se tktnen al Inicial' una programe de e~ son 

1.- Productividad 

2.- Calidad 

3.-P~de R.H. 

4.-Moral 

5. Presttw:iones indirectas. 

B. Salud yseguf'ids:I. 

7. Prevención de i. ~-
8. Desarro<ID penona/. (1Z). 

A través del cumplimiento de estos objetivos podremos k>grar elevar el nivel de eficiencia y 

satisfacción del personal mediante ta acluelizaCión y perfeccionamiento de los conocimienlos y 

las habilidades; asl como del desarrollo de actttudes necesarias pera el buen deaempeno del 

respectivo trabajo. 

Dentro de este contexto los esfuerzos de capacitaciOn deben dirigirse a disminuir, hasta 

eliminar, los problema& de falta de c:onoctmienlos. SI los progrmnas de formadOn de 

recursos humanos no logran esto. ~ que : 
a ) No respanden a las necestdedes de la organizaciOn. 

b ) Los objetivos especlftcos no ,,_, sido debidamet lle sen.lmdos. 

e ) Los medk>s utilizados no fUIH'on "- adecuados. 

d ) No era un problema que requeria capacilaciOn. 

Capacitar por capacitar. hacerto por cumplir, enviar" a..., curso al empleado inC:on-eCto o que 

no tiene nada que hacer. es desperdidar nuestros recursos y devaluar la funciOn de 

capacitación. Debemos de estar conc6enles que no todas las fallas de las organizaCi6n 

pueden resolverse con capacilaciOn, se requiere de una adecuada evaluaeiOn de 

necesidades para poder detenninaí si efec:tivameda es un problema de capadtaciOn. La 

capacitación debera de ser un aisten\8 orientado a : 

(12) Sikula, Adrew F: 

pp. 226 

Administración de Recursos Humanos. 

EC'Jjtorial Limusa . México 1989 



.. a) - al ~ ae nuew> lngreao. a fin de JNtJP(>lt:Owrle la 

infonrJ8cJón -- ,,.,. que oonozca 111 _..._.. - las 
Instrucciones que~ O. SflgUirpara ~ el ,,._.to. 
b)F_lll_llldDndlll~s/emtlnl_,_._..c.mbiode -o-lpo. º ____ ,__ 

e) ex-.,.._ y - .,..._el ..,_.,.,leo de - lo 

,,.,,.._ --*'· 
d) -a loS .,,_ cu.1do ,_ - cuMlr .._,, .. de ,,._,, 

C("fNM;it)n o promover 8lgür> ~- • ( 13}. 

Podemos ooncluir d6ciendo Qt19 ,. capadlw:ttKl y 9' .....,..,,...,_, es un proceso de 

oomuniCaClbn -·· - _.... • - de - ... --•aprendizaje . 
..__w --· - - - • - - - c1e 10s trabajlldo(es a fin de que se deS.-rollen da nwnere eftdW'lte en lM r.eas inherentes a sus 

puestos. 

(13) RodrJguez Estada, Mauro 

pp.53 

Administración de la Cac>aeltadOn. 
Editorial Me. Gmw- HUI México 1993. 
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1.4 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION. 

En nuestro J)rimer capJtukJ vimos historiCBfJlente como fue evoluckmando ta 

ensenanza-aprerxtizaje hasta conver1irse en una funciOn especializada. legtslada y con una 

denomlnaciOn : Cap41Citaci0n. Posteriormente ubicarnos a la capacitaciOn como una función 

de Recursos HlM'Tl8nOS dentrO de los organizaciones, asl ccmo el concepto de la misma. A 

continuación tlnaliZaremos loa nlv8'e9 de lnstn.acciOn con que CtMOta nuestro pala y la 

importancia que adquiere la capac.-aaon. 

Probablemente no hay nada mM importante en el quehacer del Miudoo de hoy que establecer 

la continua pr-eparacióo y autocapacitaciOn de los empresartos, administradores. gerentes y 

personal para enfrentar k:ts grandes retos que el futuro del paJs tmpone. 

SI consideramos el momento actual, con cambk>s constantes y de adelantos &Obre todo en 

el aspecto tecnolOgic:o, necesitaremos m*5 todavla de la funciOn de capadlaciOn, sin 

embargo, Ja cantidad de personal con escolaridad media y superior es mlnimo, ea decir. el 

nümero de protesiontstaa, baehileres y personal ~acilado y especificamente en algunas 

Breas es muy desolador. El nivel de instrucciOn de acuerdo al ü•imo censo realizado en 

1990 lo contiene la siguiente informaciOn: 

MUlco P-5 Sin Prtmarte 
•nc.ymb .. -..- .._,..... 

5-60 anos .... 70.562.202 11,703,836 22.624,883 

100 16% 32% 
% - - --~-· 

_,...... ............... 
s..soanos ... 5,053,548 6,812.993 3,558.230 

7% 9% 5% --lcll - _..,. -· _,...... 
S.60 anos .. 31.227 335,573 

Fuente; Caracteristicas educativas. 

XI CENSO GENERAL DE POBLACIÓN Y VIVIENDA 1990. 

INEGI. Pag 57 . 

p~ .,.,,,,...... 
11,533,695 

16% B---3,180,746 

4.5% 
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Por lo que respecta a el nivel Superior y de Posgrado tenemos la siguiente tabla: M- -ele -- PR>f- PR>f-

~60aftos ... 

S-ooanos .. 

5 ·-· """""91• ......._ .. -y..-.. ........ 
70.562.202 

100% 
1,346,888 

2% 

,..,..._ -=r 
350."83 

_....,.,_ 
1.859.508 547.426 

2.6 .7% 

1,623,166 

Fuente : Caracterlstk:am Educallivas. 

XI CENSO GENERAL DE POBLACION Y DE LA VIVIENDA 1990. 

INEGI. Pag. 75 
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Por otro lado, dentro de le industria son pocas las empresas que han establecido 

programas pennanentes de educaciOn pwa sus emplemjos, registÍ-andose las siguientes cifras 

Lugar donde PoblaclOn Población de 
jlorno el üftimo ocupada 12 Polll..ACIQl!t 
~urso anos y mas 

que ha Tal81 
tatnado curso 

!Total 30.534.08 8,168,751 5,800,853 
3 

Lugar en que 3,993,796 3,504,731 
-baja 

lnstlluclón de 3,181,030 1,758,926 
Capacltacibn 

Ptro 977,482 524,770 

¡No especificó 16,443 12,426 

Fuente : Encuesta Nacional de Educad6n 

Capacitación y Empleo 1991. 

ECOl!laMI-
Ci!MEl!IIE 

Ocupecl.-

5,642,793 

3,454,930 

1,680,037 

495,400 

12,426 

INEGI. Secretarla del Trabajo y Previsión Social. 

~ 

Dellocupo1do 

• -· 158.060 

49,801 

78.889 

29,370 

o 
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Como pudimos apreciar en los Indicadores educacionales con Que cuenta nuestro pala es 

mas que evidente que contamos con un elevado lndice de analfabetismo. con niveles bajos de 

acceso a k>s grados superiores de ensenanza, asl como un baiO nivel técnico y académico. 

"No existe mejor medio que la capaellación para alcanzar altos nivefes de motivación y 
productividad " (14' ). Existe una 1"elaci0n Intima entre capacitaciOn y progreso de las 

instituciones, ya que las empresas se benefician del desarrollo de la fU&f'Za creadora del 

hombre y se perjudican por fallas humanas, mAs que por las deficiencias de cualquier airo 

tipo. 

Dentro de la organizaCiOn deberé existir la misma aoeplaciOn por parte de los directivos de la 

empresa en proporcionar la funci6n de capacil:aciOn. En este punto se debera de demostrar 

la lnversiOn que se realiza a trav6s de obtener resunados que la justifiquen, f"lfllllmente son ellos 

k>s Que determinaran si se da o no la capacitación, del personal encatgado de dar la 

capacitación dependeré la concienlizaciOn e importancia de tener personal capacilado, asl 

como el convencimiento de los beneficios que se obtendran. 

Al proponerles los beneficios de la capacilaciOn, estos no s6k> deberan de ser en términos 

cuantificables. como kJ es el aspecto monetark>, sino también en términos de conducta 

indivktual y Otgal'lizacional como : • 

-como~ .. -- ....... ,_ OfPli' • - : 
- Conduce a rentabiMdad m4s •Ita y a aeliludes més positivas. 

- Mejora el conocimiento del puesto a tod:>s los niveles. 

- Eleva la moral de la fuBIZa de lf'lJbaío. 

-Ayuda al personal a identirK:arSe con los objetivos de la organización. 

- Incrementa la productividad y la caUdad del trabajo. 

- Elimina los cosros de recurnr a oonsultoreS eKtenJOS. 

- Reduce la tensión y petmile el manejo de Breas de conflicto. 

BanetJcios ¡wa 91 Individuo QU9 f'llJWCUf_, fwww ..... swwwlfe _., .. WW t: 
• Ayuda aJ individuo a la toma de decisiones y solución de problemas . 

• Alimenta la confianza, la posiclón asertiva y el desarTD/lo. 

(14) Siliceo, Alfonso 

pp. 15 

Capacitación y Desarrollo de personal. 

Edit. LIMUSA. México 1991. 



- Alimenta la confianza. la posición asertiva y el desarrollo. 

- Sube el nivel de satisfacción del puesto. 

- Permite el logro de metas inc#triduales. 

- Elimina los temores a la incompetencia o la ignoranela Individual. 

- Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tenslOnes. ----.-- Alienta Ja cohesión c:/e los grupos . 

- Hace viables las po¡/ticas de la organización. 

- MejOra la comunicaeión entre grupos y entre Individuos. 

- Ayuda en la orientación a nuevos empleacJos .. (15 ) 

Los beneficios como pudimos apr-eciar son compartidos, tanto para el trabajador como para 

Ja organización. Si nuestros rEtCtM'SOS ya sean técnicos, materiales y humanos llegarim a 

volverse obsoletos corremos el riesgo de quedar fuera del mercado. 

Asimismo, es necesario que k>s trabajadores conozcan los beneficios que aportan a la 

organizacibn y de que se fes esta considerando parte activa del Pf'OC8SO, porque ¿ cómo 

puede trabajar una persona con entusiasmo si no sabe cuitl es su promedio de bateo, ni la 

puntuactón de su equipo ? Por pequeno que sea el esfuerzo , este debe de ser reconocido. 

La retroalimentación proporciona a las personas que aprenden información sobre su progreso, 

contando con retroalimentaciOn, los trabajadores bien motivados pueden ajustar su conducta, 

de manera que puedan lograr un apmdizaje rnés rApk:io. La motivación puede ser desde 

un incentivo económico hasta incentivos personales. 

La educaciOn debe ser un proceso continuo, en donde los obreros, empleados se capaciten y 

estudien pera llager a tener un beneficio colectivo. A los trabajadores se les debe de capacitar 

y "°"'9r a epacitar conforme surgen equipos nuevos. Los técnicos debe asistir a oonferenclas 

para mantenerse infonnacios acerca de los Ulrimos avances tecnlOgicos en sus Breas. 

Si consideramos las actuales circunstancias que atravieza nuestro pals con el Tratado de 

Libre Comercio, las diferencias en las practicas laborales. el nivel econOrnico en el que 

nos encontramos, asl como el nivel educaciOnal, mueho podnMnDs mejorar con la 

capacitación. 

( 15 ) Keith Davis. William B Admintstración de Personal y Recursos Humanos. 

pp. 152 Editorial Me. Graw-Hm. 1987. 
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1.4.1 ASPECTOS LEGALES EN MATERIA DE CAPACITACION. 

En consecuencia a lo antes mencionado, el Gobierno Mexicano, con el afitn de abatir este 

problema que ha reperculklo senamen:e en el Ambito econ6mico y social , an la Ley Federal 

del Trabaje> de 1970 lnctuy6 disposk:iones (Art. 132. frece. XIV y XV) con la obligaloried.s 

para las empresas de impartir capacitaciOn. 

Congruentemente con atas dispoaicioneS, en 1971 el Ea.do inicia un progrmnw de reforma 

administrativa dentro de la Admill ntraciOn Pilblica, con el prop6s•o func:lanw'ltml de adeCtw los 

recursos disp:>nibtes a los objettvos de desarrollo integral del pals. En 1977 se adiciona la 

fracci6n XIII al artlcuk> 123 de nuesua ConstlluciOn a fin de conv.tir la capadtaciOn para el 

trabaiO en un derecho obrero, y en 1978 se reglarnenla la fonna en que debe impartirse 

refonnando la Ley Federal del Trabajo, y dando origen al Sistema NllciDnal de Cmpecil:aci6n y 

Adiestramiento. 

Por lo tanto, el marco tegal sobre el cual se ~a la capM:tlaci6n de 1-....tro pals, esté 

c:ontenido en. : 

-La ConstituclOn Polltlca d9 - E....,_~ --.OS. 
-La Ley Federal del Tl'abajo. 

-La Ley Orgénlca d9 la Adl1•-a:i611 P-F-. 
En la ConstituciOn PoUtica de los Eatec:ID& U'*loe MeJdc8rms am•w1WA normada la 

capacitaciOn en el artk:uk> 123 apartmlD A. frllcd6n XVIII, Qll9 - de donde surge la Ley 

Federal del Trabaio. Asl mismo la fracdOn XIII y 19 frecciOn JOOO. 

La capad'-c+on y el adiestrarnienlo se encumtlrWl r..-ios Poi" la Ley Federal del Traibljr>. 

en sus articulo&: 153 de la A a la X. el ·3ero., 25, 132. 180, 391, 412. 523, 527, 528, 529, 537, 

538. 539. 

''La Ley OrgMica de la Admlnblltw:Jón Püblíca FederaJ decreladlJ el 29 de diciembre de 1976, 

se/tala también la res¡x:msabilidlM:I de la Secretarla del Trabajo y Previsión Social • en 

coordinación con la Secretaria de Educación PUblica, para pl'OfflOVflr el desarrollo de la 

capacitación y el adiestramiento en e/ trabajo y realizar investigaciones, prestar aaesorla e -
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impat1ir curso de capacitación para incrementar la productividad en el trabajo. requerida por los 

sectores productivos del pals (Art. 40) ... (111) 

Ahora bien. veremos en resumen los derechos y obligaciones derivados de la capacitación y 

el acltestramlento. 

El Articulo 123 consiUtudonal, en el Apartado A : 

- Fracción XIII, establece que : 

"Las empresas, ~que sea su actlvid-1, estaran obMgadas a propor

cionar a sus trabajadores capacJtacJón o adiestramiento para el trabajo. La Ley 

reglamentaria determinan} kJs sistemas. "*°'*'5 y PfOCSdinWHltos conforme a -

los cuales los patnx.s -.,, cumpUr aon diclla obligación ". (17) 

Es impol'tante seftalm' que dadaS las necesidades actuales .. el t~ debe de ser 

considerado como hombre con reaponsabilidad sociales, mayor de «lad. y no un sujeto 

incapaz, que exige una pn;JffJCC*>tl y una tutela pennanente. Es necesario que en nuestro 

pals se incremente la pn:xJucllvidad, a:e sncauce a U trabaja:Jores a que se preparen H 

(111). 

Obligacionea de loa t~ •. En el art. 153 H se indica, precisamente, que aquellos 

trabajadores a quienes ae imparta capaclación y .:tieatramiento eatan obligados asistir 

puntualmente, atender las tndtcacicnes y presentar examenes. 

Planea y PRJGl'Wft88 de cap8Cltacl6n. En el art1cul0 153-M se indica que en los contratos 

cotectlvos deberén Incluirse cla..ullla rea.ttv- a &a obligaciOf1 patronal de proporcionar 

capacitaciOn y adiestramiento a los t~. oonfonne a planea y programas que 

satisfagan k>s requlatl:os establecidos en este capitulo. Adefn*a podr• consignm'aa en los 

propios contratos el procedimiento oonfonne al CU8I el patrón capacit_. y ~r•• a quienes 

pretendan Ingresar a laborar en la empresa. 

(16 )Rodr1guez Estrada, Mauro 

pp. 29. 

(17 )IDEM. pp. 17. 

(18) De Buen L, Nestor 

pp. 317 

Administración de la Capacitación. 

Edit .. Me. Graw Hlll. México 1993. 

Edtt. Me. Graw Hlll México 1993. 

Derecho del trabajo. 

Editorial Porrüa México 1992. 
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ObUgaciOn Patronal. La frac. XV del art. 132 indica que k>s patrones tienen la obligación de 

proporcionar a sus trabajadores capacitación y adiestramiento . 

Convenios de Capacitación y Adiestramiento. A partir del derecho individual a la 

capacitación mencionado en el Art. 153-A, la tey remite las condiciones en que deba de 

prestarse a los planes y programas formulados, de común acuerdo por el patrón y el sindicato o 

sus trabajadores. con la particularidad de que, ademlls. deben de ser aprobados por la 

Secretarla del Trabajo y Previsión Social. 

El objeto de la Capacttack)n y el Adiestramiento. En el art. 153-F se precisan kJs objetivos 

de la capacitación y el adiestramiento. Incrementar la productividad. 

fundamental de todo sistema. 

es el objetivo 

Condicio"9s lega ... d9 loa planea y progr8R'las. Los rOQuisitos se fijan en el art. 153-Q. 

Bien podrlarnos pensar que el periodo de cuatro al\os que se menciona, se refiere a la 

capacitación tOlal de k>s trabajadores. 

Comlaión Mixta. De acuerdo al art1culo 153-1, en cada empresa se constituirén Comslones 

Mixtas de Capacitación y Adiestramiento, integradas por igual nümero de representantes de los 

trabajadores y del patrón; las cuales vigllarén la instrumentación y operación del sistema y de 

los procedimientos que se implanten para mejorar la capacitadOn y el adiestramiento de los 

trabajadores, y augefirttn medidas tendientes a perfeccionarlos; todo esto conforme a las 

necesktades de k>s trabajack>res y de las empresas. 

Por otra parte. cuando la empresa no cumple con lo establecido en la Ley Federal del 

Trabajo se hace acr-eedora a sanciones, esto de acuerdo al siguiente prooectimeinto: 

El OeSegado Federal del Trabajo solicita que por medio de la DirecciOn General de lnspeccil)n 

Federal del Trabajo. se practique una visita de Inspección ya sea perlOdica y extraordinaria a 

determinadas empesas de su jurlsdic:ciOn. si del acta de inspecei6n se desprende que existe 

violación a las normas de capacitación y acHestramlento, se consigna al patrón Infractor. 

ordenando la radicación del expediente, posteriormente se procede a emplazar al patrón y a 

citar1o para llevar a cabo la audiencia Constitucional .SI la resolución es condenatorta el patrón 

pagaré una multa de conformidad con lo establecldo por el articulo 992 y 994, fracción IV, 

de la Ley Federal del Trabajo. 



La Secretarla de Hacienda y Crédito Püblk:o, es la autork:Jad encargada de hacer efectiva la 

sanción a aquellas empresas que no cumplan con las normas de capacitaciOn y adiestramiento, 

contenidas en la Ley Laboral de acuerdo a k> anlerion'nente previsto. 

A pesar de existir un aparato legal muy completo. Ja realidad en materia de capacitación es 

que cuenta con Indices muy baj09 • De acuerda a al ültlmo C8flSO realizado por el INEGI 

que nos muestra lo siguiente : p- -quehatomadl>CUl90S. Afta 1991. 

Fuente : Encuesta Nacional de Educación. 

CapscitaclOnyE-1991. 

JNEGL Secretarla de Trabajo y Previsión Social. 

Como podemos observar solo un 19% de la poblaci6!1 ocupacja ha recitHdo cursos de 

capacttación. . Desgraciadamente muchas organizaciones realizan estas actividades sólo 

para cumplir con las disposiciones legales y evitarse erogaciones superiores ya que pueden 

hacerse acreedoras a las sanciones antes mencionadas . La capacit~n es una de las 

funciones que se ve sacrtficada y mucho es por la mentalidad que sigue prevaleciendo en el 

sentido de que Ja capacitación es vista como un costo y no como una inversión. 

Podemos decir que en cuanto a reglamentación en materia de capacitación, Méxkx> cuenta 

con bases muy firmes. sin embargo, en cuanto a su ejeeucibn y préctica no contamos 

ni siqulera con un 20 %. 

Como reflexión diremos Que para llevar a buen término los objetivos que busca Ja capacitación 

• debemos Involucrar tanto al sector obrero como al patronal. ya que no es la expedición 

de una Ley Jo que resolvera los problemas, sino Ja aplicac.On de Ja misma con la 

participación de lodos los ciudadanos. 

Sistema Nacional de Capacitación y Adiestramiento. Esta compuesta por el Sector atrero • 

Sector Empresarial y el Sector Pübllco. 

24 
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1 ..... 2 DETECCION DE NECESIDADES. 

Como ya me menciono, la capadtaciOn es un proceso educativo que utNtza un procedimiento 

~ sistemMico y Ofganizado. Una vez que se ha del.-minado la existencia de 

inauficiencias o desventajas en la companla. es importmite realiz• una adecuada 

det:enninaciOn de neceaidacSes qua nos puedml llevar a una eleboraciOn de programas de _.. .......... 
Le ~ necesidad lndllCa ..,.... car...a o f-. _.. nuestro ca.o stgnifica una clferencia 

cuanlificable entre un .. __.. y un "deber aer"" : ...,.. el rwndimiento exigido por un puesto y el de 

las p&f"SOnaS QU9 ID DC:Up9l: o bien, entrw el rendimiento debido y el pr-evialble de las personas 

que ocuperan el puesto. Delec::tmr ... neceUl:lmdea de e~ requiere una operaciOn 

- a la de.., ...... -.....-. cuan1o - el ~leo • ..-es los resultados. 

Une manera de evalum' la calidad de la vida a.bonll consiste en medJr las actitudes que 

con9tit...., la satisfacciOn en el trabajo, a .....,._ de esto negaremos a de determinar las 

neces....,... pot'" satisfacer, Mir1'liamo, esto nos llevaré a decidir si podremos resotver 

la aituaciOn a travh de la cap • !( l. 

o.mu de un. orgmnización generalmente existen tres niveles en los que se pueden __ .,.cap_: 

- M+ •w• de la empresa (organlzacionak!s). ---kl- de.., ilrea ( ocu- ). 
Necesidades de un trabajador (tndividuales ) . 

o ... nntnecl6n de necee:klades orgeni;Zlldonal. - La evatuaciOn- de las .-.cesldades 

o~ respecto a la capacitación y el desarrolk> comienza us~ con las metas 

y olJ;etivos globales de un companla. Una vez que los funcionarios corporetlvos nan 

establecido la dirección general de la empresa. y habiendo determinado la existencia de 

lrysuf".::itencias o desventajas de la compmftla se eteborarén programas de capacitación y 

desarrollo. 
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DeCenninaciOn de las necesidm:191& ele un ...... - Para determinar ... necesiades de un 

unidad especifica. es muy importante ta naturaleza de • ._ea en ~- P.,... ser 

envidente Que para redisenar una situacibn de pnxlucciOn ......._, se ,.......... lflmll,Jinarla 

nueva y métodos distltntos. Simuaitnean..- con el .....,._, de las ~ de 

producci6n. a los empleados se les deben da..- las 1 hti y -. t~ necesarias para 

que operen las mc\tquinas y tac:men el proceso de la proctucci6n. 

DetennlnaciOn de las neceskl8des del......_..,_ - Es el mas cHflcil, pero el mm 

importante. La determinación de esta necesidad recme en gran parte en el supervisor. El 

desanollo laboral del empleado es en gran parte responsabilidad de au ~ lnmedialo, 

cuando no existe una adecuada dirección y .-..oramiento de su ~. au desannlo se 

vera limitado. Para esto el supervtaor deber1' de saber crear ... a:wdl;:&>nes aprap.-. a fln 

de motivar y satisfacer a su personal: es Importante Qtm el supenrieor este ~ para 

..-ealizar esta función. 

Para determinar ta jerarqula de necesidades que posee el indhñduD y c:etVan:lonCle en su 

trabajo nos vamos a referir a dos tipos f~ de necesidades, las bjisica9; y las 

pslcolOglcas. 

- Necesid8des Bblces. MaslOw estabktce ure especie de teorla de prepotencia en 

el mundo de las necesidades btlsicas humanas. ya que el hombre aiemP'e tf111en\ de 

satisfacer\aS primeramente. Nos referimos a fUllllCM:>nes como es el ~ane, respirar, 

dormir,cub,-irse etc. 

- NeoeakHdeS P-.k::olOgf;cas. Continum'ICID con la escllla de Meslow', ~a 

las necesidades. de seguridad, S01ci918e. psic:l*)giC:as, y autorealizacibn. Estas necesidades 

integran al Individuo con la CKganizaciOl'l permMiendlDMI una adecuada ~ta a : 

Segurk:!ad. La sensación de que se es aceptado y de que .. gusta . 

Reconocimiento. se,- escogkiO para elogio o para critica y censura. 

Sensac'6n de pertenencia. Pertenece,. al grupo, implica relaciones interpersonales 

con compal\eros de tf"abajo. 

LOQf"O. Las personas f"nOUvadas po,- este factor slemp,-e desean lograr cosas 
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Cuando tas necesidades fislológjcas estan satisfechas, buscaremos escalar hacia las 

necesidades psk::ológicas, sin embargo. debemos considet"ar que estas necesidades varian de 

acuerdo a la edad, la difer-encia de clase, asl como de la cultura. "Los aspectos culturales 

influyen poderOSamente en et ser humano. con el alén de supearse o realizarse " (19) • Por 

ejemplo, el sentimiento de logro esta ma marcado en paises industrializados mientras, - que el 

sentido de pertenencia es mas importante en paises poco industrializados. 

Ademas de las necesidades, eJtisten factor-es en el trabajo que de igual forma permiten un 

optimo desarrono y son a saber k:>s siguientes 

-Salarios. - Supervisk!>n. 

-Prestaciones - Vida personal. 

-Condciones de trabajo - Posición. 

-Seguridad en el empleo 

LIBgal' a determinar esas necesklmdes asi corno los factores requiere realizar ciertas 

acciones, podemos hacer1o a trarils de cuestionarios y entrevistas en todos los niveles de 

la organizaci6n, asimiSrno. se ~ hacer mec911nte la valoradOCl de trabajos pudiendo ser a 

través de un sistema de adlNnistración por ot>;etiw>rs. 

~ con los diversos tipos de necesidades, ahora vistos desde una perspectiva 

temporal dstingulremos ; 

Necesidades urgentes. 

Necesidades a corto plazo. 

Necesidades de desarrolk> a largo plazo. 

Dentro de una clasifk:ad6n donde se determinan las ralees y los orlgenes de los problemas 

consider ......... los siguientes puntos : 

Necesildml9& de conocimientos, de habilk:fades, de actltUdes.; 

Necesidades por- carencias en las estructuras y politicas de la empresa. 

Necesidades por carencias en el equipo material (inStalacioneS. maQuinaS, etc.) 

Necestdades en el rengJón de salarios. 

Necesidades de capacitación humanista y de capacitación técnk:a. 

(19 )Montes Gutierréz. lstdoro 

pp. 222 

Desarrolo motivactcmal. 

Editonal Nonega Lwnusa México 1990. 
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Practicamente hemos mencionado las diferentes necesidades que se pueden presentar en 

una organización. No debemos de otvk:lar que el enfoque que estamos buscando es en 

base a las necesidades propias de la empresa, por lo tanto. todas eatén referidas en función 

de su desarrollo integral CtMTipliendo con ciertos propOsttos como son : 

El que nos Pf'OPOl"cione bases para nuevos planes y prugr......- en toda la 

empresa y en sus diversos sec::tof'es. 

Contribuir posttlvamente en el manejo de oonllictoll y tensiones. 

Mejorar la relacitwl de jefes-aubordinados. 

Que la gente sea mM productiva en au trllb9jo ectuml y .... ll&bl pera progresar. 

,_ . ...__.._. .. ~. 
Asi bien, la detección y anMsiS de las necesidades. nos ven • reapander bak:amente a 

los siguientes aspectos : 

- CapacitaciOn de los nuevos ~ pera obl:ener el eatar.i.r y la calidad de 

trabajo en el mermr t'8mpo posible. 

- RecapacM:aciOn de empleados pm-a c::onsav• el nivel de ......,., asi como la 

capacl:aci6n para nuevos trabajos o nueva tecnoltJgia.. 

La funciOn de capacitaclOn en cualquier organizacibn. estaré determinada en gran parte, 

por la aceptaci6n que k>s directivos tengan de la misma y de la importSlcia del tener personal 

capacitado. Resutta claro que un di8gnbstk::o Pf'9ciso nos llevaril a un clm'o diseno y una 

~ impktmentaciOn da - programas. 

En conctusiOn podemos decir que la aatisfacci6n laboral de un empleado • surnammite 

Importante en las cwganlzaciones ya que incide directmnente en el ~ de la misma, no 

es fécil llegar a determtnar sus necesidades y sobre todo ""91ltener una - mottvacibn. La 

función administrativa por otra parte es fundamental, ya que a tr.,._ de - ment~ 

permanente nuestro proceso educativo. 

La capacitaciOn por to tanto es una herramienta que nos va • permitir elevar ef desarrollo 

integral de las organizaciones. Si .. des•rrollanlos en k>s ~ el mathlo de esflll" 

logrando siempre cosas, solo asi tendremos Individuos capaces de empn!Hlder' ~. de 

emprender tareas que Heven impllcito un alto rango de reto; y por a:aneigull9nfe se logre el 

desarrollo industrial de un pals ( 20) •. 

( 20 }Montes Gutierréz, Isidoro 

pp. 224 

Desarrollo rr.xtvacional. 

Editorial Nortega Limusa México 1990. 
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Deciamos, que para Clet:ectar las necesidades de capacitación se requerta una operación 

am\loga a la de un dlagnbsUco médico, cuanto mejor el diagnóstico, mejores los resuttados; 

as1 una parte Importante de ese diagnbstioo es el conocimiento de las moUvaeiones del 

trabajador mexicano. Este capitulo nos va a pennilir conocer actitudes manifiestas de IOs 

mexk:anos que puden influir en el proceso de capadtacMYl . 

.. Mucho se ha escrito en los ultimas allos sobre b que cldtingue a una organización ef"ICiente de 

una Ineficiente. o un paJs altameante productivo de un poco ptOduelivo, al parecer la clave 

esta en '8 cuttura de cB#Clad (2tJ•. A diferencia de los animaleS much>s de k>s cuales pueden 

pasarse toda la vida a nivel de naturaleza pura, los hombres tenemos que pasar por alguna 

cuftura, o mejor dicho, adentrarnos en una cuW:wa. Laa culttM'as nacionales erdatlzan y 

cutlivan valeres tates como la etegancia, la ciencia, la hOnradez, la disciplina, la sumisiOn, la 

agresividad, la conquista. la riqueza etc. 

La capacidad de un Individuo, pot'" ejemplo, no existe separada de sus _...ecedentes escolares: 

ast como no se pueden separar k>s hAbitos de orden y limpieza del origen famWar. de la misma 

manera en que las oondk:fones emocionales actuales no se dealigsl de las m dk:iol tes flsk:as 

de la niftez. En realidad, el hombre se completa a si mismo a travh de participar en cul:uraa 

particulares. A través de la acunuraciOn nos vamos convirtiendo en hijos de nuestro medk> 

ambiente y también en hijos de nuestra hlstolia personal. 

Con estas caracter1tlcas • uno de los retos de km administradores es admlniatr• (~. 

organizar. guiar ) la cullura de una 0Jg8rlizack)n hacia niveles superiores de productiYk:Sad y 

ef"tciencla. 

" No es posible CXJmprencler al trabajador mexicano sin c;;omprendfK Is cultura meJticanll en sus 

aspectos mas fundamentales; no se puede construir una psioologla del meJticano si se ignora 

la historia de México ( 22 }", 

(21 ) De la Cerda Gastelum. José 

pp. 194 

(22 )Oiaz, Mauro 

pp. 14 

La Administración en Desarrollo 

Editorial ITESO, 1993. 

Pslcolog1a del Mexicano en el Trabajo. 

Editot"ial Mc.Graw-hill México 1992. 
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La "'conqutsta.. o .. evangelizadOn" fue un choque viotet1slmo y guerra despiadada; donde 

extstla &o mttico, mégico, simbOllco y mlstlco de aqui. frente al realista, ambicioso. técnico 

aventurero de alll\. Como resultado le creo un fuerte conflicto de klenUdades y de \ealtades. la 

conquiSta k> borTO y IO am.MI·: el espal'lol impuso su cultura tanto al lndigena como al mestizo. 

A través del t•mpo el meJllcano se tuvo que enfTenlar a una OOlonlzacibn dende fue 

despOjadD de sus creencias, M-. valores, pera llegar" a una SOCiedad pin\mktal, 

ctogrnéttca, opresiva y expkJtadOl'a, donde da acuerno a estas condiciones de vida se diO 

origen a un tipo muy popular que prevMece aün en nuestros dias; el clnkx>, ptcaro. conupto, 

destructol'. Esto debido a que tenia que COIOcarse &rite el espanot sinbnimo de privileg6ó, 

proteccioniSmo y monopoliO como alguien gracioso y buscar garuwse su buena vok.riad 

convieftiendoae de esta forma en un set" dependiente. 

Este proceso de aculturación del mexicano crea una cultura laboral y organi.zacional en 

donde se pueden apreciar actituCfes mas acentuadas como son : 

a) Baja estima. Mantener la propJ& estima, es segün Dlaz Guerrero, mas 

poclerosa necesidad del t1abajadcw mextcano . 

1. Sobrevaloración de k>s extranjeros. Siempre admiramos a k> que viene de 

afuera desdeftamos k> nuestro. 

2. lnfluyentramo. México pais de credenciales y de recomendaciones. Muy en el 

fondo siente que no va&e por si mismo y necesita de estos apoyos. 

3. Fanfarronerla. Es ecnack>r. presume hasta de k> que no tiene. · 

4. lmpuntuaUdad. Implica que tu tiempo no vme. que no eres knp>rtante. que no 

somos irT\p()ftantea; no merecemos tomamos en serio ni tu ni yo . 

b) Dinero, seguridad y estatus Los meJlk:anos trabajan principalmenente para 

proveer a su famitia de las necesidades matenmea; las~ es '8 mlm ~ 

y a la vez la menos satisfecha. La autoteatizact6n es un elemento secundarto. 

e) ResponsabUtdad . Es un atributo Importante en el trabajador, ya que para elk:>s 

es imp()rtante tener un compal'.ero honrado. amigable, cooperalivo, confiable y 

trabajador. 



Ahora bién, de acuerdo a su comportamiento dentro de las organizaciones k> podemos 

clasificar de Ja siguiente manera : 

El mexicano tradicic:>n81. Por herencia cultural el mexicano es sumiso ante la 

autor1dad. El trabajador esté nonnalmente dispuesto a someterse a l"elaciones de 

dominaciOn-dependencia a cambio de protecci6n patemallsta. 

El maaiceno en trwlaici6n. El indualrialiamo rompió au cul:ura tra:ticional 

produciéndole pérdida de idenlidad. El conllicto que experimenta consiste en valores y 

actitudes opuestos por ejemplo ( relaciones vs desempel\o ) . 

El mmtlcano-orgmn&z8Cl6n. A este mexicano le intwesa el desemper.o ef"tciente, el 

k>gro, la movilidad, el progreso y el desarrollo personal. 

Dentro de este conlexto la sttuaciOn de la mujer en nuestro pala, difiere de la del hombre . 

.. a pesar de que se ha registrado un cambio en la concepción de la mujer en nuestra sociedad, 

aün se sigue considerando que su papel esté en torno al hogar y a la famiJJaH (23). aunque 

existe un ltgero cambio en el concepto de la mujer" como companera del hambre e igual a él, en 

especial en tos niveles de escolaridad e Ingreso mec::Ho y superior . En la actualidad ella se 

encuentra con oportunidades de estudiar. trabajar y tener una vida social mo\s activa que en 

anos anteriores. Las mujeres estén m~s necesitadas de reconocimiento y estimulo por el doble 

papel que ejercen: madres y trabajadoras. 

Por otro lado tenemos a : los directivos. En nuestra tradición lalx>ral el hacendado, dueno 

y sel\or de todo albergaba en si mismo todo el poder y todo el saber . Los trabajadores 

deblan obedecer y cumplir las ordenes a cambio de recibir protecci6n, casa y hasta podlan 

utilizar un pedazo de tierra para su cultivo. El liderazgo que se ejerce es de tipo autorttark> o 

parternalista que mantiene al personal en actitud de dependencia y ele Inferioridad y 

menosprecia sus aportes o habilidades, este liderazgo lo hemos aprendido muy bien desde 

épocas prehlspénicas. 

Por otro lado tenernos los valores que sustentan al mexicano . Los estudios realizados por el 

doctor Rogelio Dlaz-Guerrero, ''nos manifiestan que la poca autoestima del mexicano se debe 

a una excesiva y mal entendida humildad que se autoimpone a fin de destacar el valor y la 

grandeza de las slmbolos en los que creen: Dios, la Virgen, Jos santos; las personas 

(23 )Fomento Cunural Banamex 

pp. 189 

Los valores de los mexicanos. 

México. 1989. 
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Instituciones que son su razón de ser : la madre, el padre. la familia. el hermano mayor, los 

compradas los amigos" (24). Sin embargo. esta coheción familiar a diferencia de otras 

cutturas le proporciona una seguridad emocional. 

Otro aspecto importante es su sentido del humor que fe permite superar las adversidades y ser 

alegres y sociables. este comportamiento jocoso requiere de Ingenio, buena base para el 

desarroUo de la creatividad. Los valores fundamentales del mexicano son: la familia, la 

patria y la reUgión. Todos éstos son valores muy apreciables, por k:> que conviene 

reforzarlos y no olvidar que por nuestro ah\n Imitativo podemos perderlos y copiar otras culturas 

materialista que se encuentran decadentes precisamente por la perdida de estos. 

Entre sus aspectos mas positivos del trabajador- mexicano encontramos su actitud servicial, 

Inclinado a la COiaboración esto cuando se siente aceptado y valioso. El mexicano es 

también amante de la belleza, es un pueblo que la valora asl como su arte; es ingenioso y 

estopuede ser aprovechado para el mejoramiento de la calkiad de los servicios y productos. El 

respeto y la obediencia unk:los a la flexibilidad e ingenio hacen al trabajador apreciado en 

otras culturas, ademas de ser un pueblo hospitalario. 

La base del desarrono humano esta en el conocimiento de uno mismo; saber cuales son 

nuestras cualidades y cuales nuestras debilidades nos permite aprovechar las primeras y 

esforzarnos por superar las segundas. Tenemos areas de oportunidad que podemos mejorar, 

conviene superar nuestras limitaciones. México tiene un gran potencial de cambio debido 

mas que nada al alto porcentaje de población joven; si como parte de nuestro proceso de 

capacitadón mejoramos estas éreas de oportunktad cumpliremos con el desarrollo integral 

del individuo, de las organizaciones y del pals. 

La capacitación humanlstlca puede hacer mucho; el solo adiestramiento técnico mejora las 

habilidades del trabajador pero a menudo lo robotlza; en cambio la formación humana 

favorecedora del crecimiento y del desarrollo Integral del ser humano porque va a la ralz; 

impulsa el esfuerzo y la dedicación para el aprendizaje. Por eso es Importante conocer las 

motivaciones del trabajador mexicano, la forma en que nos comportamos nos determina los 

resultados. 

( 24 )Rodriguez Dlaz, Mauro 

pp. 160 

PsicologJa del Mexicano en el Trabajo. 

Editorial Mc.Graw-hlll México 1992. 



1.6 PRINCIPALES MEDIOS PARA EL LOGRO DE LA CAPACITACION. 

1.6.1 Organismos o asociaciones publicae I prtv-.S • 

Existen diferentes medios que nos permiten el logro de la capacitaciOn. sin embargo. 

independientemente del método Que se se"8Ccione, existen detEln116nados principios de 

aprendizaje relacionados con él. La siguiente figura nos muestra lM'NI lieta de las t6Cnk:as mas 

ex>mUnmente utilizadas y el princiPio de aprendtz.a¡e que implica. 

Ttcnlcn •HCW'•• en el •ttio de Trwbaio 
Instrucción directa sobre el puesto 

Rotación de puestos 

Relación experto-ap-eMlz 

T.tcnicM M>llc@dM fuere dl!t T,.,,,., 
Conferencias 

Vkieos. PeHculas 

Actuación 

estudio de casos 

Lecturas, estudios individuales 

Enset\anza programada 

CapacitaciOn en laboratorios. 

Ttgntm. ems' 1· 

Participaci6n y Relevancia 

Participación y Relevancia 

Partk:ipación y Relevancia y 

retroalimefltac;ón. 

TOdas estas técnicas son utilizadas cuanck> la capacitaci6n se realiza en un periodo corto de 

tiempo, y comunmente estas se realizan en la propia empresa o bien en centros de 

e&pacitaciOn. 

Sin embargo, existen otras fuentes de capacitación: que estan orientadas bas~e a la 

preparaciOn técnica del personal y cuyo periodo de tiempo es latg0, estamos ~ de 

carreras técnicas de 3 anos por lo general. Existen mi\s de tres mil centros educ:atMJs de los 

cuases alredector de 650 son financiados por la Fedef"aci6n o por k>s gobiernos de los estados, 

a:>rrespondiendo et resto a escuelas privadaS y en menos medida a centros educal:Jvos del 

sector m>cial. 
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La Federación financia y opera a través de diversos sistemas, un total de alrededor de 400 

planteles educativos en los que se ofrecen diversas opciones de capacrtación para el tr-abajo. 

Poco mas de la mitad de esos centros educativos corresponden a los llamados Centros de 

Capacitación para el Trabajo Industrial que opera directamente la Secretarla de Educación 

Pública. en kJs que en el ano de 1988 recibieron una capacrtación bésica para el trabajo cerca 

de 185 mil alumnos. 

Sin embargo. aun cuando el conjunto de especialidades para las cuales se ofrecen 

posibilidades de formación es sumamente ampuo, una afta proporción de la matricula se 

concentra en diez especialidades en las que se formaron 160 mil joveness del total de Jos 185 

mil antes referido (86.5 %) y que son las siguientes : 

- Confección de ropa ( 18% ), mecBnica automotriz(15%, secretaria/ (14%). 

electricidad (12 %), máquinas-herramientas (10%), servicios belleza(9%}, 

electrónica(7%). pailoda y soldadura(6%), d1bujo(5%) y carpinterla(4%). ( 25 ). 

En general el 75% de la matricula corrresponde a especialidades técnicas y el 25% restante a 

especialidades relacionadas con capacitación administrativa y secretarla! 

En cuanto a los Centros de Capacitación para el Trabajo que operan los gobiernos estatales. 

éstos suman poco mas de 200 que en su mayor parte ofrecen capacitación en diversas 

materias comerciales y administrativas, aun cuando una proporción muy signtflcativa astil 

orientada hacia especialidades técnico idustriales . 

El resto de los centros educativos dedicados a prestar esta Clase de servicios, mas de 2400 

corrresponde a instituciones particulares y autónomas que ofrecen servicios de capacitación en 

diversas materias. Se observa la muy alta concentración en carreras cortas. comerciales y 

administrativas (60%), las especialidades té~ico lndustriales(12o/o), las orientadas a servicios 

de belleza (14%). idiomas (5%), y computación ( 3 %). 

(25) Programa Nacional de Capacitación y Productividad 1990-1994. 

pp. 33 Editado por la Secretaria del Trabajo y Previsión Social. 
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En las lnstltuckmes que forman parte del Sistema de Educación Tecnológica financiado por la 

Federación, se han abierto también posibilldades de capacHación para el trabajo. En conjunto, 

las especialidades para las que ofrecen a~una formación se dlslríbuyen de una manera similar 

a las de Jos Centros de Capacitación para el Trabajo Industrial. Los planteles que se tienen 

son ros siguientes : 

- Centros de Estudios Cienllficos y Tecnológicos (CECYT). 

- Centros de Estudios Tecnológicos.Industriales y de Servicios (CETIS) 

- Centros de Bachillerato Tecnológico, Industrial y de Servicios (CBTIS) 

- Colegk> Nacional de Educación Profesional Técnica (CONALEP). 

Estos centros han crecido de manera significativa ya que de 20 mil alumnos inscritos de 

1978-1979. se elevó a 220 mil para el periodo 1982-1983. En la actualidad a través de los 

Centros de Educactón Tecnofógica, se ofrecen 154 carreras profesionales de nivel mec:Ho en 

materias agropecuarias, en ciencias de la salud. en ciencias sociales y tecnologla. Los 

planteles ubicados en tocio el pals al ano de 1995 llegan a 264. 

Existe ademas, Directorio Nacional do Agentes Capacitadores elaborado por la 

Secretaria del Trabajo y Previsión Social que contiene todas las organizaciones tanto 

pUblicas como privadas que proporcionan cursos. Este dlrectork> se encuentra clasificado 

por Edos. de la República propordonando la siguiente Información : 

- Nombre , Dirección. y el detalle de k>s cursos que proporckJna. 

Podemos decir que a pesar de existir variadas alternativas de educación técnica en el pais, 

estas han sido ya rebasadas por el número de solicitantes y que el ingreso a estos 

centros es una oportunidad para quien lo obtiene . Por otro lado, es de SUllla importancia 

la vinculación que debe de existir por parte de estos centros con el aparato productivo del pals, 

de otra forma como sucede se produciré un enonne desperdicio de recursos. Asl bien, se 

debe propiciar un acercamiento cada vez más amplio entre las unidades productivas con las 

escuelas y tos centros de capacitación. 
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1.8.2 CAPACITACIÓN DENTRO DE LA EMPRESA. 

Conforme al artlcok> 123 constilUcional del apartado A, la fracci6n establece que : .. Las 

empresas. cualquier que sea su actividad estarén obligadas a propordonar a sus trabajadores 

capacitadOn o adiestramientos", asimismo, et art. 53-1 de la Ley Federal del Trabajo estab'8ca 

que en cada empresa se constJluWén cxxnisklnea miJdas de capac#.,.... y .-ir-amiento. las 

CUlllell vigilar"OO la inetrumentaciOn y operaciOn del sistema y de loa pcoc:ectintienlu• que se 
imp&anten pWa mejorar la capadtaci6n. Es decir, existe una ~ legal: de pnJpOrCion« 

capacitaciOn en ... empresas. 

O. acuenio al estudio realizado por el Oepart~o de Eatuc!los EconOmk:oa O& BANAMEX 

en 1994, M4udoo cuenta con una población total de 90.471,6'5 (incremetllo del 3.1 % de 

~ al .,.,_, ele 1990). donde la pobl.aciOf'I tMXAD•*-••nle mctfva .. de 35,393,083. 

~ lo -erlor. se .,.....- - -- de _.._ efedUada de 
Erwro-Agoao de 198.e en las empresas. 

!Actividad 
!Económica ' 

l::!Xtractivas 

ransfonna-
ción 
.... onsrurcci6n 

E.lectricidad 

oniercio 

Comun.y 
Transp. 
!iervicios 

Talal 

SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISIÓN SOCIAL 

DIRECCIÓN GENERAL DE CAPACITACION Y PRODUCTJVIDAO 

RAMA DE ACTIVIDAD ECONOMICA DEL AA() 1-- Planes y Pr-To181 ............ Total Trabajador ~c:é, 

SI 2,4X4 131 8.764 3.., 

2 3,710 - 20.222 517 

1,721 91,213 5.493 733.023 23,179 

81 12,114 2.05• 68.3~ 1,624 

21 1,112 - 3.371 74 

2.72' 46,525 5.9' 158.914 10,263 

271 11,233 645 97,4H 1,536 

2.- 82,750 3,983 183.315 9,337 

7.731. 251,141 18,405 1-2'n.~ 46.929 

Fuente : Dlr9CICi6n Genet"al da C""PW""C ........ y P~. 

Secflllw1a del T,-llll>ejo y P,-evi!UOn Scx:::im. 

.. 
·• 

·· ,i,.,,.-x 

1.848 

6.574 

142,"63 

3.061 

124 

45,816 

9,256 

6,137 

271,014 
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La población económicamente activa esta integrada por 35,393,083 personas. de las 

cuales 1.273.475 reciblerón capacitación en el transcurso del ano 1994, estamos • 

hablando de un 3.59 % real de capacitaciOn en las empresas con participación de la 

comisiones mixtas. La capacitactón es fundamental desde que el trabajador ingresa a la 

empr-; primero, porque le ayuda a evitar accidentes de trabajo que perjudicarlan a 61. au 

,,....._ y a ta empresa; segundo. es la base para elevar su nivel de ~ y fOfTNllC::i6n 

~-

Si bien es cierto que no existe una cultura en materia ele capadladOn empresaial. los 

costos que ta misma origina han impedido su desarrollo; rm es de extraftar por lo tanto, 

el bajo porcentaje de capacttación proporcionado dentro de las empresas. En general , 

el insuficiente desarroHo de actividades de capacitaciOn en las empresas de menor tBn'lmlfto se 

explica J>Of" la escasez de recursos, el desconocimiento de instancias de capadt"""'n o 

adiestramiento externas a tas empresas, la deficiente organizaciOn y ..,. ~ 

caracterlsticas de operactón. 

Con la actual crisis económica que enfrenta el pala , esta fUNMn se ,... villD aenamente 

afectada, sin embargo mAs grave es aün el clresmnpl9D. U c:aldl9 cl9 la producc:ilOn ha 
eliminado puestos de trabajo, lo que ha lncremenlado • ......u de penonea ...,.....,.,_ 

adernm de las que se incorporan por primera V9Z en .. ~ leboral. Por lm 

caractertaticas propias de este mercado. el problema de que • 9CIDl"IDl'ni• a-ezca a un r1lmo 

menor que el neoesark> no consiste s6ID en desempllio ~. ...., en 8Ulllempleo: "* 
personas trabajan '""°'untartamenle menos de una jDrnmlm normal V partldpm1 en ·----• 
oon precaria productividad. 

Se eallma que si el PIB cae, el desempl9o ~ ,. ""'*' ca. ID qa., ,_,,. C9id7 el 
PIS (29 ). En los últimos quince ..ma (1980-1984) se '-1 Cl'..:ID 3.4 ma.- da 

puestoe remunerados. 1.6 mmones de los cuales se originen deed9 1--

Sin embmgo, en 1994 se han perdido una tercera pmte de los Cl'emlos en el aexenk>. Esto 

por un a.do, ya que al mercado nacional de trab$ .-. 1995 se aftadirM 948 mil 

personas , &as cuales estaran desempleados o subemp6eadoe. • 

(26) Revista mensual BANAMEX. Departamento de EstlSllDs EoonOmicos 

pp. 262. de Banamex. 

México, octubre 1995. 



En un pals con tantas carencias sociales y económicas como el nuestro; en un pals en el que 

el nivel promedio de escolaridad apenas llega. al 4o. afio de primaria. parece evidente la 

necesidad de capacitación, pero. a pesar ser evidente no existe una cuHur-a en materia de 

capacitacióo. 

Aunque existe la obligación por parte de los directivos de proporcionar capacitación a sus 

trabajadores en realidad estos no han formentadO su desarrollo. • ya que el patrón en 

general to que le preocupa es no caer en sanciones y multas. Esta situación ha originado 

que en muehas empresas la capacitación se de corno un requistto a cubfir. y no corno una 

necesidad a satisfacer. La leglslac'6n mexicana realiza una normatWiclad. al incurrtrse en 

desviaciones se produce una sanción; si en lugar de sanck>nat'Se se crearan Incentivos rascales 
para las organizaciones que la fomentaran, mucho se ayUdaria en su desarrollo. 

Es necesaria la participación de todos, tanto el sector empres811af como el gobierno pero mas 

aün de los tr-abajadores. No deben de estar- al margen de esta necesidad. debemos 

encauzarlos a Que se prepar-en y asuman su propia responsabHk:tad, es Importante Que en 

nuestro paJs se incremente la productividad y esto lo P<)Clriamos hacer a través de la : c.,_,._. 

----------·----~- -
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CAPITULO 11 

LA INFORMATICA EN LA EMPRESA 

2.1 ANTECEDENTES HISTORICOS. 

"Hace dos siglos, 90 de cada 100 personas trabajaban para producir comida; hoy en dla dos 

personas puden producir suficiente comida para los restantes 98 • estarnos a mitad de la 

transición de una sociedad industrial en una sociedad de información .. (27). 

SI consideramos la tendencia que existe actualmente en las oficina& y la Industria de loa palses 

desarrollados. con la tendencia que tuvieron las granjas de hace 200 años, veremos que la 

historia se ..-epite y es ahora la automatizacibn la que reduclra el nUrnero de trabajadores 

necesarios para realizar las tareas. Asimismo, la automatización podr• proveer de infonnaclbn 

para la torna de decisiones en los trabajos. La fuerza que nos permite desarrollarnos en una 

sociedad de informac10n es : la computadora. 

La lnfomlaciOn y la computadora estan teniendo un profundo impacto sobre nuestra aoctedad, 

cada dla es posible realizar mas actividades desde la cornoc::Udad de nuestras casas, 

transmitir faxes, realizar pagos bancarios. La revoluciOn de la computación esta con 

nosotros. la tendencia actual es la de substituir una maquina de escribir por una computadora, 

un fax integrarlo a la computadora: por lo tanto ha cambiado el lllOdo de vida de las personas. 

A lo largo de este capitulo conoceremos los Inicios de los sistemas de computo. los sr.temas de 

informaciOn y su desarrollo. el papel que juega la información en nuestra sociedad y conocer 

en la actualidad el papel que desempeña la informatica en las empresas 

(27 )Long. Larry 

pp. 5 

lntroduction to computers and infonnation proccessing 

Edil. Prentice-Hall New, Jersey 1991. 
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2.1.1 LOS SISTEMAS DE COMPUTACION. 

Las computadoras son uno de IOs mas grandes desarrollos tecnológtcos de nuestro siglo, y su 

historia no es unk:amente el estudio de milquinas; ha sido también el estudio de algunas 

personas fuera de lo comí.In a quienes se les debe que hoy en dla contemos con una 

computador-a. 

Los comienzos se originaron en el ano de 1642 con el francés Blalse Pascal. quien invento 

la primera calculadora digital con capacidad de sumar y restar cantidades numericas. 

Desafortunadamente para Pascal la mano de obra en esa época Ma més barata que su 

calculadora. por otra parte se pensO que la caiculaclora podrla eliminar sus fuentes de trabajo 

por lo que fue rechazada. 

"Las primeras computadoras que se construyeron fueron con fines mil#ares y de investigación, 

con el Pito de éstas, las grandes empresas esruvierón listas para entrar al negocio 

comercial .. (28). La historia de la computaciOn comercial se divide en 4 generaciones. 

Primera GeneraciOn. ( 1951·1958). 

DebK:to a que el ejército bt"iténico que combat1a en la Segunda Guerra Mundlal le era 
imprescindible descibrar los códigos secretos que utHizaba el ejército alemén en la transmisión 

de los mensajes, el gobierno briténk:o reun60 un selecto grupo de cietlficos con el propósito de 

que disenaran y contruyerilin una mtlquina que k>grara descifrar los cOdigos, asl naciO la 

Colossus. gran mAQuina ~ra que a6n embargo no tenla el póneipio méis Importante de 

la computadora: ser PfOUIWS ......... 

El atributo més impDftmnle de las computadoras de &a primera generación fue el uso de tubos 

de vado o bulbos, -.. CUlll9s generaban mueho caaor haciendo necesano utilizar unidades de 

aire acondk:il;Waedo. 

Los equipos en esta generactón utilizaban las Sedaras de tarjetas, los datos eran almacenados 

en grandes tambores magnéticos. La mayorla de estos equipOs se programaban en lenguaje 

maquina. un programa debla de estar desarrOllado en lenguaje binario. 

(28 )Parker, C.S. 

pp. 76 

lntroducciOn a la lnformMJca. 

Edil. lnteramerlcana. Espat\a 1986. 
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Segunda Generacion ( 1958 - 1964 ). 

En et ano de 1947 fue inventado el transistor por .John Bardeen y Watter Brattain. stendo este 

uno de los inventos mas importante de este siglo. Esta segunda generación se caracterizó 

por tener memorta central, funcionamiento electrónico, ejecución de programa almacenado, 

utlllzadón de ststema operativo, posibilidad de Interrumpir el programa durante su ejecución asi 

como la Integración de equipo pertferico. Las tarjetas perforadas fueron sustituidas por las 

cintas magnéticas. por- otra parte, se desarrollarOn los lenguajes como FORTRAN, COBOL 

Durante este periodo las computadoras incrementarón su velocidad a 1 millones de 

lnstrucck>nes por segundo y su capacidad de memoria a cerca de M,000 caracteres, aunque 

solo podla procesarse un trabajo a la vez. 

Tercera GeneraciOn ( 1964- 1971 ) . 

En esta generaciOn se desarrollo el cirCuito integrado reduciendoso el tamarao de IDs equipo& y 

la utilización de energla. Durante esta tercera generación los teclados vinieron a ser el 

método mas comün de alimentaciOn de datos, las fonna de almacenar la infonnación fueron 

los discos magnéticos, pero algo muy importante fué el heeho ele poder obtener los resultados 

en 11nea(on-llne), es decir en el momento, esto fué posible wactas al deaarrotlo del slSlerna 

operativo. La velocidad en los equipos continuó l"nlljorando durante este periodo con 1 O MIPS ( 

miUOnes de instrucciones por segfA'1dD), mientras que Ja capacidad de memoria se expancHO a 

4 millones de caracteres. 

C...ta G.,_.,_,. ( 1971 · 1_,) . 

El paso que dio Kllby en la construcción del circuito integrado fue "6damental para el desarrollo 

de Ja electrónica, pero todavla era necesario algo nW& para que este producto pudiera 

fabricarse a escalas industrtates con un tamano y un precio accesibles corno para ser usmloa 

en la construcci6n de computadoras person¡Mes. A través de los anos. ~ y més Circuitos han 

sido empacados en un espacio cada vez menor, y los circuilos integrados se t-. he Cho mc\s 

pequenos. Con estos circuitos integrados, las pequeftas C<>nlputadoras vinieron a Incrementar 

su poder y eventualmente fuerOn capaces de atender simurtanearnente miles de usuarios. 

Durante este periodo estas computadoras alcanzaron una velocidad de 1 billón de 

instrucciones por segundo. Ademas se desarrollaron los sistemas de administración de bases 

de datos y lenguajes mas amigables, siendo la era del ususariO. 
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Quinta Generackm ( 1981 -

En la actualidad la investigación en el campo de las computadoras esta orientada en la 

sOtuciOn de diferentes probtemas de las areas humanas. La quinta generación de 

computadoras ha venido a desarrollar k> que es la inteligencia artificial, lo cual permitiré a una 

CXlmpanla comunicarse a través de este sistema con una persona, verla, interpretar los puntos 

de vista de la persona y su lenguaje corporal. Esta quinta generación se caracteriza por tener 

un chip que puede almacenar el equivalente a 1 mlU6n de btts de información sobre una 

superficie del tamar.o de una una. La presente tabla nos muestra el avance tecnok)gico: 

Fecfla Generación TecnolOgla Nürnero de 

Instrucciones 

Capacidad 

de almace-
Costo 

por 

%de 

tiempo 

1950s 

1960s 

1970s 

1980s 

Fuente 

ejeeutadas pis namiento computador beneficio 

bytes 

Bultxt 1000 10 000 $Sm Dlls. Horas. 

2 Transistor 100 000 100 000 $2m Olls. 100 horas. 

3 Clrcutto 10 000 000 10 000 000 $1/2 m Dlls. 1000 horas 

integrado 

4 Microchip 100 000 000+ 100 000 000+ $1/4m Olls. At\os. 

Business lnformatkm Systems. 

p.p. 52 

Grattam-Curtls. 

Edit. Addlson-Wesley. 

Como hemos podidO observar el desarrollo de la computadora pasó de ser un instrumento 

cientlfico a una herramienta personal accesible a todos. Junto con la busqueda de alcanzar 

....a gran velocidad en el procesamiento de información. capacidades y tamafto, asimismo se 

busco comerclaliz-1a como cualquier aparato electrónico. En su principk>, era diflcil participar 

en el conocimiento de este equipo ya que se tenla que ser un experto en el é.rea, pero 

actualmente la comunicación entre una computadora y el usuano es muy amtgable. 

Asimismo, a través de la capacltaciOn de estos equipos podremos llegar a obtener los 

grandes beneficios que nos han otorgado todos estos ar.os de invesUgación. 



2.1.2 LOS SISTEMAS DE INFORMACION 

La historia de los sistemas de información a dfferencla de la historia de los sistemas de 

computo ha recorrido un camino mas largo ya que sus orjgenes estén relaciof'ladOs con la 

Administración. 

La Administración, es el determinante de nuestro progreso económico. es el encargado de 

nuestro recursos, es el corazón de todas las actividades. tanto pUbltcas como personales; y 

es todo Jo anterior debk:So a que el hombre no ha encontrado nlngUn sustituto para la 

administración en el logro de sus objetivos. 

Casi no hay un filósofo. historiador o biógrafo importante que no haya escrito sobl"e los actos 

administrativos. Entre los més notables se encuentran Aristóteles. TucJdes, César y Santo 

Tómas de Aquino. Los asuntos del imperio griego y del romano por ejempk> no habria podido 

llevarse a cabo en forma tan eficiente sin la comprensión y el empleo de algunos actos 

administrativos 

Actualmente. probablemente uno de kls temas mas Interesantes y diversificadOs es el de 

Jos sistemas de Información adminJstraliva. Estos son para las empresas lo que el sistema 

nervioso es para el cuerpo humano. El tema abarca la teorla de la adm6nlstraci6n, la t~ia de 

los sistemas. la conducta organlzacional. el pt'OC8S811'liano de datos e infonnaci6n. la 

tecnologia y la ciencia de la computación. 

Uno de los primeros sistemas administrativos que se desarrollaron fue et contat>M!. El sistema 

de contabilidad marco el incio de un sistema que buscaba el pr()p()rcionar a la gerencia 

información que le permitiera planear y controlar: este sistema nació con el concepto de 

partida doble publicado en 1494 por Luca Pacioli; no hay empresa que no se precie de contar 

con una buena administración que no cuente con una excelente contabilidad. 

El desarollo que ha experimentado la teorla administrativa kl podemoa ver dentro de kls 

diferentes enfoques que existen. CombinandO las ideas de Koontz y O~Donnell , y de 

Massie y Haynes nos referiremos a tos siguientes tres 

1 ) E I enfoque c/Bslco. 

2 J El enfoque conductuat 

3) El enfoque de ciencias de Ja administración. 
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Aalmismo, Donnelly. Gibson e lvancevlch nos presentan 

4 ) El enfoque sistémico. {2fl) 

El enfoque cl*aico par8 I• Mmlniatrecibn. Es el primer ••fuerzo aignlficativo que centro su 

ctes.roHo en ideas y pensamientos administrativos. Este enfoque h8c9 hincm~ en la 

efictenei9 y recomienda que los administradores se esfuercen continuarnenle por incrwnentar la 

eflciencila orgaini.zacional a fin de incrementar la producción. Eatai ~por : 

a) Nivel Inferior. (Frederick W. Taylor, Frank y Li.._n grilbreth y H9rny L. 

Gantt). 

b ) FunciOn administrativa como un todo ( Henrl Fayol ). 

E...,..... conductual. Dentro de este enfoque se considera que si loa adminiatredores entienden 

a lea persc>l'Wa que trabajan con ellos y ildaptan su organizaciOn a ellas, el exlto organizacional 

ocurrirti. 

El'1foq&9 d9 c:t.ncima d9 .. adminlatracibn. El enfoque de ciencia de .. 8dministrci0n o de 

i~ de operaciones tiene sus ortgenes en la segunda guetTII rnundiat . Debido a loa 

problemes q..- exist1an en el ambito militar, los cient1ficoa fueron 1i.mactos 1>9rm resolver. loa 

~s oper.cionales. La mejor forma que encontraron para resolverlo• fue a travh del 

metodo cient1flco. Estos grupos de investigactbn de operaciones tuvieron mucho •xtto al u•ar el 

rnModo ci9nt1fico, por lo cual una vez finalizada la segunda guerra mundial estas lknk:as de la 

cienci. •dmlnlstrativa fueron utilizadas en un ambiente Industrial. 

El _,..... aiat6mico. Este enfoque esta basado en la teoria general de aiaternas. Ludwig 

VCW'I e.t.•nffy. ha sido reconocido como el fundador de La teor1a ~I de aiatemaa. La 

principal prerNaa de esta teor1a es que para entender completamente la operacibn de una 

enttd9d, &ata debe de ser concebida corno un sistema. .. Un siatetna se defi,_ como un 

nü~ d9 partes interdependientes que funcionan como un todo para algUn propóaito .. (30) . De 

acuerdo a la teorla general de sistemas esta se integra de varios campos de .. pecializacibn a 

fln de que el sistema como un todo, pueda ser mejor entendido. 

(29 )C. Certo , Samuel 

pp. 31 

(30) IDEM 

pp.43 

Administración Moderna 

Editorial Me. Graw-Hlll. Mexlco 1992. 
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El enfoque de sistemas se centra constantemente en sus objetivos totales. por esta razón ea 

importante definir primero los objetivos del sistema y examinark>s continuamente y. quia, 

redeftnirtos a medida que se avanza en el diseno. Una vez fijados 6os objetivos, se obtiene el 

mayor nümero posible de datos. Estos datos comprenden &as entradas. aalídaa, crlt.loa 

restricciotws y la estructura general del sistema Las partes prineip.91es. del sistema 

administrativo son los recursos organizacionales, el proceso de produccibn y k>s productos 

terminados, que podemos representar de la siguiente fonnas : 

Entrad•• - Pmco•o ~ 

Recursos organi- Producción. Prod. terminado o Servicios 

zecionales. 

===C=on~tlml==== ... ~~--~l =-
La combinaclbn del advenimiento de la teoria contable, el desarrollo de .. leort• de la 

admlnistracibn y la introduccibn de la computadora electrónica dmron origlln al rnodet'N> 

sistema de lnforrnaci6n. Los cambios realizados en las cornpeftias han sido: 

1. La administraciOn se ha ido orientando a los sistemas y se ha vuetto eme vez mil• 

exce'ente en sus técnicas gerenciales. 

2. La lnfonnaclOn se planea y se pone al servicio de k>s gerentes segun a. ve~ 
necealta.-. 

3. Un sistema de información vincula la planeación y control ejercido pcw Jos si-ren,_ con 
los sis,.,,_. operacionales de implementación. 

En los extenaos sistemas de las empresas. k>cs gerentes reciben i~ para poder 

dlriglrlos y controlarlos. La información es un signo o conjunto de ..,._ que impuUn • ,. 

acción (31} •. La información nos van a permitir tomar un11 decilUOn h9cia algo, ...... de 

elle nos producir& la incertidumbre ante la situaciOn actual y el futuro. 

(31) Murdick, Robert G. 

pp. 6 

Sistemas de Información par• la Admbn. 

Editorial Prentice-Hall 1988. 
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Los sistemas de lnforrnactón • .. examinan y recuperan los datos provenientes del arnblente. 

captura los datos a partir de las transacciones y operaciones efectuadas dentro de la empresa, 

ffltra. organ'za y selecciona los datos para presentarlos en forma de información al personal 

proporcionanc:Jole los medios para generar la información deseada. (32) '". 

Loa slstefnas de información forman parte de la teorla de la administración, la generación de 

inf0f'JTI9Ci0n y el diseño de sistemas en ejercicio de la admlntstracfón. Los problemas 

fundanwentales siguien siendo los mismo en el mundo de kts negocios : primero es preciso 

administrar las empresas para atender las demandas de lcis clientes en un medio competitivo y 

cambiante. 

El ~ para evaluar la eficiencia de un sistema de información para la adminiatración radica 

en que proporcione datos exactos, oportunos y significativos para la planeaci6n • el anitlisis, el 

control, y la productividad de la administración, con el fin de lograr que el crecimiento de la 

organización sea óptimo. Ni la grandiosidad del equipo ni la complejidad de las técnicas de 

lOn\a de declsk>nes podrAn cotrarrestar el hecho de que et sistema de lnforrraacl6n para la 

administracl6n no satisfaga este crilerlo. 

Por Ultimo tenemos, la Relngenierla de Procesos donde, Hammer y Champy, nos dicen .. la 

reingenieria es la revisión fundamental y el rediseí"lo radical de procesos para alcanzar mejoras 

espectaculares en medidas criticas y contemporáneas de rendimiento, tales como costos, 

calidad, servicio y rapidez." (33). Lo fundamental se refiere a aquello a lo que se dedica una 

compañia o un departamento de delerminada compaflla. En suma, se trata de olvidarse por 

compJeto. de lo que es y concentrarse en lo que debe ser. Lo radical es ir a la ralz de las cosas 

y carnbialf1as por atgo nuevo y mejor. 

Es reinventar la numera de trabajar. no sólo mejorarla o modificarla su~Jfrcialmente. Lo 

espectacut.r, es el dar saltos gigan1escos en rendimientos, en ventas, en Uempos de entrega, 

en f'9P91"ación de fallas. Y finalmente Ja parte mas importante los procesos definidos corno un 

conjunto de actividades que recibe uno o mas Insumos y crea un producto de vafor para el 

cliente. La relngenierla es aplicada ya en muchos desarrollos de sistemas de inforrnacl6n, y en 

cambios en los existentes. 

(32) Murdick, Robert G. Sistemas de Información para la Admón. 

pp. 7 Editorial Prentice-Hall 1988. 

(33) Tomado de Voces de Telmex. Febrero 1995, No. 388. p.p. 12 
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Independientemente del equipo que se utilice. no debe de modificar la naturaleza esencial de un 

sistema de lnfonnación para la administración. La captación de datos. el procesamtento. la 

retroalimentacibn, el anAlisis, la toma de decisiones y el control, son tos principates elementos 

estructurales en un sistema de informaciOn para la administractbn. 

Corno podemos apreciar, los conceptos de la administracibn han cambiado en la .ctualk:lad 

del simple ntvet de jefes de empresa a un concepto de sistemas debido a que las creciente& 

complejidades de nuestrn sociedad han cambiado a la administración de una Wea rewthfamenl8 

fkll a una que desarolla sistemas de información y que organiza dichos sistem.a en petronee: 

administrativos. 



2.2 LOS SISTEMAS DE INFORMACION SU INTEGRACION V 

FUNCIONAMIENTO. 
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El papel del trabajador ha cambiado radicalmente. la agricultura dejo de ser la fuerza basiea 

de trabajo para entrar a la era de la lndustrlallzacl6n. Sin embargo, en las ülUmas d9cadas 2 

sectores han sklo los que han tomado el lugar de la lndustrializaclOn: el s.ector servicio y el 

sector de lnformacibn. Este Ultimo es el que ha logrado un gran crecimiento. 

Mucha• ocupaciones estan exclusivamente dedicadas al manejo, proceaafTliento y tnlnsmisiOn 

de lnfOl'll"l9C.0n. Mucha Información puede ahora ser µ,-avista m*a t*pidarnente , esto ha 

permitido obtener informaciOn de precios, competidores, preferencias, as1 como permitir 

evaluar el coato financiero y acelerar la toma de decisiones. Los conceptos de adminlstraclOn 

han cambiado a conceptos de sistemas apoyados con la moderna tecnologla. Sin embargo, 

cualquier tecnologla involucra mucho mas que hardware, incluye gente, -=lminiatraciOn y una 

organización. El desarrollo de sistemas de información implican la combinaciOn de elementos 

tanto técnicos como humanos. 

El desarrollo de sistemas de informaciOn Incluye mucho mas que la instalaciOn de nuevas 

computadoras, frecuentemente la instalaclOn de nuevos sistemas de lnformaciOn conducen a 

nuevos caminos de hacer el trabajo, de administrar, asl como cambios sociales dentro de la 

organizacibn. 

El desalTOllO de un sistema de información genera responsabilidades para con la empresa. 

Primero, se es responsable de la calidad técnica de un sistema de lnfonnaclOn, donde k>s 

procesos sean eficientes, oportunos y confiables. Donde ademas, se f"tltren loa datos a fln de 

evitar sobrecargar los trabajos con mucha información. Segundo, ae es responsable de la 

Interfase con los usuarios, Implica la capacitación del sistema, la fle•lbilidad • k>a cmmbk>s, y 

la correcta lnteracc16n con el sistema. Tercero, se debe constder•r el Impacto sobre la 

organlzaciOn. ¿cómo el sistema afectara a la organlzaclOn y los cambkJs que deberltn de 

realizarse ? . 

Finalmente, la responsabilidad por los procesos de diseño e implementaclOn donde 

tecnlcamente y organizacionalmente queden compenetrados, donde la participación del -

usuario es muy Importante. 
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Existen diferencias entre datos e información ... Datos es la descripción de cosas y eventos que 

podernos observar (recursos y transacciones). son cadenas de caracteres o patrones sin 

interpretar. no tienen un propósito. La información por otra parte son datos organizados que los 

ayudan a escoger alguna acción (34). Debemos de considerar entonces que la informacibn es 

finalmente el procesamiento(transformacibn) de los datos sea: claslflcación de datos, !'>Orteo de 

datos, sumarizaci6n de datos, Céllculos sobre los datos y selección de los datos . 

En ocasiones podemos recibir información muy saturada, es decir, no siempre la canttdad de 

informaclbn Implica calidad. Cuando en un disel'lo de un sistema no se e•tablece 

adecuadamente entre informacibn importante y manejo de datos. se puede saturar la 

capacidad de percepción. Para determinar si el resultado obtenido es informaci6n o tan solo 

datos podernos realizar una prueba que lo determine 

1. A quienes esta dirigida la información. 

2. Para que especmcamente es la información. 

3. Como sera utilizada esta información o que resuelve. 

4. OuB tan frecuente se realizara esta toma de decisión. ( 35) 

En esencia todas las organizaciones estan compuestas de un lugar de trabajo, una cultura y 

actividades donde : el ingredlenlo principal es la información. La información de calidad por lo 

tanto se convierte en un recurso critico que debe de Incluir las siguientes caracterlsticas : sea 

relevante, tenga una finalidad, sea exacta, oportuna. eficlnete, sea actual, tenga un costo asl 

como un valor y sea confiable. 

Los fines a los que sirve la informaciOn son la planeaclón, y el control para la toma de 

decisiones, por lo que la provisiOn de inforrnaciOn es necesario verla desde un enfoque 

sistemico. La importancia de ver la informaclOn dentro de un enfoque slstemico radica en que 

el sistema total , analiza en cada una de las partes que lo integran. El modelo general de los 

sistemas: 

(34) Merla P, Martin 

pp. 26 

(35) IDEM. pp. 29 

Analysls and Design of Business lnformation Systems 

Edít. Maxwell Me. Mlllan, NewYork 1991. 
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ENTllAL..CS 

(DATOS) 

Fuente: Business lnformation Systems 

50, 

Coatrol 

-
Prucao 

l~rl 
(INFOltMACION) 

Graham-Curtis p.p. 17. 

Este modelo de slsterna como tal llene objetivos que deben de ser especificados, asimismo 

las entradas y salidas de este siatema estan conectadas con otros sistemas. Las salidas de un 

sistema vienen a ser las entradas de otro. Es posible ver una organización como una 

composiciOn de sistemas. 

Eatr8das 

Fuente : Business lnformation Systems 

p.p. 19 

Salidaa 

Salidas 

(INFORMACION) 

Grahams, Curtis 

Editorial. Addlson-Wesley 1990 

Los sistemas estan compuestos de subsistemas los cuales astan interelacionados a través de 

sus entradas y sus salidas, esto es lo que conforma su estructura. Cada subsistema es 

asimismo un sistema con objetivos, entradas, salidas y con un control. Asi cada subsistema 

puede ser descompuesto en elementos hasta llegar a su parte mas b.élsica, que en el caso de 

un sistema de lnformacibn son los datos. 
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Los sistemas de inforrnecK>n por su parte sin importar las organizaciones a &as que strven astan 

compuestos de seis partes estructurales : entrada. rnodetos,salida. tecnologla, base de datos 

y controles. 

PARTES INTEGRANTES DE UN SISTEMA DE INFORMACION 

ENTRADA MODELOS 

BASE 
DI: 

DA.TO 

BASES DE DATOS 

TECNOLOGIA 

ilii'~? 
__J 
SALIDA PIE INF •• 

I~ 
SALIDA 

La manera en que se forman y se entrelazan estos componentes estructuraJes estera 

influenciada, en gran medida, por factores externos corno lo son la competencia, factores 

humanos. factores organizacionales 

Existen diferentes caminos para la construcción de sistemas porque existen diferentes clases 

de sistemas y de organizaciones. Generalmente son tres sus fuentes de origen: usuarios 

finales, depto. de sistemas, o bien a través de requerimiento de la gerencia. La construcci6n 

de un sistema requiere la utihzaclón de una metodologla utilizada en su ciclo de desarrollo, y es 

la siguiente: 



::;::y~adel~~~~~~~~~~~~~~~~~~-. 

~~..!: del,._~~~~~~~~~~~~~~~~_. 

Dtnc6o 

Reporte del proycct 

propaet1lo 
llf.1'¡1',tli.\\•• ..... _ 

i&.pcclflcacloaes del · 
dbeAo 

E9pecitlcacioaes de 1 
proara...aciOa 
Ejec1Ki0• de pnu:ba 
del ........ 

Po.I ....__..... M-te---ato del 
........... 1.ac ... suu .. 

CICLO DE DESARROLLO DE UN SISTEMA DE INFORMACION 

Fuente : Managemente lnformation Systems 

K enneth c. Laudon, jane Price Laudon 

EdjL Macmillan Publishing Company N.Y. 1968. Pag. 383 
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Como podemos apreciar cada una de las etapas debe de generar una sallda para ser entrada 

de la siguiente etapa y esta pueda procedef'" slgutendo un enfoque sistemico. Todas las etapas 

son importantes, sin embargo, el anallsls del sistema es donde se fundamenta el sistema de 

informaciOn. Es necesario realizar un an81isis y disei\o preelimlnares del sistema para 

determinar su viabilidad, y posteriormente proceder a iniciar el desarrollo del sistema 

desde su planeacibn hasta su implementación. Este anS\isis contempla lo siguiente : 

1. Definir los objetivos completos de un sistema. 

2. Identifica la operación y problemas de los sistemas existentes. 

3. Identifica los requerimientos y objetivos del nuevo sistema. 

4. Identifica las areas de la organización que requieren cambio. (3B) 

Si el analisis de requerimientos que llevamos a cabo no fue el adecuado podremos crear una 

propuesta erronea. Es Importante que exista un feed-back(retroalimentacibn) entre los 

analistas con los usuarios par-a evaluar el sistema. El anSlisis del sistema nos permite visualizar 

los elementos del sistema asi corno sus relaciones con la organización. El diseño por su parte 

respresenta el plan hasta el Ultimo detalle, asi corno el anatis1s del sistema nos muestra el que? 

de un sistema. el diseño nos muestra el como? el sistema deberS de ser operado. 

(36) Laudan R. Kennelh 

pp. 384 

Managemente lnformation Systems 

Edito. Macmillan Publishing, New York 1988. 



Ahora bien, en comparación con el anallsls del sistema, el disel\o es mas técnico, pero no tan 

técnico colTlO lo es la programación Los objetivos en el diseno son : determinar los 

requertlmlentos de software y hardware. la construcción fislca de la base de datos , la 

administración y control de Ja programación. 

Este diserto preellminar determina tanto las necesk:iades de hardware como las de sottware, y 

la responsabilk:tad del encargado de proveer Jos recursos Que hayan sido especificados como 

las telecomunicaciones, las herramientas de software y el equipo de computo. El encargado 

de llevar a cabo un sistema es conocido como el Lider de proyecto. A su cargo puede tener 

un analista de sistemas encargado del diseno y los programadores, quienes seran ta mano de 

obra de su proyecto. Con el anéllsls preellminar se puede proceder a realizar la planeación del 

proyecto. 

El anAlisis del sistema identifica los objetivos generaJes de un nuevo sistema y desarrollan un 

plan del proyecto. Es1a plan deterrnlnra: la finalidad, el nivel, el alcance, asi como la 

duración de tiempo. Asimismo determinara, la factibiUdad técnica, la fadibilldad eoon6rnk:cl. y 

la factibilidad operacional. Debemos de establecer los objetivos y ..-equerimientos del nuevo 

sistema, y describir k>s flujos de dalos asi como el procesamiento de infonnaciOn. El re.uttado 

del anAlisis es una descripción detallada de los requetimientos del sistema : ¿ Qui6n oblendrS 

que información ?, ¿Donde?, ¿Cuéndo?, ¿Con que frecuencia y en qué forma ? . En esta 

etapa determinaremos las fuentes que generan la información, pudiendo ser como 

documentos existentes y papeles de trabajo. observación, cuestk>narios y las entrevistas. 

ColTIO una casa o un edifk:io, los sistemas de lnfOl"mación se oontruyen a través de un diseno, 

este puede ser cenl:ralizédo o distribukto; proceso en linea o proceso en batch, automMico o 

manual. El disefto representa la unií"lcación ele todos los factores -técnicos y organizacionates , 

no olvidemos que los sistemas interactuan en las Ol'"ganizackmes.Cada diseno debe de 

refleja!'" un balance entre cinco factores : requerimientos de información, requerimientos de 

sistemas, tecnok>gla del proceso. metodoJogla en el desarrollo de sistemas y las 

caracterlsticas organizacionales. 

Una vez realizado el diseno se procede a la programación del sistema. y a la preparactón de 

sus especificaciones . Generalmente incluyen Jo siguiente : Descripción de lo que el programa 

realiza; tipo de lenguaje de programación; descripción de las entradas y salidas: 

calendari.zación del proceso y de talle de Jos procesos (tablas, sort ). 
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Aforturnadarnente en la actualidad se cuentan con lenguajes de programación llamados de 4° 

generación que permiten una programación rélpkja y con menos error-es. Como parte del ciclo 

de desarrollo del sistema, la instalación involucra los pasos finales que pendran en operación al 

nuevo sistema : las pruebas y conversión. Finalmente queda el proceso de auditar el sistema 

donde se revisan los objetivos planeados con Jos obtenidos, asl corno el costo/beneficio; 

revlsiOn de las actividades oper-ativas, la doculllOntacton, la seguridad y los controles. El tiempo 

que dura un sistema puede variar dependiendo del tipo de organización y sistema, ademas del 

presupuesto que se tenga. 

El éxito de un sistema radica basicamente en el empleo que los usuarios le den al mismo, de 

nada sirve que se cuente con un sofisticado aisterna si los usuarios no saben utilizarlo o es 

utilizado solo en un 30% o 40%. ya sea porque son nuevos, se resisten al cambio. o un total 

desconocimiento. Sin embargo, -to no es culpa de los usuarios sino de una deficiente 

capacitación y preparación. Todo& estos son factores humanos que se deben de considerar y 

planear su desarrollo a trav*a de técnicas conductuales que permitan involucrar al usuario, de 

tal forma que termine siendo parte del equipo. 

Como hemos visto los sistemas de informaci6n son elementos que influyen dentro de las 

organizacionee, involucra cambio en la forma de trabajar, de administrar y en la estructura de la 

organizaci6n. El desarrollo de los sistema se realiza a través de un ck:lo y como pudimos 

apreciar la etapa del anillisls es fundamental en el desarrollo. Aqu1 la interacción con los 

usuarios es bilslca, de tal forma que se puedan conocer los requerimientos especlficos y el 

analista deberil evaluar asimismo s1 el flujo de Información es el correcto. 

Los sistemas de información son por Jo tanto una de las apllaclones practicas de la teorla de la 

administraci6n, la generación de información y el diserto de sistemas para el ejercicio de la 

administración. El desarr-ollo de los sistemas de información corno pudimos apreciar abarcan 

desde la teorla de la administración, asl corno la teoria de los sistemas. influyen en la conducta 

organizacional, el procesamiento de datos, la tecnoiogla y la ciencia de la computación. La 

alta preparación en estas ilreas es 10 que determinara el éxito en el desarrollos de los 

sistemas. 
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2.2.1 LA ORGANIZACION EMPRESARIAL COMO UN SISTEMA. 

La administración se define como el proceso de mcanzar metas organizacionales trabajando 

con y por medio de personas y otros rea.ssos. El proceso administrativo por su parte esta 

compuesto de cuatro funcionBS basicas : Planeación, Organización, MotivaciOn, y Control , 

donde la lnformat1ca influye en estas functones. 

Sistemas y organización. partes inlegrantes del proceso . "Un sistmna es esencialmente un 

grupo de elementos que funcionan juntos para alcanzar objetivos comunes ·• (37 ) • <X>mO 

set"lalamos anteriormente. Por su parte • "Organización es la estructuración técniCB de las 

relaciones Que deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los elementos 

materiales y humanos de un organismo social, con el fin de Jograr su rnBlcilna eficiencia denfro 

de los planes y objetivos set'talados" de acuerdo a Agustin Reyes Ponce. 

Si observarnos en conjunto la organización de una empresa es aceptable concebirla c:xxno un 

sistema. y a cada una de las partes Integrantes, a su vez. como subsisterl'\a; donde cada 

subsistema requiere estar organizado. Asi bien, "organizar es el pt'OCeSO de esrableeer usos 

metódicos de todos los recursos que integran el sistema administrativo" (311 ). Todas estas 

actividades se encaminan a un sok> fin, el llOgrO de los objetivos po,. parte de la_,..,.._, asi 

como la identificación de los ,.ecursos que seran usm:tos para alCmnZarlDS. 

La organización crea y mantiene relaciones entre tock:ts los ,.~ ~ ir-.:lcandD 

qué recursos sen~m usados para actividades e~ y cuillndD, oOnD y CIOnde ? se usen\n 

estos recursos. Estas actividades pueden se,. dassrolladas denln> de la ~ como 

fuera de ella ya que las empresas funcionan como .mternaa llbieltt-.. 

Todo sistema se compone de órganos interpede~es que al ser ~os de partes 

también interdependientes. son conskterados del mismo modo como sistemas en si. o sea, 

como subsistemas del sistema mayor. De igual manera se puede puede a>nSidefar las 

(37) Murdick. Robert G. 

pp. 3 

(38 )C. Certo . Samuel 

pp. 193 

Sistemas de Información para la Admón. 

Editorial Prentlce-Hall 1988. 

AdminlstraciOn Moderna 

Editorial Me. Graw-Hill . México 1992. 
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organizaciones como compuestas por sistemas menores. subsistemas, mini-sistemas y 

micro-sistemas. Asl, una organizaci6n Industrial puede dividirse en subsistemas tales como : 

producción, mercadolecnia y finanzas, los que a su vez pueden estar compuestos por 

subsistemas de nivel inferior, corno control de calidad, compras, almacenes etc, llamadas &reas 

funcionales. 

En el caso de las organizaciones, la forma de dividir el trabajo y tas relaciones de autoridad 

definen su estructura. En las compal"lias pequel\as la divisKln del trabajo y la organización 

basado en habiUdades especializadas es adecuado, sin embargo, conforme las organizaciones 

crecen astan requieren de estructuras mas complejas, existen un gran numero de estructuras 

pero como ejempk> tenernos : 

"1. Estructura funcional tradicional. 

2. Estructura de Jlnea-statr-comité. 

3. Estructura de equipos, grupos especiales de trabajo y estructura de proyectos. 

4. Estructura muttldJrnenslonal. • (39 } 

Si bien es cierto que el trabajo gira en en tomo a sistemas y subsistemas, los miembros de las 

empresas se agrupan de acuerdo a sus especialidades de ahl que sea importante contar con 

una estructura que no solo funcione para los empleados, sino que sea también congruente 

con los subsistemas de proceso de trabajo. Los nuevos sistemas de informaciOn involucran 

cambios en las funciones que se realizan asi como en la estructura de la organización . Esta 

estructuraciOn en las organización nos facilita la solución de problemas, la toma de decisiones y 

su cumplimiento. 

La Implementación de patrones organlzacionales nos permiten agrupar a los que tengan 

habilidades semejantes u objetivos comunes, delegar la autoridad y la responaabilklad asl como 

Integrar los sistemas de decisi6n basados en la información. La estructura de la organización 

permite que se den los flujos de información en los diferentes sistemas . 

(39) Murdick, Robert G. 

pp.113 

Sistemas de lnformaciOn administrativa. 

Editorial Printence~hall. México 1988. 



PlaneaciOn del subsistema Relaciones catre los cuatro Subsistema organizaci 

Insumo 
1.Gente 
2. Dinero 
3. Materia prüna 
4. Maquinaria 

Producto 

Sistema de motivación 

Insumo 
J. Gente 
2. Dinero 
3. Materia prllna 
4. Maquinaria 

subsistemas raacioaales y el 

Sbtcnu1 •dmioúitraUvo generitL 
Insumo 

l. Gente 
2. Dinero 
3. Materia prima 

Sbtema •=.::~trmtivo &e•eral ._4_._Ma_q:..w_·nan __ . ª----' 

Recursos 

p,"OCCSO 

Proceso de producciOn 

Producto 

BfCñCS o servicios teí'DliñíídOJs 

Pruducto 

Subsistema de control 

Insumo 
J. Gente 
2. Dinero 
3. Materia prima 
4. Moquinooria 

Producto 

§ontrol organi.zaciod 

~.~'Fi Certo~ C. Samuel Edit. ~~J;~jtJtnM~c~m~2. 

Corno pudimos apreciar la empresa se encuentra descansando sobre una plataforma del 

sistema administrativo de donde sur-gen los cuatro subsistemas señalados. En una perspectiva 

de sistemas, los sistemas administrativos se componen de : 
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1. Estructura organizack>nal. La estructuracibn de lila organizaciones se pr-opone 

facilitar la solucibn de problemas, la toma de decisiones y su cumpMento. 

2. Sistemas de proceso de trebejo . Son k>s sistemas orlenUM:los al ~lo del 

trabajo manual o bien aulOfnlltico. 

3. Sistemas de intormaci6n. Es el procesamiento de datos organlz8dos para generar 

Información. 

Un a.tema adminiatrativo suele diae"-irae a travft de los siguientes s-oa en el orden en que a 

continuaci6n - ael\ala : 

"1. Establecer la misión y los objetivos de la O#'{Pln/Zaclón. 

2. Desarrollar subs~telnlN para resolver k>s problemas que entr.1'111 ,. consecución 

de tos objetivoa. 

3. Idear subsistemas del proceao de trabajo que especifiquen las actividades y su 

secuencia para resolver los problemas actu•les. Esos subsistema• se represen

tan de modo~ en diagramas de flujo de procesos. 

4. Desarrolls la entrada, la salida y la Información intermedlll que se requiera; es

pecilicar el nujo de lnfonnacSón que se necet1ita para que funcione el sistema -

adrninis,,...tivo. Esto incluye el sistema de infornwción administrativa. .. ( 40 J 

Desde cualquter area de la empresa es necesark> establecer el sistema edmlnistrath10 ya sea 

en producción, ventas, compras, sea este automatizado o manual donde a su vez estas areas 

desarrollaran sistemas especiflcos. aunque nuestro objetivo ea que todos kls slstemas de 

informacl6"n eslen automatizados. 

De acuerdo a las necesidades de informacibn p•ra apoyar los dNw'ao• procesos es como 

nacen los .-1.mas de infornmciOn admintstr.tiva. En ~· en las empresas Jos podemos 

clastficar corrt0 slgue : 

1. Sistemas - ..... • a .,.,....... 

-.--..pea. 
-. ~y ~i6n de bienes. 

-. Alllllmr• ....... traliva. 

-.Presupuesto 

(40) Murdick, Robert G. 

pp. 112 

Sist.,_ d9 lnform.ci6n para la Admbn. 

Ec.Mrlr'i91 Prentice-Hall 1988. 

58 



59 

2. Sistemas admintstrativos de llnea. 

a. Men:mtotecnla. 

- Pronostico de ventas. 

- Procesamiento de pedidos, servicio a clientes. 

- Venta personal. 

b. lngenieria. 

- Lista de materiak!s. 

- Eatandares y espec-.:acionea da irtgenierla. 

- Dibujo. 

- Control de produccibn. 

c. Produccibn. 

3. Sistemas administrativos de apoyo. 

a. Recursos humanos. 

b. Finanzas y contabi6idad. 

c. Sistemas administrativc.. 

- Sistemas de infoo 11 i8Cibn • la Gerencia (SAi) 

En esencia, el enfoque sistemico psa administrar es una fonrw de anmMzat y resotvm' probtemas 

administrativos. Vesuallzar a la empresa como un sistema, e. adminlstrwrtim como un grupo de 

componentes que trabajan conjuntamente y funcionan conio un todo para alcanzar un objetivo, 

en ralaclOn con su medio ambiente. 

Los administradores del presente debemos de adaptar .. teol'ia de sis~ y la teorla de la 

admlnistraciOn a las sltuaclones administrativas que se preaentan en ... empresas. Considerar 

ver a la e~ como un sistema no - un estik> de ...,...ar.ciOn, es ya una tendencia 

general en las empresas. La computadora nos ha faciMMID esta tendencia, sin embargo, a fin 

de que el enfoque sist8mic:o para administrar ae vuelva realmente efectivo se debe de buscw' 

que mas personal sea ~ conM:ientes del valor de este enfoque. 

Asl bien. en los 90 los sistemas se estan utilizando cada vez méa para conb'olmr el flujo de 

conocimientos: para adquirirlos y difundirlo& por toda la empresa. Comprender por tanto los 

sistemas de información no lleva a la necesk:lad del conoclmtento de la computadora. k>s 

stguientes puntos nos induciran al conocimiento del funcionamiento de una computadora y el 

desarrono actual que tienen las Tecnk>glaa de lnforrnalica en México. 

~w;co.,~..._ .. _________ ~---~ .. ----·-···-------~---·-. 



2.3 SISTEMAS DE COMPUTO ACTUALES. 

A través del estudio que se hlzo del desarrollo de los sistemas de computo, pudimos darnos 

cuenta de '8 evolución que tuvo la computadora. Sin embargo, podemos hacemos la 

siguiente p,-egunta '" ¿ Qué es una computadora ? •. El termino de computadora bien 

podernos verto corno un dlsposltlvo electr6nfco que es capaz de ejecutar las siguientes tareas: 

- Responde a través de un cambio predecible de entrada. 

- Procesa las entradas de acuerdo a determinadas instrucciones. 

- Almacena las instrucciones y procesa los resultados. 

- Provee salidas en forma de información. 

Hoy en dla Jas computadoras vanan en tamaño, velocidad y detalles de su operación, done 

pueden ir en precio de $ 1500.00 dlls, hasta precias de mas de S 10 millones de dlls. La 

arquitectura utilizada en el diseno de las computadoras es atribuida a John Von Neuman, - quien 

deaarrolk> el concepto almacenamientO/programación. Todas mantienen el mismo princtpfo de 6 

bloques: entrada, salida, memoria, unidad tog~arttmética, unidad de control y archivos 

conocido como procesador y es representado de la siguiente figura:. 

....... <•• ... ) 

Fuente : Managing lnfonnation Technology 

p.p. 95 

Uaicl•d C-traJ• de Pn~ 

V.wMI•......._ -.. 

Walnright Martln, E. 

Edil. Mac Millan PubJishlng. N.Y 1991 
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Como podemos observar las flechas mas gruesas representan el flujo de datos a traves ael 

sistema de computo. y las flechas mas delgadas indican corno cada uno de k>s componentes es 

controlado por la unidad central de proceso. Las lineas entrepunteadas encierran la unidad 

central de proceso, estos dos bloques son referidos como la Unidad Central de Proceso 

(CPU). Hlstorlcamente la memada era consk:feracorno parte del CPU, sin embargo, debido a 

los cambios en la tecnologla actualmente se maneja como una entidad separada del CPU. 

9 De manera no muy t8cnlca a contlnuaciOn haremos referencia de cada uno de los bloques de 

tal forma nos permita tener una idea generalizada de cada uno de ellos. 

Unidad de control . 

Un procesador esta compuesto de 2 unidades funcionales • la unidad de control y la unidad 

aritrnetlca lógica - asi como una Brea llamada de registros. La unidad de control es la unidad 

funcional responsable de la supervisiOn de las operaciones del procesador. Podemos verla 

como un conmutador de teléfonos que envla las llamadas sagün se requiera. Esta unidad 

realiza las conecciones entre las damas unidades de la computadora y llama aquella que es 

utilizada para la operación vla un programa que se encuentra ejecutandose; recibe de la 

memoria la lista de instrucciones a ejecutar y lo realiza paso a paso. La continua ejecución de 

pasos es conocida como megahertz(MHZ), que significa millones de ciclos por segundo. 

A través de la programación vamos diciendo a la unidad de control lo que deseamos realice 

paso por paso, lo que para nosotros serla instrucclOn por instrucción: esto se realiza a través 

de impulsos electrónicos que es el lenguaje binario. Una computadora puede estar habilllada a 

leer una linea de datos en una terminal, imprimir una linea en la aalkta, sumar dos nUmeros, 

restar otros tantos, comparar dos nümeros por igual y realizar muchas mas operaciones. La 

programación puede variar de una computadora a otra dependiendo del lenguaje que se utilice, 

sin embargo, cada instrucción en un determinado programa deben!!ri expresar la forma precisa 

de lo que se quiere. 

Hoy en dla existen lenguajes de programación que no requieren de tantas Instrucciones para 

realizar alguna operación como lo es el Progress o Power-House, sin embargo, et principio 

sigue siendo el mismo. La programaciOn es en realidad la interface que existe entre el usuario 

y la computadora, es aqu1 donde podemos unir el hardware(equlpo) con el sottware(desarollo 

de sistemas) 
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Entreda I Salida. 

Existe una gran variedad de dlsposiUvos de entrada. el mas utilizado es a través de una 

terminal o una microcomputadora. Muchas terminales consisten de un teclado para la entrada 

de datos y un monitor que muestra al usuario la entrada y salida de lnformaclOn. Estos estan 

conectados a la computadora por algün tipo de nnea de telecomunicaciOn a lo que se conoce 

como puertos. Los teclados no son la ünica forma de entrada de datos, existen las cintas 

magnéticas utilizadas en las mlnlcomputadoraa o mainframes. Por parte las 

microcomputadores manejan k>s disketes de 3.5 o 5 1/4, o bien con el CD-ROM. 

Por su parte la forma mas usual de salida de datos es a trav•a de la lmpreston de reportes. Las 

impresoras vienen en una variedad de tarnaf'"lo, velocklad y precio. Lo que las diferencia es en 

reaUdad la velocklad de impreatbn pudiendo ser desde 50 a 500 car-écteres por segundo. Las 

Impresoras de mas alto costo operan de 500 a 5000 lineas por minuto. Los dlsposiUvos 

de entrada y saltda dependen de los usos que se le den a la computadora. sin embargo, 

cualquter sistema computarizado tiene una entrada y una salida. La funcibn del subsistema de 

1/0 es corno sigue : 

"- Descifrar una instrucción de VO 

lnt.ractuar con unidades de 110 

- Transferir datos entre la unkJad 110 con la memoria, e 

Interrupción al CPU cuando se complete una operación de 110 • (41}. 

Memori• de la computadc:Jl'9. 

El corazl>n del diagrama de la figura es la memoria, también llamada memoria principal, 

donde tocio el flujo de datos entran y salen a la memoria. En puntos anteriores aenalamos que 

la fuente principal de un sistema de informaclbn son los datos. Este elemento ea lo que tenemos 

como entrada en la computadora, los datos y el programa se alamacenan primero en la 

memoria aunque ellos no se mezclan, las instrucciones ocupan una Brea y los datos residen en 

otra; los disposlttvoa de salk!a reciben sus d91.os de la memoria. Existe otro contraftujo de 

datos que va de ~a memoria a los arch"'°9, como tamb~n un contraflujo que va de la memoria a 

la unidad aritméticaltt.llgil:a. En el caso de la memoria con la unidad de control, esta recibe 

lnformacl6n de las instrucciones que a continuación deberlli de ejecutar. 

(41)N. S. Prasad 

pp. 10 

IBM, Mainframes 

Edlt. Me. Graw- Hill. New York 1989. 
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Un procesador no puede almacenar toda la inforrnaciOn necesaria m~ntras corre un programa, 

de quien depende es de la melTlOria. La rnernorla puede ser entendida corno un serie de 

celdas donde se almacena una parte de infonnacibn, una analog\a es verla corno un sene de 

apartados postales en una oficina de correos . 

Cada celda tiene asociado un numero de ldenUfit:acibn el cual se llama direccibn y que 

cambia. El contenido de las celdas puede ir cambiando conforme se va trabajando en la 

computadora, mientras que la dlreccibn de las cek:las es fi)a. Cada celda puede a1"'8Cenar aOk> 

un caracter el cual es llamado byte, COIT\O recordaremos las comipuladoras m.ne¡.n un \engua;e 

binario ( O y 1 ) de encendido y apagado que es "on" o '"otr"' creados a trav._ de impulsos 

electrices para fonnar- los caracteres que van de la A-Z y del O - 9. Estos earactet"es y su 

representación en el lenguaje binario estan dlsel\ados en dos codlgos el EBCDIC y el ASCII. 

Estos codlgos son utillzados tanto en la memoria como en el uso de loe dernaa bk>Ques y 

dispositivos de la computadora. Por fortuna para k>a usuarios este manejo es tot.lmente 

transparente. 

Unkled arttmlriticalt6g\c9. 

Es una unidad funcional que pro\lee a la computadora con capacidades k>gk:as y rnate,,...ttc:aa. 

Como se lndtca en la figura los datos proceden de la memoria a la untdad aritrnBticaltbgic:a. y 

es la unidad de control quien determina las operaciones lbgicas o artirnéttcas seg(ln &e requiera. 

De acuerdo a la figura, existe un contratlujo hacla la memorla, IOs datos Ciegan se procesan y 

el resultado que se obtiene de cada operación es almacenado en las celdas de la mernofia que 

hayan sk:to asignadas. Por lo general tas Instrucciones que se realizan son las siguientes : 

- Instrucciones artltmeUcas. 

- Instrucciones tOgicas. ( Boo5eanas) 

- Instrucciones remplazo de datos. ( Mo\le ) 

• Comparacibn de datos. 

• Instrucciones de control. 

Registro. 

Un registro es una locaUzaciOn de almacenamiento k>calizado en el procesador (CPU). Loa 

registros en ta unidad de control son usados para guardar el status total del programa que esta 

corriendo. La información que aqul se almacena son la localizaclOn de la stgutente lnstrucclbn 

que "ª a ser ejecutada, asi corno los operandos de Las instrucciones. 
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Un factor importante que afecta la répklez y ejecución de un procesador es el tamarao y numero 

de los registros . El termino tamar"\o de palabra se relaciona con el registro, hemos 

escuchado cuando se dice que el tarnaf\o de la palabra puede Ir de 16 a 64 bits. 

a-
un bus es un circuito que pr-ovee un path (trayectoria) para transferir infonnacton entre 2 o mas 

dispositivos. En un tipico bus el procesador, la memoria. y los dispositivos de entrada y salida 

son conectados por una instalación de tres buses. Cuando una lnstrucciOn y datos comparten la 

memoria, ellos viajan hacia y desde el procesador y la memoria por el mismo data bus. Un 

segundo bus, llamado bus de direccionamiento lleva direcciones de memoria en donde se 

especifican que datos son necesarios de acuerdo a tas instrucciones. Un le«:er bus llamado 

bus de control, es usados para ser.alar la parte de Información a transferir y sel'lala asimismo al 

procesador cuando la transferencia ha sido finalizada. 

A tr8V9s de todas estas unidades mencionadas podernos darnos una tdea general de la 

-tructura de la computadora: donde se realizan las operaciones, se almacena ta informaclOn 

y se conduce la misma. La forma en como se interconectan lo muestra siguiente figura : 

Fuente: lntroducing Computers 

p.p. 164 

Archivo de Datos. 

..... dlr.cdOm 

CPU 

.......... 
Robert H. BUasmer 

Edltodal. John Wiley & Sons N.Y. 1992-. 

Se mencionaba que la fuente principal de un sistema de informaci6n son los datos, de ah1 que 

exista una area especifica en el almacenamiento de informáci6n conocidas como bases de 

datos. En la actualidad la capacidad de almacenamiento de datos llega a billones de bytes. 
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Todos los sistemas de computo astan hechos de la combinaciOn de 6 bloques b8sicos : Entrada, 

Salida, Memoria, Unidad lbglca/arttmetica, Archivos y la unidad de control. Estos 

componentes son controlados por un programa, el cual se almacen11 en .. memoria y es la 

unidad de control la que lo Interpreta y ejecuta instrucción por lnstrucci6n. Este modelo b8slco 

ha skto expandido en diferentes direcciones, tales corno adlctonar controladores o canales de 

datos. Asimismo, han sklo adicionados mas buses de comunk:aciOn kl cual ha permitido ser 

mas flexlbAe y fécll en la configuración de k>s sistemas. lo mismo ha sucedido con la rnemona. 

_Pero los sistemas de computo siguen siendo controlados por loa programas ( aoftw#e) donde 

el hombre es quien determina todavia que hacer. 
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2.3.1. EQUIPOS DE ~O EN _,.ICO. 

La r•pidez con la que twn mejorando los ... ...,,.. de computo .. tw d8do en forma 

exponencial. .. En 1965, Gordon Moont. qui*t m.U: r.rcJe fundat'I• lnlel , predijo que la 

capacidad de la computadora se dupllcaTla c:.cM •Ita. Lo die> ,,.... exanW,,.,. la relaclón 

precio/rendimiento de kJa chipa de contpur.dotw durante IOll trea alloe' ~ y proyectando 

1-cla el futuro loa resulMtt*Jie de eare ...,.,,..,, .. (UJ • Deapuee de 10 ar.o. pr9dfijo que .. ria 

cada dos al\oa, •u• pl'9Clk:ciones aiguen auper......,._ '-la hDy • Loa ingenieros denominaron 

al fenbmeno -clu~ de '9 eep9Ckl9d C.S. 18 ,....._ Ley de Mocw9. 

Cadll ..., de Jos tipos O. sistema• que ..a.nen et mercMlo ae han visto beneficilldos con estos 

....-rouos. sin embargo, llam8 ~ le ..aenciOn el .......-oflo que hmn tenido laa compui.doras 

persona.... Esto no - urm casU9111d9d ya que .. idea - que la vent.8 de -toa equipos se de 

en forma masiva, de 8hi .. importa...:i9 en ,..~ "'9yorea avances. U. aiguientes son loa 

dif.-entea aiatenma de computo que exiaten en el mere.to . 

.... ,,,.._... Las mainframes aon el corazbn de muct\ma e~ y coq:>oraciones.Cienlos 

de lerminakta pueden ser conectadas en un m.inframe. aden'*s •I equipo requiere un buen 

espacio e lnataS.Ck>nea m1ecu--.. La fuerza de .. toa equipos -'- en 18 v.,..tilidad de tas 

...-C-:k>nes que pueden "'9nejar, - pudiendo .- en Une. o bien procesos en batch • 

; k:w tea de ingenillrim o cientiftcaa, aplic8clones .ctmkllstr'8tivaa, deaarroHo de nuevos 

• ._._ • ~mo. - hai ~ unm gr8r'I cantid9d de 91quipo periMrico y aiatemas 

de ....,_, IBM, es quien ha mantenido su posición de Uder en la venl8 de estos equipos, 

ecl9m*s exhlten equlpoe ~ Pactt., NCflt. Control Data. 

·en 1994, ~ d9I fll'080'" de lo9 ~ de IBM ~ • travee de loa nw#lfr.,,.. de •Ita 

~ad. •i•,.,,,.. de•====•-• meo. y • ~- Aslmlamo, mucho de 
los 11 .,..,,,._ de d,,_ del sotrw.rw ~del ~ de los ,,...,'""'1nl. • ( 43 ). Esto 

nos da ww ...._ de le importmlnci91 del ~cado que tienen k>9 mainframes mnto en hardware 

como en aonw-e. 

(42) Gal-. BIH 

pp.30 

<•3l cane.e. Azny 

pp. 72 

Camino al Futuro. 

Edil. Me. G,_- Hlll. New York 1995. 

Bus.._.s Week 

Enero. 1995. 
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., ____ "'"*-•--•- Son~ rr-. ~y ca~ coato que m. .......,._, no 

rnanejmn .. cantkMld de tr8blljom que el .,,..,,,..._,,., ......_. .....,.. • I•• ,...... 

erns:w-a que cuentan con pocoe us......,_ ..,....._ Megim' •.-zar de 20 • 30 ---.. Estos 

equipos aon una buena opcibn, tal vez. no ofrecer8ft • ~ y et poder del mainframe 

porque no llenen grandes capacidades de ... ~ dcfc P9'Q que Mi emtwgo cumplen con 

la necesidades. 

Estos equipos han v .. to klcrement9daa 9U8 ven- .....-0 • su plamfof'nW en ....,_ Unix y a 

laa compuWdoras ClientelseN'kior ~ .. tiat.ceen las expecWtiv.. de rtlpidez, pt'ecio y 

ejecuclbn sobre aplk:aciorwa crltieaa. De h9cho la tendencia llCtu.I es el emifilr• • equlpoe 

cl•nte/aervkk>r O tener una eornbin.:ibn de ame... 

S~ Estoe equipos son ge¡www.......,.,te ~ en centros de 

inveatig9cibn. Muchos de estoa equipos se encuentran en oficirWa de gobierno o en grandes 

unlv.,..kladea. En realidad. este Upo de equipos k>S podemoe ubicer en pml- de9mrrolllldo9 

que c..-ntan con sufK;ientea recursos econOrnk;oa y de inveatigeeiOn ... H9y •Un ~ por 

las aupen::omputadol's. sin emt»rpo la lndu•lri8 hll perdido mercado y• ~ ,_ a.nido que 

compartir su potencial con el poder de lilll estaciones de trabajo .. (4ttJ L8 tencler1Cim en la 

reducc.00 de los equipos y aumento en sus capM;idade• esta ll9vendo al nwrcadD d9 ... 

aupercompua.doraa a desaparecer. IOe preck>a d9 • miNl:omp._..... ae twn reducido y 

a su vez aun.ntado aus capilCidadeS. 

~- Mejor conocidaa como can 1 • penonalin . Poco tmmpo hece 

en que bien podiamoa haber" conakler8do que., cum*> • ~..., de~....,. 

que laa rn6nicc>rnputac, sin ~- debido a k>a 8Va~ en su deeeml9D pademoS 

encontr.- equipo& perSOl'Wlles que ofrecen ... miun9a caplK'..._ de •cwcuuu•ato de 

dlltos y de ~ que una n•&:w: a. -18 canmillers que ~ urw 

comput.do<a pmültll de <loa mil-.,... tiene..-~ - un - de lllM dll 10 
milkwlea de dO&sea de hace 20 anos. La razbn ; Ur\9 mica a ...... ....,,.. w 
dilael\9da con el poder de una comput.tora gr8nde • ~ .. ~ CXll'ICi8llllD 911 el 

c:Msef\o sok:> que a una eaa1la fiaicmmenle ....... ~-

(.W)E""'10fYrisl 

pp.55 

Supercc;>mputa" rn8rket is In trouble 

E~ta. -to191M. 



Uno de los mercados mas grandes es precisamente el de la computadora personal. En el caso 

de estos equipos los desan-okts en hardware han rebasado los desarroUos en software, es 

decir. el poder en cuanto a capacidades que ofrecen a IOs usuark>s sea esta velocidad, 

~o de datos. no existla en reaación a lo ofrecido por el software. Actualmente se 

abre un ....,vo ptW'ICN'"&ma con la tecnobgla multl-media. En tenninos generales, las diferencias 

entre las categolias de un equipo y otro estan definidas por una comblnsción de oosto y 

capac;idades compul.m:ionales de acuerdo : 

Microcompulers $1,000 - 10,()(X) 

$10,000 - 100,000 

$1000.000.5000.IXXI 

$500.000.10,...,,..., 

...,_upercomputer S750.000-3,000,000 

Supercomput-=toras $5,000,000-25,000,000 

F-: ~ 1.-......ion T_,.,._ 

p.p. 106 

MIPS 

0.05-3.0 

1.0- 3.0 

3.0- 10-0 

Princ:ipmllts usos 

Computadora personal 

Uso-al. 
Computadoras departa

tamentales y of'ldnas. 

Medianas - grandes. 

10.0-100.0 Grandes corporack>nes. 

0.0-200.0 Centrosde fnvestigaciOn 

00.00-2000.0 Computadoras par-a la 

investigación dentlfica. 

Wainright Martin, E. 

Edit. Mac MiUan Pubtishing. N.Y 1991. 

En la ~ mé:s de la tercera parte de iOs hogares estadw'*ienses cuenta con 

wo • as persc:Jllllllls. y se estima que al final casi todas las casas tendran al menos 

una PC conectada directamente a los sistemas de redes . El caso de nuestro pais se 

presenta de forma muy dWerente. En una encuesta aplicada por el INEGI. en el ano de 1993 

a 8.385, 151 hogares se determino que el 97 % no tenia computadora. solo el 3%. De ese 3 

o/o el 49% lo empleaba en uso profesk>nal. el 41 % escolar. el 6 % otro, 3 '% recreattvo y el 

1 % en administración para el hOgar. 
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CRECIMIENTO DE LAS MICROCOMPUTADORAS 
EN MEXtcO '1~-1-

PAROUE INSTALADO 

Fuente : Selecl - IDC. (Abril 1996) Servicios de Estrategla en EkM:tranica . 

La induslTia informatica mexicana ha crecido con rapidez en K:as Urtimos ai\os. La tasa promedio 

de crecimiento anual entre 1989 y 1990 fue del 33.1%, y fue det 20% hasta et ano de 1995 

cuando se cayo en un 41% . Se esttn. que en 1996 crezca en un 15% y continue su 

cirecimiento al 22 % en los prOximos 5 al\os, COfnO no lo muealnl la Sigutente grafica : 

Crecimiento del Mercado lnfornMitlco en M6xlco 
(_de.__) 

2.000 ..-----------------------,-

----1.500 --
1.000 

500 

-~--~---------·-----0
1000 1991 1992 1993 1994 1995 
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El desglOfSe del rn«cado mexicano en inf~ lo encontramos Con'IO sigu9 : 

_ _.,_,,,_.,,_(-USO) 
1.- 1•1 1995 

,_ 
1W3 "-- 351.9 439 512.4 397.2 405.6 217.6 

Pe.Computadoras 447.2 621.1 737.9 815.6 1197 563.6 

Wori<stalions 11.4 20.3 42.8 40 35.7 33.9 
PC,_, 89.9 201.2 220.9 244.1 272.5 155 

~ 14.7 46 58.9 108.2 162.7 116.3 

915.1 1,327.• 1,572.11 1,805.1 1,1173.5 1,086.5 

150.3 2211.2 302 3119.11 400.9 240.7 r- 1 .... 4 t.INl5.a 1,S74.8 1,1174.11 2,274.4 1.327.2 

Como hemos podido ~ el crecimtento del mercado informéUco se ha venido dando de 

tonne conatanlB, si .,._, es cierto que la devatu.cjón de finales del at\o 1994 prockljo .,,. 

redUeciibn en el ~do este Uene una tendencia hacia arriba. En 1993 poi' ejMnpto, el 

mercado informéltico en Mexico repr~ el 30% del mercado la~no, el 0.8% del 

mercado mundial y el 1.88 % del mercado esi.dounjdense de acuecdo a datos propcrcionados 

por Servk;ios EstraHrgieo& en Efeclrt:lnica (Select). 

Por otro lado, el aumento de Inversión en ciJmputo en et eector pUbüco se hll daklo debido a la 

~de que la lntormatics es una••••••• fundMnental para lop'ar una _,,,.,.tracibn 

pübUca moderna y eficiente, a la f9cl'w C...- con ... a6guientes cilraa : .... ,._ - --- PC"e .. 
leentral 20 472 935 15,704 

Pemex.fmas 14 868 762 25,490 

Estatal. 3 60 195 3,649 

Paraestatal 14 421 59 6,753 
31 7 702 

r- 51 
,_ 

1- .. ---
Fuente : EIAPF 1993. 
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La utilización de la informStlca al interior del aeetor pUblico Pf'l'S8tlta dllmwncias ~ entre 

las distintas dependencias y entktades, y en general un razmgo eonaidenHllB en a.. 
mtministracionea pUblicas municipales y en algunas estatales. ,.,._., ~ toctav .. hay 

rezagos importantes en la Inversión de hardware, hay una clm'a ~ hacia tecnolog1as 

abiertas y dtatnbuidas. 

Por otra parte, el rezago generalizado en las inversiones de sistemas en casi todos k>& 

sectores, y muy especialmente en el sector público, ha permitido que las inv.....,._ de k>a 

Ultimos años se traduzcan en un parque Instalado ret.tivamente nllla moderno que el de otros 

paises, aunque debido a nuestra actual situacibn econDll*:8 esto se pueda ....-.rtir al corto 

plazo. 

Al mismo tiempo. sin e~. se constatan problemas Importantes en loe ~ de 

utilizaciOn, cuya causa primordial rac:Uca en la escasa cultura teccw .......... 9" loa niveles de 

mando. No es de extrañar, que la Incorporación de tecnok>gia informaOca no ..,... inlegrsse 

a las estratategias lnstitucionaMts de mocternizacK>n; pero sotwe todo que, en un ~ 

numero de casos, la noctbn de modemizacibn inlornWtica - llmile a la nwa ... a dl9 

equipos y no a impulsar Jos procesos de reingenieri• de lea empresas o ~- La 

lnf<>rTTmlicai esta presente para atender tos problemas opermtvo. de ... ---· s-'O su 
utllizacibn en los procesos de diseno y de toma de ~ .-~.,, IDa,,.,,..... d9 

compelitivJdad es aun limitada. 

Es fundamental reconocer que la infonn8tk:a es una tacnologla que ....., no dall-.., en 19 

medida en que los. centros de producciOn e ~ se ul*an .,. loe ,..._ --

lndustrlaUzados. Hasta hoy, hemos ._...., un rol pmNo Mn.-. • ........ ~ 

renunciando a kls beneficios que han obtenido otros pa1ses de las pollticas de apoyo especifico 

a la inforrnéüca, y que les han permitido no sólo insertarse en el merc.:to mundial de las 

industrias asociadas a esta tecnologla, sino favorecer sus potenciaUdades de modemizac~n y 

competitividad generakts. En este sentido, se presentb en Abril de 1996 el Programa 

Nacional de DesarroUo lnfométJco 1995-2000, destacandose la promoción del ueo y 

~echamiento de la lnformatica en los sectores pUblico, privado y aociml del pals. 



Donde el sector pUblico. del total de su gasto en lnfonnética el 57% lo realiza por empresas 

paraestata'8s, el 28% por secretaria. de Estado y el 15'% k>s munk:iplos. En tanto la industria 

privada demanda et 70% de Sos blenes y servicios lnform8ticos que se generan en el paJs. Esto 

a través de los grandes coorporativos ya que la pequer\a y niec:Uana empresa no cuentan con 

estas herram'8ntas. 

Debemos de contemplar en nuestra eatn\tegla organizacional el establecimtento de una 

infraestructura sólida de recursos humanos; el desarrollo de una coordinaciOn efectiva tanto 

entre los sectores püblico y privado como entre e.tos y las Instituciones educaUvas y de 

investigaclbn; todo con la finalidad de utilizar las tacnok>g1as de la informaclOn en Jos sectores 

mas dinéimicos de nuestra socMK:lad. 
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2~3.2 LA INTEGRACION DE LAS TELECOMUNICACIONES EN LA EMPRESA. 

Duranle los üttimos 100 años hemos estado viviendo una revolución invisible. la cual no hemos 

tocado. escuchado. visto. sentido, sin embargo. ha estado ah1. Ahora misnio. informacl6n 

Invisible esta viajando a 298.000 kilometros por segundo. Cientos de miles de teléfonos. 

telégrafos. radios, televisores y computadoras se encuentran hablando y siendo escuchados 

convirtiendose en la mas poderosa herramienta del ser humano. 

Paralelamente a la revoluci6n de la informBtica, que conw hemos visto impacto 

considerabJernente. las telecomunicaciones también han experimentado sus propias 

transformaciones a lo largo de las Ultimas dec.das, en las que se desarrollaron nuevas 

tecnologlas como lo son la fibra óptica y el nuevo auge de los satélites. 

Tradk:ionalmente las telecomunicaciones fueron la forma de transmisK>n de intormación a 

través de largas distancias, por teJéfono, el teletipo, la radio o la televistbn. La comunicaciOn 

de datos por su pa"'9 se di6 a través de la comunicación entre computadoras. Hoy, estas 

diferencias han sido sustuklas e integradas a una estactbn de trabajo(una estraci6n de trabaja 

es una computadora conectada a varios dispositivos. microcomputadoras o dispositivos de 

salida como fax, impresora, terminales ), donde la informacl6n es procesada y comunicada 

eJectronlcamente en la forma de voz, datos e lmagenes. El prefijo tele, aigniflca distancia . 

Las tetecomunlcaclones se realizan a distancia, y las funciones que realizan son : Transmisión, 

Proceso, Control y la Interface. 

Tr-.namialon 

Editorial 

Conversión 

Ruteador 

Control 

Movimiento de voz y/o datos utililizando una estmcion 
de trabajo. 

Asegurar que ta comunicación no tenga errores y 
llegue correctamente a su destino 

Checa los errores y pone la comunjcaci6n dentro 
de un formato estandar. 

Cambia los sistemas de código o la velocidad cuando 
se pasan de un dispositivo a otro. 

Selecciona la trayectoria mas efictente cuando existen 
varias trayectorias disponibles. 

Guarda el estatus y checa si la comunicación esta 
lista para ser enviada, y si es que los disposittvos se 
encuentran ocupados o fuera de servicio. 
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Interface Maneja la interacci6n entre tos usuarios y la estación 
de trabajo. 

Fuente : Managing lnfonnation Technology 
p. 198 

Walnright Martin, E. 
Edil. Mac Mlllan Publlshing. 
New York, 1991. 

Nos preguntaremos como se realizan estas funciones en la transmisión de los datos 

través de que mecanismo opera. Corno hen'\Os comentado las computadoras trabajan con un 

sistema binario a través del cual va formando su serie de caracteres. Esta transmisiOn de 

inforrnaci6n la puede realizar por varios medios como : cable telefónico, cable coxial. antena 

parabOUca, satelite o Ja fibra óptica. 

La seftal que se recibe o se envla es mediante Impulsos de encendido/apagado (O y 1 ) , y esos 

medios son los que transportan miles de bits por segundo. No e•iste todavla un estandar en 

las señales de transmlalOn de datos pudiendo ser estas digitales o analogicas. los equipos de 

computo reciben las señales digitalmente pero para poder intereactuar con otros dispositivos se 

utilizan los equipos llamados mbdem. Los mbdems (abreviatura de modulador-demodulador) 

son los dispositivos que conectan las lineas telefOnicas a la PC. Al convertl los O y los 1 en 

diferentes tonos, los rnodems permiten a las computadoras enlazarse a tas lineas telefónicas. 

Por ejemplo en nuestros hogares podernos contar con un sistema de tefevlsibn por cable. en 

este caso el aparato multl1T1edia (set-top-box) que tiene los canales es nuestro modem. Lo 

mismo sucede con el sistema de lntemet para las computadoras, donde uno de los requisitos 

es que la computadora tenga su propio rnodem o bien que se le adapte. La siguiente figura nos 

da una idea general de como funciona : 

MICROCOMPU
TADOR.A 

SEJ'íAL DIGITAL 

SISTEMA BINARIO 

SEJiirAL ANALOGICA SEJlifAL DIGITAL 

SISTEMA BINARIO 

Fuente : Managing lnformation Technology Wainright Martln, E. 

p. 199 Edit. Mac Mlllan Publishing. New York 1991. 
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La transmtsiOn de ser"'lales se realiza a traves del tradicional par de cables de cobre y en los 

casos de transmisiones a larga distancla se recurre a las microondas y a los satélites. El cable 

coxlal se utiliza en las Instalaciones de antenas satelitaies y la fibra 6pt1ca que es el tnedto 

de mas reciente comunicaclOn. La fib..-a óptica es el medio mas rapido , sus requenmientos 

de espacio son menores, mas seguros, sin lnteñerencla electromagnética y con un alto grado 

de pureza en la translmisibn. 

Por todas estas razones es el lider en los sistemas de comunicacton te6ef6nico. Asimismo, la 

capacidad en transimisK>n de datos va desde los 500 mil bits por segundo (kbps) hasta 30 

biUones de bits por segundo (gbps), mientras que un cable telefonico o de pares va de 300 

bits por segundo hasta 9600 bits por segundo. 

Otro medio de tranmisK>n de datos lo son las antenas, sistemas utiliz-sos .,_.. .. tranerni:sión y 

recepción de infot'macibn. Estos sistemas sin embargo. son ~ co.ioso. pon¡ue requ'8ren 

estaciones con antenas de repeUciOn. De la misma foJn'm operan k>9 sia&ernaa -telitales solo 

que estos se encuentran ubicados en el eaJM!cio y tienen la ~ de no requerir varios, 

cubriendo una gran area de transmisión. Muchos de elb se encuentran a 35,680 km. de la 

tierra y son capaces de cubrir el 40% de la euperficie de la tierra. 

Existen una gran vartedad de sateutes. unos pesan pocos kilos, y otros, mas de una tonelada. 

Algunos sirven para supervisar, Olro8 para espiar la tierra: otros para buscar recursos naturales; 

otro grupo para hacer mediciones de ca.-.cter cientifico sobre niveles de radiacibn o ionizacibn 

de ta atrnbsfera; otros se utilizan como tektscoplos en brbita atrec::ledol' de .. T....-ra para 

observar Olejor el universo, y los milis conocidos se emplean para cornunk:arnoa. VJvlrnos en 

una cultura visual, esto gracias a los Satélites. 

México, lanzo en 1985 los satelites Morelos 1 y Morelos U, el Morelos 1 actualmente se 

encuentra fuera de servlclo desde 1994, en esa fecha WW:IO el Morelos 11 sus 8Ctiv......_. En 

su época, estos satélites fueron moderno& pero actualmente su tecnok>gla ya es atrasada. 

Para evitar esto, se lanzaron los satélites Solkiarld.a 1 y Sollldmrtdmd 11 dando asl 

continutdad al programa. Las computadoras personales, el software en CD-ROM multimedia, 

las redes de televisión por cable de alta capackiad, las redes telefónicas de cable e lnalambrtcas 

e Internet son los elementos hasta este mornenlo de la comunicaciOn. En un futuro se avisara 

una red de informaci6n tal como prender un televisor y poder accesar la biblioteca de Harvard 



• 

Antena Morelos ( 2,270,000 Km2) -. -
Solidaridad(16,375,000 km2) 

La tecnologia de fas telecomunicaciones es mucho mas compleja de lo que puede ser el 

software y el hardware, pero si no fuera por esos desarrollos los equipos de computación 

tendrlan una érea de operación limitada. El horizonte de posibilidades que ofrecen k>s sistemas 

de comunicación con los sistemas de cómputo es impresionante, es la posibilidad de 

interactuar en un mundo de información. sin embargo. la falla de recursos economicos podlian 

Impedir el acceso a esta tecnologla. 

Podrlamos suponer que el tren de la informBtica ya se nos fue y que no tiene sentklo invertir 

esfuerzo alguno en aprender y participar en el proceso global de 1nnovaci6n y asimllaci6n de las 

tecnologlas d~ la información. Debemos de reconocer que tener acceso a esta tecnologla no 

es cuestión de ser expertos en el Brea, en la mayoria de organizaci?ne es cuestión de 

economla. 

El mundo ha cambiado gracias a las telecomunicaciones y el mundo ha transfor-mado a las 

empresas de telecomunicaciones. En la actualidad, aquellos que ~n capacitados para 

buscar, encontrar, organizar, analtzar y utilizar grandes cantidades de información para generar 

nuevos conocimientos son lo que tienen mayc:wes posibilidades de sobrevivir en un mundo 

donde la Información y el conocimiento se ha convertido en el principal insumo para la 

producción de la riqueza social. Esta nueva civilización ha sido posible. fundamentalmente 

gracias a los avances tecnológicos surgidos en materia de almacenamiento. proceamiento y 

transmisión de información. Debemos de considerar estas herramientas en nuestros planes de 

desarrollo organi2acional. su beneficios justifican la lnversl6n. 
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2.3.3 EL SOPORTE TECNICO: SU IMPORTANCIA 

La eficiencia y ta productividad de las organizaciones de todo tipo de servictos -pUblicos y 

privados- dependen cada dla mas de los soportes lnformétlcos. Este apoyo ha hecho viable ta 

descentralización y rnodemización de las estructuras de administración para satisfacer mas 

adecuadatnente las demandas de k>s cuentes. en la medida que permiten que la información 

necesaria se encuentre distribuida en el lugar y en el momento adecuado para efectuar trémites 

y para tomar las decisKJnes pertinentes. 

Una de las caracterlsticas fundamentales de las éreas de servicios de las empresas - como lo 

es el Departamento de Sistemas - es, sin duda la oportunidad con que atienden a· sus 

clientes - usuarios -. El insumo primordial para responder oportunamente a las necesidades 

de los clientes k> consUtuyen la información confiable y dispon.lble, para la toma de decisiones. 

Los equipos de eómputo ex>mo cualquier equipo de la industria requiere de mantenimiento. Asi 

ex>mo en la industria el Srea de producción da su razón de ser al depto. de mantenimiento, el 

departamento de sistemas 6o tiene ex>n el á'rea de servicio o soporte técnico. El area de 

sistemas es un centro de producción de información, si alguna de sus partes falla. se detiene 

el proceso de información en esa ilrea. Preever y resolver estas sltuack>nes es una función 

Vital del depto. de sistemas. 

Es ex>mUn el haber escuchado "no hay sistema" • esto por ejemplo en una institución 

bancaria, en la empresa, en una linea area. Contar con el personal calificado para resolver 

estas situaciones es importante, sin embargo, muchas de ellas no suelen resolverlas el propio 

depto de sistemas sino a través de empresas de servicio. 

Desde 1990 el mercado de servicios, incluyendo : mantenimiento, consuttorla, soporte técnico 

y capacitación, ha crecido a un ritmo de 28.9% anual. En 1991 se estima que el mercado de 

este rubro correspondió a 294.6 millones de dólares .El crecimiento estimado del mercada de 

seNicios para el periodo 1990-1995 fue 28.8%, debido a la crtsls este se ha mantenido. 

Los servicios con mayor demanda fueron : comunicaciones bancarias ( consultor1a (29%). 

desarrollo de software(25%) y capacitación (21%). 

·····>'·-~~ --···' ···~···'"•º ·-·~ .. ~-· .. ····-·· - ... 
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Mercado Mexicano de Servicios en lnformatica. 
1990 - 19115 

(-USO) 

ªIr----~ 
100 

~~~cios Profesi~~~-~ 183,6 302.8 '38.1 
Servicios de Soporte .... . 15'10 1 ; 208.1 , 287 .e 

1993 1994 ! 1995 

582,0 660.4 1 ..... 3 
321,2 '. 348,0 ;·218,8 

Como podernos observar el crecilniento en el mercado de tecnologla en informlttica en el Srea 

de servicios es de llfl'OX. 30% hacia arriba. En el at\o de 1995, el crecimiento fue del 32%, 

para el ar.o de 1996 se espera sea de un 34% mientras que ~ el ar\o 2000 el 36%. En el 

caso de los sist. multiusuarios se estima un decrecimiento. en 1995 del 10%, en 1996 del 8% 

y en el año 20CK> sea de un 6%, esto de acuerdo a datos propor-t:ionados por SelecMDC de abril 

de 1996. Si algün sector dentro de la Industria lnforrnStica continuara creciendo ese es el érea 

de serviclos. 

Ahora bien. al .__. de aoporte te<:nico nos estamos refiriendo a dos itreas de acción: 

Hardware y --.. En el caso del hardware ...-mente se renuevan polizaa de servk:io y 

man_....,.,, estas palizas cubren dat'tos por uso, por ejemplo si el dtaco duro de algün 

equilX> ae deterklf"a este es reemplazado. El rnantenim6ento a los equipos mini y m.inframes 

,... h•lle se realiza dos veces al ai"lo e implica la limpieza de los equipos (aspirada a las 

......... limpieza en el mueble, limpieza a la cartuchera. limpieza a la impresora, asl como 

realizarle una prueba de como se encuentra funcionando todas sus unidades det CPU ). Para 

estos equipos normalmente quien realiza el mantenimiento es la compaf'lla a la que pertenece el 

equipo. 
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En el caso del mantenimiento a las computcmoras pef'SC)l'l;U6es y las impresoras esclavas, 

existen varias empresas que ofnK:en sus servicios y que de igual ......-a se contrata a través 

de una pollza anual que 't::ubre manteniente y reparaciOn. Este tipo de equ(pos por set de uso 

~e llegan a sufrir fallas y se requiere de una rapKia atención para que el usWWIO 

pueda seguir trabajando. SI se le realizan sus mantenimientos regulanneote se pueden 

preever fallas protegiendo al usuario de tiempo pen:::lido. 

Aquellas empresas que cuentan con equipo satelital también cuentan con servicio de 

mantenimiento y reparación. Estos equipos cuentan con modems, ruteadores, tarjetas de voz 

• tarjetas de datos los cuales requieren de limpieza. Tanto las computadoras como IOS 

equil)Os de telecomunicación cuentan con circuitos muy delk:ados y el polvo es su gran 

enemigo. 

En el caso del software, en el depto. de sistemas normalmente existe varias é.reas : 

desarrollo, mantenimiento, operac.On. El Brea de mantenimiento es la responsable de 

resolver cualquier problema QUe pueda presentarse en el funcionamiento de tos sistemas. 

Suelen llamarseles IOs bomberos. quienes dominan la mayorla de k>s sistemas que operan 

en la organizactOn. Es un area de suma importancia porque de ella depende el 

functonamiento constante de los sistemas, y el buen servicto al usuark>. 

Finalmente diremos que et soporte técnico es un servicio y es un servicio a nuestros 

usuarios, las rru\Quinas por muy avanzadas que sean no funcionan sotas. Lo importante no es 

s6lo que funcionen bien sino lo que se hace con ellas. El prestar el servicio es una facultad 

humana, solo los seres humanos sirven y sirven a sus semejantes y se sirven de tas mBQulnas 

para elo. Lo importante no es la m3Qutna en s1, sino la persona o el grupo de personas que 

nacen que la maquina funcione y pennita proporcionar un servicio. 
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2.4 LA TENDENCIA DE LA INFORMATICA EN LAS EMPRESAS. 

2.4.1 LA AUTOMATIZACION DE LAS OFICINAS. 

La apariciOn de las CXHTiputadoras ha sen.lado una nueva forma de producciOn de riqueza 

social, ya que al integr_.e con otras tecnologlas, algunas nuevas y otras ya existentes astan 

creando la sociedad del conocimiento. Esta era ha tenido la parttcipación de tres revoluciones 

tecnológicas: la revoluci6n lnfonnMica, la revoluoón de las telecomunicaciones, y la revolución 

de la muttimedla. Hemos ya hablm> de la revoludOn informMlca y acerca de las 

telecomunicaciones, ahora varemos lo que implica la muHimec:Ha en el émbito empresarial , y 

como la utilización de estos nos van marcando la tendencia en las organizaciones. 

Los empleados en las organizaciones gastan mucho tiempo en la búsqueda de Información, sea 

esta en papel o en forma ektc:trónica, esto porque requieren navegar por varios directorios 

para k>calizarla. Asimismo, dependMmdo de la responsabNidad del empktado este utiliza parte 

de su tiempo en juntas interdepartamenta~s en la bUaqueda de informaciOn. lronlcamente, una 

de las herramientas més poderosas como lo es las OOfTlPUfadora personal solo es utilizada para 

realizar tareas perso-,a1es . Existe cierta resistecia al cambio, sin embargo, una adecuada 

capacitación nos a;.roc·...irciona..-a k>s conocimientos parn integrarnos a las nuevas herramientas. 

Al desarrollar un modelo que nos pe..-mita automatizar Ja oficina, poi'" principie debemos de 

conside..-ar las fuentes de información que constantemente inundan a los usuarios. Estas 

fuentes de lnfo..-mac'6n incluyen 

"- Correo electrónico. - Bases de datos de ta organización. 

- Documentos electronicos. - Fuentes de información en CD-ROM 

- Bases de datas del usuaria. - Libros, articulas y otras fuentes sobre papel 

- Archivos de textos. - Scaneo de imagenes y faxes" ("5) 

La intención es c..-ear un medio ambiente en el cual todos estos elementos puedan interactuar, 

pudiendo ser en una estructura alfanümerica (como io son las bases de datos) o en un 

ambiente multimedia ( como lo son las lmagenes, la voz y la animación). La integración de 

estas tecnologlas puede ser 

(45) Khoshaflan, Setrag 

p.p. 3 

lntelligent omces 

Edltorial .John Wiley & sons, USA. 1992. 



Fuente : Jntelllgent Office 

p.p.5 

Khoshafian, Setrag. 

Edit. john wney & Sons USA 1992. 

Muttlmedie. La teconolog1a multi-medla ha permitido Integrar tecok>glas, que antes 

permaneclan separadas. en una sola unidad, permitiendo la int•acciOn almulülnea con cada 

una de ellas. No hace mucho tiempo el usuairio estaba limitado • u .. r au computadora como 

una simple expresión de Información y almacenamiento de Información. Los conceptos 

baslcoa de multl-medla es la untbn de voz. texto, Imagen, y tipoa de datos de video dentro de 

una apllcaclOn que aumenta la calk:tad de la lnforrnaclOn como salida. Mutti-medla combina 

dat:>s tradtcionales procesandok>a con graficas, anlmacibn, audio, voz y video. 

La habllldad de multi-medla es la de proveer mas Información a través de los diferentes tipos de 

datos, tales como imagen, teJdo. voz y video permitiendo al usuario la consulta de esta 

informaci6n en un periodo corto de tiempo. Una forma de conversión de lnformaclOn en datos 

de mullJ-media por ejemplo, serla un articulo de revista que se puede scanear o bien a 

través de un proceso de reconocimiento óptico de carécteres . 

Podemos ver como, el disco compacto se integre a al computación y surgen las enciclopedias 

interactivas. Las computadoras se integr•n a la televisión por cable y nace la televisión 

interactiva .. El video se Integra a la telefonla y aparece el vlde6fono. No es solo el hecho de 

pensar que la oficina se automatiza, sino que esta a su vez lnteractua con el medio ambiente 

externo de la misma forma. Esto es multl-media. 
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Eataciones de traibajO. ( Network. LANs ) . La computación cliente/servidor es la üKima 

tendencia en el desarrollio de las sistemas de información. Las llamadas LANs(Local Area 

Network CllenUServer) han encontrado gran aceptaciOn en las organizaciones. ya que 

manejan el principto de compartir la información. A partir de las noventa, la tendencia 

predominante ha sido el desarrollo de arquitecturas de red "cuente-servidor", que Integran las 

bondades de las computadoras personales y de los matnframes. 

El contar en la oficina con esta tecnotogla permtte optimizar el uso del ~rdware y el sottware, 

estos sistemas cuentan con una unidad unica llamada servidor al cual estan conectadas las 

computadoras y es donde se instala el software. por ejemplo un procesadol" de palabras el 

cual puede ser accesado por cualquier usuario y de esta forma no es necesark> que cada PC 

tenga instalada el suyo. En una arquitectura corno esta, k>s datos de la oficina pueden ser 

uUlizados por cuaiquler usuario, asimismo. en su propia computadora puede contar con su 

software personal. por ejemplo en el caso de producción pueden contar con paquetes 

estadisticos. 

lnterfacea GrMJcas. Uno de los objetivos principales de las modernas Interfaces para 

usuarios es simplificar y reducir los comandos requeridos para la realizaciOn de tareas. El 

manejo de comandos han sido reemplazados por ventanas, menus. iconos y cajas de 

dlalOgos. El elemento principal para el manejo de esto es el mouse(ratón) . 

El manejo de la computadora se ha vuerto mc\s amtgable, esto ha sido debido a los desarroUos 

real*zados con la Interface grc\flca. El sistema mi\s representativo de esto es el Wlndows. Aqul 

el usuario no requiere de conocimkmtos técnicos para poder realizar una actividad, la 

tendencia en tos desarrollos es hacerte a través de Interfaces gnVicas. Asimismo, el usuario 

puede iteractuar con objetos que representan ob}etos flsk::os de su oficina, como lo son las 

impresoras. usuarios y actividades en la oftdna. Esta representaciOn de objetos son 

almacenados en un servidor de base de datos de fonna que sean accesib~s a los usuark>s. 

Almacenamiento Opttco. El almacenamiento masivo de datos a través de esta tecnok>gla ha 

producido nuevas formas de manipulación de textos, imagen, elatos. Esta müftlple 

representacibn de información existen en estaciones de tr8bajo. 



8- de et.toa. Hemos ya comentado acerca de las bases de datos como elementos 

integrantes de un sistema. Los datos siendo el insumo de todo sistema de lnfonnac.On. tienen 

como finalkfad la rnanlpulaclOn del mismo y su almacenamiento. Sin embargo. aqui lo que se 

trata es de empilar el campo de acciOn de las bases, incluyendo informacibn como Jo son los 

documentos, los toldera y todo aquello que ea de uso comün dentro de Jaa oficinas. Se 

utilizan las bases de dalos y la interface grilfica para representar los objetos que se deseen. 

pudiendo ser un archivero. control de horarios. calendarizaciOn de vacaciones etc. 

CGnlUnic8cl6n. La comunicacibn y el flujo de lnforrnacibn dentro de la• of"1ein.ma puede Set' de 

diferentes formas, como correo electrOnico, llamadas telefónicas. juntas interdel)llrtamentales, 

y documentos de rutina en las oficinas. Se ha observado que exista una relación inversa entre 

el porcentaje de trabajo dedtcado a la comunicación con el uso de la computadora. Es decir, 

que a mayor actividades de comuntcaeiOn. menor es la probabilidad en automatizar dichas 

tareas. Los sistemas de cbmputo ofrecen compartir esta inforrnacibn, pero.., requieren de 

metodologias junto con las cuatea se trabaje. Debernos de tornar en cuenta que la 

automatización de la comunicaci6n y flujo de Información. no pueden remplazar la interacciOn 

humana. 

La revoluck>n lnform.3Uc.a, tecnoabgica y muffimedia nos eatan abriendo una nueva forma de 

trabajar. Contamos con las herramientas necesarias que nos permiten autmnatizar una of"ecina, 

antes de adquirir un nuevo equipo o comprar nuevos paquetes debernos de conskterar primero 

si estos nos ayudaran a realmente autofnetizar una ofk::ina. Podernos contar con sistemas y 

equipos muy sofisticados y sin embargo, -r is'8a. La tendencia actual es la de integrar estas 

tecnologlas y formar of"tcinaa Inteligentes. cada una de las tecnologlas de las que hablamos 

nos ofrecen nuevas formas de trabajo. 

Sel'lalamos que la lnforrnacibn repreaentaba el sistema nervioso del cuerpo humano, esta 

serla la Idea en a. autOflllltizacibn de las of"tcinas. Cada P9te y CIKta ilrea funckmando en un 

sistema electrónico ( sea este lnfC>ITTWUco, t8'ecomunicaclones o multi-media). Con esto va 

aparejado la Importancia de la capacitaciOn de Jos usuados y la productivktad. 
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CAPITULO 111 

LA CAPACITACION INFORMATICA 

3.1 LA CAPACITACION EN INFORMATICA. 

Las personas de una organización son la clave para afrontar los desaflos de la nueva década. 

Ayudarlas a adaptarse al cambio y a sacar el mayor p..-ovecho posible del mismo es la principal 

meta a k>grar. En nuestro primer capitulo determinamos la importancia de la capacitación en la 

empresa y como parte del proceso administrativo • posteriormente estudiamos aspectos de la 

lnformatlca en la Empresa. La intención en este capitulo es establecer a la Capacitación 

lnformatk:a como elemento necesariO de la estrategia lnfo..-m~lca. 

En nuestra exposición sobre la capacitactón se Indicó : Es necesaria la participación de 

todos, tanto el sector empresarial como el gobierno pero mas aun los trabajadores. No deben 

de estar al margen de esta necesidad, debernos encauzarlos a que se preparen y asuman su 

propia responsabilidad, es importante Que en nuestro pals se incremente la productivk:lad y 

esto lo podriamos hacer a través de la : Capacitación. 

La capacJtación como se menciono, es un mecanismo importante para el conocimiento de 

nuevas tecnok>glas. La capacitación crea confianza: muchas personas son reacias a inte.ntar 

nuevos métodos o técnicas porque estan temerosas de exponer su ignorancia. Ademas. la 

capacrtación crea un esplritu de Integración y ayuda a poner énfasis en la necesidad de una 

competitividad creciente en las lecnologlas actuates. Muchas empresas han crekk> que al 

introducir sistemas computarizados en su operación ampliarian automaticamenle sus 

capacidades para volverse mas flexibles y productivas. De hecho ocurre, pero no soSo 

debemos de poner la fe en la tecnologla informc.\tica. se debe de prestar atenctón a la 

capacitación de su personal, de esta forma se coloca al personal al mismo nivel de 

competencia de la tecnologla. 
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• La lnformAtica por su parte, interviene en todos los sectores industriales, en el comerciO y en 

tos serviciOs lncrementandolos significativamente, cuando se utiliza en forma adecuada. La 

lnfonnética no sólo esté transformando las estructuras mundiales de produccl6n y 

comercialización y la prestación de servicios, sino que se está Imponiendo inevn:ablemente en 

la vida cotidiana porque es susceptible de ser incorporada a précticamente cualquier actividad 

humana. Consideremos la comparación ent..-e la expansión de las capacidades flsico-motoras 

del hombre que trajo constgo la mecanización proctucida por la anterk>r revolución industrial, con 

la expansión de las capacidades intelectuales que esta permitiendo ta revolución de la 

lnformlttica y telecomunlcaciones. En realidad , es preferible que trabnje nuestro cerebro que 

nuestra espalda. 

"Hoy, mas que nunca antes, estamos, corno lo predijo Marshall MacLuhan. a punto de 

convertimos en una verdadera aldea global. Pero, como era de esperarse, la imaginación del 

pensador canadiense resultó limitada. El crela que el aglutinador de la aldea serla Ja televisión 

tradicional. Poro hoy la realidad se nos muestra bastante diferente: tas telecomunicaciones 

tienden a fusionarse con la computación y la televisión por cable, para conformar lo que sera 

una gigantesca superautopista de la información, por la que circularan diariamente millones y 

millones de seflales en forma de voz. datos e imágenes. para comunicarnos en todo el mundo." 

("'6). 

Dentro de este contexto las organizaciones d1a a dia se preparan para Integrarse a las nuevas 

fC>nTias de trabajo, para esto dentro de sus estrategias inforrnaticas existen factores que son 

cr1tlcos para el éxito de los mismos, uno de ellos es la Administración efectiva del cambio. Si 

bien, contemos con sistemas de informacK>n lo mas sofisticados y complejos asi como con 

modernos sistemas de telecomunicación, el puente principal que los une a un éxito 

organizacional lo constituye el personal. Si no logramos realizar el cambio de fondo en enos 

nuestro éxito no lo sera tanto. El verdadero parametro de medición sera la generación del 

cambio en el personal. 

Desde los comienzos de los al'\os 60. hasta mediados de los so el planteamiento informético 

consideraba en primer lugar a la tecnologia y en segundo lugar a las personas. se asumla que 

IOs beneficlOs de Jos sistemas se producirlan de manera natural y que las personas acabarlan 

por ajustarse a todo. Ahora esta claro que esta idea tiene que cambiar 

(46) Tomado de Voces de Telmex. Edición Especial 1995. Afio 32, No. 397. 

85 



86 

En la década de los 90, las empresas que instalen un sistema técnicamente fuerte pero 

mantengan un sistema huamano débil perderan su Inversión. 

Para 1995, el mercado lnformétlco en general se ha visto afectado, en especial por la 

repercusión en los precios de la devaluación de la moneda. que redujo la demanda hasta en un 

40o/o. Sin embargo, se establecierOn medidas para atenuar este impacto. corno el incremento 

en la tasa de depreciación de equipo que paso de 25% en 1994 a 30% en 1995 para equipo 

central. y de 12% a 30% para equipo periférico; asl como la posibilidad de deducir hasta 1 % 

de los ingreso por aportackmes a fondos orientados a Ja capacitación de trabajadores, y hasta 

1.5% por fondos destinados a investigación y desarrollo tecnológico. 

Las organizaciones tendran que optimizar el aprovechamiento de sus trabajadores calificados 

otorgandoles facuHades para logar el ni:vel mas alto de productividad. finalmente este es el 

objetivo de cualquier empresa "mayor productividad". El cumplimiento de este objetivo requiere 

de una fuerza de trabajo competitiva compuesta por personas que reunan ciertas 

caracterlsticas como son : 

- Un mejor conocimiento porque han sido educadas y capacitadas, y porque tiene 

acceso a la información cuando la solicitan. 

- Una mayor eficacia, porque se les ha facilitado las herramientas y la tecnologia 

correcta. 

- Una mayor participación, porque asumen un compromiso y astan motivadas. (47) 

Una fuerza de trabajo que tiene mas conocimientos y esta capacitado para hacer mas cosas es 

un elemento de poder. Frecuentemente los empleados se sienten amenazados por sus 

funciones y responsabilidades, Jos que se sent1an duenos de la información se inquietan -

porque ahora todo el mundo la puede consultar. Pensar que es necesaria la formación de los 

empleados es sencillo, realizar el cambio es k> que implica mayor esfuerzo. Hacer que los 

empleados participen en el cambio tecnoiOgico no sólo mejora las probabilidades de que el 

sistema satisfaga sus necesidades, hay que conseguir su aprobación. 

(47) Andersen, Arthur 

pp. 22 

El Nuevo Orden Tecno~ico. 

Edickmes Macchi. Buenos Aires. 1991. 
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En este sentido, los japoneses dedican en el diseno de un proyecto hasta cuatro veces mas 

que el que erñp1eamos nosotros. EstO se debe a que solo cuando se obtiene et concenso de 

toda la empresa se procede a su desarroUo, pero este concenso a su vez implica compromiso 

de cambio. 

De acuerdo a las cifras que se presentaron de k>s niveles de educactón con los que se cuenta 

en el pais, pudimos obseJVar que existe un gran rezago educaciOnal. Contamos con un 16% 

de anatfabetismo y tan solo un 2.6% que oonluyerOn una carrera profesional. No existe por 

lo tanto una conciencia de los beneficios que se obtienen a nivel lndivtdual del obtener una 

educación, de tal forma que la capacitación mantiene el mismo interes. Es decir, para el 

empleado medto de las organizaciones la educación es a niveles de bachillerato o menos. no 

se tiene la c:onvicciOn de que la educación es desarrollo personal, sucede que con la 

capacitación se espera se acceda a mejores niveles dentro de la organizaciOn, sin embargo. la 

importancia radica en que es preparaciOn y formación del propio Individuo en ese trabajo o 

cualquier otro. 

Cierto es, que en México se cuenta con un gran sistema Jegal, pero quienes primero deben 

de estar convencidos de que capacitar implica productividad son los niveles de dirección. 

Asl bien, si hemos decidido crear una platafonna lnformBtica en nuestra organización o ya 

contamos con ella, la capacitaciOn lnforméitlca es fundamental. Porqué ? . Senalar que la 

organización va a descansar sobre esta plataforma, Implica que la Información fluye a través 

de sistemas, transmisión, y generación de información que nos conducen a nuestra operaclon 

en la organiz.acton. 

Podemos trabajar con lo mlnlmo indispensable en cuanto a conocimientos de lnformatica sin 

Involucramos mas ella de lo requerido y lo especlf"teado y posiblemenle k> que unic:o que este 

sucediendo es estar suporponlendo capas sobre capas de tecnk>gia, sin generar los beneficios 

esperados. 

Sin embargo, si se decide participar de esta tecnologia, cada uno podelTl<>s ser nuestra 

propia estación de trabajo y pensar en esta como una extenci6n de nosotros. Llegar a esto, 

quiere decir que funcionamos de manera independiente en nuestra propia actividad y que 

requerimos de vez en vez el apoyo de los especialistas del érea de lnformética. Esto 

significara que hemos recibido la capacitación informética que nos permite interactuar en esta 

plataforma sacando el maximo proveche sin llegar a ser especialistas en el area. 
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Actualmente, en algunas escuelas primarias se imparten las clases de computación y en la 

mayorla de las Universidades se cuenta con la materia de computación . Es decir. cada vez 

mas la lnform8tica es una herramienta general de los estudiantes y que al 1ncoroorarse al 

mercado laboral cuentan con conocimientos generaies. La proporción de personas Que sabe 

utilizar una computadora corresponcho al 5.6o/o de la poblaciOn urbana. por lo que en las 

empresas la mayoria de su personal no cuenta con esta formación. 

En general en México se tiene un ba)o nivel de computadoras por habitante, su uso se 

concentra principalmente en apllcactones profesionaJes o educativas, y las personas que 

utilizan una computadora para sus actividades laborales tienen un Ingreso superior a ta media 

nacional. En el contexto ~undial, México tiene bajos 1ndices de prenetración de la 

computación en el ambito social. 

Por esta razón la Capacitadón en lnformatlca constituye una actividad preponderante, dlsenar 

la combinación correcta entre maquinas, sistemas computacionales y personal, y establecer la 

manera mas efectiva de orquestaf1os, es un trabajo arduo. Pero resulta Insuficiente considerar 

sólO a las maquinas, las personas Importan mas que las maquinas. 

Ahora bien, al hablar de capacitación en lnformatica solemos considerar que esta debe de 

darse en k>s niveles medias de la organizac'6n, pero no IO es asl. Al hablar de Capacitación 

lnformatica, debemos de partir del personal encargado del area de sistemas de tal forma que 

siendo eUos lOs que desarrollen k)s programas de capacitación para el personal esten 

debidamente preparados. La constante ac:tualizactón debe partir en esta aitea, de otra forma 

sus lfmltaciones seran nuestras limitaciOnes. Esta capacitac'6n debe de darse en todas las 

areas de la organtzación como IO son Producción. Mantenimiento, Almacenes, Control de 

Calidad por mencionar algunos. normalmente la tecnok>gla lnformauca tiene su primer 

contancto en las Breas administrativas. sin embargo, en estas Breas operativas el personal 

esta é.vido de que se le Integre a estos procesos. Incluso el personal de vjgilancla mandiesta 

su gran deseo de aprender a utillZar una computadora. 

La detección de necesidades de Capacitación lnformatica las podemos encontrar en una 

infraestructura como por ejempla : 



Tipo' -Sllatem•• Sistema Contable 
lnatlluclonllles Abastecimientos 

ProducciOn 
Recursos 

Humanos 
Mantenimiento 
Proyectos 
Ventas 
Finanzas 

si.t-•de~ Microsoft Office (Windows 
Lotus, Word, Power Point) 
Manejo de equipo ( Compu-
tador e impresora). 

P.nlcu .. ,_ Correo electrónico 
Estadisticos 
Control de Proyectos 
Microsoft Project. 

Bases de datos Ora ele 
Institucional 

Ambiente de Trabajo Windows. 
-S--llvD - MS-DOS/UNIX 
- Conectividad 
- Sistema de Telecomunlca-

dones. 
-Utilerias. 

La capacitación informStk:a dirigida a los usuarios se da en los Sistemas lnstituciollates. los 

Sistemas de Oficina, bs Sistemas Particulares y el Sistema Operattvo y esta puede ser 

'!8pendiendo de lo siguiente : 

- Sist.,.._ lnstttucionales. Cuando u n slstema es cambiado por un nuevo 

sistema o bien una parte de él el usuario debe de ser capacitado. Asimismo. 

cuando Ingresa una nueva persona esta seguira un proceso de capacitación, 

estos sistemas son particulares de cada érea. 

- Sistemas de Oficina. Estos sistemas son generales en la organizaciOn. 

normalmenle cuando se instalan se desarrolla un plan de capacitacton que 

comprenda todas las éreas de la organización. 

- Sistemas Particulares. Este tipo de sistemas puede ser en general no 

desarrollados por el area de Informática. 

comerciales como por ejem. el Sistema. SAR: 

generalmente paquetes 
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- Sistema O~rativo. Aqul ta capacitación se enfoca en el conocimiento del 

Sistema oPl'íativo de la PC. Esto es basicamente con el fin de que el 

usuario pueda manejar su información y sea autosuficiente. 

En cada uno de estos procesos de capacitación debe de existir una etapa de supervistón y 

control en donde se verifique que realmente el sistema este dandO k>s beneficios dese.tos por 

el usuario y que el sistema este siendo utilizado: esto es. que el proceso de aprendizaje se 

haya cumplido. 

Un indicador que nos determina la necesidad de capacitación a kls usuarios es la gran 

dependencia que puedan tener hacia el Depto. de Sistemas. Las fallas en la oper-ación de 

IOs sistemas son constantes, las dudas. la no utilización del sistema a menos que tenga la 

ayuda del especialista denotan el desconocimiento de Sos Sistemas y por ende su falta de 

preparacfón. Esto no permite tener un flujo constante de operación para el usuario, así 

corno para el Depto de Sistemas. 

Finalmente. la Capacitación en nuestro pais es una necesidad en el d9aarroll0 de todos los 

sectores, independientemente que se cuente con un mara> legal bien definido que exige sea 

proporcionada en la industria. la capacitación es deSafrollo individua que genera un desarrollo 

general del pals. Si hemos decidido alinear esta tecno&ogla a nuestro negocio. debemos 

(X)OC)Cerla y difundirla. 

Capacitación es una fuente de motivación del individuo, si desarrollamos en tos indlvtduos el 

motivo de estar logrando siempre cosas, sok> asi tendremos individuos capaces de emprender 

nuevas tareas. Asi. la capacitación informatJca es necesaria en nuestra estrategia de negocio 

porque es la parte donde se funciona al usuario con las Tecnologlas de la Información. 
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3.2. DESMITIFICACION DELAREA DE SISTEMAS. 

Hace mas de 30 af\os. Ja Imagen que venia a la mente cuando alguien pronunciaba la palabra 

.. computadora" era la de un cientifico con bata blanca, diminutos lentes y cabelk> despeinado 

que pasaba Jos dlas de su vida encerrado en un galerón tratando de poner en funcionamiento 

un gfgantesco conjunto de fierrros, bulbos y foquitos. Después de todo quién, que no fueran 

Jos clentlficos, tendrla el espacio y el interés para instalar una m.équlna que realizaba en horas 

fas funciones ar-itméticas elementales que un nli\o de primaria resolvJa en segundos. Sin 

embargo, en relativamente poco tiempo se presentaron avances considerables en la capacidad 

y velocidad de procesamientc.• de las méquinas, con kJ que se hicierñn atractivas para las 

grandes empresas. 

En la década de kJs ochenta, se inició Ja gran revolución de las computadoras personales o 

Pc·s iniciada por Apple Computers y sus modelos Macintosh. que tuvieron et gran mértto de 

hacer mas amtgable la relack)n del hombre con la computadora. Alrededor de los grandes 

avances en informtltica también se han creado varios mrtos; a continuación veamos algunos 

de estos : 

- Invertir en Tecnok>gla en lnfonnMICa lo mA• poaible. Se nos dice que lo més 

importante en inform3tica es el contar con la tecnolgia mas moderna. ¿ Porqué ?. porque 

podremos contar con mayor información en el momento exacto y oportuno. En realidad 

contar con la tecnologla mas OlOderno no es garantla de que nuestros procesos de información 

sean los adecuados. A qui basicamente hay que buscar dar un uso adecuado a la tecnologla 

con la que se cuenta de tal forma que nos lleve a mayor poductividad. Es irreal pensar que 

podemos ir a la par de la evolución en kls nuevos desarrolfos considerandO nuestra situación 

actual. El mercado en que se mueve la informé:tica es en dolares k> cual ha venido a 

stgnificar un atraso en equipos. Pero, Jo importante es utilizar adecuadamente la tecnoloQla 

con Ja que contamos. 

- Hay que estar al dJa. Esto suena mas bien a una esotrategia de mercado que a un 

cambio real. Normalmente emigrar de un sistema a otro lleva al menos 6 meses de trabajo, 

por lo que el estar al dla debe de ser uo proceso bien planeada integrando los recursos que en 

realidad se requieran, creando una arquitectura que con10 las casas sea a largo plazo. 
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- Hay que tener més lnfonnaclón. Realmente hay que tener mlts informaciOn ?, tal 

vez mejor Información. La informac~n corno hemos visto es una gran fuente de insumo en las 

organizackmes. el meollo es saber utilizar esa información y no crear kilos de papel. El reto 

es saber al\adlr el valor necesario a esta información .. 

- lnformMica materia de -peciaU•t-. Mas que creer que es materia de especialistas, 

es como nos ensenan a creer que es mate,-ia de especialistas. En la actualidad los sistemas 

de cOmputo son muy amigables. se ha querido compartir el oonocimiento y hacerlo de uso 

común. 

El reto es enteder de que forma podemos hacer uso de la tecnologle, entender el 

potencial y las debilidades. Se requiere que se involucre por parte de la gerencia para dirigir 

este conocimiento, la Intención no es ser un especialista de Ja materia pero si tener en ciara 

que su comprensión no requiem de mayor esfuerzo. En cierta forma este manejo del Area 

crea control por parte def especialista y dependencia para el usuario. 

- El grado de utilizack)n de computadoras debe aer muy atto. Esto set'tala la 

Importancia que se tiene que todos y a todos los niveles esten haciendo un uso exahustivo de la 

computadora. El uso debe de ser el necesario, y si consideramos este debe de ser 

operativo. De tal forma que si solo requiere de una hora, que esta sea lo mas productivia 

posible. 

- Directivo• deben usar computadoras. No necesariamente, volveriamos aqui a decir 

que solo lo estrictamente necesario y de acuerdo a sus requerimientos, de hecho deben de 

existir Jos fittros adecuados que dejen la información sustancial. 

- No aa puede medir costo-beneficio. Existen sin embargo parametros que debemos 

de medir 

1. Evaluar si la compra lo vale. 

2. Morntorear los resultados. 

3. Impacto que tuvo su uso en la productividad. 

Plug & play ( com~ctes y Usase ) . Actualmente escuchamos que las bondades de los 

equipos son grandes y que solo hay que conectar y usar. 

requiere de capacitaciOn y resultados de productividad. 

Es aJgo mas que eso. que 
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- La oficina sin papatea. El uso de la computadora nos dara una oficina sin papeles. 

sin embargo, si observamos a mayor uso de la computadora mayor el uso de papelerla. 

AquJ debemos de tender a crear mk que oficinas sin papeles, oficinas inteligentes en las 

oue podamos compartir la informaei6n entr-e los departamentos. 

- A maYor lntonn.Clz..::k)n menos pef'aOrWI. SI el uso adecuado de nuestra tecnoklgla 

en informétlca en base a nuestros planes y nuestra viSibn del negocio nos astan redundando 

en mayor eficiencia y proeluctivk:lad, lo esperado es la reducciOn de personal. Sin embargo, si 

tenemos un Incremento en productividad esto implk:a que podemos a-ecer y crear nuevas 

fuentes de trabajo. Por otra parte. esto nos Va a permttlr redefinir Jas tareas, reentrenar y 

capacitar a nuestro personal. 

La informática se ha convertielo en la adualldad en parte integrante de nuestras OJganiz~es, 

sin embargo, su conocimiento estaba en manos de unos cuantos k>s que solo pennttian ver lo 

que podian ver o deseaban que se viera. Hoy en dJa, su c:onocir'niento es sencillo e 

importante para los directivos, de otra forma veremos solo con k>& lentes cnn los que vea el 

especialista de sistemas. El jefe de sistemas debe entender la visión el negocio y aplicar la 

tecnologia al mismo. junto con k>s integrantes de Ja organización. 
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3.3 LA EMPATIA EN EL PROCESO DE CAPACITACION. 

Una de las situaciones mas frecuentes que se presentan en ras empresas que cuentan con 

equipos computacionales es el temor que sienten Jos usuarios al operarlos. El temor a k> 

desconocido nos puede nevar a Inhibimos en la acción, y l.Nla de la primeras reacciones es el 

heeho de que el equipo pueda sor descompuesto o que al teclearse inoorredamente se 

puedan originar fallas en los sistemas. Sin embargo, los sistemas de información estan 

disenactos de tal forma que solo acepta la infonnacibn que es requerida. Por otro lado, las 

mejoras en las interfases de usuario y en las tecnok>gias muttimeclia han proporcionado 

mejores perspectivas de las funciones, capacidades de los sistemas y con ello sencillez en 

su operación 

Las organizaciones se han limitado con frecuencia a una Administración del Cambio meci'mlca. 

S~ ha ignorado a su personal para concentrarse en las funciones estrategicas. operativas y 

tecnoJógicas. Se asumla que cualquier cambio Inducido por la tecnok>gJa serla bienvenido, 

pero se ha visto que no siempre &os empleac::k'ls astan _deseosos de usar una nueva tecnologla. 

Dentro de la organización se tiene que buscar que la asimilación de la tecnologla se una parte 

aceptada del cambio, y aquJ la empalia se toma en una functón motivacional del empleado. 

La conducta del hombre esta motivada por su Instinto de conservación, de tener seguridad. 

sentirse amado y aceptado por las personas y grupos humanos que lo rodean, con el afAn de 

destacar. Todos los hombr-es son diferentes, y muy especialmente en cuanto a su manera de 

pensar. Para k:>grar motivar a una persona hay que empezar por saber 18 imagen que ésta 

tiene de si misma. ~ tréves de una observación cuidadosa de su forma de pensar, podremos 

determinar qué cosas son importantes para ella y de qué manera nosotros podernos usar la 

persuasión en forma positiva, ofreciéndole aquello que ella desea tener y que puede obtener 

haciendo lo que nosotros le sugiramos. 

La empalia de manera sencilla significa ponerse en los zapatos del otro, y eso es lo que se 

debe de hacer al darse desde una peque.na asesoria técnica hasta una capacitación 

informatlca formal. Si la gente compra beneficios, debemos vender estos beneficios, convertir 

las caracteristicas del producto en beneficios para los usuarios. 
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Estos beneficJos básicamente propieian su ret1Mzación, favorecen su Ingenio, reconocen sus 

fmctativas. k>gran su cooperación, crean perfecta conciencia de sus actividades, y logran una 

comunicaciOn efectiva de manera que puedan expresar libremente sus sentimientos e Ideas y 

sobre todO respetan su calidad y djgniclad m..nana. 

En este sentido la empatJa en el proceso de capaciladón informatlca se da desde que se inicia 

el primer oont$Cl:o con el usuario poniendonse a su altura y haciendoilt sentir que es parte de 

un equ;po, Adem.és, se fomenta la retroalirnentaciOn con el usuario que es lo que nos va a 

mantener un canail continuo de comunk:ación. Existen ciertas sffuaciOnes que se presentan 

er1 este proceso : 

- Cuanta ma conftanza sientan las personas. mejOr trabajan. Ef empleado se 

~ competente, Juego entonces desempeilél su trabajo de la misma forma. 

- LM prioridades de los ernpMNldos de hoy han camt»ado. Factcwes como el trabajo 

inl9resante, el equipo y Ja ayuda adecuados, Ja intormact6n apropiada y Ja sl,lf.icinte 

autoridad e independencia de acción para llevar a cabo el trabajo son tan 

Importantes para el empleado como el buen sueldo. 

- El esfuerzo es uno de los factores principales. Las personas están mAs Inclinadas a 

repetir una accfn si sus consecuencias son agradables y, de la misma forma. no 

son muy dadas si las consecuencias son desagradables. 

- El reconocimiento a lo lben hecho es el sentimiento de Jogro personal que se tiene 

cuando el desempeno es superior, se concluye un proyecto o se resuelve un 

problema. 

Por otra parte, al efectuar la capacitación debemos de contar con un proceso de 

retroalimentación al desempet\o que contemple k> siguiente : 

a) Sea descripttva. evitar el lono de acusación o de Juico para reducir la reacción 

defensiva de la persona Que Ja recibe. 

b) Propiciar que el usuaria langa una actitud abierta para recibirla. 

e) Ser periódica y oportuna, evitando que sea extemporanea. 

d) Dirigirse a conductas que puedan ser cambidas y no a caracterJsticas o 

situaciones que esten fuera de control de la persona que la recibe, 

evitando el sentimiento e frustración. 
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Lo alentador en este proceso es ef ver como el usuario va integrando la tecooJogia a sus 

funciones permitiendose cambiar en su forma de hacer las cosas. Cada dla se encuentran 

més trabajadores mexicanos dispuestos al desempel'\o eficiente. el logro, la movilidad. 6' 

progreso y el desarrollo personal. 

Asi. como el crecimiento de tas comunicaciones han perrrútido tener mas intonnación de 

productos y servicios. los ambttos de trabajo se han visto influenciados por las caracterlsticas 

de trabajadores de otros paises. Esta apertura ha permitKSo compararnos con otras formas de 

Set" y trabajar. se nos ha dac:IO conocimiento y éste es poder. Conocimiento tanto técnico 

conio humano, donde algo que distingue al mwcicano es su deseo de trabajar. Las 

tocnolOgias de la información seguiran avanzando eqmnenciafmente. pero el ser humano 

seguiré necesitando de Ja compr-ensión, el reconocimiento y el estimulo a su persona, algD 

que las maquinas no pueden dar. 

96 



¡ 
l 

' 
¡ 
1 

l 
/ 
1 
r""
! 
/ 

¡ 

3.4 OELEGACION DEL CONOCIMIENTO. 

Hoy en dla, el acelerado desarrollo de las tecnokJglas en Telecomunicaciones e lnformatica 

son factores que ejercen una gran presión en el sector educativo, que tiende a convertirse en 

un redituable mercado transnacional. Ante el estimulo dado por el mercado. IOs educadores 

que trabajan en modaUdadas de ensel\anza no converncional estén retonlando Ja experiencia 

que ganaron durante aprox.imandamente dos décadas para adecuarla a las nuevas tendencias. 

Lo mismo ocurre en el campo de la capacilaciOn donde ta tecnologla es una herramienta que 

se esta volviendO cada vez més complementaria para Ja ensenanza. por hacer factible la 

ambientación real ( por med6o de multimedia o realidad virtual). y por permitir ar educando 

aprender a su propio ritmo. 

A dlfrerencia de ta década de los setentas en que el crecimiento de la educación no 

convencional suponla una asodaci6n entre el gobietno y las instituciones educativas para 

establecer centros dedicadoa a cumplir esa funciOn, ahora la expansión de esta moctalida1 ya 

no depende tanto de esta reladOn sino de ta asociacibn de grupos multi-instltucinales, 

provenientes de kJs sectores educativo. empresarial y oonlercial. 

en 1992, se reunieron en Winsgpread, Wisconsin, los lideres de Canac:Ut. Estados Unidos y 

México para eatableeer una agenda comün en la que se definieron cinco programas 

rundamentales a los que se darla seguimiento y recursos. esta propuesta resurta efe Interés 

porque supone : 

- El énfasis en la ci-eaciOn de Infraestructura de recepción, basada en uso Intensivo 

de la tecnrnogla sateHtal. 

- La prioridad a la ensel'lanza de nivel interm~. la educaciOn vocaciOnal y ta 
capacitación laboral. 

- La división entre instituciones productoras y receptoras de conocimientos. 

- La producción de programas y materiales educativos comerciallzables en toda 

América. 

La educación a distancia no es atgo nuevo; se ha utilizado como una altemauva que pennfte 

mejorar el acceso a ella, reduciendo costos. 

97 



98 

A pesar de que han eJlJstido divefSas crltk:as referentes a que la edUcaci6n a distancia no 

puede reemplazar la eficiencia y calidad de la enset\anza traddonal. am ambargO. ambas 

forma de enseftanza producen aprendizajes similares. Es Cier1o que las relaciones 

Interpersonales son factor importante en la motivtK:iOn del personal pero podemos combinar 

ambas. 

En este nuevo contexto, la posibilidad de tranamittr informaciOn en kJgal" de desaplazar 

recursos humanos, debe ser aprovechada pre elevar la calldad de ta educaciOn y de la 

capacltadón. Para emi>'ear Utllmente las IJOlldades que permite la t&CR>lgJa, como son una 

ambientación real y ta PQ8ibilidad de aprendizaje en el momento, en el lugar- y con la rapidez 

que se quiera. se requiere del entrenamiento de profesor-es, una nueva forma de estructurar los 

contenidos y el estab&ecimento de estrategias pedagOgicas que estimulen la participación, la 

perserverancia y la aclquisiclón de nuevos conocimientos. 

Los alcances de esta modalidad van més &Ha de la diminución de los costos y la 

democratización del acceso a la educaclbn; esto presenta oportunidades de vinculación entre 

Empresas, entre Universidades y entre ambas. Asmismo, permHe direccioriar la educación 

tradicional que se ofrece. 

Varias universM:lades de Estados Unktos se estén conectando ent..-e ellas y oon otras en México 

y .Japón mediante redes de conmutación de paquetes. La meta es crear una Universidad 

virtual. en donde se Ueven a cabo todas las actividades de las lnstituciOnes educativas 

(lnvesttgación, docencia y extensión) de una manera global entre las universidades. A partir del 

uso de esta tecnologla se esté Impartiendo la capacitación a empresas. 

Estos son ejemplos de fa vinculaciOn empres&-univttnlldad, en donde se soluciOnan problemas, 

se trabaja en equipos mullklisciplinarios que dan respuesta al cambiante mundo de la 

tecnologla, y se estA en a:>ntacto directo con el nu&YO entorno internacional. Asl bien, la 

tecnologla que se des8"0lla pra las tefecomunicaciones permtte aprender de una manera que 

la educación tradicional no permitla. 

Asimismo, para la evaluación y el anélisis de SOiuciones. a los estudiantes se kts ensena a 

consuttar la mayor cantkiad de informaciOn disponible, por ejemplo, el intemet e lnfonnación 

en linea para que encuentren soluciones óptimas, reales y actuakts. De hecho la UNAM, 

cuenta con el Internet y permite su acceso. 
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A partir de este proceso de integración educativa regional ( sea tamblen TLC), y que a través 

de tas telecomunJcackmes e informBtlca fogra una inusitada capacidad de penetración y 

distribución de conocimiento, y que esta ocurriendo paralelamente a las tendencias ce 

comercialización internadonal del saber y de las tecnologias, nos llevan a ver que Ja delegación 

del conocimiento es de mayar amp/ttud. 

Conviene partir de la delegación del conocimiento en ras organizacJones. de los departamentos 

de sistemas hacia Jos usuarios dando la capacitación reauerida pra Que puedan utilizar 

adecuadamente la tecnotogla informétlca. No es el liempo en que el usuario era una parte 

pasiva de la introm.ética limttandose a su uso, son parte activa del proceso y debemos de 

encaminarfos a que tiendan a crecer dla a dia. 

Al igual que el cuerpo humano se rige por un sistema nervioso, las organizaciones del futuro 

estarán dlrigJdas por redes de conocimiento. para enlazar. coordinar, y cx>ntrolar sus numerosas 

funcjones. De una forma parecida ar sistema biolOgloo, estas redes procesaran información 

or)ginada dentro y fuera de la organizac'6n, ayudando a lograr la integración empresMlal_ 

Por lo tanto, un usuario bien capacitaeio nos redunda en independenc:.la de acción. en caso 

contrario crearte dependecla hacia los Deptos. de Sistemas equvale a querer ejercer el 

control sobre él. El beneficio es mutuo, al usuario se fe penntle crecer y el Oepto. de 

Sistemas cuenta con mas tiempo para poder también asi mismo crecer, con esto haremos 

efectivo aquelk> de "SI a la orrila del mar encuentras a alguJen con hambre, no fe regates un 

pez, ensenaJe a pescar". 
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3.5 DESARROLLO DE LA CREATIVIDAD. 

Las mejOras en las Interfases de usuario y las innovaciones en las tecnologlas de multimedia 

astan reduciendo los tiempos de capacitación de los trabajadores, permltlendoles mejores 

perspectivas de las funciones y las capacidades del sistemas. Es la libertad de pensar, lo que 

la tecnologia aplicada hasta sus Ultimas consecuencias permite aportar ademas de estar en 

relación directa con el aumento de la productividad. 

La capacidad de innovación. asimilación e incorporación de la inform.ética para atender las 

necesidades de las organizaciones depende. mas que de ningún otro elemento, de la calidad 

de los especiahstas y de los conocimientos acerca de la herramienta inform3tlca. 

A medida que la tecnologia crece y evoluciona, permite a las organizaciones controlar flujos de 

Información cada vez mas complejos. Este control, a su vez, da paso a profundos cambios en 

el planteamiento de las organizaciones. Estamos entrando en una era Que se caracteriza, 

mas que por ninguna otra cosa, por la intensidad y profundidad de los cambios. Cambian los 

consumidores, que cada vez son mas exigentes y astan mejor informados y con ello. sus 

métodos de fabricación y forma de comercialización. 

Pero el cambio tecnológico es sólo una parte de la historia, mas importante es fa forma en que 

debe integrarse la tecnologia con los otros componentes de un negocio, las estrategias, las 

personas y las operaciones. La empresa no necesita simplemente un arreglo a corto plazo, 

es mas que eso. Se precisa de la (mica ventaja competitiva Que hoy se pi.Jede mantener: la 

capacidad de ser lo suficientemente flexible como para transformar el negocio con rapidez, en 

respuesta a nuevos cambios del mercado. En cada época hay algün factor que condiciona a 

las empresas mas Que los damas. En esta época el factor es el cambio; la mejor manera de 

enfrentarnos ar cambio es la creatividad. 

Los términos creatividad e innovación se utilizan indistintamente. a la creatividad nos referimos 

a la concepción de la idea y la innovación la puesta en prActica. La innovación arranca de las 

ideas creativas: el cerebro humano utiliza dos caminos distintos para resolver problemas: el 

de la lógica y el de la creativtdad. La lógica es un proceso consciente Que utlllza reglas o 

procedimientos previamente aprendidos para llegar a la solución. Por el contrario, la 

creatividad es un proceso inconsciente Que tiene Que ver mas con la inspiración y la salida de 

barreras establecidas. 
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Al tener que apoyarse en reglas previamente aprendidas. la lógica soto se puede aplicar en 

probemas de estructura similar a la de otros de solución ya conocida. No sirve para llegar a 

soluciones novedosas. Todas las ideas que suponen un avance. un salto o la apertura de un 

nuevo camino. son debidas al pensamiento creativo. Algunas frases que definen la creallvtdad 

de acuerdo al Dr. Sergio Maya, 1er. Foro Tecnok>glco de Informatice 1996. las vemos a 

continuación : 

- Todo ser humano dispone de una cuota de crealivtdad potencial (genética). al 

nacer, que puede convertir en natural (cultural). 

- Cualquier ser humano puede aprender a innovar por desarrollo slstemétioo de -

su creatividad potencial. 

- La creatividad es una forma de inteligencia . 

- La creatividad se produce primordialmente por procesos conscientes deliberados 

que Interaccionan con procesos preconscientes. 

- Sólo la calidad de la creatlvklad potenciW, adecuadamente cultivada. lleva a la 

calidad en ideas lnnovador"as. 

- El azar favorece sóio a los esplritus preparados. 

- Es necesario cuttlvar la creatividad, capaciténclose adecuadamente. 

Una de las Ideas centrales en estas frases es el desarrollo del conocimiento, de acuerdo a los 

métodos para la solución de prot>femas nos dice que el inconsciente para resolverk>s busca en 

Ja memoria situaciones anéJogas. Si la mente no dispone de datos sobre alguna situación 

anBk>ga no sabré resolver el problema. 

En reaUdad. no se puede dar la creatividad en las mentes poco preparadas, es necesario 

adquirir suficientes concomientos para Que el inconsciente encuentre situaciones anélogas. 

Asimismo, no basta con una adquisición pasiva de nuevos datos, es necesario poner1os a 

prueba, utili.zar1os a menudo y meditar sobre eHos, para que el inconsciente tenga la 

oportunidad de reestructurar el modelo mental una y otra vez hasta que todos los datos estén 

perfectamente ligados entre s1. Existen tres elementos bBsicos para la creatividad 

Actitudes, habilidades, conocimientos 



i -
1 

! . 
¡ 
1 

1 

1 

102 

H 

Fuente : Dr. Samuel Maya. Creatividad es lnnovaclbn. 

No basta como se mencionaba tan solo con la adquisición pasiva de información, sino utlllzarta 

a menudo y meditar sobre ello. En este sentido, el capacitar en lnforméUca no quiere decir 

que solo de esta forJTia podamos desarrollar la creatividad de una persona, sin embargo, el 

proporcionar una constante capacitación lnform8tlca si nos va a permitir tener mas creatividad 

en el desarrollo de nuestro trabajo. Es frecuente observar a usuarios que utilizan la misma 

forma de trabajo una y otra vez, una sltuacibn es el hecho de que no cuentan con la 

preparación que les permita salir e Intentar nuevas foñnas o bien que no se este dispuesto a 

aceptar el cambio. 

Al proporcionar capacitacl6n informauca podemos evidenciar que existen actitudes negativas y 

pasivas que no permiten llegar a crearnos habitas informStlcos. SI los conocimientos son 

necesarios, las actitudes pueden ser los candados mentales que no nos permitan crear, por 

ejemplo 

1. Esa no es mi area. 

2. No necesito conocer mas. 

3. Ser pracuvo. 

4. Segurr las reglas. 

S. No hacer uso de las oportunidades que se presenten. 

6. Haga solo aquello que tuvo éxito con sus tdeas. 

7. Si no lo entiende opongase a ello. 

Estas son palabras que llegamos a utilizar o bien que escuchamos de loa demas. Las 

habilidades se nos enseñan desde o desde edad muy temprana, es parte de nuestra propia 

educación en la cual se nos orienta a desarrollar determinadas ideas . 
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A menucso observamos la facilidad que tiene un nii'\o de aprender lo relacionado a la 

computadora. nos decimos que es porque es un juego para ellos. o porque no sienten terYK>r 

y como nh"tos lo ven. Sucec:Se entonces que el nit'to que existe en cada uno de nosotros no Je 

permitirnos equivocarse, cambiar, conocer y explorar nuevas formas. 

A través del capitulo referido a la lnfonnatica nos dimos cuenta de Jos alcances que tienen Jos 

ststemas de JnfOtTTiadOn y de telec:omunk:ad6nes, cuando los usuarios suelen preguntar 

puedo hacer BQuello. o se puede hacer tal, definitivamente se puede hacer todo aquello 

que nos imaginemos. 

Para poder k>grar este desarrollo. es a;:Jul donde entra la lmpcrtancia de la Capacitación 

lnformattca para el uso de la computadora, entre mas preparada sea el usuario mayor 

independencia y eteal~. La lnfonn6tk:a existe como parte de esta generación, de fa 

creatividad de cada cual dependerS et que la utllizemos tan solo como una herramienta o bien, 

como un generador de cambios creativos. 
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3.8 CREANDO UNA CULTURA INFORMATICA. 

México es un pals de enormes contrastes. cuentan con empresas de clase mundial por un 

lado y par otro empresas que apenas tienen los recursos suficientes para Ir sobreviviendo en el 

mercado. En cuanto a la situación ec:onómlca existen familias ubicadas entre las mas ricas oe1 

mundo pero en cambk> se cuenta con una población de més de 40 mlUones de mexicanos en la 

pobreza. 

Lo mismo sucede en el area de la lnformMica, e1elsten empresas que cuentan con lo Uttlmo en 

el mercada de ta informé\tica y sistemas de información y empresas las cuales no tienen 

acceso a ella. Sin embargo, debernos de aclarar que para que una empresa sea exitosa no 

quiere decir que debe de estar sostenida por sistemas computarizados. en primer lugar y ante 

todo debe de tener bien definido su visión del negocio y a través de la informauca simplificar sus 

operaciones. 

En general existe un desarrollo lnformatlco Incipiente en et pals. k> cual ha constituido una 

limitación para el aprovechamiento de las tecnotoglas de la Información en las organlzaclOnes 

y para que la población pueda tener acceso a los servicios que requiere. La cultura informatlca 

se ha concentrado solo en el Sirea especializada. La incorporación de conocimientos sobre 

lnformatica es también inclpiente en los niveles educativos bAslco y media superior, asl como 

en el superior de otras disciplinas. Aprovechar la tecnok>gia informética lo podemos hacer a 

través de la formación de recursos humanos y el desarrollo de la cultura lnformética. Los 

programas de educación continua en informatlca de Instituciones educativas son escasos y 

costosos, lo Que dificulta que la población acceda a ellos. 

Por otra parte, en cuanto al desarrollo de la tecnolOgla, esta se da a través de la 

lnvestlgaciOn. A principios de 1995 de acuerdo a cifras del INEGI, exlstlan en el pals 22 

grupos de Investigación en tecnolOglas de la lnformaciOn. en centros pUblicos y privackls, con 

un total de 462 Investigadores. De acuerdo a datos de ese mismo ano, sólo 33 pertenecen al 

Sistema Nacional de Investigadores, lo cual representa el 1 % de k>s 5 mil 868 especialistas 

en diversas disciplinas incorporados al mismo. 

De estos 462 investigadores, 32% tienen doctorado, la mitad en otras disciplinas; 50% 

maestria y 1Bo/o licenciatura. Sólo cinco de los 22 centros que cuentan con grupos de 

Investigación en informatice tienen mas de 5 doctores. y son todos centros privados, cuyo 

personal asume tambien labores de docencia o servios al sector productivo. 
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En cuanto a Ja participación del mercado informAtico nack>nal en proporción al PIB es Inferior a 

la que se presenta en otros pa1ses. Para 1994 represento el .89% • para 1995 el .81%. se 

estima para 1996 el .91%, 1997 el .99% y para 1998 el 1.10% de acuerdo a cifras de 

SELECT, S.A a abril de 1996: en tanto que en 1993 en Chile fue del 1.14%, en Singapur de 

1.43%. en Cenada del 1.6% y en USA de 2.65%. 

Aprovechar la informétlca consiste no sólo en adquirir computactcx-as de nueva tecnologJa, sino 

en lograr su asimilación y su dominio en tos proceso productivos, administrativos y de toma de 

decisiones. Estemos conscientes que en México aunque el uso de esta tecnologJa ha 

aumentado paulatinamente, estamos lejos de haber llegado a su óptimo aprovechamiento. 

Para crear una cuttura lnfonn.Atica denlro de las organizaciones debemos de Uevar a cabo 

actividades que nos conduscan a~ como k> son : 

- Fomentar una cultura informatica en toda la organización a través de activklades de 

difusión masiva, cursos, publicaciones, y conferencias. 

- Impulsar el desarrollo de ta CUitura lnfonnélica especializada para los directivos y 

empleados que k>a dote de ape:ttu:tes para explotar aplieaciones computarizadas. 

- Promover el acceso de tock>s dentro de la organización a traves de las redes y 

servicios de lnformaciOn . 

- Establecer mecantslTlOs 00 colaboración entre las instituciones de educaciOn su 

peric>r con la organizaciOn que apoyen tanto la actividad de capacitación como la 

atenck)n a las necesidades especificas de la empresa. 

- Creación de taUeres de educación continua de k>s sistemas y paquetes que se 

utilizan en la organlzactón, asi como de las Innovaciones que se presenten. 

Cumplir con estos objetivos no implica que contemos con los equipos més modernos, sino que 

explotemos adecuadamente lo que se tiene, a medida que la información se ponga a 

disposición de todos Jos niveles de la organización independientemente de donde asten 

ubicadas las fuentes. se aumentara la sensación de participación en la visten del negocio de la 

totalidad de la organización. 
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Por otra parte, la evolucibn de la Industria de la tecnologla en infonn&tica esta innovando en su 

campo de acción como lo podemos apreciar en la siguiente figura : 

lncialmente el trabajo desarrollado se realizaba Unicamente a nivel empresarial, posteriormente 

al cómputo personal y las redes corporativas para actualmente tener la conectividad masiva 

(via Internet y sistemas de telecomunicaclbn) . 

En este mismo sentido, se encuentran la industria de las telecomunicaciones y de la 

informacibn. en donde nlngün pais que trate de desarrollarse interna y localmente sera capaz, 

por si mismo. de atender necesidades Internacionales o mundiales de telecomunicaciones, de 

tal forma que si queremos ser competitivos, deberrnos de integrarnos a la Industria internacional 

y mundial de telecomunicaciones e inform8tlca. Esto presupone a su vez que las 

organizaciones se conviertan en organizaciones multiculturales para operar eficazmente. 

La evolucion que esta experimentando la tecnologia de la información lo tenemos de la 

siguiente manera : 



EVOLUCION DE LA INDUSTRIA DE LA 
TECNOLOGIA DE INFORMACION 

Fuente: 1er. Foro Tecnok>glco de lnformatica. Abril 1996. 
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La Tecnoiogla de la Información contlnuaro!I evolucionando y a su vez Influyendo en la cultura 

de las nack>nes es conveniente prepararnos. No se trata de renunciar a nuestra cultura que 

a lo largo de los siglos nos ha unido e identlf"tcado. sino de consolidar y enriquecerlo mediante el 

gran aprovechamiento de las oportunidades que brinda la tecnologla para elevar los niveles de 

bienestar, ante la sociedad de información que se nos presenta. 
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3.7 EFICIENCIA OPERATIVA: RESULTADO DE LA CAPACITACION 

INFORMATICA. 

En nuestros planteamientos se ha visto la convicción de que discutir la importancia de la 

informatica. tiene sentido por el vak:>r que tiene la informatica para la sociedad COfTlO 

instrumento. o como antes senalamos. como un agente de innovadón, un ingrediente de 

productividad o, en un fin. como una herramienta para lograr con ella fines mas 

trascendentales. 

Sin embargo. -como se pudo apreciar de la situación de la informauca· en México-, tenemos 

algunos problemas: una base de· creadores y expertos sumamente limitada: escasa 

participación del capital nacional; escasos intermediariOs tecnologicos expertos. escasa 

capacitación. Pero aunque no dominemos a la informatice, tenemos Ja posibilidad de 

incrementar el grado de dominio o autodeterminación. Se puede realmente participar, -

porque constantemente existen nuevas oportuntdades. 

Desde el punto de vista del desarrollo de un paJs, uno de los factores clave de la 

competitividad es la existencia de una estructura productiva eficiente. Elk> presupone cadenas 

productivas conformadas por empresas industriales y de servk:ios de distintos tamanos. en 

donde se difundan Impulsos modernizadores e innovaciones tecnológicas y organizativas. 

Como resultado de ta revolución ciontifioo...tecnológica, ahora las empresas productivas 

enfrentan un doble desafio de responder con eficiencia a k:ts carntMos tecnológicos y a las 

variables condiciones de un mercado cada vez mas diveraificado. •·cuanck'J los administradores 

usan sus recursos deben esfoa:arse por ser efectivos y ellcientes" (411) _ La efectividad 

administrativa se define en términos de la utilÍZaci6n de recursos en vista del klgro de las 

metas organizacionales. SI las organizack>nes estan usando recursos para lograr sus metas, 

los admlnJstradores son efectivos. 

Se dice que entre mas se acerquen las organizaciones al Jogro de sus metas. mas efectivos 

serán Jos administradores. La eficiencia administrativa se define en términos de la proporción 

de los recursos organizacionales totales que contribuyen a la productividad durane el proceso ( 

sea de produccción. informac¡Qn etc. 

(48) C. Certo, Samuel 

pp. 14 

Administración Moderna. 

Edit. Me. Graw-Hill. México. 1991. 
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Entre mas alta sea esta proporctón, mas eficiente será el administrador. Entre mas recursos 

se desperdicien o queden sin usar durante el proceso, mas ineficiente sera el administrador. 

Se puede ser ineficaz y subir a eficaz. se pude ser Ineficiente y llegar a eficiente. 

La ineficiencia implica que una proporción muy peQuena de los recursos contribuye a la 

productividad durante el proceso, mientras que la eficiencia implica que es una proporción muy 

grande la que contribuye. Para ser eficientes y efectivos debemos alcanzar las metas y no 
desperdiciar Jos recursos, en este caso recursos intormtltlcos. 

SI vemos. los desarrollos tecnolOgicos han permltklo reducir, en forma antes Inimaginable. el 

tiempo requerido para producir bienes de toda Jndole. En un lapso de diez ar.os, el nUmero de 

horas para ensamblar un automóvil bajó a la tercera parte y el de un libro todavla més. As1 • 

con el apoyo de la tecnologla se han alcanzado niveles de productividad. 

La visión de negocio que Incluye TecnologJa de Información necesariamente nos debe de elevar 

los nivetes de productividad. Esta es una de las conclustones en la utilización de la misma, no 

es tan solo un valor agregado, es parte de la operación en las organlzacaones. La adecuación 

de la tecnofogJa mas el costo de mano de obra nos nevan a tener menos costos de producción. 

Pero el factor real es el de contar con una mano de obra altamente capacitada, 

independientemente si el proceso es computarizado o no . La capacitación es por lo tan10 el 

medk> que nos permite ser tanto eficientes como eficaces. el desconocimiento crea dudas, 

retrasos, desintegración y finalmente ineficiencia. 

A fin de que nuestra estrategia informatlca sea exitosa debe de contemplar los sfgulentes 

factores que pueden ser i:=r1t1cos : 

- Tener una visión del negocio que incluya las Tecnolog1as de Información. 

Responsable de sistemas orientado al negocio. 

- Compromiso de invertir en Tecnologla de lnformética. 

- Recliseno de procesos operacionales y de soporte. 

- Administración efectiva del cambto, donde aprendamos a desaprender y 

aceptemos el cambto . 
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Cada uno de estos factores representan el camino a través del cual podemos llegar a tener 

una eficiencia operativa. Hay que aprender a desaprender· aceptando los nuevos cambios 

y conociendo las bondades que representa la Tecnologla de la Información. Para hablar de 

una eficiencia operativa es necesario haber contado con una capacitactón desde el atto 

mando hasta k>s niveles inferiores de la organización, a fln de que nuestra visión del negocio 

ahora pueda se..- apoyada por nuevas formas de trabajo. 
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3.8 CASO PRACTICO. MODELO DE CAPACITACION INFORMATICA. 

Con el nombre GEON DE MEXICO, s:A.. esta empresa fue fundada en 1963 por un grupo de 

inversionistas mexicanos. ubicada en Los Reyes lztacalco. Estado de México perteneciente al 

municipio de Tlalnepanta. En 1971 la razón social fue cambiada a POLICYD, S.A. DE C.V. 

En 1979 el desarrollo del negoceo requirió una nueva planta mils grande, mas moderna y en 

otro lugar. para contruir la misma fue seleccionado el municipio de Attamira, Tamps. Esta 

nueva planta inició operaciones en 1981 e incorpora la mas avanzada tecnologla en el ramo. 

GIRO. Es ta fabricación y venta de resinas de policioruro de vinilo (PVC) tipo suspensión: 

hornopollmero y copollmero. y tipo dispersión: pasta. También se producen algunos tipos de 

compuestos de PVC para aplieaciones especificas. En este ramo Policyd es una empresa de 

clase mundial y lider del mercado naclonal 

PRODUCTOS. 

Resina de PVC VINYCEL. 

Tipo suspensión : homopollmeros y copolimeros. 

Tipo dispersión: pasta. 

Resinas de mezclado. 

Compuestos de PVC VINYCEL: rigidos y rtexibles. 

APLICACIONES. 

Fabricación de tuberla y conexiones, perfiles, botellas, zapatos, tapicerla, peJJculas, laminados 

ptaSficos, pisos, cable, ptasti-lata y juguetes. 

PoUcyd cubre el mercado nacional e Importantes mercados internacionales, entre ellos: Africa, 

Centro y Sur América, El Caribe, Estados Unidos, Lejano Oriente, Nueva Zelanda y 

RepUblica Popular China. 

En el mercado nacional existen tres productores de resinas : Policyd. Polimeros. y 

Polloles, siendo Policyd el lider nacional. Hoy en dla, la Planta de Artamlra cuenta con 

una operación totalmente automatizada y en La Presa se esta avanzado en la automatización 

de las operaciones mas criticas en Sos procesos de producdón. 
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Uno de los logros mas recientes es el haber obtenido la Certrficación en la Norma Internacional 

150·9002. Esto gracias a la contribución del personal. quienes con su dedicación y entrega 

k> hicierón posible. Haber logrado esta cerficación implico un trabajo especial en todas las 

areas de la empresa, la certificación presupone una automatización de funciones 

administrativas y operativas de la organización. Prepararse para enfrentar este reto requlrio 

el anéllsis de todos k>s procedimientos en areas tales como Laboratorio, Compras. 

Mantenimiento, Inventarios. y Operaciones. las cuales deb1an de contar con sistemas de 

información basados en computadoras. 

Partiendo de este punto se realizaron estudtos para dete,.minar la funcionalidad de los 

sistemas de infofTTlación 

capacitación de los usuanos . 

cada airea, asimismo, se evaluaron las necesidades de 

Necesidades lnformatlcas en : 

- Operación en Minicomputadoras. 

- Sistemas institucionales. 

- Sistemas de oficina. 

- Sistemas particulares. 

Mlnk:ompul.9Ck>ras : 

Uno de los principales objetivos dentro de la estrategia informá.tica es el que kJs usuarios 

tengan la mayor independencia para con el Depto de Sistemas. no sok> en la operaciOn de 

sus equipos personales sino tambien en el mane;o de las minkX>mputadoras de la 

organización. Lo que se prentende es que kJs usuarios tengan un sistema de autoservicio en 

la Impresión de sus listados y en el respaldo de su información. se ha convenido contar con 

un am\llsta mas en el lugar del operador generandose una necesidad de capacttaciOn. 

La planta La Presa cuenta actualmente con tres equipos de minicomputadof"M GX-3000, los 

cuales se encuentran enlazados en un sistema satelital a la Planta de Attamira hacia otro 

equipo GX-3000, estos equipos tienen capacidad de almacenamiento en sus discos duros de 

600 Megabytes. Asimismo, se cuenta con un equipo telefónico de comunicación satelital 

entre las plantas de La Presa y la de Attamira, es decir, existe ta transmistón tanto de voz 

como Ta de datos. 
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Como objetivos de operación de estos equipos por parte de los usuarios se tiene lo 

siguiente : 

OperaciOn de la Impresora. 

- EmiSiOn de listados desde la consola de operación. 

- Reestablecimiento del sistema cuando llega a ocurrir una falla. 

Debido a que solo se cuenta con un solo turno de trabajo en el depto. de sistemas que es en el 

horario de oficinas, llega a suceder que en los twnos de operación de k>s supervisiores de 

producciOn ocurre una falla de energ1a por lo que cualquier usuario debe de estar preparado 

para restablecer el sistema. 

Sisternu lnatttudon8iea. Los sistemas Institucionales son los que concentran la mayor 

parte de espacio en las "*'k:omputadoras. Estos sistemas son los comunmente conocidos y 

que en este caso son los sigukmtes : 

- Sistema de Abastecimientos. 

- Sistema de Comercialización. 

- Sistema de M_.enimiento. 

- Sistema de Tesoreria. 

- Sistema de~. 

de Producto terminado; 

de ProducdOn en Proceso; 

de Mateña Prima. 

- Sistema de Contabilidad. 

- Siat:ema de Reursos Humanos. 

- Sistema de Nóminas. 

- Sistema de Producción. 

- Sistema de Finanzas. 

Sistemas de Oficina. Lo que se reriere a estos sistemas es en su mayor1a a PBClueteria 

estandar para todos los usuarios, y que sirven de apoyo en sus funciones como lo son : 

-Windows. 

- Lotus - Excell. - Hoja de c81culo -

- Amlpro - Word. - Procesador de texto -

- F reelance . - Graficador -

- Correo electrónico. 

- Concimiento partes y funcionamiento general de sus equipos Pe. 
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Sistemas Particulares. Cada al'"ea de Ja organización tiene que realizar tareas drferente entre 

unos y otros, requiriendo programas disei'lados especialmente para ellos y que pueden ser 

comunes esa area con la misma area de otra empresa. Corno ejemplo podernos mencionar en 

el area de Recursos Humanos el Sistema de Sicoss es un paquete que se utiliza para el pago y 

declaración del lnfonavit. o bién el Sistema del SAR. Lo mismo sucede con Laboratorio que 

utiliza paquetes estad(sticos. En este caso se cuentan con los siguientes paquetes y sus areas: 

Recursos Humanos. 

- Sistema SAR: 

- Sistema Sicoss. 

- Sistemas Perfiles del empleado. 

Laboratorio. 

- Paquetes estadlslicos. 

Pr0ducci6n. 

- AUlc>CBd. 

- Lenguaje C++ 

- Desarrollo de Proyectos. 

- Automatizaci6n. 

- Dbase IV. 

Finanzas. 

- Financieros. 

Para poder determinar la s1tuaci6n en corno se encuentraban funcionando ledas las areas y 

localizar las necesidades de capacitación, se aplicarón lt'es cuestlnarios dirigidos a : Personal, 

Area y Empresa. con desempei\o de Stempre. Norrn.lmenle, Ocasionalmente, Nunca. En los 

cuestionarlos se debebera de sei\alar la que se considere de acuerdo a nuestra apreciación. a 

continuación se presentan los cuestlonartos aplicados. 



EMpBESA 

1. Considero que la empresa 
liene una adecuada educación 
lnformatica. ? 

2. ¿Considero que fa empresa 
fomenta el desarrollo 

informático . ? 

3. ¿ Recibo de la empresa loa 
currsos para mi de$arroJlo ? 

4. ¿ Cuento con el tiempo 
para realizar practicas ? 

5. ¿ Considero que la 
empresa se interesa por Ja 
actualización en Ja tecnok>gla 
informéitiea. 

6. ¿ Considero que Ja 
empresa ha alineado Ja 
tecnologia a la organización ? 

7. ¿ Recibo de Ja empresa 
informacibn respecto a la 
estrategia informiltlca. que me 
permite cre.3r un compromiso de 
participación en Ja misma ? 

8. ¿ Considero que la empresa 
mantiene comunicación con 
otras organizaciones tendientes 
a las mejoras e intercambio 
informiltico ? 
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Nonnalft19 Oea91onalm Nunca C.lificación 
nle ente 



1. ¿ M1 area cuenta con los 
suficientes medios { PC"s. 
teléfonos. Impresoras. fax ) 
para tener una comunicación 
eficiente y oportuna con las 
personas o areas con quienes 
interactuo ? 

2. ¿Tengo acceso fécil a estas 
medios.? 

3. ¿Tengo acceso directo a 
estos medios? 

4. En mi area de trabajo los 
reportes que se generan : 
¿Cumplen ampliamente con las 
necesidades a quien van 
dirigidos? . 

5. ¿ Son excesivos ? 

6. ¿ Son repetitivos ? . 

7. ¿ Son Inadecuados ? 

8. ¿Con que frecuencia utlllzO 
el sistema de mi érea ? 
9. ¿Considero que en mi Area 

tiengo el conocimiento 
adecuado del sistema ? 

10. ¿El trabajo que realizo es 
a traves del sistema ? 
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Siempre Nonnalmen- Ocasional- Nunca 
te mente 

CallflcaclOn., 



PERSONAL. 

1 , ¿Conozco las partes que 
integran mi equipo personal ? 

2. ¿ Soy independiente en la 
1mpresi6n de mis listados y en 
el respaldo de mi informaciOn? 

3. ¿ Soy capaz reestablecer el 
sistema de la minicompu~ 

tadora cuando no hay quien to 
realiza. 

4. ¿Comunico mis dudas 
acerca de los sistemas al 
Depto. de lnformlttica ? 

5. ¿ Encuentro respuesta a 
mis solicitudes de capacitacibn 
informiltlca. ? 

6. ¿Dependo de la solucibn de 
mis problemas informAticoa de 
los especialistas ? 

7. ¿ Considero que mi 
conocimiento en la paqueteria 
especial que tengo alcance el 
nivel indtcado ? 

B. ¿ Fomento el uso y la 
optimización de Jos medios para 
la comunicacl6n (PC's, 
modems, telitfono) 

9. ¿ Cuando se expresa el 
personal del Depto. de 
Sistemas, entiendo y siento 
que me entienden ? 

1 O. ¿ Como considero la 
presencia de la lnfonnatica en 
la organización ? 

11. ¿ Siento que mi trabajo se 
ha simplificado al utilizar un 
medio computarizado ? 

12. ¿ Participo de la infonnéitica 
en la empresa ? 
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Siempre Nonnmlme Oc8sionalm Nunca Callficaci6n 
nte ente 
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La encuesta se aplico en todos los niveles de la organlzacibn, la cual estuvb Integrada por 80 

empleados de confianza y 40 obreros que se encuenlran en contacto con actividades que 

Implican procesamiento de infonnacibn y de procesos automatizados. Los resultados que se 

obtuvierón fueron : 

Evaluacion participacion de la Empresa 
% participacion 
100% ~-------------------~ D Cultura 

lnform•uca 
80% ~ lnform•Uca 

60% • C.pmcitacll>n 

40% 

20% 

0% 

Normalmente 

Observamos en esta graftca lo siguiente : 

Nunca 

- El 80% de los encuestados consideran que la empresa tiene una activo 

desarrollo en el Brea de lnformiltica. 

- En cuanto a capacitaciOn el 32% considera que no se par1icipa tan activamente 

y el 28o/o considera que es suficiente. 

- El 61% considera desconocer lo referente a la cultura informSlica. 



Evalu•ci6n aobre el Area. 
P•rticipaci6n 

100'11o ~---------------~.PC"alE.,._ 

º"' 1.Siempr9 

Observamos en esta gr&flca lo aiguienle : 

4.Nunce 

·-~ 
- El 80% de loa encuestados conocen la operacibn de su sistema de Información 

de manera adecuact.. 

- Sin embargo, el 60% desconoce sus equipos Pe.a/Equipo mini. esto 

referente en su operacibn a•I COnlO sus componentes. 

- .El 80% considera que k>s sistemas de lnformaclOn con que cuenta abarca lo 

correspondiente a sus funciones. Esto implica que existe un 20% como area de 

oportunidad en el desarroHo de nuevas aplicaciones. 
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Evaluacion Nivel Personal 
% participacion 

Observamos en esta gr&fica lo siguiente 

- Sistemas de Información • 

- Manejo Gx-3000. 

- Sistemas de Información. 

- Paqueter1a 

- Conocimientos Brea lnformétlca 

- Empatla en el proceso de educaclOn 

- Cultura lnformBtlca 

Adecuadamente Area de oportunidad. 

80% 

70% 

80% 

45% 

40% 

60% 

40% 

20% 

30% 

20% 

55% 

60% 

40% 

60% 
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Corno pudimos observar los parametros fueron de Sk9mpre - la mcllxima puntuación- a Nunca 

- mlnima puntuaciOn-, donde un Indice elevado de Ocaalonailrr19nte crea una area de 

oportunidad necesaria a desarrollar. De acuerdo a esto se obtuvieron las siguientes areas de 

oportunidad:: 

1. Capacitación en manejo y conocimiento de su computadora personal ( 60%) . 

2. Cultur-a lnformauca . Misión y valores de la lnformatica (60%). 

3. Capacitaci6n en cuanto a conocimientos generales de inform.Btlca (40 o/o). 
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Por otra parte, se definieron aquellas que requieren de capacJlaclOn para llegar a su mejor 

nivel, se considera todas aquellas areas que no fuer6n calificadas con la m&xima. Aqu1 

estamos hablando de capacilaciOn continua, siendo lo siguiente : 

1. Manejo sistema GX·3000 (30%). 

2. Capacltacl6n en el manejo de paqueterla personal (35%). 

3. Capacitacl6n en paqueterla de oficina (55%). 

Asimismo. se observo que en lo que se rertere a los Slalent8ia de lntorm.cibn el conocimiento, 

participación y desarrollo es el adecuado y en donde ae necesita la cmipecttacM)n - en loa 

sistemas de apoyo para el usuario. Conviene también abocarse • ~rrollar la cultura 

inf~tica que tes permita ampliar su visión de la lnform8tical. Loa prograrnma de capacltaclbn 

se definen a continuacl6n. 
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l. INTROOUCCION 

La cepacltaci6n •• un mecanismo Importante para I• conatrucdOn de 

un• eftclencla ope<8tiva. La ~ provee loe conocimlantoa -

que .. gente neceait• para deaempeftar nuev- taren. 

Por au parte. la lnf~tica lnter.ctu• diariemente en -tas .. reaa hac'8n

do que au conclmiento ... de m.-nera conai.nte. 

11. OILIETIVO 

El objetivo que .. tiene ea la uliHz:aciOn de loa equipos, p8queht9 

y aiaternaa con que cuenta cada usuario. Se ha detectado que su de .. pro

vechamiento .. debe a la falta de conocimientos. de acuerdo • la evalu.cton. 

realizada al personal .• 

111. POLITICAS. 

Las normas generales que se han establecido para la obtenclOn de los obje-

tivos son las siguientes : 

1. El programa de capacltacibn estar& sujeto a las prioridades detectadas 
por las evaluaciones. 

2. El éirea usuaria apoyara las acciones de capacltacl6n. proporcion.ndo 
el personal requerido. 

3. Se vigilara la asistencia y puntuaUdad de cursos y capacitando• .. 
4. Las evaluaciones al personal ser6n de tipo confidencial y para fines -

excluaNos de capacitación .. 
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IV DESARROLLO DEL PROGRAMA 

CARTA DESCRIPTIVA DE CURSOS 

~=--~·-'-----------

MODULO : --•'----------

AREA RESPONSABLE DEL CURSO : _Aecur9ae. Hum911De I lnlalmMirca. ___ _ 

rTaUer de PC-a conocm- el funck>
nemiento general de 
au equipo pen,onal. y 
a.a parte9 que lo 
Integran. 

Semln.rios Cunura Conocer el Paa.do, 
lnfomWticm Presente y Futuro de 

la lnformjitica. 

TaHer m11nejo Manejo eficiente de 
equipo GX-300 impresión, respaklo y 

reeatableclmienot del 
sistema. 

Paqueterla oficina Manejo eftelente y 
creativo de los 
paquetes 

-w1-. 
- AmJ..pro 
- Lotua 
- Freelance 
- Correo 

electrOonico 

Paqueteria personal Utilizacibn optima de 
su paqueteria 

Seminarios 
Sistemas de 
lnformaci6n 

Retroalimentación de 
los sistemas 

-Equipos -
Un equipo PC 
que contiene la 
informatcibn. 

Equipo GX-3000 
utilizado para el 
desarrollo de 
sistemas. 

Contar con un 
equipo PC 

Num. Num.de 
de ---- -4 hra. 10 

2 di-

1 hr. 15 
7 

viernes 

1 hr 5 
2 

vlernea 

En 
cu.mlqueir 
curso. 

1 dla oolo 8 
3 dias personas. 
3dias 
3dias 

1 hora Area I 
2 veces Sistema 

interactl 

Requlaltoa 

eoni.r con un 
equipo 
peqonaL 

Ninguno. 

~nejair algün 
aiatetna de 
inforrn.cibn. 

lnst.lar 
paqueteria de 
ofici"9 en sus 
equipos. 

Se determino 
raalizmlr 
capacitaclOn 
externa 

Trabajar con ese 
als!ema de 
informaci6n. 
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La operaclOn es una de las fases milis Importantes en el proceso de admlnistracibn de 

programas. El programa nos deflnlO las accione• para atacar las areas de oportunidad de 

acuerdo a loa datos obtenidos en nuestras encuestas; siendo aqul en la fa .. de ejecuclOn lo 

que dara fa Imagen de acción. En este sentido se deben de eliminar al maxlrno los probSemas 

de la operacibn de loa programas. 

Corno J).9rte del deaarroHo de lo• programes ae deben de r-Uzar controles de calidad del 

programa. Esto se realiza • través da las opink>nes que expresen k>9 C8P9Cffandoa sobre el 

instructor. Ja coon::llnaclOn y el curso en el que participaron. A contlnuac:iOn se presenta el 

cueation.rio que nos evaluara la calidad del curso:. 

OPINIONES SOBRE EL CURSO 

Fecha 

El presente cueatk>nmio esta diaeftado para fines exclusivos de e&J)8Ctt.ctbn. Su 

reauesta servir• parm el mejoramiento de loa curaos. por lo que pedlmoe subraye 

Unk:amente fa respuesta que considere adecuada 

1. Al inicio del curso : 

a) Usted conoc1a loa objetivos y contenido• del curso. 

b) Uated tenla una Idea general de los objetivo• y contenidos del curso. 

e) Usted deaconocla totalmente los objetivos y contenidos del curso. 

2.EI curso. 

a) Cumplió los objetivos en su totaUdad. 

b) Cumplió Jos objetivos en lo esencial. 

e) No cumplió sus objetivos. 

3. Los conocimtentos que usted adqulrlo en el euros son : 

a) Totalmente aplicables en su area de trabajo. 

b) Aplicables sOlo en ciertos aspectos de trabajo. 

e) Sin interés e lnUttles para el desempeno del trabajo. 
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4. La durecibn del curso fue: 

•) La mil• adecU.S. para -•mil•r loa eonlenido9 del curso. 

b) Conventente • 

e) Muy breve psa -in'liW k>a corrt.nido9 del curso. 

5. El lnatructor moetrO : 

•) Completo domlnk> del tema. 

b)~------· c)-.--lb 

6. El contenido del cuno - •KIJU90 : 

•> De rnmner• a... pnteiae y abundante. 

b)-nmnte. 

e) No respondlib. 

7. L8• dudaa que - presenWl'bn dur•nte el curso : 

•> FU9r'Oll .c..,_,.. ampliamente por el i"8tructor. 

b) s..,.....,.. ... -_. .... 
e) No reapondib. 

B. Conakiera usted que el curso : 

a) Le deapertb lnlerh • Inquietudes ~ conocer mil• sobre el teme. 

b) Cumplib completamente con aua expectativas. 

e) No cumplib con aua expectattv•s. 

9. La relecibn qu. •tmblecib el Instructor con el grupo fue: 

a) Agractab .. y cordlal. 

b) Correcta. 

e) No r-pondtb. 

10. Comerntark>s sobre el curso. 
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En algunas ocasiones, MI considera que con .. aplicacibn de .. tos ciuest5onerioa - cubre .. 

fa .. de evaluac~ del curso, sin embargo, .. evaluaciOn se mide en cmmbios de actitudeS, 

aptitud ... destrezas y/o habilklades resultade9 de la aplicack!Jn del curao. Con ese fin se han 

programado actividades que permltan evaluar el apntndizaje del mismo definidas como sigue 

Tal..,... de PC"a. Se realizaran practicas de usuarios de manera lncltvktuail en el que a 

problemas que se presenten en un equipo PC"s, puedan ellos determinar • que se refiere. En 

este caso son aplicaciones sencillas COfYlO lo es, saber los usos de cada puerto, corno se 

conecta el monitor con el CPU, la impresora corno se conecta. 
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Tall•r de GX·-3000. AquJ se determino el que el usuario pueda restiH>lecer el equipo, por lo 

que la practica se realizara con cada uno ele los uauanoa y eNos inicáaffzarén IOs equipos. En 

el caso de la impresión de sus listados como son de uso frecuente es una Pllld:k:a diaria, to 

mismo sucede con el respakk> de su infonnación cuando esta se trala de procesos especiales. 

P9q\letea de Oficina. Esta paqueterla requiere de ntaHzw ,......_~de 1 hora en 

la Qtae se responderén a dUdaa generales que se tengan . A la larga IO& uauarioe aon tos qoe 

mn conocen de la paqueteria que el propio dePllrtamento. por lo que se abl1o un ei8tama 
eJ1P9f'fo en el que el usuario podra aftadfr k'ts nuevos oonocknienlos del paQIJ9te pwa que de 

esta forma sirva como retroalimentación a los demés usuarios. Este punto es muy Importante 

y es en donde los usuarios pueden parttcipar de forma interactiva. 

A fin de continuar creando una cultura lnformMlca se dlflMldinl un boletln de IOa nue\i'OS 

avances de la informética asl como de las aportaciones que r8'11icen loS usuarios en beneficio 

de la organización, estimulando a todos aquellos que realicen innovaciones y/o automaticen 

su Información. 

Por otra parte. dentro de lo que es AdministraciOn Por CaNdad anualmente se realiza el 

evento cero defectos en el cual se premian a tres primeros lugares por la obtenciOn de el 

ma)'Or pontaje en sus metas. Al principio del ano y el transcurso del mismo todo el personal 

Inscribe las metas y objetivos con los que participara ya que existe la cultura de el logro de 

metas. Para que estas sean aceptadas deben de tener &as siguientes caractertatiea : 

- Sean innovadoras. 

- Representen un ahorro económico. 

- Retadoras. 

Existe un comile que evalua las metas y determina la puntuación obtenida, otorgandose a lado 

el personal un premio de acuerdo a su puntuaciOn. Es aqul donde la aplicación de lo aprendk:So 

en estos cursos se ve reflejado y premlado su esfuerzo. 

Finalmente el mejor reconocimiento que podamos esperar de k>s usuarios ea el compromiso 

que de ellos se obtenga para alinear la TecnoloQJa de la Información a sus funciones, 

conscientes de sus beneficios/limttaciones . Siempre seré el ser humano el que enriquezca 

cualquier actividad. 

desarrollos. 

por lo que untdo con la tecnolog1a ¡:>odemos esperar el mejor de los 
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CONCLUSIONES GENERALES 

1. A través del oeaarroHo de este trabajo hem09 tocadO dos .,..... lmpOttantes dentro de las 

0<ganlzaciofws: la C-a<:IOn y la •-lea. La .,.,...,,.-. - - en ,,._uler 
lk'ea de la ermiw.... y f~ deb9' de .. ._ orlenl_,. h9cia el incremento de la 

productivld8CI; ..-de...._ de,........., y la - de la falla de personal 

capacilado. A pesar ele ser un derecho en favot de IOs Ir~ su ejercicio en nuestro 

paJs n sumamente Hmaado. lamentablemente Ja capacttaci6n mAs que cons#derarse una 

lnveraiDn es oons6daradil a:>rno un gasto. 

2. La educac::ión y la capedteción tlicnica y profnional, no puede entenderaa en nuestro 

pals y en general en el tercer fll(M1do, como una salisfacciOn personal o un pñvilegio de 

mlnortaa, sino como una neoesklad Impostergable del ctesanoUo; debemos considerar que el 

acceso irrestncto a fa educación oonsautuye un derecho fundamental para k>s mexicanos y en 

general para la humanidad. 

3. Por otra parte, los conceptos de la Administración han cambiado en la actualk:lad del 

simple nivel de jefes de empresa a concepto de sistemas en c::tonde debido al gran desarrollo 

que ha tenido la lnfonnaM.ica nan venk:IO a organizar IOs sistemas en patrones 

aclminlstraUvos. Besk:an'Mtnte son Ja computadoras quienes han tenido un profundo Impacto 

sobre el mundo en general, aunque debemos de estar conscientes que en nuestro pals su 

deserrollo apenas oomien.Za. 

4. La apariciOn de fas computadoras en el mundO han senaladO una nueva rorma de 

pn::»ducción do riqueza social, ya que al Integrarse con otras tecnologlas se esta creando la 

SOCiedad del a>noclmktnto a trav6s de : la re\IOfucic)n lnfomética, la revolución de las 

telecomunicaciones y la tew>lud6n de la muftimedla. Actualmente la lnfo~lca se nos 

presenta de manera Clara y sencilla, es para todos. Sin embargo, no poc:lemOs decir que se 

encuentm al alcance de lodos, su costo en este niomento para el trabajador mexicano s6gue 

siendo elevado . 
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5. Los paises industrializados l'8nden aceteradamente hacia una automattzación 

generalizada. en la büsquada de vwios propOslloa: una alza sustancial de la prOOucttvklad; 

es el mejoramiento de la caadad de loa productos; un control mas seguro de k>s procesos; la 

diaminudOn de los costos . Es importante sin duda tender tu1cia la automatización, sin 

embargo. _.es que n.aa aa debe 91inear esta tecnologla al negocio. si la utillzaciOn de la 

tec:nologla de informadOn nos lleva a mayor pnJduetlvidmi, estaremos cumpliendo con el 

objetivo. 

6. De acuerdo a los cambios que se han generado en el mundo a trévea del dearroNo en ta 

lnfonnMica. oonsiderarta tan soto corno una herrarnMtnta serla restarte el peso que tiene en la 

actualidad. No solo es una herramienta, sklo que se esta convirtiendo en la plataforma de 

las diferentes actividades que se realizan en el mundo. Su crecimiento en nuestro pala ea del 

22 % anual, sin embarga. en el rubro de la capacitadOn JnformMica no existen cifras de 

que se este dando. Esta es una realidad en laa organizaciones, es muy poca la 

capacltaciOn informética que se otorga , no exlste la conciencia por parte de loa directivos que 

al comprar una computador"a es el 50% ef equipo y 50% la capacitadOn, de otra forma las 

computadoras seguiran utilizandose oorno maquinas de escribir. 

7. El compromiso por parte de la AdministraciOn es Involucrarse mM en kls alcances que 

tiene la lnformétlca en las organizaciones, no se pretende que sean especialistas de la 

materia pero si que sepan que se puede lograr. Para esto. quien debe de mattv.. y buscar 

posicionar la capacitaciOn informllltica en las empresas es el Depto. de. Slstemas una y otra 

vez hasta que se logre, esta debe de ser una labor de convencimiento y de conoclmiento : 

no hay desarrollo informético sin capacitación. Las computadoras no solo son Plug & Play 

8. Si a la orilla del mar encuentras a alguien con hambre. no le regales un pez enseltale a 

pescar. La lnfonruMica como cualquier érea del conocimMmto humano requMlre de la 

delegación del mismo, educar significa sacar fuera lo que la persona lleva por dentro. 

Aprender a desaprender y aceptar los cambios, es uno de los pasos esenciales que debemos 

de dar, aceptar que la lnfonnética esta al alcance de todos, entender sus beneficios asl 

como sus limitaciones, delegar el conocimiento y dejar que cada cual sea su propio 

desarrollo: seran nuestros objetivos por alcanzar. 
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