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INTRODUCCION.

Se puede describir este trabajo como un modelo adecuado para verificar el grado de
eficiencia con que un sistema administrativo de coOmputo es implementado y sus

repercusiones en el ambito operacional y el servicio resultante hacia los usuarios.

En él se consideran caracteristicas, variables, descripcion cuantitativa de los factores a
evaluar, las ventajas obtenidas con la aplicacion del modelo y la evaluacion, alternativas
para la adecuada aplicacion del modelo considerando las fallas que se puedan presentar
en el transcurso de la implementacion, ademas de como debe evolucionar y ajustarse el

modelo en el futuro.

Es comun que en las organizaciones, como la que se estd estudiando, las areas
administrativas sean las que reciban menos evaluacion de la eficiencia, por lo que en esta
ocasibn nos ocupa una parte de esta evaluacion, encaminada al resultado de la
implantacion de sistemas de coOmputo para mejorar los servicios proporcionados por estas

areas.

La eficiencia de las &reas administrativas en esta investigacion se identifica de tres formas:

a) La simplificacion y la rapidez de los procesos en cada area administrativa, con la

aplicacion de sistemas de computo.

b) EI mejoramiento de las actitudes y destrezas del personal operador de los sistemas,
que se refleja en el mayor rendimiento en sus funciones (operaciones por dia, reportes

a tiempo, calidez en el servicio, etc.).

c) El grado de satisfaccion de los usuarios de las areas administrativas con la solucion de

sus requerimientos en forma y tiempo.

Con frecuencia se entiende que las &reas administrativas en su mayoria utilizan los
equipos de codmputo como maquinas de escribir modernas, que de hecho es una mejora en
las funciones de las areas, ya que se obtienen las ventajas de la utilizacion de

procesadores de textos, las que principalmente son: guardar archivos de informacion,



calidad de la presentacion y la combinacién de varios recursos para el proceso de dicha
informacién, como insercidon de tablas, gréficas, imagenes, etc., por lo que en la FES
Cuautitlan la labor del departamento de Evaluacion de Sistemas y Procedimientos
Administrativos (DESPA) que depende de la Secretaria Administrativa, es mejorar este
proceso mediante la implementacion de sistemas de computo para el control de personal y
prestaciones, control presupuestal, control de vehiculos y gasolina, etc., que mejoren la
administraciéon de informacién relevante para cada uno de estos departamentos (personal,
presupuestos, almacenes, entre otros), con lo que ademas de la agilidad que pueden
inyectar al desarrollo de sus procedimientos, se obtenga la informacion necesaria y
adecuada para la toma de decisiones, que contemplaria el analisis y correccién de
desviaciones, o la solucion de situaciones adversas que impide cumplir con los objetivos de
la administracion y de la sistematizacion administrativa, considerando que el

funcionamiento de dichos sistemas se mantenga en condiciones Optimas.

Con ello, se puede medir paralelamente el desarrollo de actitudes y aptitudes del personal
gue opera tales sistemas, considerado como un esfuerzo adicional al establecido de
manera contractual, que comprende la actualizacion de conocimientos en materia de
computo muy necesaria y solicitada en estos tiempos en los que ha proliferado la utilizacién
de esta tecnologia, que de manera paralela se refleja en el status quo de los operarios, de
la relacion que tienen hacia sus ambitos de trabajo, consecuencia de la facilidad y
comodidad con que se ve transformada su labor, o que a su vez implica un cambio de

actitud hacia el servicio que se proporciona a los usuarios de dichas areas.

Ademas se considera consultar con el usuario, quien debe ser el principal beneficiario,
midiendo el grado de satisfaccion obtenido por los cambios realizados en la instancia que le
proporciona diversos servicios y contrarrestar la apatia que le producia acudir a estas

areas.

Por otra parte la deficiencia existente en las organizaciones en materia de evaluacion de la
eficiencia marca la pauta, ya que no se realizan estudios o investigaciones especificas para
determinar el grado exacto de mejoramiento obtenido, en este caso, por la implementacion
de sistemas de computo en las areas administrativas, considero que solamente se

contemplan algunos indicadores que pueden no ser adecuados u Optimos y que se dirigen



principalmente a la implementacién y no al rendimiento, por lo tanto se requiere de un

método especifico para el caso que se esta estudiando y evaluando.

Otro aspecto que determina la necesidad de este estudio, es el grado de desarrollo en
actitudes y aptitudes del personal involucrado en la operacion de los sistemas de computo,
ya que no solamente la eficiencia la determina la implantacién de los sistemas, sino que un
factor importante es el desempefio humano, por lo que se puede aplicar adecuadamente la

evaluacioén en este sentido.

Los beneficios otorgados al usuario final de los servicios en estudio son la parte que
retroalimenta la funcion y que desde luego es un parametro que no se debe descuidar,

porque puede redituar grandes ventajas la informacion que pueda obtenerse al respecto.

Este tema puede servir de modelo, por lo que se formula la investigacién en este sentido,
tan necesaria para las areas administrativas que buscan constantemente la calidad y el
mejoramiento continuo, con la base de conocer si su trabajo y la aplicacion del mismo son
redituables a wuna institucion de cualquier indole. (En este caso una unidad

multidisciplinaria).

Durante el desarrollo de los temas se establece la justificacion y las bases especificas del
estudio de una manera metodologica y formal, establecida como lineamiento académico

gue garantiza el éxito y proposito de aplicacién de este tipo de investigaciones.

No podemos olvidar los objetivos e hipotesis que se describen en el capitulo cuatro con

detalle.



CAPITULO 1.
GENERALIDADES.



CAPITULO 1.- GENERALIDADES.

En este capitulo se describen los conceptos administrativos que se relacionan con la
investigacion, en donde contemplamos las directrices administrativas, educativas e

informaticas respectivamente.

1.1 Administrativas.

Debemos considerar los conceptos basicos de la administracion, hasta el sustento tedrico
de las diferentes variables que intervienen en el estudio, para tener un panorama adecuado

y entendible para la comprension adecuada de esta investigacion.

1.1.1 Administracién.

ORIGENES DE LA ADMINISTRACION.

Durante el transcurso de la historia de la humanidad siempre ha existido una forma al
menos rudimentaria de administrar a las organizaciones, desde las mas simples y

pequefias, hasta las de gran tamafio con su consecuente complejidad.

El desarrollo de las ideas y teorias acerca de la administracion fue lento hasta el siglo XIX,

sin embargo, sufrid un gran despunte hacia principios del siglo XX.

En la antigiiledad son notables las aportaciones hechas por filésofos como Socrates, Platon
y Aristoteles a la Administracion, distinguiéndola el primero como: “... una habilidad

nl

personal separada del conocimiento técnico y la experiencia”, y el ultimo distinguiendo tres

tipos de administracion publica (monarquia, aristocracia y democracia).

La organizacibn de la Iglesia Catdlica influyd profundamente en el pensamiento
Administrativo, la cudl estructur6 en su organizacién, su jerarquia, su estado mayor, y su
coordinacion funcional bajo una organizacion jerarquica, “... tan simple y eficiente que su

enorme organizacion mundial puede operar satisfactoriamente bajo el mando de una sola

! Chiavenato, Idalberto, Introduccién ala Teoria General dela Administracion: Pag. 24
9




persona cabeza ejecutiva, EI Sumo Pontifice, dirigente de la Iglesia Catélica.” Por la
eficiencia de este modelo, muchas organizaciones quisieron emular su estructura

organizacional.

La Administracion se vio influenciada por la organizacion militar al contribuir con ciertos
principios que la teoria clasica asimilaria e incorporaria mas adelante, como unidad de
mando, delegacion de la autoridad y jerarquia de autoridad.

La Revolucion Industrial fue el campo fértil que produjo las condiciones necesarias y los
contextos industriales, tecnologicos, sociales, politicos y econémicos que dieron origen a la

Teoria Clasica de la administracion.

Los economistas liberales como Adam Smith, James Mill y David Ricardo dieron un apoyo
considerable a la aparicion de algunos principios de administracion que mas tarde tendrian
gran aceptacion. ldeas como las de Carlos Marx y Federico Engels dieron pauta a nuevas

tendencias administrativas de organizacion.

La influencia de los pioneros y los empresarios fue decisiva para la creacion de

condiciones béasicas que motivaron al surgimiento de la teoria administrativa.
DEFINICION DE ADMINISTRACION.

Para comenzar con el concepto de administracion es importante conocer el significado
etimoldgico de la palabra, la cudl esta formada por el prefijo “ad” que significa hacia o
direccién a, y de “ministratio” la cual se deriva de “minister”, vocablo compuesto que

significa inferioridad o subordinacion, y “ter” que es un comparativo.

El siguiente concepto dado por Agustin Reyes Ponce es: “la Administracion es una funcion
gue se desarrolla bajo el mando de otro; de un servicio que se presta” podemos ver que

esta enfocada al origen etimoldgico.

La administracién sera la base de cada etapa de esta investigacion, por consiguiente
considero necesario dar un bosquejo, el cual permita dimensionar su importancia en

cualquier entidad.

2 Chiavenato, Idalberto, Introduccién ala Teoria General dela Administracion: Péag. 27
10




El concepto de Administracion que ofrece Agustin Reyes Ponce es “el conjunto sistematico
de reglas para lograr la maxima eficiencia en las formas de estructurar un organismo

social”.

Por su parte Stoner la considera como “El proceso de planificacion, organizacion, direccion
y control del trabajo de los miembros de la organizacion y de usar los recursos disponibles
de la organizacién para alcanzar las metas establecidas.”

También se le considera como “la ciencia social que persigue la satisfaccion de objetivos

institucionales por medio de un mecanismo de operacién y a través del esfuerzo humano.”

El concepto de administracion de Henry Fayol es “...prever, organizar, mandar, coordinar y

controlar.”

Otro concepto de Fayol es el siguiente “La administracion es una actividad generalizada y
esencial a todo esfuerzo humano colectivo, ya sea en una empresa industrial, en una de
servicios, en el ejercito, en los hospitales, en la iglesia, etc. EI hombre cada vez mas
necesita cooperar con otros hombres para alcanzar sus objetivos: en ese sentido la

administracion es basicamente la coordinacién de actividades grupales.™

Por lo expuesto, se puede considerar a la Administracion como la disciplina que busca
alcanzar la maxima eficiencia en cada proceso en que intervienen los miembros de una

organizacioéon.”

LA FINALIDAD DE LA ADMINISTRACION.

El objeto de estudio de la Administracion es la Sociedad, puesto que “... el hombre, al
buscar satisfacer sus necesidades en la sociedad lo hace con la mira inmediata de lograr
esto a través del mejoramiento de una serie de funciones que €l solo no podria realizar, o

que lograria de manera imperfecta™

3 Fernandez Arena, El Proceso Administrativo: Pag. 72
* Chiavenato, Idalberto, Introduccién ala Teoria General dela Administracion: Pag. 189.
® Reyes Ponce, Agustin, Administracién moderna: Pag. 5
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Reyes Ponce considera que la colectividad formada por la sociedad lleva al trabajo en
equipo y por consiguiente a una division del trabajo; que hace necesaria una coordinacion,
“Lo anterior indica que, entre las formas de coordinar las personas y las cosas que forman
una empresa y precisamente en razon de la manera en que se les coordine, se obtendra

mayor o menor eficiencia...”

Agustin Reyes Ponce considera que la coordinacion multiplica la eficiencia de cada
elemento, puesto que menciona que sin ella cada una de esas eficiencias particulares

seria inutil, o por lo menos insuficientemente aprovechada.

Basandonos en éstas ideas podemos afirmar que la finalidad de la administracién es la

coordinacion, ya que siempre estara atenta a la maxima eficiencia.

CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION.

Las caracteristicas de la administracion son cuatro: La Universalidad, su especificidad,

Unidad Temporal, Unidad Jerarquica.”

Universalidad. El fendmeno administrativo se da donde quiera que exista un organismo
social, porque en él tiene siempre que existir coordinacion sistematica de medios. Sean de
la iniciativa publica o privada, con o sin fines lucrativos, permaneciendo los mismos

elementos esenciales con sus obvias variantes.

Especificidad. Aunque la Administracion va siempre acompafada de otros fendbmenos de

indole indistinta, el fendmeno administrativo es especifico y distinto a los que acompainia.

Unidad temporal. Aunque se distingan etapas, fases y elementos del fenémeno
administrativo, este es Unico y, por lo mismo, en todo momento de la vida de una empresa
se estan dando, en mayor o menor grado, todos o la mayor parte de los elementos
administrativos. Asi, al hacer los planes, no por eso se deja de dirigir, de controlar, de

organizar, etc.

® Reyes Ponce, Agustin, Administracién moderna: P4g. 5
" Reyes Ponce, Agustin, Administracién moderna: Pag. 15
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Unidad jerarquica. Todos cuantos tienen caracter de jefes en un organismo social,
participan en distintos grados y modalidades, de la misma administracion. Asi, en una
empresa forman un solo cuerpo administrativo, desde el gerente general, hasta el altimo

mayordomo.

PRINCIPIOS DE LA ADMINISTRACION.

Se consideran los principios de la administracion de Henry Fayol, puesto que son los que
mas se identifican con el desarrollo y afinidad de este trabajo, Fayol enumerd 14 principios

basados en su experiencia que pueden resumirse asi:

1. Division del trabajo. “Este es el principio de especializacion que los economistas
consideran necesario para obtener un uso eficiente del factor trabajo. Lo aplica a todo tipo
de actividades, tanto técnicas como administrativas.”®. Es decir, que si una persona hace
una rutina de forma cotidiana, esta lograra un grado de especializaciéon que le ayudara a

hacer sus tareas de forma eficaz.

2. Autoridad y responsabilidad. “Considera que la autoridad y la responsabilidad estan
relacionadas y sefiala que esta se desprende de aquélla como consecuencia. Concibe la
autoridad como una combinacion de la autoridad oficial, derivada de la posicion del
administrador, y la autoridad personal, desprendida de su inteligencia, experiencia, dignidad
moral, servicios prestados, etc.”. La esencia de este principio la concebimos al decir, que
la autoridad se delega y la responsabilidad siempre se comparte.

3. Disciplina. “Al definir la disciplina como el respeto por los acuerdos que tiene como fin
lograr obediencia, aplicacion, energia y sefiales exteriores de respeto, declara que para
lograr disciplina se requiere contar con buenos superiores en todos los niveles.” Se refiere
a mantener un orden dentro de la organizacién, a traves de normas, reglamentos y politicas

internas muy bien definidas, extensivas a cualquier miembro de la organizacion.

8 Harold K oontz, Administracion: Pag. 38
° Harold K oontz, Administracion: Pag. 38
19 Harold Koontz, Administracion: Pag. 38

13



4. Unidad de mando. “Nadie puede tener dos jefes, porque habra duplicidad de érdenes o
fugas de responsabilidades™'. Es decir que si una persona recibe ordenes de dos jefes,
ocasiona conflictos entre sus labores, lo que reduce la eficiencia del trabajador y las

expectativas de rendimiento que se le confian.

5. Unidad de direccion. “Para cada grupo de actividades con los mismos objetivos, habra
una cabeza y un plan, afirma Fayol, y aclara que no debe confundirse con el exterior, pues
lo que implica este es que los diversos planes deben llegar coordinados debidamente a
quien ha de llevarlos a cabo™?. Este principio refiere la claridad con la que la organizacién
debe ser conducida; es decir tener objetivos claramente establecidos y planes consistentes
para llevarlos a cabo.

6. Subordinacion del interés individual al interés general. Como su nombre lo refiere,
debemos pensar en sumisién laboral, aunque Reyes Ponce cree que en vez de
subordinacion se le debe considerar como busqueda de la coordinacidon entre ambos

intereses, al decir que “... el servicio contratado es lo Unico que puede subordinarse,

siempre y cuando no se lesione la dignidad humana™?

7. Remuneracion. “La remuneracién y los métodos de retribucion deben ser justos y
propiciar la maxima satisfaccion posible para los trabajadores y para el empresario.”** El

pago justo, por un trabajo equivalente.

8. Centralizacién. Es el grado de dispersién que se otorga a la realizacion de las funciones
por uno o varios organismos de la empresa “Fayol sefiala que mas importante que el grado
de centralizacion o descentralizacion es el hecho que sea adecuado a la empresa, y que
todos lo conozcan y no se le cambie constantemente”®. Es decir, cada empresa tendra

bien definido su grado de centralizacién, el cual irda acorde a sus necesidades de desarrollo.

! Reyes Ponce, Agustin, Administracién moderna: Pag. 123
12 Reyes Ponce, Agustin, Administracién moderna: Pag. 123
3 Reyes Ponce, Agustin, Administracién moderna: Pag. 123
 Harold Koontz, Administracién: Pag. 39

1> Reyes Ponce, Agustin, Administracion moderna: Pag. 124
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9. Jerarquia de autoridad. “Se refiere a una cadena de autoridad, la cual va desde los més
altos rangos hasta los méas bajos, pero se podra modificar cuando sea necesario.”*® Este

principio se refiere al sentido y el orden en el que se daran las ordenes.

10. Orden. “Lo establece principalmente el orden fisico bajo el proverbio de -un lugar para

cada cosa y cada cosa en su lugar-, que se pude aplicar también a las personas™’.

11. Equidad. “Los administradores deben ser leales y respetuosos con el personal, y
demostrar cortesia y justicia en su trato.”*® Lo consideramos como un punto entre la justicia
y la benevolencia, ya que la justicia seria darle a cada quien lo que se merece; pero la
equidad lo hace en funcion de la situacion y desempefio de cada persona

12. Estabilidad en el empleo. Fayol sefiala los peligros y costos que significan los
frecuentes cambios de personal y los considera como causa y efecto de la mala
administracion. Resalta la importancia de tener una baja rotacién del personal, para que

pueda desarrollarse cualquier administracion.

13. Iniciativa. Se concibe como la creacién y ejecucion de un plan, debido a que es una de
las mayores satisfacciones que un hombre puede experimentar; es aqui donde la empresa

juega un papel importante al crear un ambiente para fomentarla.

14. Espiritu de equipo. “Este principio sintetizado como la union hace la fuerza, es una
extension del principio de unidad de mando, y subraya la importancia de buenas

comunicaciones para obtenerlo™®.

EL PROCESO ADMINISTRATIVO.

Existen varias concepciones del proceso administrativo, segun cada autor; son aplicables

diversos criterios en lo que a etapas se refiere, como los siguientes ejemplos:*

¢ Harold K oontz, Administracion: Pég. 38

7 Reyes Ponce, Agustin, Administracién moderna: Pag. 124

'8 Harold K oontz, Administracion: Pég. 38

¥ Harold K oontz, Administracion: Pég. 38

% Fernéndez Arena, Antonio, El Proceso Administrativo: Pag. 75
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Henry Fayol: Prevision, Organizacién, Comando, Coordinacion y Control.

Koontz & O'Donnell: Planeacion, Organizacion, Integracion, Direccion y Control.

George R. Terry: Planeacion, Organizacion, Ejecucién y Control.

Agustin Reyes Ponce: Prevision, Planeacion, Organizacion, Integracion, Direccion y

Control.

Burt K. Scanlan. Planeacion, Organizacion, Direccion y Control.

De acuerdo a las anteriores propuestas acerca del proceso administrativo, se considera la
formulada por Agustin Reyes Ponce al ver que es la mas completa y descriptiva. Por lo
gue se hace necesario el definir y contestar las siguientes premisas: ¢ Qué se va a hacer? y
¢,Como se va a realizar? Respectivamente lo cudl involucra la primera fase del proceso
administrativo conocida como fase mecanica; la otra fase, la dinamica cuya implantacion
dentro de la organizacion, permite ver con mayor claridad lo que al momento se esta

haciendo.

Con el propésito de clarificar la existencia de estas fases del proceso administrativo,
enseguida se presenta el significado de cada una de ellas, asi como su importancia y la
composicién en sus respectivos elementos.

PREVISION.

La palabra previsién cuyo significado es “ver anticipadamente” implica el adelantarse a los
hechos y a las consecuencias que puede traer una decision y los efectos inmediatos y a
posteriori que puede generar cualquier medida que se tome.

Los elementos de la previsién son los siguientes:*

e Objetivos: a este elemento le corresponde el fijar los fines que se persiguen.

% Reyes Ponce, Agustin, Administracion moderna: Pag. 27
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Investigaciones: Se refiere al descubrimiento y analisis de los medios con que puede
contarse: informacion y supuestos.
Coordinar: los distintos medios en diversos cursos alternativos de accién, que

permitan escoger alguno de ellos para hacer planes.

Como Reyes dice, la prevision responde a la pregunta ¢Qué puede hacerse en un

escenario futuro?.

PLANEACION.

“Consiste en la determinacion del curso concreto de accién que se habra de seguir, la

secuencia de operaciones necesarias para alcanzarlo y la fijacion de criterios, tiempos,

unidades, etc., necesarias para su realizacion...”*? Agustin Reyes Ponce dice que es hacer

gue sucedan las cosas y considera que la planeacién es tan importante como “el hacer”;

por las siguientes razones:

La eficiencia, al considerar que esta no permite supuestos

Considera que es necesario planear primero las acciones que habran de coordinarse
al resaltar su importancia dentro de la fase mecéanica.

El plan detalla al objetivo para que sea realizado cabalmente.

Todo plan requiere una inversion.

La planeacion es necesaria para el control, al ser punto de comparaciéon de las
acciones a realizar.

Es de suma importancia para enfrentar las contingencias.

"Planear es funcién del administrador, aunque el caracter y la amplitud de la

planeacién varian con su autoridad y con la naturaleza de las politicas y planes delineados

por niveles més altos".

n 23

2 Reyes Ponce, Agustin, Administracién moderna: P4g.27
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El reconocimiento de la influencia de la planeacion, ayuda en mucho a aclarar los
intentos de algunos estudiosos de la administracion para distinguir entre formular la politica
(fijar las guias para pensar en la toma de decisiones) y la administracion, o entre el director
y el administrador o el supervisor. Un administrador, a causa de su delegacion de autoridad
0 posicion en la organizacion, puede mejorar la planeacion establecida o hacerla basica y
aplicable a una mayor proporcion de la empresa que la planeacién de otro. Sin embargo,
todos los administradores desde, los directores hasta los jefes o supervisores, planean lo

gue les corresponde.

Los elementos de la planeacion son:**

e Politicas: pueden definirse como los criterios generales que tienen por objeto orientar
la accion, dejando campo a los jefes para las decisiones que les corresponde tomar;
por ello sirven para formular, interpretar o suplir las normas concretas.

e Procedimientos: son aquellos planes que sefialan la secuencia cronolégica mas
eficiente para obtener los mejores resultados en cada funcion concreta de una
empresa.

e Programas: son aquellos planes en los que no solo se fijan los objetivos y las
secuencias de operaciones, sino principalmente el tiempo requerido para realizar
cada una de sus partes.

e Presupuestos: son una modalidad especial de los programas, cuya caracteristica
esencial consiste en la determinacion cuantitativa de los elementos programados.

e Estrategia y tacticas: son el ordenamiento de esfuerzos y recursos para alcanzar los

objetivos amplios, en el primer caso, y concretos, en el segundo.

Una de las técnicas que propone Reyes Ponce en relacion a la planeacion son los
diagramas de proceso y de flujo entre otros, los cuales sirven para representar analizar

mejorar y/o explicar un procedimiento.

Un diagrama de flujo es “... la representacion simbdlica o pictdrica de un procedimiento

administrativo”®; estos se pueden clasificar de la siguiente forma:

e Diagramas de operaciones, para representar el flujo de las operaciones.

2 Reyes Ponce, Agustin, Administracién moderna: Pag. 249.
% Gomez Ceja, Guillermo, Sistemas Administrativos (Anélisis y Disefio): Pag. 99
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e Diagramas arquitectonicos, para representar un bosquejo de terrenos fisicos.

e Diagramas de las relaciones del personal, para indicar las jerarquias de autoridad,

responsabilidad y funcion.

e Diagramas estadisticos, para resumir las relaciones numéricas y cronoldgicas.

e Diagramas de flujo. Se refieren, basicamente, al flujo de operaciones e incluyen

graficas que se relacionan con el manejo de formas, asi como diagramas l6gicos

relativos a programas de computadoras.

e Graficas de organizacion. Se refieren a las relaciones del personal

e Graficas diversas. Las que no quedan comprendidas en los campos antes

mencionados.

A continuacion presentamos la simbologia que se utiliza para disefiar diagramas de flujo de

acuerdo a la norma internacional ANSI?:

Simbolo de lanorma ANSI para elaborar diagramas de flujo

SIMBOLO REPRESENTA SIMBOLO

REPRESENTA

Terminal. Indicael inicio o la
terminacién del flujo, puede
ser la accion o lugar; ademas
se usa para indicar una unidad
administrativa o persona que
recibe o proporciona
informacién.

Conector. Representa  una
conexién o enlace de una parte
del diagrama de flujo con otra
parte lejana del mismo.

Disparador. Indica el inicio de
un procedimiento conteniendo
el nombre de este o el nombre
de launidad administrativa
donde dainicio.

Conector de pagina.
Representa una conexién o
enlace con otra hoja diferente,
en la que continua el diagrama
de flujo

Operacion, representa la
realizacion de una operacién o
actividad relativas a un
procedimiento.

Direccion de flujo o linea de
unién. Conecta los simbolos
sefialando el orden en que se
deben realizar las distintas
operaciones.

Decision o alternativa. Indica
un punto dentro del flujo en
que son posibles varios
caminos.

Operacion con teclado.
Representa una operacién en
que se realiza una perforadora
o verificadora de tarjeta

Documento. Representa
cualquier tipo de documento
que entre, se utilice se generé o
salga del procedimiento.

Tarjeta perforada. Representa
cualquier tipo de tarjeta
perforada que se utilice en el
procedimiento

Archivo. Representa un
archivo comln y corriente de
oficina.

Cinta perforada. Representa
cualquier cinta perforada que
se utilice en el procedimiento.

Nota aclaratoria. No forma
parte del diagrama de flujo si
no mas bien es un elemento
que se le adiciona auna
operacién o actividad para dar
un explicacion de ella

Cinta magnética. Representa
cualquier tipo de cinta
magnética que se utilice en el
procedimiento.

Linea de comunicacion.
Representa la transmisién de
informacién de un lugar a otro

W 1010l

mediante lineas telefénicas,
telegréaficas, de radio, etc.

Vo HDIBlalo

Teclado en linea. Representa el
uso de un dispositivo en linea
para proporcionar informacién
a una computadora electrénica
u obtenerla de ella

procedimiento en el cual interviene algin equipo de procesamiento electrénico.

NOTA: Los simbolos con * son utilizados en combinacién con el resto cuando se esta elaborando un diagrama de flujo de un

% Gomez Ceja, Guillermo, Sistemas Administrativos (Anélisis y Disefio): P4g. 98
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ORGANIZACION.

“Organizacion es la estructuracion técnica 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 lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos

sefialados™’.

Agustin Reyes Ponce explica a la organizacion refiriéndose a ella como “estructurar”, o que
considera la parte mas tipica de la fase mecéanica administrativa; también se refiere a como
deben ser las funciones jerarquicas y actividades a desarrollar, por que siempre ve a futuro;
por ultimo resalta la manera en que se van a realizar las actividades y quien las realizara,

remitiéndose exclusivamente al puesto y no a la persona.

Esencialmente, la organizacion nacié de la necesidad humana de cooperar. Los hombres
se han visto obligados a cooperar para obtener sus fines personales, por razén de sus
limitaciones fisicas, bioldgicas, psicoldgicas y sociales. En la mayor parte de los casos, esta
cooperacion puede ser mas productiva 0 menos costosa si se dispone de una estructura de

organizacion.

Con buen personal cualquier organizacion funciona. Se ha dicho, incluso, que es
conveniente mantener cierto grado de imprecision en la organizacion, pues de esta manera
la gente se ve obligada a colaborar para poder realizar sus tareas. Con todo, es obvio que
aun personas capaces que deseen cooperar entre si, trabajaran mucho mas efectivamente
si todos conocen el papel que deben cumplir y la forma en que sus funciones se relacionan

unas con otras.

Asi, una estructura de organizacién debe estar disefiada de manera tal que sea clara para
quienes realizan determinada tarea y a quienes son responsables por determinados
resultados; de esta forma se eliminan la dificultad que ocasiona la imprecision en la
asignacion de responsabilidades y se logra un sistema de comunicacion y de toma de

decisiones que refleja y promueve los objetivos de la empresa.

A continuacidn se enumeran y explican los elementos de la organizacion de Agustin Reyes

Ponce:

%" Goémez Ceja, Guillermo, Sistemas Administrativos (Anélisis y Disefio): Pag. 276
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Elementos de la organizacion?®:

1. Funciones: La determinacién de como deben dividirse y asignarse las actividades
especializadas, necesarias para lograr el fin general; o “conjunto de actividades
afines y coordinadas, necesarias para alcanzar los objetivos de un organismo social.
Con la funcién se identifican las atribuciones que se confieren a un 6rgano y consiste
en una trascripcion textual y completa de las facultades transferidas a la entidad o a
sus unidades administrativas de acuerdo con las disposiciones juridicas que dan
base legal a sus actividades"®

2. Jerarquias: fijar la autoridad y responsabilidad correspondiente a cada nivel existente
dentro de una organizacion.

3. Puestos: Las obligaciones y requisitos que tienen en concreto cada unidad de
trabajo susceptible de ser desempefiada por una persona, Reyes Ponce considera
un principio que debe establecerse en forma precisa y clara para la existencia de
cualquier estructura “deben definirse por escrito las actividades y responsabilidades
gue corresponden a cada puesto, entendiendo por este la unidad de trabajo

impersonal especifico.

De esta manera se debe entender la organizacion como el establecimiento de
responsabilidades de acuerdo a una jerarquia que representa autoridad y nivel de
comunicacibn como estructura sustantiva para el logro de los objetivos de una

organizacion.

INTEGRACION.

“Integrar es obtener y articular los elementos materiales y humanos que la organizacion y
planeacién sefialan como necesarios para el adecuado funcionamiento de un organismo
social"*°

En esta etapa, una vez que se han determinado la planeacion y la organizacion, el ¢qué,

como, cuando Yy quién? debe realizar cada cosa, se necesitan obtener los recursos o

% Reyes Ponce, Agustin, Administracién moderna: Pags. 28y 285
% Gémez Ceja, Guillermo, Sistemas Administrativos (Andlisis y Disefio): Pags. 53-54
% Reyes Ponce, Agustin, Administracion moderna: Pag. 336
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elementos materiales y humanos que van a realizar esas actividades que le daran

dinamismo a la organizacibn como empresa.

PRINCIPIOS DE INTEGRACION DE PERSONAS.

La adecuacion de hombres y funciones. “Los hombres que han de desempeiar
cualquier funcion dentro de un organismo social, deben buscarse siempre bajo el
criterio de que reunan los requisitos minimos para desempefarla adecuadamente.
En otros términos: debe procurarse adaptar los hombres a las funciones y no las

funciones a los hombres.”™!

(seleccion)

La provision de elementos administrativos. Reyes Ponce considera que debe
proveerse a cada miembro administrativo de las herramientas y conocimientos para
gue pueda desempenfiar su funcion con eficiencia y las obligaciones que le exige el
puesto. (capacitacion)

La importancia de la introduccién adecuada. También considera Reyes Ponce que la
introduccion de un trabajador a la empresa es de vital importancia pues de ahi
depende la seguridad con la que se desenvuelva en el medio, ademas de la armonia
y salud de las relaciones entre empleados; se debe de tomar el tiempo que sea
necesario para presentar al nuevo empleado, y para la induccién a sus funciones

dentro de la organizacién. (induccién)

PRINCIPIOS DE INTEGRACION DE COSAS.

Los siguientes puntos son los que Agustin Reyes considera como principios para la

integracion de las cosas:

Del caracter administrativo de esa integracion. En todas las funciones técnicas o
especializadas de una empresa existen elementos administrativos que deben de
coordinarse entre siy con las personas involucradas.

Del abastecimiento oportuno. “representando todos los elementos materiales una
inversion, debe disponerse de cada elemento o de los precisamente necesarios
dentro de los margenes fijados por la planeacion y organizacion, en forma tal que ni

falten en determinado momento, restando eficiencia, ni que sobren

% Reyes Ponce, Agustin, Administracién moderna: Pag. 338
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innecesariamente, recargando costos y disminuyendo correlativamente las

utilidades.”?

= De la instalacion y mantenimiento. La instalacion y el mantenimiento de los
elementos materiales involucra costos necesarios pues siempre es mejor prevenir
gue afrontar cualquier contingencia con los costos que conlleva.

= De la delegacion y control. A toda delegacion debe corresponder un sistema fijo y
estable de control que mantenga al delegante informado de los avances en su

conjunto.

Los elementos de la integracién son®

1. Seleccidn. Técnicas para encontrar y escoger los elementos mas adecuados.

2. Introduccién. La mejor manera para lograr que los nuevos elementos se articulen lo
mas rapida y 6ptimamente que sea posible al organismo social.

3. Desarrollo. Todo elemento en un organismo social busca y necesita progresar o
mejorar. Esto es lo que estudia esta etapa, ya que comprende por lo mismo la
capacitacion, el adiestramiento y la formacion del personal o la evolucion

tecnoldgica.

DIRECCION.

“La direccién es aquel elemento de la administracién en el que se logra la realizacién
efectiva de todo lo planeado por medio de la autoridad del administrador, ejercida a base de
decisiones, ya sea tomadas directamente o delegando dicha autoridad, y se vigila de

manera simultanea que se cumplan en la forma adecuada todas las ordenes emitidas.”*

Cuando un administrador se interesa por si mismo en la funcién directiva, comienza a darse
cuenta de parte de su complejidad. En primer lugar, esta tratando con gente, pero no en
una base completamente objetiva, ya que también €l mismo es una persona y, por lo
general, es parte del problema. Estd en contacto directo con la gente, tanto con los
individuos, como con los grupos. Pronto descubre, como factor productivo, que la gente no

estd solamente interesada en los objetivos de la empresa; tiene también sus propios

¥ Reyes Ponce, Agustin, Administracién moderna: P4g.340
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objetivos. Para poder encaminar el esfuerzo humano hacia los objetivos de la empresa, el
administrador se da cuenta pronto que debe pensar en términos de los resultados

relacionados con la orientacion, la comunicacion, la motivacion y la direccion.

Aunque el administrador forma parte del grupo, es conveniente, por muchas razones,
considerarlo como separado de sus subordinados. Para lograr los objetivos de la empresa
se le han asignado recursos humanos de otra indole, y tiene que integrarlos. También es
conveniente pensar en el administrador separado del grupo, por que es su jefe. Como jefe
no es tanto uno de los del grupo como aquel que ha de persuadir al grupo para que haga lo
gue él quiere o deba hacerse. La direccion implica el uso inteligente de un sistema de

incentivos, mas una personalidad que despierte interés en otras personas.

Los elementos de la direccién para Agustin Reyes Ponce son>>:

1. Autoridad y mando. Es el principio del que deriva toda la Administracion y, por lo
mismo, su elemento principal, que es la direccion. Dentro de este elemento tiene
importancia especialisima la toma de decisiones.

2. Comunicacién. Es como el sistema nervioso de un organismo social, pues lleva al
centro director todos los elementos que deben conocerse, y de este las oOrdenes de
accién necesarias hacia cada 6rgano y célula debidamente coordinadas.

3. Delegacion. Es la forma técnica para comunicar a los subordinados la facultad de
decidir sin perder el control de lo que se ejecuta.

4. Supervision. La ultima funcion de la administracion es revisar si las cosas se estan

haciendo tal y como se habian planeado y ordenado.

En esta fase se desarrolla la funcion motora de todo administrador mediante la motivacion y

el liderazgo o capacidad de conseguir los objetivos con los recursos disponibles.

* Reyes Ponce, Agustin, Administracién moderna: Pag. 384
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CONTROL.

Consiste en el establecimiento de sistemas que permitan medir los resultados actuales y
pasados, en relacién con los esperados, con el fin de saber si se ha obtenido lo que se

esperaba a fin de corregir y mejorar, y ademas para formular nuevos planes™®

Fayol habla acerca del control refiriéndose asi: “En una empresa, el control consiste en
verificar que todo ocurra de acuerdo al plan que se haya adoptado, a las instrucciones
emitidas y a los principios que hayan sido establecidos. Tiene por objeto sefialar puntos
débiles y errores con el objeto de rectificarlos y evitar su recurrencia. Opera sobre todo;

cosas, personas y acciones.”’

Puesto que el control implica la existencia de metas y planes, ningun administrador puede
controlar sin ellos. El no puede medir si sus subordinados estan operando en la forma
deseada a menos que tenga un plan, ya sea, a corto, a mediano o a largo plazo.
Generalmente, mientras mas claros, completos, y coordinados sean los planes y mas largo

el periodo que ellos comprenden, mas completo podra ser el control.

Un administrador puede estudiar los planes pasados para ver dénde y cdmo erraron, para
descubrir qué ocurrié y porqué, y tomar las medidas necesarias para evitar que vuelvan a
ocurrir los errores; sin embargo, el mejor control previene que sucedan las desviaciones,

anticipandose a ellas.

Los elementos del control para Reyes Ponce son los siguientes:

= Establecimiento de estandares y controles. Porque sin estos es imposible hacer la
comparacion base de todo control. Este paso es propio del administrador

= OQOperacion de los controles. Esta suele ser una funcion propia de los técnicos
especialistas en cada uno de ellos.

= Evaluacion de resultados. Esta es una funcion administrativa, que vuelve a constituir

un medio de planeacion.

% Reyes Ponce, Agustin, Administracién moderna: Pag. 29
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El elemento control cierra el circulo que implica el modelo del proceso administrativo, que
en la realidad no tiene un comportamiento lineal, ya que puede aplicarse dinamicamente en
cada momento que viven las organizaciones, siendo una gran herramienta administrativa.

Ahora se procede a describir otros elementos administrativos necesarios para la

comprensién de esta investigacion.

1.1.2 Sistemas.

Ahora se dan a conocer algunos conceptos relacionados con la teoria de sistemas en la

gue esta inmersa la administracion y los sistemas de computo en estudio.

“Un sistema es un conjunto de elementos interrelacionados, interdependientes o
interactuantes. Es un todo organizado o complejo; una combinacién de cosas que forman

un todo unitario”®,

“Un sistema es una entidad compuesta de partes relacionadas, orientadas a una actividad

finalista.”®

“En el sentido mas amplio, un sistema es un conjunto de componentes que interaccionan
entre si para lograr un objetivo comun. Nuestra sociedad esta rodeada de sistemas. Una
organizacion es un sistema. Sus componentes —mercadotecnia, manufactura, ventas,
investigacion, embarques, contabilidad y personal —trabajan juntos para crear utilidades que

beneficien tanto a los empleados como a los accionistas de la compadiia™®

“Podemos clasificar los sistemas de diversas formas:

Por el grado de formalidad

Por el nivel de automatizacion conseguido
Por su relacion con la toma de decisiones
Por la naturaleza de sus entradas y salidas

Por el origen y el grado de personalizacion

N N N N

Por el valor que representan para la organizacion

% Hicks G., Herbert, Administracién de las Organizaciones: P4g. 539
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Sistemas informales y formales.

La informacion que John ojea en el tren y la conseguida durante la comida es un ejemplo
claro de informalidad. Comparemos esto con el informe de ventas internacionales, que ha

llegado claramente como resultado de un proceso mas formal y disefiado.
Automatizacion.

Sistemas basados en la informética que oscilan de lo semiautomatico en donde interviene
en gran medida la mano del hombre, a lo totalmente robotizado en donde no se requiere
mas que la puesta en marcha y una supervision minima

Relacion con latoma de decisiones.
Dividiendo la toma de decisiones por parte de los directivos en tres tipos.
Decisiones estratégicas. De largo plazo, complegasy poco estructuradas.
Decisiones de control de gestion. Las toman los directivos de nivel medio son € resultado de
comparar ciertainformacion con un estandar, de forma que cualquier desviacion que se obtenga

conllevala consideracion de vias de accion aternativas.

Decisiones oper ativas. Las reglas paralatoma de decisiones estan bien definidas. (Taes como €

coste de almacenamiento de un articulo durante cierto tiempo).

Entradas y salidas.

Sistema de facturacion.

v' La carga de datos probablemente la realizarian los empleados del departamento de
administracién mediante terminales de pantalla

v El proceso consistiria en seleccionar en una base de datos el precio adecuado y
posiblemente una descripcion del producto, calculando el costo total de los articulos

de la factura y calculando los impuestos.

27



v' La salida bien pudiera consistir en presentar los resultados del proceso en forma de

factura.

Normalmente cualquier sistema tiene este flujo, otro ejemplo se puede representar con una
empresa cementera en la que entran materiales diversos como piedras calizas, arena y
agua, que en un proceso de fundicién, mezcla y enfriamiento termina por ser un producto

en polvo que se utiliza para la construccion.

Origen y grado de personalizacion.

Algunos sistemas se construyen especificamente para una sola organizacion. Otros
sistemas, por ejemplo, el de correo electrénico, pueden ser idénticos en la organizacion de
John a los utilizados en otras muchas, ya que no es necesario personalizarlos para

satisfacer las necesidades de la organizacion

Valor para la organizacion.

Estda en razon de la funcionalidad, productividad o eficiencia, conseguidas por su
implementacion, ofreciendo beneficios como rapidez, exactitud y eliminacién de errores o

desperdicios.”**

Es decir que entre mayor beneficio contraiga a un proceso o departamento, mayor valor

tiene para la organizacion.

Para conocer mas sobre los sistemas a continuacion se muestran mas detalles.

Un sistema es un conjunto de componentes, conectados conjuntamente en una forma
organizada. Los componentes son afectados al estar en el sistema y el comportamiento del
sistema cambia si lo abandonan. Este conjunto organizado hace algo y ha sido identificado

con particular interés.

Los componentes de un sistema pueden ser objetos fisicos, pero también pueden ser

conceptos abstractos: Ejemplos de sistemas son:

“! Edwards, Chris, Fundamentos de Sistemas de Informacion: Pags. 11-17
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1 Unaurraca. Es un sistema bioldgico, constituido por carne, sangre, plumas, etc.
2 El servicio local de autobuses. Este es un sistema compuesto por objetos fisicos
(autobuses, conductores, paradas de autobuses) y objetos conceptuales (ruta,

horarios, 6rdenes del dia).

Un sistema cerrado es uno que no tiene entradas ni salidas, es decir que esta
completamente aislado de su entorno. Un sistema abierto es uno con entradas y salidas.
(Ver figura 1)*

Existen las computadoras que también son sistemas muy restrictivos ya que pueden
aceptar la informacion (por ejemplo, un grupo de mandatos capturados por medio del

teclado) con los medios mas variados de la percepcion humana.

Los sistemas tales como los sistemas informaticos se definen a veces como sistemas

relativamente cerrados.

Entorno Entorno
ENTRADAS SALIDAS
CERRADO ABIERTO

Figura 1 Sistemas abiertos y cerrados

“2 Edwards, Chris, Fundamentos de Sistemas de Informacion: Pags. 11-17
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Muchos sistemas reales son extremadamente complejos, y es muy util dividirlos en
sistemas mas pequefios interconectados llamados subsistemas, como se muestra en la

siguiente figura.*®

\ 4
\ 4
\ 4

SUBSISTEMA SUBSISTEMA
1 2

N\ e
W

SISTEMA SUBSISTEMA
> 2

Debemos destacar que las principales caracteristicas de los sistemas son:
o] Complejidad.

Sencillez

Adaptabilidad

Equidad

Eficiencia

o O O O O

Resultados.

Otras clasificaciones comunes son las siguientes:
Sistemas naturales y artificiales.

Los sistemas naturales abundan en la naturaleza por ejemplo: la ecologia de la vida es un
sistema natural y cada organismo es un sistema natural especial. El sistema del agua del
mundo (por lo menos antes que el hombre la modificara, era un sistema natural), como
también lo es el sistema solar. Los sistemas artificiales aparecen en una infinita variedad
alrededor de nosotros, sus objetivos varian enormemente. Los sistemas pueden
encontrarse en un continuo que abarca desde lo meramente natural hasta lo totalmente

artificial.

3 Edwards, Chris, Fundamentos de Sistemas de Informacion: Pags. 11-17
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Sistemas sociales, hombre-maquina, mecéanicos y automaticos.

Los sistemas integrados por personas se pueden considerar como sistemas sociales puros.
Las empresas, las dependencias gubernamentales, los partidos politicos, los clubes
sociales y las sociedades técnicas son ejemplo de este sistema. Todos utilizan objetos y
artefactos que constituyen los sistemas fisicos, pero los aspectos mas relevantes son la

estructura organizacional y la conducta humana.

Dentro de la categoria de hombre-maquina se puede decir que son la mayor parte de los
sistemas empiricos que permiten la interaccion entre el hombre y las herramientas o

maguinas necesarias para la subsistencia de un sistema especifico.

Los mecéanicos son aquellos que de alguna manera trabajan por si mismos, con una serie
de engranajes e interacciones complejas en la que la intervencion del hombre es menor

pero imprescindible.

Los automaticos son aquellos que han evolucionado tecnolégicamente de tal forma que el

hombre solo interviene para su inicio o retroalimentacion de manera muy esporadica.
Sistemas abiertos y cerrados.

El sistema abierto es aquel que interactia con su ambiente. Todos los sistemas que
contienen organismos son abiertos, porque en ellos influye lo que es percibido por los
organismos. Se puede decir que las organizaciones suelen ser sistemas que operan dentro
de otras mas extensas y por lo mismo son abiertos. Por ejemplo, la estructura de

mercadotecnia de una empresa es un sistema en el interior del sistema industrial global.

Asi también, se puede sefialar que la industria es parte del sistema econdmico del pais, el
cual, a su vez, es un sistema dentro de la sociedad. La sociedad es un sistema en el
interior del sistema mundo y esta forma parte del sistema solar, y asi sucesivamente hasta

llegar alo desconocido.

Un sistema cerrado es mas dificil decir que lo constituye. El ambiente que rodea a un
sistema cerrado no cambia, aunque es probable que existan realmente los sistemas
cerrados, este concepto tiene importantes implicaciones y comportamiento ya que su
funcionamiento estad aislado, independiente de estimulos diferentes a su inicio o

terminacién de ciclo productivo o de servicio.
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Sistemas permanentes y temporales

Relativamente pocos sistemas artificiales son “permanentes” aquellos que duran mucho

mas que las operaciones que en ellos realiza el ser humanao.

Nuestro sistema econdmico, que esta cambiando gradualmente, es esencialmente

permanente respecto a nuestros planes para el futuro.

Por otro lado, las politicas de una empresa son “permanentes”, en lo tocante a las
operaciones anuales. Es verdad que pueden introducirse cambios importantes de politica,
pero estos duraran entonces un tiempo indefinido respecto a las actividades diarias de los

empleados.

Los sistemas verdaderamente temporales estan destinados a durar cierto tiempo y luego

desaparecen.
Sistemas estables y no estables.

Un sistema estable es aquel cuyas propiedades y operaciones no varian de manera

importante o lo hacen en ciclos repetitivos.

Algunos ejemplos de este tipo de sistemas son: la dependencia gubernamental que
procesa los pagos al seguro social, la operacion de tienda de supermercado, los planteles
de ensefianza media y el sistema de transformador. Y algunos ejemplos de sistemas no
estables son una empresa publicitaria, un sistema de defensa continental, un laboratorio de

investigacién y desarrollo o un ser humano”**.

1.1.3 Administracion de Sistemas.
En esta etapa de la investigacion vamos a determinar como la universalidad de la
administracion permite considerar a los sistemas dentro de su ambito de aplicacion

considerando que deben ser administrados.

La administracion de sistemas involucra la planeacion y control de las funciones con las

gue se concibe y opera un sistema de cualquier indole, que para el caso que nos ocupa
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nos enfocaremos a la administracién de sistemas de informacion, situacié que se describe

con mayor claridad mas adelante.

“Se pueden descifrar cuatro etapas distintas en la operacion de una organizacion: la etapa
del objetivo en la cual se formulan las metas del sistema, la etapa de la distribucion en la
gue se combinan los recursos y se inicia la produccion, la etapa del cumplimiento en donde
se realizan los objetivos, y la etapa de la realimentacion en donde el sistema evalla su

funcionamiento™.

Etapa del
objetivo

Etapa
distributiva

Etapa de
logros

Etapa de
retroalimentacion

i

En nuestro caso, la administracion debe ser al grado de determinar si el sistema esta
funcionando y a que grado para tomar la decision de mantenerlo en funcionamiento,
modificarlo o en su caso eliminarlo ya que la relacibn de eficiencia, productividad o

funcionalidad pueden ser indeseables.

1.1.4 Servicio.

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas de las procedentes

del producto, como consecuencia del precio, la imagen y a veces la marca.*®

“ Walter, D.W., Sistemas de Informacién parala Administracion: Pags. 13-15
“® Hicks G., Herbert, Administracién de las Organizaciones: Pag. 542
“6 Berrinches Cerezo Andrés, Calidad: Pag. 51
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Un producto puede examinarse, probarse y en todo caso devolverse si no cumple con las
especificaciones o expectativas del cliente, un servicio definido como un proceso, es dificil
de probar, es una experiencia, tiene una vida limitada temporalmente. En la venta de
servicios, la atencion se centra en la relacién entre personas, no en las prestaciones de un
objeto. El servicio tiene la particularidad de ser intangible. Su presentacién y su consumo
son simultaneos (por ejemplo: viaje, atencion telefénica, consulta medica, etc.) al contrario
de lo que ocurre con los productos, que primero son fabricados y luego se venden para ser

utilizados.

La calidad del servicio se mide por el nivel de satisfaccion de los clientes de dos formas:

e De procedimiento: puntual, eficiente, uniforme.

e Personal: amistoso, interesado, gracioso.

Para ello la calidad en el servicio debe cumplir con tres principios:

El cliente es el unico evaluador de la calidad del servicio (por ejemplo: un restaurante
sera evaluado por la opinion de sus clientes y no por el nUmero de tenedores o categoria

gue este tenga).

El cliente es quien determina el nivel de prestacion del servicio (por ejemplo: es
frecuente que algunos hoteles le pidan al cliente complementar un breve cuestionario
solicitandoles su opinién respecto al nivel de prestaciéon de los diferentes servicios del
hotel).

La empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes, reduciendo en lo posible la

diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente.

Los clientes son el gran tesoro de las organizaciones, pese a esto, muchas veces las
personas que tratan con ellos son las menos calificadas, las peor preparadas para dar

satisfaccion al cliente e integrarlo a la empresa.

El cliente trata con un empleado al cual lo considera como “la empresa” y se refiere a sus

comentarios como “en la empresa me han dicho...”. Quien trata con el cliente de forma
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personal o telefébnicamente esta dando una imagen positiva o negativa de la organizacion,
atrae a los clientes o los espanta. La calidad sera medida por el cliente en funcién a las
actitudes y conductas de las personas con las que trata. “En esta empresa son muy
amables” o0 “en esta empresa son muy ...”, a lo que sigue todo tipo de criticas. Cuando un

vendedor atiende a un cliente, este es la imagen de la empresa a los ojos del comprador.*’

La empresa comienza la armonizacion del proceso productivo por medio de la creaciéon de

las cadenas internas cliente-proveedor, orientadas a satisfaccion del cliente interno.

Cliente interno: es la persona o parte de la empresa que recibe algo de otra persona o parte
de la empresa. Por ejemplo, la gerencia de produccion es cliente interno de la oficina de
compras, pues su trabajo depende de la buena interpretacion de sus necesidades al

seleccionar al proveedor de los insumos.

Las empresas existen por y para los clientes, tanto externos como internos, los cuales hay
gue satisfacer. Si no hay satisfaccion interna entre “los clientes internos” (departamentos o

trabajadores), no es posible garantizar el futuro ni la satisfaccion de los clientes externos.

De ahi que para satisfacer estas dos condiciones debemos ofrecer calidad en el servicio,

por medio de las siguientes premisas:

e Primero es necesario tomar conciencia de que calidad de servicio interna y externa

se quiere dar, siendo esta la clave para asegurar la continuidad.

e En segundo lugar viene el desarrollo de las técnicas apropiadas para implantar y

medir esta calidad.

La implantacion y medida de la calidad, en las empresas de servicios, estan basadas en
principios de gestion desarrollados en las normas ISO-9000, que se refieren tanto a la
garantia y gestion de la calidad, como a las pautas para su utilizacion. En las normas ISO-

8402 se define un vocabulario de la calidad.

" Senlle Andrés, Calidad Total en los Serviciosy en la Administracién Pablica: Pags. 50-51
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Para medir la calidad en el servicio es necesario determinar las exigencias que se refieren

a caracteristicas detectables por el cliente y que son factibles de evaluar.

Las exigencias detectables y medibles, siendo por lo tanto, evaluables y controlables son:

CUANTITATIVAS. Retrasos, tiempos de espera, numero de llamadas, visitas o entrevistas
para solucionar problemas, tiempos de entrega, exactitud de la facturacién y grado de

cumplimiento de lo pactado u ofrecido.

CUALITATIVAS. Sabor, estética, temperatura, clima, cortesia, amabilidad, confort, simpatia
en el trato, seguridad del producto o servicio, mejora de la calidad de vida, confianza,

higiene del producto o del ambiente.

PROPIAS DEL SERVICIO. Distraccion del proceso desde la solicitud hasta la conclusion
del mismo, capacidad de respuesta ante imprevistos, personas que intervienen en el

servicio, elementos complementarios, teléfonos, fax, sistema de reclamaciones.

CUALITATIVAS DEL SERVICIO. Comunicacién cliente-vendedor, informacion adecuada,
competencia de las personas, fiabilidad del servicio, satisfaccion mutua alcanzada.

Para controlar la calidad en el servicio, debe controlarse el proceso de prestacion del
mismo y el grado de satisfaccidbn mutua logrados. Este punto es muy importante, si una
empresa satisface a sus clientes a un alto costo, habréa insatisfaccion y seguramente un

futuro comprometido.

Siendo la satisfaccion del cliente el motivo principal que debe mover a todas y cada una de
las personas en la organizacion, serd necesario establecer flujos y procesos internos

capaces de medir las exigencias descritas anteriormente.
La direccion de la empresa debera preocuparse por el desarrollo de un eficaz servicio

interno, sistematizado y auto controlado como Unico camino para poder dar un buen

servicio externo.
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Es necesario comprender que el capital humano es la base del negocio, como afirma
Naisbbit, ex consejero de la Casa Blanca (USA), y partiendo de este principio, establecer el
meétodo apropiado de gestion y medida de la calidad en el servicio interno, Solo cuando
este es eficaz se cumple con el requisito basico: dar un buen servicio externo y por lo

tanto, satisfaccion al cliente.

Todo el personal debe estar entrenado, formado y comprometido con el programa, de lo

contrario, el servicio externo siempre se vera afectado.

Ya sea un hospital, un restaurante, una empresa de limpieza, un hotel o una consultoria, el
punto de partida es la armonia interna, el compromiso con el programa, la comprension,
aceptacion de las tareas a realizar, la motivacion, la relacibn armoniosa entre dirigentes,

mandos y dirigidos.

Es absolutamente necesario comprender que las personas son el elemento esencial de un
programa de calidad; si no hay una comunicacion eficaz, un buen sistema de cooperacion,
una relacibn mando/colaborador armoniosa, unas actitudes positivas, (todo lo cual se
desarrolla en base a formacion continua y entrenamiento), no es posible implantar un

programa de calidad o pretender que los clientes estan satisfechos con el servicio recibido.

Debemos reconocer que significa la calidad para el cliente. La calidad para un cliente es
cuando el producto o servicio que ofrecemos llega a satisfacer sus necesidades y
expectativas, ya que el cliente percibe y sabe cuando existe hacia él un énfasis marcado en
satisfacerlo permanentemente en todos los detalles y valora econdmicamente con su
compra del bien o del servicio, y también verbalmente, es decir, puede reconoce la

habilidad que posee quien fabrica y/o le vende el producto o servicio.
Debemos estar conscientes de las necesidades de nuestros clientes para que el producto
0 servicio que se les ofrece cuente con los requerimientos y expectativas para su

satisfaccion y entre ellos se encuentra:

1) Calidad del producto o servicio: Constituye, sin duda, un factor de peso importante,

pero no es el unico que le preocupa.
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2) Precio justo: Los clientes rechazan los costos de la no calidad, es decir las
ineficiencias, que debe soportar el fabricante o prestador del servicio, el precio de
venta lo fija el mercado, los clientes solo estan dispuestos a pagar un precio justo.

3) Servicio en menor tiempo: El tiempo es el factor competitivo hoy en dia, ya que es
preponderante brindar una respuesta rapida desde el principio y a lo largo de la
relacion con el cliente.

4) Seguridad y confiabilidad: Los clientes asumen como factor esencial, la solvencia, la
seguridad que infunde no solo la institucion, si no también la marca. La confiabilidad
encierra distintos valores, que van desde la utilidad, valor de uso, rendimiento, hasta
la hipersensibilidad demostrada hacia los clientes en todo momento.

5) Mejora continua: EIl cliente exige hoy y siempre la mejor calidad, por lo que las
empresas, no deben contenerse con la calidad de hoy y quedarse confiados que la
competencia de los mercados internos o externos no mejoran la calidad que
actualmente brindan, el cliente siempre valora la innovacion.

6) Calidad y agilidad en el servicio de posventa: Los servicios de posventa comprenden
el conjunto de actos y actividades que influencian la satisfaccion de los
consumidores y que en muchas oportunidades afectan las decisiones de compra de

éstos.

En definitiva los clientes valoran entre otros aspectos:

- Rapida y amplia cobertura de apoyo del servicio.
- Responsabilidad y compromiso.
- Calidad del servicio. Estrategias adecuadas: confiabilidad, tiempo de

respuesta, entrenamiento del personal técnico, etc.

Tenemos que recordar siempre que lo mas importante para cualquier negocio es el cliente,

ya que es la razén de ser del trabajo que realizamos en una organizacion.

SISTEMA PARA MEDIR LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS

Tomando en cuenta las exigencias de todos los factores que confluyen en la prestacion de
un servicio, se establecen los sistemas de la calidad y su medida. EI proceso basico del

servicio se divide en:
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Valoracién del mercado
Disefio del servicio

Prestacion

P w0

Valoraciéon del mismo

El grado de excelencia con que se lleven a cabo estos pasos influenciara decisivamente,
como es de suponer, en la valoracion final que haga el cliente. Cada uno de ellos, por lo
tanto, ha de poder someterse a procesos de aseguramiento de la calidad tales como

controles, ensayos y auditorias.*®

Valoracion del mercado. Para determinar la necesidad y demanda del servicio incluyendo
todas las posibles exigencias de los clientes, se hara mediante encuestas en las cuales se

pondra especial atencion a que se refieran a un unico objetivo.

Es necesario tener en cuenta la legislacién vigente, asi como las normas nacionales e
internacionales referidas al servicio en concreto, las cuales deben estar sometidas a un
estudio sistematico. Ademas cuando el mercado no es estatico, es mas, cambia
constantemente, es necesario tener datos de las fluctuaciones, modas, nueva tecnologia y

acciones de la competencia.

Disefio del servicio. Para disefiar un servicio es necesario crear un documento en el cual,
partiendo de los datos obtenidos de la valoracion de mercado, se convierten las
necesidades de los clientes en un conjunto de datos que se utilizan como base para

disefiar especificaciones y acciones referidas a la prestacion del servicio.

Es necesario definir este y también los medios, modos, sistemas y métodos que
especifique su presentacion. El ¢qué? y el ;,como? Deben quedar suficientemente claros y
ser redactados de forma independiente. Dentro del disefio se preveran posibles cambios

gue den respuestas rapidas a las fluctuaciones de la demanda. El disefio debe incluir:

e Las especificaciones del servicio, incluyendo la planificacion, acciones y controles

necesarios para brindarlo.

“8 Senlle Andrés, Calidad Total en los Serviciosy en la Administracién Publica: Pags. 68-69
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e La programacion de las acciones especificas de calidad y las referidas a la calidad
total o integral.

e Soportes y servicios anexos 0 subcontratados indicando las especificaciones
requeridas.

e Procedimiento previsto para revisiones y cambios de disefio.

e Integracion, sensibilizacién y motivacion de las personas en el proyecto.

e Una metodologia de control, comités de mejora, circulos de calidad, reuniones,
medios, sistemas de autocontrol.

e Instrumentos de andlisis que aseguren que el servicio cumplira con las exigencias
del cliente.

e Sistematizaciéon de datos y variables

e Determinacion de indices y costos de la no-calidad, asi como un sistema de mejora

continda.

Prestacion. Dado que la empresa debe orientarse al cliente, la primera accién es

constatar que el servicio cumple con las necesidades del cliente.

Otro punto también importante es que las normas, cédigos y especificaciones estén
redactados de forma clara y entendible para la empresa y el cliente. Evitar textos fragosos,

letras ilegibles o frases de doble lectura.

Valoracion del servicio. Esta tiene dos variables: una es la realizada por la empresa de
acuerdo a sus controles y la otra es la realizada por los clientes, los cuales indicaran los

indices de satisfaccion.

Tanto las auditorias de calidad como los sistemas de control proporcionaran datos
correctos que permitan mantener el dominio del sistema y definir una planificaciéon que

incluya el “cero defectos”.

La valoracion por parte del cliente se realizara mediante un programa activo, que tiene dos

finalidades:

1. Integrar al cliente a la organizacion, haciéndole sentir parte de ella, dandole

importancia, valorando sus sugerencias y aportes.
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2. Obtener datos concretaros sobre el grado de satisfaccidon, quejas reclamaciones y
opinidn acerca del servicio, que permitirdn tomar las medidas adecuadas para variar

el sistema de forma rapida y eficaz.

En cuanto a las reclamaciones, existe una metodologia estandarizada y una normativa
clara, inclusive hay paquetes informaticos que a partir de todos los datos que provienen del
cliente, sistematizados y analizados, proporcionan los elementos para la atencion y

resolucion de éstos.

En la actualidad, el servicio al cliente se ha convertido en el elemento esencial para el éxito
o fracaso de muchas empresas. Antes, las empresas orientaban basicamente sus
objetivos a elevar la calidad fisica del producto que ofrecian a sus clientes y a obtener un
beneficio derivado de la operacion del negocio, como alternativas para asegurar su
permanencia. Hoy dia, cada vez resulta mas dificil competir en el mercado. No es facil
tener un negocio que venda u ofrezca los mismos articulos que la competencia. Las

empresas estan obligadas a ofrecer constantemente nuevos productos.

Hay que considerar la dificultad que representa mantener los precios de los productos,
sostener los gastos derivados de la publicidad e imagen institucional para tener acceso al
mercado y sobresalir ante la competencia. No obstante, el servicio al cliente es el mas

importante, ya que marca la diferencia entre la aceptacion y el rechazo.

Para implantar la calidad en el servicio al cliente no hay mas limite que la imaginacion y la
constante retroalimentacion sobre lo que los clientes desean obtener de la empresa. Se
dice que el costo de ganar la preferencia de nuevos clientes es cinco veces mayor que el

de mantener los que ya se tienen.

Los directivos de las empresas soOlo llegan a saber algo del 5% de los clientes
insatisfechos. En el caso del comercio, 95% de los clientes insatisfechos se retiran del

establecimiento y alrededor del 90% de los clientes no vuelve.

La estadistica que explica por qué los clientes no regresan muestra las siguientes cifras:*

70% no regresan por el mal servicio y una actitud de indiferencia

“ Fleitman Jack, Negocios Exitosos, Como Empezar a Administrar y Operar Eficientemente un Negocio: Pags. 70-71
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15% no les gusta el producto
8% compra otros productos por precio y calidad
4% cambian su rol social

3% se cambian de domicilio

Un cliente insatisfecho comunica su malestar a ocho o mas personas, que a su vez se le
comunican a otras mas, creando una mala imagen de la empresa. Un incidente negativo
necesita muchos positivos para corregir la imagen del negocio. El cliente que es bien
atendido y recompensado siempre vuelve y se multiplica al recomendar los productos y/o

servicios de la empresa. En esto radica gran parte del éxito de un negocio.

Con frecuencia, la estrategia mas barata para estimular el crecimiento de un negocio se
limita al esfuerzo de convencer a los clientes de que compren mas, y esto sélo puede

lograrse si el producto es bueno.

Para poder tener clientes satisfechos que vuelvan a comprar en el negocio, es necesario

hacer lo siguiente:

e Evaluar periodicamente los productos o servicios para comprobar que el precio, el
empaque y la presentacion en general son los adecuados.
e EIl mejoramiento continuo de los productos es la mejor estrategia para mantener y

aumentar la clientela.

1.1.5 Evaluacion.

Al referirnos a la evaluacion debemos centrarnos en revision del funcionamiento efectivo de
los elementos que conforman el sistema de administracion automatizado, por lo tanto

debemos comenzar con una idea clara de este concepto.

“Medir el trabajo, como parte de la simplificacion del mismo, tiene que ver primeramente
con un célculo del trabajo. Es un método sencillo para establecer la productividad actual de
una o muchas personas que estén realizando el mismo trabajo y analizar el resultado de
dicho calculo. El analisis descubrira el hecho de que la carga de trabajo no esta distribuida

con equidad y que algunos de los empleados producen una mayor carga de trabajo, en
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tanto que otros sélo la soslayan. EIl calculo del trabajo no sélo aumentara la cantidad
producida, sino que también sefialard cuales empleados muestran una productividad

superior, para el futuro reconocimiento de su mayor valor.”™®.

Existen varios puntos que nos permiten establecer una buena evaluacion como son: la
cantidad de trabajo, los errores de procesamiento, la calidad en el servicio, los tiempos de
respuesta, etc.

Con relacion al procesamiento podemos considerar la implantacion de un programa de

simplificacion del trabajo

La simplificacion del trabajo es el medio de reducir la carga de trabajo en aquellas areas en
las que el experto no puede emplear el tiempo y esfuerzo suficientes para lograr la

reduccion necesaria de dicha carga

Para llevar a cabo una evaluacion de cualquier indole debemos utilizar un instrumento de
evaluacion con el que vamos a identificar toda la informacion indispensable para llegar al
diagnostico final y poder emprender el rumbo al mejoramiento, mismo que se describird en

el caso practico.

1.1.6 Eficiencia

Como ya mencionamos, el funcionamiento adecuado de los sistemas de trabajo se expresa
con este parametro que es la eficiencia, que en otras palabras significa el logro del objetivo

propuesto.

El lograr eficiencia en un sistema implica beneficios en todos los sentidos, uno de los
parametros que refleja los efectos de esta es la productividad, misma que

conceptualizamos a continuacion:

0 |azzaro, Victor, Sistemas y Procedimientos. Pag. 192
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“La productividad en una organizacion esta determinada en gran parte por la motivacion de
sus miembros y por el grado hasta el cual sus actos estén dirigidos hacia los objetivos

organizacionales™".

A continuacién presentamos un modelo aplicado a los sistemas que identifica diferencias y

enfoques comparados con la evolucion implicita en su desarrollo.

“UN MODELO DE EVOLUCION DE LOS SISTEMAS

Eficiencia Eficacia Integracion
Enfoque 1 2 3
Interno Proceso de datos|Sistemas Integracion interna
tradicional(contabilid |operacionales (enlaces punto)
ad, némina) basicos (en linea,

tiempo real, MIS)

Enfoque 4 5 6

Externo Intercambio Racionalizacion de | Integracion externa
electronico de datos-|los procesos. | (optimizacion
EDI-(pedidos Informacion cadena logistica)
directos, facturacién|compartida (niveles
directa). de stock, archivos

de precios)

Acepta el enfoque actual R Modifica el enfoque
del negocio " del negocio utilizado

Eficiencia Interna.

Reducir puestos de trabajo y niveles jerarquicos, proceso informético de tareas tales como
la facturacion, la tramitacion de pedidos se disefié de forma que reproducia, manuales que

reemplazaba.

Tendencia hacia la fragmentacion y la duplicacion de los sistemas por toda la empresa.
Cada departamento traté de desarrollar sistemas independientes, aun empleando datos

similares. La documentacion de los sistemas desarrollados

*! Hicks G., Herbert, Administracién de las Organizaciones: P4g. 557
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Eficacia Interna.

Conexion en red interna con calidad en la respuesta de la informacion solicitada o

alimentada, para todos los procesos del sistema.

Integracion Interna.

Comparticion de datos o sistemas

Eficiencia Externa.

Los computadores estan conectados a redes. EIl término intercambio electronico de datos
se emplea para describir tales sistemas.

En vez de que dos organizaciones mantengan inventarios de un determinado articulo,
podria ser ventajoso que todo el inventario de cada una estuviera disponible para
cualquiera de ellas. Compartir informacién entre diferentes partes, para el beneficio mutuo

de todas ellas.

Eficacia Externa.

El aprovechamiento de los recursos que distribuyen y dan servicio de intercambio

electrénico de datos, asi como recursos de telecomunicaciones.

Integracion Externa.

Compatrtir informacion, ofreciendo la informacion disponible a quien la precise.

v Los clientes pueden encargarse de tareas que tradicionalmente llevaban a cabo los
proveedores, tales como emitir la factura para si mismos; y
v Los proveedores pueden encargarse de tareas que tradicionalmente llevaban a cabo

los clientes, tales como emitir pedidos para los clientes.
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EFICIENCIA, EFICACIA'Y PRODUCTIVIDAD.

EFICIENCIA.

Un concepto muy importante para la administraciéon cientifica moderna es la eficiencia, en
un andlisis de tiempos y movimientos se busca incrementar la eficiencia de un obrero.
Eficiencia significa “la correcta utilizacion de los recursos (medios de produccién)
disponibles. Puede definirse mediante la ecuacion:

P

E =
R

Donde P son los productos resultantes y R son los recursos utilizados. La organizacion
racional del trabajo busca la mejor manera de establecer estdndares de desempefio en la
empresa.™ A lo que nosotros podemos entender que es el obtener los resultados

deseados con el minimo de recursos.

La eficiencia se relaciona con la mejor manera de hacer o realizar las cosas (métodos de
trabajo) a fin de que los recursos (personas, maguinas, materias primas y cosas) se
apliguen de la manera mas racional posible.

La eficiencia se preocupa por los medios y métodos mas adecuados que deben tenerse en

cuenta para la planeacion para asegurar la optimizacion de los recursos disponibles
Para Emerson es “la relacion entre lo que se consigue y lo que se puede conseguir”.
Los principios para lograr la eficiencia son los siguientes.

= Trazar un plan objetivo y bien definido, de acuerdo con los ideales.

= Establecer el predominio del sentido comun.

» Mantener orientacion y supervision competentes.

= Mantener disciplina.

*2 Chiavenato, |dalberto, Introduccién ala Teoria General dela Administracion. Pag. 58
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= Mantener honestidad en los acuerdos, o0 sea, justicia social en el trabajo.
= Mantener registros precisos, inmediatos y adecuados.

= Fijar remuneracion proporcional al trabajo.

= Fijar normas estandarizadas para las condiciones de trabajo.

= Fijar normas estandarizadas para el trabajo.

= Fijar normas estandarizadas para las operaciones.

= Establecer instrucciones precisas.

= Fijar incentivos eficientes al mayor rendimiento y a la eficiencia.

La consecuencia directa de la eficiencia es la productividad, que puede definirse como la
elaboracion de un producto en determinado tiempo, o la produccion de alguien en

determinado periodo, al ser mayor la eficiencia mayor sera la productividad.
EFICACIA.

“Eficacia. Logro de una meta buscada; para producir un efecto deseado.”?® O “la obtencién

de resultados deseados, y puede ser un reflejo de cantidades, calidad percibida o ambos™*

%3 Reyes Ponce, Agustin, Administracién moderna: Pag. 736
> Academia de Operaciones de la FCA, Apuntes de Administracion de Operaciones 1: Pég. 34
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Para evitar confusiones entre estos dos términos sefalaremos:

ALGUNAS DIFERENCIAS ENTRE EFICIENCIA'Y EFICACIA.

EFICIENCIA

EFICACIA

Enfasis en los medios
Hacer correctamente las
cosas

Resolver problemas
Salvaguardar los recursos
Cumplir tareas y
obligaciones

Entrenar a los subordinados
Mantener las maquinas
Asistir a la iglesia

Rezar

Jugar con arte

Enfasis en los resultados

Hacer las cosas correctas
Alcanzar los objetivos

Optimizar el empleo de recursos
Obtener resultados

Proporcionar eficacia a los
subordinados

Maquinas disponibles.

Practica de los valores religiosos.
Ganar el cielo

Ganar el partido.
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PRODUCTIVIDAD

La productividad “...se acepta como una relacion entre los bienes o servicios producidos, y
los factores o insumos empleados para ello. El indice asi obtenido expresa el grado de
aprovechamiento de los recursos y es, por tanto, un indicador de eficiencia al producir un

bien o servicio.”®

% William J. Redin, Administracién por Objetivos: Pags. 22,43,79
*® Gémez Ceja, Guillermo, Sistemas Administrativos (Andlisis y Disefio): Pags. 53-54
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En el libro Apuntes de Administracion de operaciones de la FCA se encuentra la siguiente
tabla de férmulas que se refieren a la productividad.

_ EFICACIA _ VALOR PARA EL CLIENTE
PRODUCTIVIDAD= EFICIENCIA - COSTO P/IPRODUCTOR

Caciente entre la produccion y todos los factores empleados

_ PRODUCTO -
PRODUCTIVIDAD= INSUMO TODOSLOSRECURSOS

Relacionan la produccion final con varios factores, normalmente trabajo y capital

_ PRODUCTO - PRODUCTO
PRODUCTIVIDAD=  TRABAIO+CAPITAL+ENERGIA ~ TRABAJO+CAPITAL+MATERIALES

Caciente entre la produccion y un solo factor

_ PRODUCTO _ PRODUCTO __ PRODUCTO _ PRODUCTO
PRODUCTIVIDAD= TRABAJO CAPITAL MATERIALES ENERGIA

Todo ello enfocado hacia la determinacion de mayor rendimiento en el trabajo y con todos

los recursos utilizados.

1.1.7 Desarrollo Organizacional.

CULTURA ORGANIZACIONAL.

Los conceptos que plantearemos a continuacion, tienen una importancia relevante, por que
obedecen a una necesidad de comprender lo que ocurre en la organizacion y explicar

porque algunas actividades que se realizan tienen éxito y otras no.

“La cultura organizacional se conceptualiza como el conjunto de caracteristicas
compartidas por todos y cada uno de los miembros de la organizacion y que definen e
identifican a la institucibn como tal. La cultura organizacional representa una percepcion

comn por parte de los miembros de la organizacién™’.

Otro concepto es “...Ia cultura de una organizacion describe la parte de su ambiente interno

gue incorpora la serie de supuestos, creencias y valores que comparten los miembros de la

organizacién y que usan para guiar su funcionamiento.”®

*" Gonzélez, Martin, et all, Comportamiento Organizacional: un Enfoque L atinoamericano: P4g. 215.
%8 Gordon, Judith, Comportamiento Organizacional: Pag. 471.
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“..La cultura de una organizaciébn estd formada por valores, ideas, presunciones,
percepciones, normas, artefactos y pautas de comportamiento compartidos por los que
trabajan en ella... La cultura es lo que ayuda a los trabajadores de una organizacion a
responder a las inevitables incertidumbres y al caos que supone realizar un trabajo... Es
una forma de contemplar y pensar sobre el comportamiento que se da en la organizacion y

dentro de la misma”™®

Para el caso que nos ocupa consideraremos la cultura organizacional como el ambiente
sobre el cual se desempefian los sistemas y los operarios, interactuando en las mejores

condiciones ambientales, laborales, éticas y productivas para ofrecer un servicio de calidad.

Es indudable que la cultura organizacional repercute en el funcionamiento optimo de
cualquier organizacion y al respecto Robins plantea: “La idea de concebir las
organizaciones como culturas (en las cuales hay un sistema de significados comunes entre
sus integrantes) constituye un fendémeno bastante reciente. Hace 10 afios las
organizaciones eran, en general, consideradas principalmente como un medio racional el
cual era utilizado para coordinar y controlar a un grupo de personas. Tenia niveles
verticales, departamentos, relaciones de autoridad, etc... Pero las organizaciones son algo
mas que eso, como los individuos; pueden ser rigidas o flexibles, poco amistosas o
serviciales, innovadoras y conservadoras..., pero una y otra tienen una atmodsfera y caracter
especiales que van mas alld de los simples rasgos estructurales... Los tedricos de la
organizacion han comenzado, en los ultimos afios a reconocer esto al admitir la importante

funcién que la cultura desempefia en los miembros de una organizacion™ .

* Gibson, James, et all, Las Organizaciones: Pag. 71.
% Robbins, Stephen, Comportamiento Organizacional: Pag. 439.
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Estos conceptos engloban elementos importantes los cuales son dificiles de cambiar
puesto que son muy arraigadas, al respecto Martin Gonzalez comenta que, al igual que la
forma de ser y de pensar adquiridas con el paso de los afios, la cultura organizacional
surge de manera paulatina y no desaparece facilmente, debido a que es el resultado de un
arduo trabajo por parte de sus fundadores, quienes se encargan de establecer en un inicio,

las normas, valores, costumbres, tradiciones y formas de actuar dentro de la organizacion.

La filosofia y los prejuicios de los fundadores, se conjugan para abrir paso a la cultura de la
empresa, ellos establecen los criterios de la organizacion para seleccionar a su personal,

capacitarlo y mantenerlo dentro de ella.

Los conceptos anteriores captan la esencia del porque se hace forzoso el entender la
cultura organizacional como tal, asi como sus caracteristicas y elementos, para de esta
forma poder medir las repercusiones que esta tiene sobre las operaciones que se realizan

en una organizacion.

CARACTERISTICAS Y ELEMENTOS.

Son siete las principales caracteristicas de una cultura organizacional®:

e Autonomia individual. Se refiere al grado de iniciativa responsabilidad que cada uno
de los miembros tiene dentro de la organizacion para dar inicio a cualquier actividad.

e Estructura. Se refiere a la forma en la que se encuentra organizada la institucion;
normas, reglamentos y politicas que rigen a la empresa.

e Apoyo. Es la cantidad y sobre todo, la calidad de la ayuda que los gerentes
manifiestan a sus subordinados.

e Laidentidad. Consiste en la identificacién de cada trabajador no solo con sus amigos
0 equipo de trabajo, sino con la organizacién como tal.

e Desempefio. Este se ocupa de la manera de evaluar y, de motivar el desempefo
laboral de los miembros de la organizacion, y la importancia que se le de a los

reconocimientos.

® Gonzélez, Martin, et all, Comportamiento Organizacional: un Enfoque L atinoamericano: Pag. 216
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Tolerancia al conflicto. Es la habilidad tanto individual como grupal, de manejar
situaciones dificiles y las relaciones entre comparieros.
Tolerancia al riesgo. Se refiere a la capacidad para innovar y enfrentar situaciones

de peligro.

Estas caracteristicas combinadas con los elementos funcionales de la organizacion

brindaran la atmdésfera ideal para los resultados esperados.

Los elementos de la cultura laboral son utilizados para transmitir su esencia a travées de las

generaciones que laboran en ella. Los elementos son®:

Historias. Son las anécdotas nacidas en la organizacion referentes a los fundadores,
las cuales ejemplifican ciertas decisiones fundamentales que afectan el futuro de la
empresa. Esta es la mejor forma de transmitir normas y valores de la institucion.
Rituales. Se definen como secuencias repetitivas de las actividades que refuerzan
los valores de la organizacion.

Simbolos materiales. Se refiere al disefio y a la disposicién de la institucion, asi
como los espacios, inmobiliario, los uniformes y los privilegios ejecutivos. Todos
estos simbolos materiales indican a los empleados quien es importante y cual es la
conducta apropiada que debe adoptarse.

Lenguaje. El lenguaje tipico de cada organizacion o departamento lo hace distinto a
otros. Identificando a los integrantes de una determinada cultura y subcultura. Esto

ayuda a transmitir y preservar la cultura de la organizacion.

Otros elementos de la cultura organizacional son:

Valores: “Los valores son ideales que comparten y aceptan explicita o implicitamente
los integrantes de un sistema cultural y que, por consiguiente, influyen en su
comportamiento.®® Otro concepto es el de Alfonso Siliceo Aguilar “Los valores,
considerados en una perspectiva antropologica, representan las normas, principios y
significados ideales de comportamiento sobre los que descansa la cultura como un

modo de vida integrado. En este sentido, los valores dicen algo de lo que el grupo es

62 Alvarado, Andrés, Informética en Administracion: Pag. 217.
8 Audirac Camarena, Calos Augusto, et all, ABC del Desarrollo Organizacional: P4g. 21
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y de lo que quiere y debe ser. En los valores, conciente o inconscientemente, se
refleja el modo como se desea vivir por considerarlo como el que mas sentido y
significado posee en relacion con la realizacion humana del grupo y de los individuos
dentro de éI"**.

e Creencias y supuestos: Son los paradigmas o esquemas coherentes, compatibles y
congruentes, implicitos que realmente orientan la conducta de los miembros de la
organizacion y les permiten percibir, concebir, sentir y juzgar las situaciones y
relaciones de forma estable y coherente dentro de ésa organizacion. No soélo
explican la realidad, sino que también dan coherencia interna al sistema y seguridad
a los componentes de la organizacion.

e Percepcion: “Impresion que nos formamos de las personas, la cual dirige nuestras

"85 Otra definicién es

reacciones e influye en nuestro comportamiento interpersonal
gue la percepcion es una sensacion interior, una impresion materializada en
nuestros sentidos ante un estimulo exterior que nos hace ver de pronto algo que
ante el momento anterior no teniamos claro.

e Artefactos Culturales: Son todos aquellos productos culturales externos y visibles;
gue permiten decodificar, a través de su andlisis, los valores que existen en la

organizacion®.

o0 Rituales y Ceremonias: Secuencias rutinarias de actividades programadas y
sistematicas, técnicamente superfluas, pero socialmente esenciales puesto
gue muestran, dramatizan y refuerzan los valores centrales de la
organizacién, las metas de mayor importancia y los comportamientos y las
personas imprescindibles dentro de la organizacién, proporcionando cohesion
y solidaridad colectiva, reforzando la identidad y los sentimientos de
pertenencia de los miembros de la organizacion. Son por tanto, reglas
establecidas para realizar un acto social. No es un arte 0 una tecnologia

conducente a satisfacer alguna necesidad fisica o lograr beneficio econémico.

o Normas/Pautas: Formas generalizadas y fijas de pensamiento que sefialan a
los individuos en cada momento en qué medida una conducta esta o no
permitida. Suposiciones o expectativas explicitas o implicitas que tienen los

miembros de una organizacion respecto a las conductas que son apropiadas

® Siliceo Aguilar, Alfonso, Lideres para el siglo XXI: Pags. 22-23.
® |_azzaro, Victor, Sistemas y Procedimientos. Pag. 101
% http://www3.unileon.es/dp/ado/ENRIQUE/Do
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o0 inadecuadas, permitidas o prohibidas y que expresan los valores de una
organizacion. Las mas importantes y significativas a tener en cuenta en un
analisis en profundidad de este componente de la cultura organizacional
son: Normas de lenguaje, normas de decoro publico, normas de vestido,
normas de comportamiento interpersonal, reaccion de los miembros ante una

norma implicita violada, aceptacion e interiorizacion.

Simbolos: los signos arbitrariamente elegidos por los miembros de la
organizacion, que por lo tanto se han generado en esa determinada
organizacion y que buscan identificarla y comunicar unos determinados
mensajes a aquellos que los perciben. Ejemplos claros de estos simbolos
dentro de una organizacion, producto y manifestacion de su cultura, pueden
ser: Logotipos Simbolos de solidaridad y unién (emblemas, sléganes,
himnos, etc.) Simbolos espaciales y de configuracion: Disefio espacios
fisicos, mobiliario, estado y dotacidbn de los edificios y departamentos;
configuracion del entorno de la organizacion, ordenacion, configuracion y

situacion de las oficinas (I6gica de oficinas), etc. Publicidad (autoimagen).

Mitos: Los podriamos definir como sucesos 0 personajes que se recuerdan y
se cuentan de forma magnificada, embellecida, herdica e intemporal, creando
arquetipos que expresan los valores de la organizacion y que acaban siendo
instrumentos de la cultura como sistema de justificaciones a traveés de
verdades "irrefutables" y categorias controlables y manejables, neutralizando
las contradicciones inherentes a las acciones humanas, a los sucesos y a la

realidad en general

Historias: Narraciones de hechos referentes a los fundadores, a las
decisiones fundamentales que afectan el futuro de la organizacion, que
fundamentan el presente en el pasado, ofreciendo explicaciones que legitiman
las précticas actuales, transmitiendo lecciones importantes respecto al éxito y

la motivacion en el funcionamiento de la organizacion.

Héroes (fundadores o situacionales): Aquellos personajes de la organizacioén,
lideres fundadores o héroes circunstanciales, que personifican los valores de
la cultura y como tales proporcionan modelos tangibles de papeles que deben

ser desempefiados por el resto de los componentes de la organizacion.

54



0 Red cultural: Es el conjunto de miembros de la organizacion que “transportan”
los valores de la misma de una manera informal como mecanismos de
comunicacion basicos. Estaria compuesto por: Los narradores de historias
gue dirigen la mitologia de la organizacion haciendo circular anécdotas y
leyendas. Los murmuradores serian los que saben todo lo que pasa en la
organizacion y se lo transmiten al jefe. Los chismosos son los trovadores de
la cultura en detalle, de nhombres, fechas, salarios, sucesos intrascendentes y
cotidianos. De ellos se espera solo diversion. Las secretarias son una fuente
de informacion estable y objetiva, conocen los rumores y sus diferentes

interpretaciones

0 Lenguaje/comunicacion: Los miembros de una organizacion, al adquirir las
categorias del lenguaje propio de la organizacién, adquieren los "modos"
estructurados de la propia organizacion, y junto con el lenguaje, las

implicaciones de valores de esos modos.

Todas estas caracteristicas y elementos son constantes en cualquier tipo de cultura
organizacional, aunque dependiendo de esta se veran reflejados con menor o mayor

magnitud.

TIPOS DE CULTURAS Y FUNCIONES.

Encontramos importante el sefialar que en las organizaciones existen diversos tipos de
culturas y distintas formas de catalogarlas; debido a que cada autor concibe sus propias
clasificaciones de acuerdo a los elementos que él identifigue como caracteristicos o el fin

que dicha cultura persiga. De ahi que nosotros optamos por citar las siguientes®’:

Cultura dominante: aquella que expresa los valores basicos de la mayoria de los

empleados.

Subculturas: son las que expresan los problemas y situaciones especificas de cada
departamento o grupo de trabajo y ambas, en teoria deben complementarse para llevar a

cabo su propasito.

o Alvarado, Andrés, Informética en Administracién: Pég. 217.
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El que la cultura laboral sea particular para cada organizacion, no descarta la existencia de

subculturas dentro de la misma.

La cultura que domine en la organizacion puede ser fuerte o débil en funcion de que las
personas se identifiquen con los valores caracteristicos de la misma; mientras mayores

sean sus adeptos mayor grado de éxito se puede garantizar en su viabilidad.

Las funciones de la cultura organizacional se basan en la sensibilizacion de los miembros
de la organizacién al entorno laboral, con el fin de que la mayoria este integrada a esta. Las

funciones de la cultura laboral son las siguientes®®:

e Definir los limites. Mediante normas y valores propios y auténticos se establecera,
paulatinamente, la distincion entre una organizacion y otra, catalogandose como
Unica y auténtica.

e Sentido de identidad. Las normas y los valores, al ser algo propio de la organizacion,
transmitiran a los trabajadores el sentimiento de identidad, haciéndolos sentir
participantes Unicos de este tipo de cultura.

e Intereses comunes. El compartir una serie de principios y valores creara un
compromiso personal en cada uno de los empleados, el cual desencadenara al
abandono de intereses egoistas por un bien individual, convirtiendo los esfuerzos en
trabajo para la obtencién de un bien comun.

e Socializar al trabajador. La cultura pretende integrar al individuo a la organizacion,
incrementando la estabilidad del sistema y establecimiento de normas de respeto y

convivencia entre los miembros de la misma.

% Alvarado, Andrés, Informética en Administracion: Pag. 217
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e Coordinar toda organizacion. La cultura se encarga de guiar y moldear las

actividades de los miembros de una institucién, encaminando su comportamiento al

bien comun, por medio de las normas y de los principios de convivencia,

cooperacién, tendencia a la accion, autonomia, iniciativa, productividad, mano de

obra, espiritu practico y valores claros, entre otros.

Dentro de las funciones de la cultura organizacional que recaen directamente sobre el

administrador de la organizacion, la mas importante es el fomento a la cultura, ya que si

esta es buena, se buscan mecanismos que no solo la desarrollen sino que también la

retroalimenten y den pauta a la creacibn de condiciones adecuadas a su

perfeccionamiento.

Para fomentar la cultura laboral en una empresa es necesario realizar actividades que la

mantengan activa, como son las que sefiala Martin Gonzalez:

e Seleccién del personal

a.

Decisiones de alta gerencia: es decir, tomar decisiones contemplando el
impacto que estas tengan en el ambiente laboral.
Socializacion: es la correcta induccion del trabajador al ambiente de trabajo.
Seleccion y reclutamiento: al contratar personal con el perfil que encaje a la
cultura de la organizacion.
Identificacion de valores comunes: es el conocimiento mutuo de valores entre
organizacién y empleado.
Conocimiento y aceptacion de normas: es el grado de aceptacion que el
individuo tenga de las normas, politicas y reglamentos.
Satisfaccion de necesidades de cambio: es cuando el trabajador asimila los
cambios.
Relaciones interpersonales: es la capacidad de relacionarse con sus
semejantes.
Capacitacion constante: hacer més eficiente al trabajador.
Reconocimiento y evaluacion constante: es de que forma la empresa
incentiva y evalla al trabajador
Socializacién: aprendizaje-control y formas:

e Socializacién formal o informal
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e Socializacion individual o colectiva
e Periodo fijo o variable de socializacion
e Socializacion serial o disyuntiva
1. Socializacion: adquisicion de conductas por medio del
conocimiento y la eleccion de las normas y valores que integran
la cultura de la organizacion.
2. Desocializacion: es el abandono por parte del trabajador, de
antiguos habitos, normas y valores.
3. Resocializacion: esta se define como la adquisicion de normas y
valores en lugar de las que se perdieron durante la

desocializacion.

Los administradores pueden usar otras técnicas o procedimientos para fomentar la cultura

organizacional.

e Establecer criterios para el desempefio
e Guiar el caracter de las relaciones interpersonales aceptables dentro de la
compafia.

e Elegir los estilos administrativos correctos.

Es importante que sefialemos que puede o no existir una cultura dominante, pero su
ausencia pone en juego la viabilidad de la empresa; ya que de existir una mayoria que no
identifique los valores centrales de la cultura organizacional, ocasionaria conflictos entre los
valores del grupo. Esto no indica que al existir una cultura laboral dominante tacitamente se
entienda que estd ayudara al cumplimiento de los objetivos de la empresa; por lo que en
estos casos se haria necesario emprender acciones direccionadas al cambio

organizacional.

CAMBIO ORGANIZACIONAL.

El cambio organizacional es “una situacion en donde se dejan determinadas estructuras,

procedimientos, comportamientos, etc., para adquirir otras que permitan la adaptacion al
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contexto en el cual se encuentra el sistema, y asi lograr una estabilidad que facilite la

eficacia y efectividad en la ejecucion de acciones™®

El proceso del cambio tiene varias etapas, cada autor las maneja de forma diferente,

Lowenthal considera las siguientes 6 etapas’®:

e Etapa uno “Ponga en claro las necesidades”: Identifique la necesidad del cambio y
determine su potencial; calibre las reacciones emocionales de los miembros de su
equipo.

e Etapa dos “Defina los resultados”™ Defina los resultados deseados y determine quién
resultard afectado.

e Etapa tres “Elabore su plan”: Considere las respuestas de los empleados a su plan;
decida sobre las tareas, asigne funciones y desarrolle un plan de accién.

e Etapa cuatro “Instrumente su plan”: Ponga su plan en movimiento; decida cémo
supervisar su desarrollo.

e Etapa cinco “Estabilice los resultados”. Comunique que los resultados deseados ya
se encuentran en vigor, agradezca a los que lo apoyaron, de manera que el cambio
permanezca vigente.

e Etapa seis “Evallue el proceso”: Evalle el cambio y establezca maneras de alentar la

innovacion.

Audirac considera 3 etapas como esenciales para llevar a cabo el cambio organizacional;
estas son el descongelamiento, el movimiento y el recongelamiento, las cuales generan

diferentes tipos de sensaciones y necesidades.

Descongelamiento: en esta etapa se presentan sensaciones de desequilibrio,
insatisfaccion, se toma conciencia de la situacién que se vive, situaciones que obstaculizan
la adaptacion, ansiedad, y dudas sobre el modo de conducirse. Aqui se necesita identificar
las estructuras sujetas al cambio, satisfacer nuevas necesidades, establecer un equilibrio

para lograr la situacion deseada.

% | azzaro, Victor, Sistemas y Procedimientos. Pag. 43
"0 Jeffrey N. Lowenthal, Reingenieria de |a Organizacion: Pag. 14
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Movimiento: en esta etapa los integrantes presentan una sensacion de desequilibrio, no
existe una estructura, hay inestabilidad, inseguridad e incertidumbre. Las necesidades que
se generan en este proceso son voltear el entorno, generar informacién, buscar
alternativas, seleccionarlas, renunciar a viejos esquemas, mayor apertura a la adaptacion,

adoptar nuevas estructuras.

Recongelamiento: aqui los integrantes presentan un sentimiento de homeostasis, claridad
en la situacién, un equilibrio y una mayor adaptabilidad. En este momento se presentan las
necesidades de integrar nuevos esquemas, establecer contacto genuino con la opcién
elegida, considerar el efecto del cambio con los demas subsistemas y contemplar su

duracion.

El proceso de cambio genera ciertas dificultades o barreras con las que la empresa que
decide involucrar un proceso de cambio se enfrenta; estas dificultades son conocidas como

resistencia al cambio.

“La resistencia al cambio es una reaccion esperada por parte del sistema, el cual estando
en un periodo de equilibrio, percibe la amenaza de inestabilidad e incertidumbre que
acarrean consigo las modificaciones. Por tanto se pueden definir como aquellas fuerzas

restrictivas que obstaculizan el cambio”’*

La resistencia al cambio refleja:

e El grado de apertura que la organizacion tiene, y

e Los principales temores que el sistema experimenta.

La resistencia al cambio se presenta de diversas maneras, no necesariamente son
reacciones hostiles, pueden ser reacciones indirectas al proceso de cambio en la cultura

organizacional como son las siguientes’?:

e Cuestionar en forma quisquillosa cualquier detalle del proyecto de cambio.

e Externar dudas con respecto a la necesidad de introducir un cambio.

™ azzaro, Victor, Sistemas y Procedimientos. Pag. 44
2 Lazzaro, Victor, Sistemas y Procedimientos. Pags. 44-45
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e Convertir a la iniciativa de cambio en objeto de ridiculo y burla.

e Remitir el proyecto a la aprobacién de multiples comités de estudio.

e Fingir indiferencia hacia el proyecto.

e Estudiar el proyecto cuando se disponga de mas tiempo.

e Recordar nostalgicamente el pasado.

e Evocar las enojosas consecuencias que acarreara el cambio.

e Abstenerse de cooperar en el proceso.

e Adoptar un comportamiento legalista, totalmente apegado a procedimientos
establecidos.

e Desacreditar a los iniciadores del cambio.

e Expresar un “yo te aviso”.

e Convertir el proyecto de cambio en chivo expiatorio de todos los contratiempos que
sufre el sistema.

e Reconsiderar continuamente los plazos de implantacion.

e Sobrestimar la actual situacion.

Es importante sefalar las razones por las cuales el individuo se resiste al cambio, para de
esa forma saber como aminorar los conflictos que se deriven. La mayoria de estas
circunstancias tienen origen en razones puramente psicolégicas como las que sefiala

Audirac:

a) Percepcion: el proceso por el cual los estimulos se organizan y agrupan de
manera que sean significativos para la persona.

b) Habitos: representan un obstaculo por el arraigo que los caracteriza.

c) Miedo a lo desconocido: muchas personas prefieren no afrontar el riesgo de
encontrar sorpresas, sean buenas o malas

d) Apego a lo conocido: una vez obtenido el éxito en determinado modelo o
accion, se asimila como el mas eficaz.

e) Tendencia a conservar la estabilidad: mientras mas se aferre el individuo a los
antiguos modelos, mas se agravara la resistencia al cambio.

f) Apego a lo elaborado por el individuo mismo: este problema se da cuando el
individuo ha contribuido en la creacién de los antiguos estandares, bajo los

que se han dirigido hasta antes del cambio
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La razones principales que dan origen a la resistencia al cambio que son las siguientes:

1. La conformidad con las normas.

2. Cultura en la organizacion

La resistencia al cambio puede enfrentarse de varias maneras’>:

Tales apreciaciones pueden aplicarse a los elementos tecnoldgicos en estudio de la

Escuchar las expresiones de resistencia y manifestar empatia

Generar informacién de hechos, necesidades, objetivos y efectos de cambio
Ajustar el modo de implantacion del cambio a las caracteristicas de la organizacion
Reducir incertidumbre e inseguridad

Buscar apoyos que fomenten la credibilidad

No combatir la resistencia, es solo un sintoma... hay que buscar la raiz

No imponer el cambio

Hacer un cambio participativo

Establecer el dialogo e intercambiar y confrontar percepciones y opiniones
Plantear problemas, no soluciones unilaterales

Realizar cambios continuamente, ain cuando sean pequefios

Crear un compromiso comun

Plantear el costo-beneficio del cambio

siguiente manera:

“La vida de una tecnologia exitosa, por lo general, incluye cuatro fases.
introductoria se inicia y perfecciona la tecnologia hasta que exista una demanda sustancial
para ella. A continuacion se presenta un periodo de crecimiento mas rapido. Después de
cierto tiempo el mercado llega a saturarse con esta tecnologia, u otra puede comenzar a

reemplazarla.

tecnologia como lo vemos en el siguiente esquema.

8 Lazzaro, Victor, Sistemas y Procedimientos. Pag. 47
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En la fase

Por ultimo, se registra una rapida declinacion en la demanda de la
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Una organizacion asociada a una tecnologia tendra el mismo patron de vida que esta, por

lo que existe un modelo para la renovacion de la organizacion

Una organizacion puede poseer una vida saludable y bastante larga si en forma continua se
renueva. La siguiente figura muestra como puede ocurrir esta renovacion y muestra que

una organizacion no esta inherentemente restringida a una tecnologia que al final declinara.

Tecnologia C
/ ;

Tecnologia B

[T B Y w TR I O

o T
oy —1g 0 —ao 3 0o —

Tecnologia A A

Si se usan tecnologias en desarrollo para reemplazar a las que en declinacion, la
organizacion puede tener una vida indefinida. Si el turno de introduccion de la nueva
tecnologia es igual al del retiro de la que esta siendo reemplazada, la organizacion
continuara siendo saludable con un crecimiento general. Esta no tiene que crecer o morir,

pero si tiene que renovarse o morir”’*.

Vemos que el patron de renovacion aplicable a los elementos tecnologicos no esta alejado

de los que sucede con las organizaciones o los recursos humanos.

™ Hicks G., Herbert, Administracién de las Organizaciones: P4gs. 559-560
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“La falta de mecanizacién en una oficina se debe parcialmente a una actitud de la direccion
gue exige rapidas amortizaciones, muy superiores a los requerimientos de amortizacion
para el equipo manufacturero, podran justificarse muchas aplicaciones de maquinas de

oficina y equipo para economizar tiempo”®.

Es por ello que debemos justificar adecuada y exhaustivamente el que un sistema rinda los
frutos esperados para permitir su permanencia y aplicacion para beneficio de la

organizacion.

1.2Educativas.

El marco educativo sobre el cual desarrollaremos esta investigacion recae directamente en
la Universidad Nacional Autonoma de México, y especificamente en la Facultad de

Estudios Superiores Cuautitlan de las cuales haremos algunas descripciones.

1.2.1 Administracién Universitaria.

Las areas de principal interés son las administrativas, por lo que describiremos su ubicacion

en el esquema universitario y sus funciones principales.

El Directorio Universitario comprende las Siguientes Instancias:

Rector

Junta de Gobierno

Consejo Universitario

Facultades y Escuelas

Investigacion en Humanidades

Investigacion Cientifica

Coordinacion de Difusion Cultural

Bachillerato

Consejos Académicos de Area y del Bachillerato
Patronato Universitario

Defensoria de los Derechos Universitarios

® Lazzaro, Victor, Sistemas y Procedimientos. Pag. 190
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http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/directorio_02.html
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/rector.html
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/jg.html
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/cu.html
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/fac_esc.html?year=2002
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/i_humanidades.html?year=2002
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/i_cientifica.html?year=2002
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/c_difusion.html?year=2002
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/bachillerato.html?year=2002
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/c_academicos.html?year=2002
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/patronato.html?year=2002
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/defensoria.html?year=2002

Secretaria General

Secretaria Administrativa

Coordinacion General de Reforma Universitaria
Secretaria de Servicios a la Comunidad Universitaria
Oficina del Abogado General

Direccion General de Comunicacion Social
Secretaria Técnica del Consejo de Planeacion

Oficina de Colaboracion Interinstitucional

Cada una de ellas principalmente la Secretaria Administrativa representan organismos de
control y son la guia para el desarrollo de nuevos sistemas de operacion administrativa de

los cuales se derivan los sistemas motivo de este trabajo.

1.2.2 Unidades Desconcentradas.

La Universidad promueve su presencia a los cuatro puntos cardinales del Distrito Federal y
Area Metropolitana con Escuelas y Facultades a nivel bachillerato y Licenciatura, con el fin

de acercar el conocimiento a la poblacién alejada y brindar un mejor servicio.

Estas unidades se caracterizan por ser pequefias Ciudades Universitarias que implican una

administracion especifica y compleja misma que motiva el estudio que llevamos a cabo.

Las Facultades y Escuelas son:

Facultad de Arquitectura

Facultad de Ciencias

Facultad de Ciencias Politicas y Sociales

Facultad de Ciencias Politicas y Sociales (Sistema Universidad Abierta)
Facultad de Contaduria y Administracion

Facultad de Derecho

Facultad de Derecho (Sistema Universidad Abierta)

Facultad de Economia

Facultad de Economia (Sistema Universidad Abierta)
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http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/s_general.html?year=2002
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/s_administrativa.html?year=2002
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/c_reforma.html?year=2002
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/s_scu.html?year=2002
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/abogado_gen.html?year=2002
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/dgcs.html?year=2002
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/stcp.html?year=2002
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/oci.html?year=2002
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/2002/fa.html
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/2002/fc.html
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/2002/fcpys.html
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/2002/fcpyssua.html
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/2002/fcya.html
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/2002/fd.html
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/2002/fdsua.html
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/2002/fe.html
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/2002/fesua.html

Facultad de Estudios Superiores Cuautitlan
Facultad de Estudios Superiores Iztacala

Facultad de Estudios Superiores Zaragoza
Facultad de Filosofia y Letras

Facultad de Ingenieria

Facultad de Medicina

Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia
Facultad de Odontologia

Facultad de Psicologia

Facultad de Quimica

Escuela Nacional de Estudios Profesionales Acatlan
Escuela Nacional de Estudios Profesionales Aragon
Escuela Nacional de Artes Plasticas

Escuela Nacional de Enfermeria y Obstetricia
Escuela Nacional de Musica

Escuela Nacional de Trabajo Social
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http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/2002/fq.html
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http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/2002/eneo.html
http://www.planeacion.unam.mx/memorias/2002/2002/enm.html
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SECRETARIA ADMINISTRATIVA.

Nuestro estudio se centra en las areas de trabajo de la secretaria administrativa de la

Facultad de Estudios Superiores Cuautitlan las cuales se describen en el capitulo 2.

1.2.3 Actualizacién en sistemas de coOmputo.

Como podemos ver, la Universidad cuenta con diferentes instancias administrativas que
cada afo buscan actualizar sus operaciones y procedimientos por medio de sistemas de
computo que enlacen y centralicen las operaciones con el fin de disminuir tiempos, errores,
distancia y sobre todo el servicio al cliente, estos sistemas se conceptualizan de la

siguiente manera:

“Los sistemas de automatizacion de oficinas (SAO) pueden definirse como cualquier
aplicacion de la tecnologia de la informacidén que trate de incrementar la productividad de

los trabajadores de la informacién en la oficina.””®

Por lo tanto mencionaremos que existen sistemas para el control de los recursos humanos,
materiales, financieros y tecnolégicos de la misma y que se utilizan por las unidades

desconcentradas para hacer mas eficientes sus operaciones

Estos sistemas deben evolucionar conjuntamente con el desarrollo de equipos y lenguajes
de programacién ya que repercutiria en mayores beneficios en la operaciéon de los mismos
ya que no es lo mismo un sistema disefiado en clipper que su operacion en red requiere de
conexiones vulnerables de red, contra un sistema desarrollado en java o sgl para operarse

desde un navegador con protocolo ip.

Por lo tanto es imprescindible actualizar y mantener los sistemas de coOmputo para que

sean totalmente productivos, que en cierta forma es uno de los objetivos de este estudio.

6 Laudon, Keneth C., Administracién de los Sistemas de I nformacion: Pag. 569
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1.3Informéticas.

Las tecnologias de la informatica y las comunicaciones han modificado de manera

importante la forma de trabajar de toda la humanidad.

Una manera de ejemplificarlo seria imaginar lo que podria suceder si de un momento a otro
se desconectaran todas las computadoras en el mundo. Los efectos serian mas graves
gue los causados por una guerra. De inmediato, quedariamos sin transportes, ni
comunicaciones, los bancos cerrarian y no habria dinero disponible, las transacciones
comerciales quedarian practicamente anuladas, la mayoria de las empresas dejarian de
prestar sus servicios y muchas otras detendrian su produccion, grandes redes de
suministros de energia eléctrica quedarian desactivados, los suministros de agua dejarian

de operar, millones de personas quedarian inactivas, etcétera.

No es admisible que si la funcién del area de informatica es simplificar las labores

administrativas, éstas en muchos casos terminen por ser mas complicadas.

El area de informatica representa una entidad dentro de la organizacion, la cual tiene como
objetivo satisfacer las necesidades de informacion de la empresa, de manera veraz y
oportuna. Su funcién primordial es apoyar la labor administrativa para hacerla mas segura,
fluida y asi simplificarla. El area de informéatica es responsable de centralizar, custodiar y
procesar la mayoria de los datos con los que opera la compafia. Practicamente todas las
actividades de los deméas departamentos se basan en la informacion que les proporciona
dicha area. La toma de decisiones depende en gran medida de la capacidad de respuesta

del proceso de datos.

La efectividad del area de informatica significa la culminacion de la sistematizacién de la

empresa”’’.

También se dice que en dichas instalaciones de las areas de informatica se utilizan
demasiados recursos (tiempo, dinero, personal, esfuerzo, tecnologia, suministros, etc) para
obtener pocos resultados. Resultados urgentes mediante seudosistemas al vapor y que a

pesar del enorme esfuerzo y costo que ello implica, se llega a resultados poco

" Hernéndez Jiménez, Ricardo, Administracién de la Funcidn Informética: Pags. 84-85
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satisfactorios, lo cual origina un nuevo circulo de actividades necesarias para subsanar las
deficiencias del primer intento. Cuando por fin se lograba algo que se acepta como

“moderadamente bueno”, ya se ha cometido un enorme despilfarro de recursos.

Lo peor de todo es que con el paso del tiempo se entendié que esta debia ser nuestra
estrategia de trabajo; es decir, tratando-errando.

Aun teniendo procedimientos de control perfectamente establecidos, a los cuales se les
dedic6 muchos meses de trabajo agotador, los pasamos por alto. En nuestras constantes
prisas, tendemos exageradamente a la improvisacion. Es mas, muchos de los errores, ni
siquiera los detectamos nosotros, sino que son descubiertos por los departamentos

usuarios cuando ya ocasionaron severos conflictos administrativos.

En la actualidad, seguimos trabajando en gran medida como lo hicimos hace afnos, y es por
eso que cerca del afio 2006, en México, todavia en la gran mayoria de las instalaciones se
contratan técnicos y profesionales altamente capacitados y con enorme potencial creativo;
se elaboran costosos métodos de trabajo probados cientificamente, tendientes a elevar la
productividad y a lograr una sensible estandarizacion en las distintas actividades; se
establecen medidas de seguridad de datos y de instalaciones fisicas complejas y costosas;
se pagan sueldos superiores al estandar general, se emprenden planes de capacitacion
sumamente agresivos; se cuenta con computadoras de alto poder, muchas veces las mas
modernas de la época; el presupuesto asignado al area de informéatica casi siempre resulta
de los més elevados dentro de la empresa.

Es bien sabido que los gobiernos establecen los lineamientos para alcanzar el desarrollo
deseado de un pais; sin embargo, el éxito de todas estas estrategias y planeacion van en
funcién del nivel de prosperidad que alcancen las empresas de cada pais. Una empresa
fuerte y prospera genera fuentes de trabajo; produce articulos y servicios de alta calidad
competitivos dentro y fuera del pais; se ve requerida a mantener empleados capacitados
con la suficiente destreza para sostener e incrementar la calidad de sus productos y
servicios, y asi tender hacia el incremento de sus mercados; es consciente de la
importancia que representa contar con tecnologia de punta en maquinaria y equipo; genera
divisas y recursos econOmicos para su pais, etc. Por otro lado, una empresa débil y pobre,

o decadente, no podra contribuir con dichos beneficios. Y precisamente es aqui donde
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toma fuerza la importancia de que las empresas cuenten con sistemas de informacion
eficientes. ¢Por qué? Porque los mecanismos administrativos y de control por medio de los
cuales las empresas logran conocer oportuna y verazmente sus avances, retrocesos y
estancamientos se derivan del proceso de la informacion con la que cuenta. Se sabe de
incontables casos en que empresas présperas decayeron subitamente debido a que la
toma de decisiones importantes fue equivocada por no contar con los indicadores de
informacion oportunos o éstos no fueron confiables. Por lo tanto, se reconoce que las
empresas modernas caminan con mas seguridad cuando sus sistemas de informacion
alcanzan niveles de madurez que las guian confiadamente, para tomar buenas decisiones,

incluso en épocas de crisis.

Lo que resultaba efectivo hace algunos afios, ahora ya no lo es. Los esquemas
organizacionales de las empresas de hace 6 u 8 afios ya no existen, y los de ahora cada
vez son mas dindmicos. Antes, donde habia departamentos con 50 o 60 personas, ahora
s6lo queda una docena operando microcomputadoras, haciendo mucho mas trabajo del
gue se hacia. Antes se consultaba enormes archivos de documentos haciendo esperar por
horas a las personas; ahora dichos archivos han desaparecido y en su lugar hay pantallas
de video conectadas a potentes computadoras, las cuales hacen posibles dichas consultas

en unos segundos.

Los recursos de computo se desarrollan pensando en las estrategias administrativas que se
requieren para el control de las empresas de la actualidad. Por lo tanto, en aquellos paises
cuyas empresas han logrado desarrollar una “cultura informatica” elevada, se ha alcanzado
la dinamica necesaria para responder congruentemente a los requerimientos
administrativos de una organizacion tremendamente volatil. Por el contrario, en los paises
en vias de desarrollo, la mayoria de las empresas tienen que esperar la lenta respuesta de
adaptacion del area de informatica, dejando por enormes periodos practicamente inmoviles
los mecanismos administrativos, los cuales se vuelven cada vez mas obsoletos e
ineficientes, y quedan asi empantanados en espera de que en algin momento incierto el
area de informatica arroje algun resultado que produzca algin movimiento de provecho; sin

embargo, para entonces con frecuencia las necesidades administrativas ya son otras.

Sabemos que la calidad en el servicio que continuamente se ofrece, va intimamente ligada

a la efectividad de las estrategias de trabajo de los distintos departamentos que constituyen
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una organizacion. Pero también conocemos que la efectividad de dichas estrategias no es
producto de la fortuna, sino el resultado de un proceso permanente de mejora continua en

la preparacion de los integrantes de la organizacion, en sus distintas jerarquias.

Lo anterior nos permite identificar los tres elementos basicos para la modernizacion de las

empresas.

El elemento creativo.

Todo producto o servicio nace y se manifiesta mediante el ingenio humano. La creatividad
es el arma mas poderosa con gue contamos las personas para mantener en el proceso de
mejora continua el funcionamiento sefialado por las estrategias administrativas y operativas

de una empresa.

El elemento administrativo.

Las estrategias administrativas amalgamadas con el potencial informético han dado a las
organizaciones la capacidad de transformaciones rapidas segun lo reclama la dinamica de
la creciente lucha competitiva, sin menoscabo de la operacién continua y servicio a sus

clientes, ni la pérdida del control.

El elemento operativo.

Se vuelve indispensable mantener activo un proceso de mejora continua que nutra
permanentemente los mecanismos administrativos y de control establecidos en un
principio. Por decirlo de algin modo, es necesario “aceitar” constantemente la maquinaria
y cambiarle “piezas desgastadas” a fin de irla adaptando oportunamente al medio
competitivo, el cual se mantiene en constante evolucion, en alerta permanente para

expulsar a empresas perezosas.

Tenemos que poner en marcha nuestra creatividad, y lograr hacer mas con menos y en

menos tiempo.
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Podemos decir que la funcion informatica de las empresas nunca ha estado administrada ni
lo esta en la actualidad. La esencia de todo propdésito no esta en el impetu con el que se

inicie sino en la persistencia para su realizaciéon”’®.

1.3.1 Informacién.
Con respecto a la informacion podemos decir que por si misma no representa nada para las
organizaciones, sino que depende de un sistema que la administre eficientemente y cuyo
propésito sea apoyar la toma de decisiones en todo momento, pero para que esto se

presente debemos salvar algunos obstaculos.

Los problemas técnicos que una organizacion encuentra con su sistema de informacion
para la direccion provienen generalmente de dificultades en el desarrollo de los programas

de aplicaciones. Hay sintomas de estas dificultades todas partes:

e Las aplicaciones sufren con demasiada frecuencia de capacidades funcionales
insuficientes, defectuosa ingenieria del interfaz humano, complejidad innecesaria y
falta de fiabilidad.

e La mayoria de las organizaciones tienen un retraso acumulado de unos o tres afos
en desarrollo de programas que han sido identificados como vélidos para ser
implementados; el «retraso escondido » de proyectos aun no identificados
explicitamente es sin duda mucho mayor (probablemente infinito, debido a la
insaciable demanda de servicios de informacion).

e Es conocido que los proyectos de desarrollo de programas se entregan con retraso,
con costo excesivo y con capacidades insuficientes.

e La organizacion se aferra a programas obsoletos — frecuentemente con diez afios de
antiglledad y disefiados para cubrir las necesidades de una época diferente— a
causa de la anticipacion, del alto costo y de las interrupciones dadas al desarrollo de
nuevos programas.

e Los programadores y analistas dedican una alta proporcion de su tiempo —con
frecuencia un 75% y mas— al mantenimiento de programas antiguos; la mezcla del
programa resultante deja pocos recursos para el desarrollo de nuevas aplicaciones

gue realmente explotarian la tecnologia actual.

® Hernéndez Jiménez, Ricardo, Administracién de la Funcidn Informética: Pags. 70-82
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e Resulta dificil encontrar programadores y analistas de sistemas competentes, y es
muy costoso mantenerlos.

e La comunidad de usuarios intenta escapar, cada vez mas, de los problemas
asociados con el personal central de desarrollo, estudiando por si mismos sistemas
sobre ordenadores personales y sobre mini computadoras departamentales, no

siempre atendiendo los mejores intereses de la organizacién en su conjunto.”’®

Entonces nuestra premisa sera el desarrollo de sistemas de informacion adecuados para

obtener la informacion pertinente para el logro de los objetivos de la organizacion.

1.3.2 Computadoras.

La computadora es un elemento esencial para el procesamiento de la informacion por lo
gue debe estar acorde a las necesidades de procesamiento, los lenguajes de programacion

y las capacidades de conectividad requeridas.

Tal requerimiento en su conjunto se conoce como procesamiento electronico de datos

mismo gue a continuacion se describe.

“El procesamiento electronico de datos ha evolucionado la reunién, procesamiento y

almacenamiento de datos para las grandes empresas.

Las operaciones que efectia una computadora electrénica son engafiosamente sencillas.
Cuando aparecen juntas grandes cantidades de operaciones sencillas en un problema, la

tarea se vuelve ciertamente compleja.
Por ello mencionaremos las valiosas cualidades de las computadoras:
Ejecutar operaciones aritméticas hasta cientos de miles por segundo.

Comparar datos, llevar a cabo ciertas instrucciones basadas en sus decisiones.

Almacenar datos, almacenarse millones de bits.

p w0nNPE

Recuperar datos, pueden recuperarse y usarse en una fraccion de segundo.

" Emery, James C., Sistemas de Informacién parala Direccion: Pags. 107-108
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5. Procesar los datos con exactitud. A pesar de su velocidad casi nunca comete un
error, por ejemplo: la computadora puede ejecutar operaciones en las areas de

control del proceso, disefio del producto, programacion, contabilidad y otras areas.

A pesar de que las computadoras marcan una pauta importante para el procesamiento de
datos, las mejoras en eficiencia resultantes con frecuencia, no se debian a la operacion del
equipo electrénico para procesamiento de datos en si. Mas bien, muchas de las mejoras
parecen haber sido logradas por la trayectoria de flujo de sistemas y por los procedimientos
requeridos para la computadora. Los estudios han revelado que hasta el 80% de los
beneficios alcanzados podrian haberse obtenido sin necesidad de instalar el equipo, sélo
modernizando los sistemas actuales existentes.

Un estudio sugiri6 que solo reducido numero de compafias recibié beneficios
considerables de los esfuerzos de su computadora, y que para la mayoria de las
organizaciones lucrativas las computadoras todavia representaban una empresa

relativamente costosa”®.

1.3.3 Sistemas de Informacion.

Después de lo expuesto con anterioridad vemos que la gran responsabilidad recae en el
disefio y operacion efectiva de los sistemas de informacion por lo que debemos poner

especial énfasis en ello sobre todo si la estructuracion del mismo no depende de nosotros.

“Una situacion representativa es un almacén como lo muestra la siguiente figura. El sistema
fisico estd formado por bienes. Estos llegan, se guardan y se venden. Si se quiere, se
puede trabajar totalmente dentro del sistema fisico: cuando empieza a verse el suelo del

almacén, vamos y compramos mas bienes.

Bienes ALMACEN Bienes

AN

»
»

Contiene Montones de bienes

Sistema fisico

8 Hicks G., Herbert, Administracién de las Organizaciones: P4gs. 523-525
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Pero en un sistema mas complejo necesitamos ayuda.
registros de lo que hay.
conservarlos, constituyen un sistema de informacion.
los sistemas fisicos que usa simbolos (como los nombres de objetos y los numeros) para
reemplazar a los mismos objetos podriamos representar el sistema de informacién
mediante la siguiente figura. El inventario representa los bienes en el almacén de la figura

anterior. De forma similar, la nota de entrada representa los bienes que entran y la nota de

envio, los bienes que salen.

Pedido

Este conjunto de registros, y los medios que usamos para

INVENTARIO

»

Orden de venta

v A

Notz; de entrada 0

Nota de envio

Sistema de Informaciéon

En la siguiente figura se representa una tipica nota de envio.

HOARDERS AND COLLECTORSPTY LTD
NOTA DE ENVIO

31/3/05

CLIENTE: Spendthrifty Wastrel NO: 314159
BIENES REQUERIDOS
Cadigo Descripcion Cant.
PN32 Cacahuates (200 paguetes) 46
HH99 Salsa Chile (2 docenas de botellas) 3
DIRECCION DE ENTREGA: Retirado: .......ccoccvvnne. 1/4790
29 Satay Close, Comprobado: ........cccceeeeene 1/4/90
Cooktown Aprobado: .................. 25/4/90
Despachado: ................ 11/11/90
FECHA REQUERIDA: Comprobado: ................ /.
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La siguiente representa el registro del inventario conocido como kardex.

Producto: CACAHUATES, 200 paquetes
ENTRADA SALIDA | SALDO |INICIALES
39
Se representg 12, 294 51
como 46, 15 5
Pilas de cajas Una ficha de existensjas
De cacahuates
Saldo actual

Y en el siguiente se muestra la relaciébn que guardan ambos subsistemas el fisico y de

informacion dentro de la organizacién

SISTEMA

FISICO

+ <«——1 ORGANIZACION

ACCIONES OBSERVACIONES (SISTEMA)
NECESARIAS
A 4
SISTEMA DE
INFORMACION

Una de las principales tareas de un sistema de informaciéon es la captacion y el

mantenimiento de estos registros, de tal modo que puedan usarse para tomar decisiones.

Dentro de un sistema también hay distintos niveles de informacion necesarios,
correspondientes a los distintos niveles dentro de una organizacion jerarquica. El nivel de

distinciéon mas duro esta entre:
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a) un nivel operacional, que actualmente hace cosas

b) un nivel de direccion, que supervisa y planifica

Un punto de vista ligeramente mas complejo esta ilustrado en la figura siguiente, que esta
basado en el trabajo de Arnold (véanse, por ejemplo. Davis y Olson, 1985 o Ahituv
Neumann, 1982). Aqui hemos retenido el nivel operacional sencillo, pero hemos

introducido tres niveles de funciéon de direccion.

\

lanificacié
Estratégica
NIVELES DE
Control de DIRECCION
Direccién

Control
Operacional

/ Operacional \ —

Niveles de requisitos de informacion

e control operacional, que supervisa las operaciones dia a dia, es decir, en nuestro
sistema de almacén esto podria implicar la programacion de entregas a los
clientes, hacer una relacion de personal, la decisién sobre una reordenacion de
niveles de stock para los objetos almacenados, y la disposicién de la maquinaria
para su mantenimiento o reparacion, y asi sucesivamente;

e control de direccion (o planificacion tactica), que estd comprometido con la
planificacion a corto plazo (es decir, para periodos de tiempo de un afio como
maximo), tal como la elaboracion de presupuestos, la planificacion de la mano de
obra disponible para conseguir un conjunto de objetivos predefinidos;

e planificacion estratégica, lo que implica la configuraciéon de estos objetivos, la

decisién sobre politicas a seguir y la planificacién de futuras acciones.”®

8 Walter, D.W., Sistemas de Informacién parala Administracion: Pags. 27-34
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Existen diferentes métodos para el desarrollo de sistemas de informacion, pero en esta

ocasion nos enfocaremos en el siguiente:

REALIZAR REALIZAR REALIZAR
INVESTIGA | VIABILIDAD INVESTIGA REALIZAR
CION PRE- DELAS CION DISENO
LIMINAR SOLUCIONES COMPLETA INICIAL
ESTUDIO VIABILIDAD ESTUDIO DISENO
PRE-MINAR DEL ESTUDIO/ \A FONDO INICIAL / v
~ Y
Nivel de sistema Nivel de subsistema
ESCRIBIR REALIZAR
ENSAYAR < CODIGO « DISENO
COMPO- DEL DETALLADO
NENTE PROGRAMA
\ 4 o~
Nivel de subsusbsistema
ENSAYAR » CONVERTIR » EVALUAR
SISTEMA AL NUEVO NUEVO
COMPLETO SISTEMA SISTEMA
—~ —
Nivel de subsistema Nivel de sistemay
subsistema
d
-

Ciclo de vida de desarrollo de un sistema lineal complejo

A la investigacion inicial y a las etapas de disefio se les conoce como estudio preliminar y
estudio de posibilidad. El estudio preliminar es la fase de investigacion para el sistema
global. Implica dar una vision del sistema (incluyendo la identificacion de los subsistemas
principales y su interaccion) e identificar los principales problemas. En algunos casos,
también puede implicar proponer soluciones para algunos de estos problemas, lo que se
solapa con la frase de disefio. El estudio de posibilidad implica el andlisis de estas
soluciones propuestas y la recomendacion (seleccion) de las apropiadas para un posible

desarrollo posterior.

El préximo paso es una investigacion completa y un disefio inicial, a menudo no del sistema
completo, sino solo de aquellos subsistemas que el estudio de posibilidad ha identificado

como subsistemas que vale la pena procesar. El disefio inicial considerara las principales
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caracteristicas del disefio (por ejemplo, los procesos a automatizar, las necesidades de
hardware y software) con mucho mas detalle del alcanzado en el estudio de posibilidad,
pero el detalle de la implementacion (tal como la disposicion de pantallas e informes, la
estructura de programas y de ficheros) se deja hasta que se realiza la etapa de disefio

detallado.

El disefio detallado requiere una gran cantidad de trabajo, simplemente debido al nivel de
detalle necesario y asi subsistemas del sistema para los que se ha hecho el sistema inicial,

son a menudo divididos entre diferentes individuos o grupos.

La implementaciéon del sistema empieza entonces con estos subsistemas, que son
configurados y comprobados antes de reunirlos en el sistema completo, que es

comprobado y luego pasa a la produccion.

El Gltimo proceso ilustra una de las desafortunadas realidades del desarrollo de sistemas, el
sistema nunca es perfecto, tras la implementacion, se evalla su operacion y esto lleva casi
inevitablemente a una nueva serie de cambios, es decir, el proceso es genuinamente

ciclico™®?

Para lograr un adecuado disefio y desarrollo de un sistema de informacion es necesario
establecer dentro del plan, bitacoras de desempefio que nos permiten dar un seguimiento y

retornar a cualquier punto en caso necesario.

“Una organizacion no tiene mas memoria natural que la de los individuos que la componen.
Como éstos llegan y se van, los administradores deben crear grandes cadenas de reportes
o sistemas de informacién administrativa, para conservar informacion esencial durante

largos periodos de tiempo™®.

Retomemos aqui el concepto de sistemas de informacion para después especificar algunas

aplicaciones.

8 \Walter, D.W., Sistemas de Informacién parala Administracién: Pag. 282
8 Hicks G., Herbert, Administracion de |as Organizaciones. Pag. 544
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“Sistema de Informacion. Es el medio por el cual los datos fluyen de una persona o
departamento hacia otros y puede ser desde la comunicacion interna entre los diferentes
componentes de la organizacion y lineas telefonicas hasta sistemas de cOmputo que

generan reportes periddicos para varios usuarios.

Los componentes que forman un sistema pueden ser a su vez sistemas mas pequefos; es
decir pueden estar formados por varios niveles de sistema o subsistemas. Todos los
sistemas de manufactura su finalidad es producir bienes o productos que satisfagan la
demanda del mercado, sin embargo en nuestro caso nos enfocaremos a los sistemas de

informacion organizacional.

Los sistemas de informacion estan formados por subsistemas que incluyen hardware,
software, medios de almacenamiento de datos para archivos y bases de datos. El conjunto
particular de subsistemas utilizados —equipo especifico, programas, archivos vy
procedimientos- es lo que se denomina una aplicacion de sistemas de informacion. De
esta forma, los sistemas de informacion pueden tener aplicaciones en ventas, contabilidad

o compras™®*.

“Tipos de sistemas de informacion.

Sistemas para el procesamiento de transacciones

Los sistemas de procesamiento de transacciones (TPS) tienen como finalidad mejorar las
actividades rutinarias de una empresa y de las que depende toda organizacion. Una
transaccion es cualquier suceso o0 actividad que afecta a toda la organizacion. Las
transacciones mas comunes incluyen: facturacion, entrega de mercancia, pago de

empleados y deposito de cheques.

El procesamiento de transacciones, que es el conjunto de procedimientos para el manejo

de estas, incluye entre otras, las siguientes actividades:

Céalculos

Clasificacion

8 Senn, James A., Andlisis y Disefio de Informacion: Pég. 20
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Ordenamiento
Almacenamiento y recuperacion

Generacion de resumenes

Los sistemas de procesamiento de transacciones brindan velocidad y exactitud, ademas se

pueden programar para seguir rutinas sin ninguna variacion.

Planeacian
eztratégica

_'7

Cortral

Mecesidades de
infarmacian
recurrente

N

maor

Eztructura en

laz deciziones
admirigtrativio

) l

= [
Contral

operacional
l

Operaciones

Sistemas de informacién administrativa.

Los sistemas de informacion administrativa (MIS) ayudan a los directivos a tomar
decisiones y resolver problemas. Los directivos recurren a los datos almacenados como
consecuencia del procesamiento de las transacciones, pero también emplean otra
informacion. Con frecuencia la informacién proporcionada se combina con otra de
naturaleza externa, tal como los detalles relacionados con tendencias econdmicas,

demanda, tasa de gastos de los consumidores, etc.

Sistemas para el soporte de decisiones.

Los sistemas para el soporte de decisiones (DSS) ayudan a los directivos que deben tomar
decisiones no muy estructuradas, también denominadas no estructuradas o

semiestructuradas.

Una decision se considera no estructurada si no existen procedimientos claros para tomarla
y tampoco es posible identificar, con anticipacién, todos los factores que deben

considerarse en la decision, por lo tanto estos sistemas deben ser muy flexibles.
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Desde el punto de vista de la estructura, los sistemas de informacion en una organizacion
se forman a partir de un conjunto de sistemas de mercadotecnia, fabricacion, personal,
compras y otras funciones de la empresa. Cada una de estas funciones comprende
actividades a nivel de transacciones, toma de decisiones junto con la ocurrencia de
requerimientos Unicos para éstas y aplicaciones para el soporte de oficinas y

departamentos de una organizacion™,

Todo sistema de informacién requiere a su vez cumplir con un ciclo que le permita
desarrollarse adecuadamente y evitar asi alguna falla o deficiencia en su construccion, por

lo que enseguida se describe el mas clasico.
“Ciclo de vida clasico del desarrollo de sistemas.
El método de ciclo de vida para el desarrollo de sistemas (SDLC) es el conjunto de

actividades que los analistas, disefiadores y usuarios realizan para desarrollar e implantar

un sistema de informacion y consta de las siguientes actividades:

1. Investigacion preliminar

2. Determinacion de los requerimientos del siste

3. Disefio del sistema m 2
4. Desarrollo del software

5. Prueba de los sistemas

6. Implantacion y evaluacion
Investigacion preliminar.

Es una accién de verificacién de una solicitud para la generacion de un sistema y consta de

tres partes: aclaracion de la solicitud, estudio de factibilidad y aprobacion de la solicitud.

Determinacion de los requerimientos del sistema.

Los analistas al trabajar con los empleados y administradores, deben estudiar los procesos

de una empresa para dar respuesta a las siguientes preguntas clave:

% Senn, James A., Andlisis y Disefio de Informacion: Pags. 25-29
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. ¢,Que es lo que se hace?

. ¢,Como se hace?

. ¢,Con que frecuencia se presenta?

. ¢ Que tan grande es el volumen de las transacciones o de decisiones?
. ¢,Cual es el grado de eficiencia con el que se efectian las tareas?

. ¢ Existe algun problema?

. Si existe algun problema. ¢,Que tan serio es?

o N o ok~ WwN R

. Si existe un problema. ¢ Cual es la causa que lo origina?

Disefio del sistema.

Los especialistas en sistemas se refieren con frecuencia a esta etapa como disefio l6gico,
en contraste con la de desarrollo de software, a la que se denomina disefio fisico. El disefio
de un sistema también indica los datos de entrada, aquellos que seran calculados y los que
deben ser almacenados, asimismo, se describen con todo detalle, los procedimientos de

célculo y los datos individuales.

Desarrollo de software.

Los encargados de desarrollar software pueden instalar (0 modificar y después instalar)
software comprado a terceros o escribir programas disefiados a la medida del solicitante.
La eleccion depende del costo de cada alternativa, del tiempo disponible para escribir el
software y de la disponibilidad de los trabajadores.

Prueba de sistemas.

Durante la fase de prueba de sistemas, el sistema se emplea de manera experimental para
asegurarse de que el software no tenga fallas, es decir, que funciona de acuerdo con las
especificaciones y en la forma en que los usuarios esperan que lo haga.

Implantacion y evaluacion.

La implantacion es el proceso de verificar e instalar nuevo equipo, entrenar a los usuarios,

instalar la aplicacion y construir todos los archivos de datos necesarios para utilizarla.
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Una vez instaladas, las aplicaciones se emplean durante muchos afos. Sin embargo las
organizaciones y los usuarios cambian con el paso del tiempo, incluso el ambiente es
diferente con el paso de las semanas y los meses. Por consiguiente, es indudable que debe
darse mantenimiento a las aplicaciones, realizar cambios y modificaciones en el software,

archivos o procedimientos para satisfacer las nuevas necesidades de los usuarios.

La evaluacion de un sistema se lleva a cabo para identificar puntos débiles y fuertes. La

evaluacion ocurre a lo largo de cualquiera de las siguientes dimensiones:

e Evaluacién operacional
Valoracion de la forma en que funciona el sistema, incluyendo su facilidad de uso,
tiempo de respuesta, lo adecuado de los formatos de informacion, confiabilidad
global y nivel de utilizacion.

e Impacto organizacional
Identificacion y medicién de los beneficios para la organizacion en areas tales como
las finanzas (costos, ingresos y ganancias), eficiencia operacional e impacto
competitivo. También se incluye el impacto sobre el flujo de informacion interno y
externo.

e Opinion de los administradores.
Evaluacion de las actitudes de directivos y administradores dentro de la organizacion
asi como de los usuarios finales.

e Desempefio del desarrollo.
La evaluacion del proceso de desarrollo de acuerdo con criterios tales como tiempo y
esfuerzo de desarrollo, concuerdan con presupuestos y estandares y otros criterios
de administracién de proyectos. También se incluye la valoracién de los métodos y

herramientas utilizados en el desarrollo.
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Desafortunadamente la evaluaciéon de sistemas no siempre recibe la atencién que merece.
Sin embargo, cuando se conduce en forma adecuada proporciona mucha informacién que
puede ayudar a mejorar la efectividad de los esfuerzos de desarrollo de aplicaciones

subsecuentes” .

Otro concepto a considerar dentro de este proceso es el de automatizacion de oficinas u
oficina electronica en el cual estan inmersas las organizaciones que implementan sistemas

de informacién y especificamente la que estamos analizando.

“La oficina electrénica y la oficina del futuro son términos que en los ultimos tiempos se
usan con demasiada frecuencia para referirse a ciertas aplicaciones de la informatica en las
actividades cotidianas de una oficina (sobre todo el manejo de documentos y las

comunicaciones).

Con frecuencia existen en las organizaciones grandes computadoras con bases de datos
gue contienen informacion de interés para el administrador, y de la cual le gustaria extraer
una parte para manejarla en su microcomputadora, mediante programas de aplicaciones,
como las hojas electronicas de célculo, los procesadores de palabras, los graficadores y

otros™®’.

“En realidad, lo importante de la automatizacién de oficinas radica en que representa una

solucion contraria a la centralizacion del procesamiento de datos tradicionales.

La automatizacion de oficinas presupone la liberacion del usuario para poder procesar,
almacenar y manejar informacion en su propio escritorio, con las herramientas mas

adecuadas, independizandose en cierta forma de los sistemas centrales”®.

Sin embargo a pesar de las dificultades implicadas en el establecimiento de sistemas de

informacion eficientes, existen ciertos riesgos importantes que debemos considerar.

% Senn, James A., Andlisis y Disefio de Informacién: Pags. 33-38
8 Alvarado, Andrés, Informética en Administracion: Pag. 171
8 Alvarado, Andrés, Informética en Administracion: Pag. 175
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“Ademés de contemplar los beneficios de la automatizacion, el administrador debe estar

consciente de las vulnerabilidades potenciales que enfrentan las organizaciones.

Las pérdidas provocadas por simples errores, fallas técnicas, desastres naturales o
acciones delictivas pueden ser devastadoras; sin embargo, a menudo se consideran como

eventos de escasa probabilidad.

A fin de estudiarlos, se han hecho varios intentos para clasificar los riesgos. A pesar de
gue ninguno ha sido ampliamente aceptado, cualquiera es uatil para entender las
vulnerabilidades inherentes a los sistemas automatizados. Graham Boyce y Dosha
Kurtyanek desarrollaron una clasificacion que comprende dos grandes grupos: los riesgos

accidentales y los deliberados.

Riesgos accidentales
e Errores y omisiones
e Fallas técnicas

e Desastres en el ambiente

Riesgos deliberados
e Fraude
¢ Robo de datos
e Copia de programas
e Uso no autorizado

e Sabotaje

RIESGOS ACCIDENTALES.

Errores y omisiones.

Los errores y las omisiones son resultado del descuido y la negligencia humanos. En
general, las pérdidas ocasionadas por estos factores son sencillamente aceptables como
parte de los costos de operacion. Sin embargo, el costo de las pérdidas individuales o

acumuladas pueden ser significativas, por lo que muchos expertos consideran a los errores
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y las omisiones como uno de los principales riegos que debe enfrentar el usuario de

sistemas automatizados.

Fallas técnicas.

Las fallas en los equipos y en los programas de computo pueden tener origen en multiples
causas; por ejemplo, la falla de un simple componente, una prueba inadecuada, una mala
implantacion, un mantenimiento deficiente o las inadecuadas condiciones del ambiente.
Aungue las fallas del equipo suelen ser notorias al instante, las fallas en los programas se
descubren con mas dificultad. M&s aun, las pruebas y la evaluacion de los programas
pueden significar hasta 50% del presupuesto para desarrollo del software.

Desastres en el ambiente.

Al igual que cualquier actividad, los sistemas automatizados son vulnerables a los
desastres naturales y artificiales (huracanes, terremotos, erupciones volcanicas, incendios,
inundaciones, explosiones, fallas en la energia, etc.). En ciertos casos, sin embargo, los
sistemas automatizados pueden ser menos resistentes que su contraparte manual. Los
discos magnéticos, por ejemplo, tienen una mayor sensibilidad a las altas temperaturas que

el papel y se desintegran mas rapidamente en caso de incendio.

RIESGOS DELIBERADOS.

Fraude.

Los fraudes perpetrados con los sistemas automatizados constituyen un problema creciente
para las organizaciones. Generalmente los comete personal que tiene acceso a los
sistemas de cOmputo o ex empleados de la misma organizacion. La mayoria de los
fraudes por computadora corresponden a una version electronica de un fraude comun, en
el que se altera la informacion esencial de los bancos de datos para intereses ilicitos. La
porcién registrada de fraudes muy sofisticados es insignificante.
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Robo de datos.

Los nuevos medios de transmision electronica de datos (por ejemplo; transferencia
electronica de fondos, teleconferencias y correo electronico) pueden ser facilmente
interceptados, y es sumamente dificil descubrirlo; ademas, tales intercepciones no

requieren equipos cOSt0Sso0sS.

Copia de programas.

La pirateria del software constituye ya un problema desde hace varios afos, al cual se le
han afadido nuevos aspectos, debido principalmente al crecimiento de la demanda de
programas sin soporte y al incremento del valor de los sistemas desarrollados dentro de las
organizaciones. Esta practica ha sido estimulada por la relativa facilidad de copiado que
ofrece el software de las microcomputadoras, la resistencia de los usuarios hacia el precio y
la falta de controles que desincentiven el uso de programas robados.

Uso no autorizado.

En todas las organizaciones siempre existe el riesgo de que el personal que tiene acceso a
los sistemas utilice los recursos informaticos para sus propios intereses. Puede ser desde
el simple uso de juegos para sus ratos de ocio, hasta el desarrollo de aplicaciones
personales o para terceros. Tales actividades pueden ser costosas en términos de la
demanda que ello ocasiona sobre los recursos informaticos, y a veces puede crear

conflictos con las actividades propias de la organizacion.

Sabotaje.

Las injusticias personales o politicas pueden motivar una interrupcion o provocar dafos a
los sistemas automatizados. Los empleados y los ex empleados son fuente latente de
riesgo. Los reportes sobre las reacciones violentas de los empleados se estan haciendo

mas comunes.

Si bien el conocimiento sobre la naturaleza de los riesgos ha progresado, también se han

desarrollado técnicas tendientes a reducir cierto tipo de riesgos; tal es el caso de las fallas
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del hardware. Ahora se fabrican computadoras mas confiables, incluso con circuitos
integrados de respaldo que intervienen automaticamente cuando se descubren fallas en

los circuitos activos.

Los cambios en la naturaleza del riesgo se deben a varios aspectos: el uso de sistemas
automatizados en los negocios es cada vez mayor; el manejo de grandes volimenes de
procesamiento ha hecho que el control de los sistemas se vuelva mas dificil; el uso de los
sistemas automatizados en los negocios se caracteriza por un incremento en la instalacion
de computadoras personales. Los programas desarrollados en forma individual por los
usuarios de computadoras personales constituyen una dificultad para recuperar la
informacioén en caso de una falla técnica, ya que normalmente no es facil concentrarla en
una computadora principal. Mientras los mainframes suelen estar bien protegidos fisica y
I6gicamente, las microcomputadoras pueden no estarlo, pues en general se ubican en

locales o edificios separados que son mas vulnerables a los actos delictivos.

Las microcomputadoras pueden tener acceso a datos importantes que se estén
trasmitiendo a través de lineas telefonicas, debido principalmente a la falta de dispositivos

de control adecuados para identificar este tipo de problemas.

Las amenazas a la seguridad de los sistemas son numerosas y pueden tener impactos
severos. De hecho, la habilidad para administrar este riesgo no avanza tan rapidamente
como el uso de las computadoras en las organizaciones. Algunos de los factores que

contribuyen a este letargo, se pueden resumir en los siguientes puntos:

e La falta de un entendimiento suficiente sobre la naturaleza de los problemas que
enfrentan los sistemas automatizados, y sobre la importancia de la informacién en
las organizaciones.

e La carencia de estadisticas confiables que permitan un manejo mas objetivo de la
situacion.

e Larenuencia para enfrentar problemas cuya solucion no esta del todo disponible.

e El bajo nivel de prioridad ante otro tipo de riesgos que se presentan en las

organizaciones.
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 El desfase que existe entre el avance tecnolégico y la legislacién al respecto”®®.

Complementando las acciones de desarrollo de sistemas de informacion existe otro

enfoque complementa adecuadamente esta fase.

“Una metodologia ordena los procesos de desarrollo de manera que en todos los proyectos

se realicen las mismas actividades y en la misma secuencia.

En el proceso de desarrollo, como veremos, existen dos subprocesos superpuestos, que se
realizan simultaneamente. Uno es el Subproceso de Control que, como su nombre indica,
controla la continuidad o interrupcion del proceso general, y otro es el Subproceso de
Validacion que garantiza que la realizacion del proyecto sigue la secuencia de las fases de
desarrollo y que se validan los resultados parciales comprobando que cumplen los

requerimientos pedidos.

FASE VALIDACION CONTROL

Justificacién (Business Case) X

Punto de control de iniciacién X
Definicion del sistemas: Requerimientos X

Disefio general: Andlisis funcional X

Punto de control de continuacion X
Disefio detallado: Andlisis organico X

Desarrollo

Pruebas de sistema X

Punto de control de paso a produccion X
Implantacién X

Punto de control de revision del proyecto X

«90

A continuacién veremos otro punto de vista relacionando el desarrollo de sistemas de

informacion de manera ciclica que es muy similar al ya descrito y que consiste en:

Estudio de viabilidad
Analisis de necesidades
Disefio del sistema
Programacion

Prueba del programa

8 Alvarado, Andrés, |nformética en Administracion: Pags. 176-182
% Guirval, Alberto Martin, Aplicaciones Informéticas: P4g. 82
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Despliegue
Operacion
Mantenimiento y adaptacion

Estudio de viabilidad.

Un estudio de viabilidad implica un examen relativamente amplio y rapido, una aplicacion

potencial para obtener una estimacion aproximada de sus costos y benéficos.

Analisis de necesidades.
Si una propuesta de aplicacion sobrevive al proceso inicial de examen se mete entonces a
un analisis de necesidades mas detallado para determinar funciones y resultados
deseables, junto con las especificaciones técnicas, como tiempo de respuesta, flexibilidad,
precision, seguridad y fiabilidad.

Disefio del sistema.

La finalidad de la etapa de diseio del sistema es transformar una serie de especificaciones

en una descripcién técnica de un sistema fisico que cumpla las especificaciones.
Programacion.

La programacion crea un programa, ejecutable por la computadora, que cumple con las

funciones y caracteristicas establecidas en los documentos de disefio, el programador

expresa los procedimientos especificados en forma de un lenguaje de programacion, tal

como Cobol.

Prueba del programa.

Un producto tan complejo como un programa grande de cémputo tiene una verificacion muy

cuidadosa para comprobar que se comporta como se establecio.
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A pesar de los esfuerzos disciplinados para eliminarlos, casi siempre acechan fallos o

errores no detectados en un programa recientemente desarrollado incluso muchos

persisten después que el programa ha estado en operacion durante varios afios.
Despliegue.

A continuacion de su cuidadosa verificacion, el sistema se hace operativo por medio de una

serie de etapas de despliegue. Parte critica de este proceso es la creacion de la base de

datos que soporta la nueva aplicacion.

El despliegue requiere la atencién a aspectos tales como la preparacion de los manuales

de usuario, el entrenamiento del personal en el uso del sistema y el suministro a los

usuarios de los terminales necesarios y de otros equipos fisicos.

Operacion.

La inevitabilidad de esta transferencia de responsabilidad proporciona un incentivo potente

para que los directivos desarrollen un papel activo a través del proceso de implementacion.

Casi siempre, un sistema deberia hacerse operativo a través de un proceso gradual y

prudente de conversion.

Si el nuevo sistema sustituye a un sistema antiguo los dos pueden a veces ser operados en

paralelo.

Mantenimiento y adaptacion.
Realmente un sistema nunca esta acabado; a lo largo de su vida pasa por cambios
continuos. Estos cambios son necesarios para corregir errores, adaptar las nuevas

tecnologias y responder a nuevas necesidades de la organizacion.

Muchos cambios de mantenimiento implican sélo modificaciones menores de un programa.
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Ningun programa trabaja nunca enteramente a satisfaccién hasta que ha sufrido un periodo
de adaptacion.”

Para automatizar una oficina adecuadamente debemos considerar un Plan Maestro que

contemple el global de las acciones a seguir.

“Muchas organizaciones deciden errbneamente automatizar sus sistemas sin antes planear
el sistema mas adecuado; y aunque la mayoria de ellos estan de acuerdo en que se

precisa de un plan, no lo desarrollan.

El plan maestro debe coordinarse con la estrategia de la empresa. Este plan servird como
un mapa de caminos que sefialara la direccion del esfuerzo de los sistemas y establecera

las bases para la evaluacion posterior del desempefio de los sistemas.

El contenido de un plan maestro puede variar de una organizacion a otra, y su formulacion
normalmente se hace por aproximaciones sucesivas. Sin embargo, un plan tipico describe

las actividades y los recursos requeridos para el desarrollo de los nuevos sistemas.

Los posibles puntos para conformar un plan son:
e Sinopsis ejecutiva
e Objetivos
e Suposiciones
e Beneficios esperados
e Situacion actual en el manejo de la informacién
e Areas de aplicacion
e Costos y tiempos (programas de trabajo)
e Operaciones
e Mantenimiento y mejoramiento
e Estructura de la organizacion (esquema de coOmputo)

e Repercusion del plan en la organizacién y efecto financiero

> Emery, James C., Sistemas de Informacién parala Direccion: Pags. 109-116
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e Programas de implantacion

e Riesgos y obstaculos™

La automatizacion desde luego nos brinda beneficios considerables.

“En la practica es comun aceptar implicitamente la efectividad de los sistemas
automatizados sin un analisis objetivo de costo/beneficio, Sin duda, esto se debe a la
complejidad para determinar en forma precisa los costos y beneficios, con frecuencia los
sistemas informaticos parecen conllevar provechos que se prevén satisfactorios. En
algunas ocasiones, es solamente el glamour de la computacion lo que decide la

implantacion de un nuevo sistema.

El analisis de costo/beneficio compara la efectividad derivada de los beneficios directos e
indirectos contra el costo de los recursos involucrados. Es decir, el analisis determina si el

sistema produce beneficios que se sobreponen a los costos™.

“La efectividad de los sistemas informaticos se mide en términos de dos clases de
beneficios: los directos, también llamados tangibles y los indirectos o intangibles. Este tipo
de beneficios se producen durante la vida til de los sistemas; es decir, desde el inicio
hasta la obsolescencia.

Beneficios directos.

Los beneficios directos representan el ahorro que se deriva de eliminar una operacion o
por el incremento de la eficiencia de algun proceso. Por ejemplo, si el costo unitario por el
proceso de cierta transaccion en el sistema actual es de $2,000 y en el sistema propuesto
de $1,500, y suponiendo 300,000 transacciones anuales, el ahorro con el nuevo sistema
seria de (2,000 — 1,500) X 300,000 = 150, 000,000.

%2 Alvarado, Andrés, Informéatica en Administracién: Pag. 188
% Alvarado, Andrés, Informética en Administracion: Pag. 189
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Beneficios indirectos.

Con frecuencia, muchos de los beneficios son de naturaleza intangible y no son facilmente
relacionados con el sistema mismo. Sin embargo, es necesario intentar expresar en

términos cuantitativos aquellos que puedan ser identificados.

Asi, por ejemplo, un andlisis de las ventas de una empresa podria mostrar que la
organizacion esta perdiendo 5% de sus ventas por falta de existencias en el almacén. El
nivel de servicio del sistema actual es de 85%, mientras que el sistema propuesto (con un
método mejor para controlar los inventarios) podria lograr 95%. Se estima gue esta mejora

podria aumentar el volumen anual de ventas en 3%.

A continuacién se mencionan algunos beneficios que incrementan la efectividad de los

sistemas:

e Mejor programacion del trabajo

e Aumento de la productividad

e Mejor control de calidad

e Mayor control sobre las cuentas por cobrar, reduccion de cuentas incobrables y
mayor flujo de efectivo.

e Mejor control de los inventarios

e Mejor tiempo de respuesta a los requerimientos de los clientes

e Reduccién de los costos de proceso de datos, etcétera

Todos estos beneficios pueden resumirse en medidas cuantitativas, aunque algunas sélo
pueden ser meras estimaciones. Existen dos meétodos basicos que se usan en la

estimacion: céalculo objetivo y estimaciones.

Célculo objetivo. Este tipo de célculos se deriva simplemente de una compilacién de los
costos que figuran en cotizaciones y listas de precios de los vendedores. Por ejemplo, la
renta mensual de una microcomputadora podria ser de $6,000, pero con ella se atenderian
300 pedidos diarios en vez de los 200 que se hacian con anterioridad. Tales costos o

beneficios se pueden calcular y verificar directamente.
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Estimaciones. En tanto nos alejamos de las medidas objetivas, para introducirnos en la
parte intangible del desarrollo de los sistemas, los célculos se vuelven considerablemente
dificiles. Por ejemplo, es posible conocer el salario de un programador, pero no podemos
saber con exactitud en cuanto tiempo elaborard un programa en particular. Tampoco
podemos estar seguros del tiempo y esfuerzo que se requieren para la conversién de un
sistema viejo a uno nuevo. Es dificil también asignar un valor preciso a la informacion que
producird el nuevo sistema. Historicamente, la gente ha tendido a subestimar los costos
del desarrollo y a sobreestimar el valor de los resultados. La subestimacion de los costos
repercute en excedentes al presupuesto, y la sobrestimacion de los beneficios produce

frustraciones en los usuarios™*.

La implementacion de sistemas es mas dificil de lo que parece ya que de una idea principal
0 basica se debe desarrolla una serie de modulos que se interrelacionan para arrojar un

resultado conjunto e integrado.

“El desarrollo de aplicaciones como las nominas de sueldos, facturacion, control de
inventarios, etcétera, fue la llamada “base de informacién” por medio de la cual la direccion
podia ser abastecida de datos al dia, relacionados con multiples facetas de las operaciones

de la empresa, a fin de normase en la toma de decisiones y planeacién en general™®.

“La insercion de la informatica en la administracion y por ende, en el proceso del sistema
contable ha modificado sustancialmente su desarrollo. Muchos de los controles que
deberian hacerse ya se encuentran incorporados en la computadora y el software que se
utilizan. Ademas se ha simplificado mucho la carga de trabajo en el armado de los estados
contables, el generarse automaticamente con la carga de los asientos de Diario, el Mayor y

el Balance de Comprobacion o de Sumas y Saldos.

Es también importante destacar que esta informatizacion ha llevado a que se pueda
obtener dicha informacion de modo mucho mas rapido y ademas con la posibilidad de
generar informes con periodos diferentes de acuerdo con las necesidades de informacion

que la Direccién, asi como los terceros, requieran”®.

% Alvarado, Andrés, |nformética en Administracion: Pags. 191-193
% |_azzaro, Victor, Sistemas y Procedimientos. Pag. 370
% Gomez Fulao, Juan, Sistemas Administrativos, Estructuras y Procesos. P4g. 537
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“EL RETO DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION.

El reto de la responsabilidad y el control: ¢ Como pueden las instituciones disefiar sistemas
gue las personas puedan entender y controlar? ¢ Como pueden asegurarse las instituciones

de que sus sistemas de informacion sean usados de una manera ética y responsable?

Los sistemas de informaciéon juegan un papel critico en los negocios, en el gobierno y en la
vida diaria, a punto tal que las instituciones deben tomar medidas especiales para
asegurarse de que sean precisos, confiables y seguros. Los sistemas automaticos o
semiautomaticos que funcionan mal o son operados defectuosamente pueden acarrear
consecuencias de dafio extremo. Una empresa hace una invitacion al desastre si emplea
sistemas que no operan como debieran, que no dan informacion de forma que las personas
puedan interpretar y usar correctamente o tienen cuartos de control en donde los controles
no funcionan o en donde los instrumentos den sefales falsas. El potencial para un fraude,

error, abuso o destrucciéon masiva es enorme.”®’

1.3.4 Evaluacion de los Sistemas de Informacion.

Una primera percepcion del funcionamiento adecuado de un sistema de informacion la
apreciamos en razén de sus aportaciones al mejoramiento del sistema administrativo
tradicional, convertido en un valor agregado al trabajo, sin embargo “La evaluacion de los
benéficos de las herramientas informaticas se ha basado en la eficiencia de las tareas, mas

que en el enfoque del valor agregado para medir la efectividad organizacional”®®.

“Una vez que los cambios han sido implementados exitosamente, el desafio consiste en
administrar el sistema tal como ha sido previsto. Antes que el sistema pueda ser
efectivamente administrado, es necesario desarrollar un mecanismo para medir y evaluar

Sus componentes clave.

" LLaudon, Keneth C., Administracién de |os Sistemas de Informacion: Pag. 26
% Meyer, N. Dean, LaInforméticaen la Gerencia: Pag. 15
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El sistema de evaluacidon deberia incluir:

e La medicién de los procesos estratégicos clave, que comprenda la retroalimentacion
generada por el cliente, los requerimientos internos (comparaciéon con el
presupuesto) y la habilidad para responder al cambio.

e Un mddulo para evaluar la contribucién del duefio del proceso

e Un mddulo para evaluar a los lideres funcionales™.

Ademas es conveniente considerar que estamos tratando “con datos y equipo electronico.

Las ventajas son faciles de exponer y son las responsables, en gran parte del exagerado

entusiasmo inicial de los usuarios en perspectiva de dicho equipo. Algunas de ellas son:

e Rapidez en el proceso

e Exactitud en el trabajo del equipo

e Un mayor control del proceso

e EXxigencias reducidas de espacio para almacenar
e Capacidad para tomar decisiones

e Programa almacenado internamente

Pero a su vez existen Desventajas:

e Alto costo del equipo

e Costo y dificultad de la programacion

e Canalizacién del trabajo

e Conversion a un sistema electronico

e Preparacion del lugar, acondicionamiento de aire, adecuada disponibilidad de fuerza
eléctrica, suficiente espacio y finalmente, la instalacion del equipo

e Conversion de los elementos fuente, registros archivados, etcétera, a medios que

sean adecuados para el procesamiento electrénico™ .

% Gémez Fulao, Juan, Sistemas Administrativos, Estructuras y Procesos: Pég. 76
100 azzaro, Victor, Sistemas y Procedimientos: Pags. 370-373
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Un elemento mas a considerar en la evaluacion adecuada de los sistemas de informacion
es el “Analisis costo-beneficio de los sistemas de informacion en el que debemos

considerar:

e Definicion del proyecto

e Dimension del proyecto

e Estimacion de costos y beneficios

e Analisis de un proyecto de reduccion de costos
e Analisis de beneficios tangibles

e Analisis de beneficios intangibles

e Analisis de proyectos compuestos

e Analisis de sensibilidad

e Establecimiento de prioridades entre proyectos en competencia™**

Es de suma importancia pensar que las proyecciones tienen un margen de error o
incertidumbres que sabremos en su momento si repercuten o no en los resultados, o si

apoyan o no el desempefio del sistema de informacion.

“En el trabajo rutinario, hay una serie de transacciones que recorren un canal conocido del
sistema. Como este es ciclico, alguien puede descubrir un error y corregirlo en el siguiente

conjunto de transacciones. Asi, el trabajo de rutina tiende a “perdonar”.

En el trabajo de proyeccion (como la implantacion de un sistema) no se excusan los
errores. No hay un nuevo recorrido a través del ciclo, pues, se hace el trabajo una solo vez
y se termina. Es mejor que los errores sean pequefios en cantidad reducida y de
correccion rapida. No existe una segunda oportunidad y el éxito o fracaso dependen de

“una vuelta a la rueda”, al final de la cual se veran el éxito o el fracaso.

El fracaso de un sistema es algo tragico en la actualidad. Quiza el plan de sistemas en si
mismo era bueno, pero quienes dirigian la implantacién no pudieron apreciar contra lo que
estaban actuando, o bien, tuvieron una actitud impropia hacia sus trabajadores, ni

reconocieron la necesidad de un cuidado maximo ni dieron importancia al estado de alerta.

101 Emery, James C., Sistemas de Informacién parala Direccion: Pags. 166-172
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Una consideracién importante que hacer es: en que momento es conveniente aceptar el

nuevo sistema y dejar el antiguo

Téngase Presente que el trabajo de los sistemas administrativos debe continuar. Las
transacciones deben seguir fluyendo por el canal. La implantacién de un sistema parece

facil, sin embargo no lo es... aunque se sepa cémo hacerlo.

Hay que recordar la ley de Murphy: Cualquier cosa que pudiera funcionar mal en relacion a
cualquier elemento del nuevo sistema al implantarlo, va a funcionar mal. La solucion es

anticiparse y estar listo para prevenir o corregir rapidamente ese problema.

Para ello es conveniente llevar a cabo una implantacion paulatina y paralela.

A continuacion se da una lista para verificar la implantacién, la cual ha sido de utilidad a los

analistas de sistemas.

Programa de computacion nuevo (para la aplicacion misma)
Equipo nuevo (para los sistemas necesarios)

Coordinacion del cambio de detalles con las personas afectadas
Disefio de nuevas formas de accion

Registros nuevos

Reportes nuevos

Cambio de politicas

Organigramas nuevos

© © N o gk~ wDdhPE

Avisos a los empleados participantes

10.Publicidad del sistema a toda la organizacion (lo cual calma los temores de la gente)

11.Maquinaria nueva

12.Equipo en general nuevo

13.Provisiones nuevas

14.Instalaciones nuevas (mudanzas, carpinteria, conexiones eléctricas, plomeria,
pintura, etcétera)

15.Cambios en los trabajos de las distintas areas

16. Alumbrado y/o energia nuevos

17.Cambio de acustica
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18.Terminales nuevas

19.Cambio de teléfonos

20.Diagramas de flujo para el adiestramiento

21.Preparacion de otro material para adiestramiento

22.Comprobacion de todo lo nuevo

23.Medios para el cambio

24.Sesiones de readiestramiento

25.Provision de ayuda temporal

26.Aprobacion para tiempo extra

27.Aprobacién para cualquier gasto necesario de capital

28.Programacion de las necesidades econdémicas en el presupuesto de operacion

29.Archiveros nuevos

30.Guia o ayuda externa de vendedores 0 asesores

31.Prueba piloto (comprobacion de una parte del nuevo sistema)

32.Un sistema de sugerencias que los empleados puedan usar para proponer cambios
rapidos el dia de la implantacion y en la semana siguiente a esta.

33.Medios para detectar y corregir rapidamente los errores

34.Esquemas de trabajo para las tareas iniciales nuevas o modificadas

35. Transferencia de empleados

36.Determinacion de los programas detallados de tiempo para cada tarea

37.Asignaciones de trabajo al personal

38.Coordinacién de las actividades de la implantacion (excepto juntas)

39.Pruebas en el equipo y provisiones

40.Coordinacion con los representantes del sindicato

41.Equipo temporal

42.Disposicion de documentos no utilizados de sistemas (formas, registros, etc)
referentes al sistema anterior.

43.Contratacion de personal con nuevas habilidades

44.Coordinacion con sucursales en lugares distantes

45.Comunicacion con los clientes, si es que se ven afectados

46.Comunicacion con los vendedores si es que se ven afectados

47.Comunicacion con las oficinas gubernamentales que le correspondan

48.Decisiones sobre horarios de descanso individuales

49.Primeras inspecciones de las practicas nuevas
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50. Establecimiento de casetas de informacién o designacion de teléfonos para usarlos
durante la implantacion (¢ Se ha determinado un centro de mensajes?)

51.Comunicacién a los supervisores sobre las nuevas normas de produccion

52.Efectuar estudios de métodos de trabajo en las areas clave

53.Creacion de una lista de prioridades

54.Elaboracion de tablas utiles de decision para la computadora, la gente y los
operarios o0 supervisores

55. Instrucciones para los operarios de terminales o computadoras

56.Procedimientos nuevos que presenten la “linea principal” del nuevo canal de
sistemas

57.Procedimientos nuevos que presenten las “lineas secundarias” o variaciones

58. Calculo del tiempo y dinero necesarios para completar cada trabajo secundario.

Algunos proyectos son tan complejos que el administrador debe recurrir a la computadora

para que lo mantenga diariamente informado™%.

Vemos que no es nada facil pensar en nuevos sistemas de informacién porque existen
muchos elementos administrativos y operativos involucrados, otro punto de vista consiste

en lo siguiente:

Evaluacion de sistemas

Evaluacion del andlisis

Evaluacion del disefio 16gico del sistema
Evaluacion del desarrollo del sistema

Control de proyectos

Control de disefio de sistemas y programacion
Instructivos de operacion

Forma de implantacion

© ©® N o o M w NP

Equipo y facilidades de programacion

10. Entrevistas a usuarios

102 Matthies, Leslie. H., Recursos Humanos en el disefio de Sistemas Administrativos: Pags. 202-207
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La elaboracion de sistemas debe ser evaluada con mucho detalle, para lo cual se debe
revisar si existen realmente sistemas entrelazados como un todo o bien si existen
programas aislados. Otro de los factores a evaluar es si existe un plan estratégico para la
elaboracion de los sistemas 0 si se estan elaborando sin el adecuado sefialamiento de

prioridades y de objetivos™®,

Dentro de la complicada labor de implantacién de sistemas otro aspecto importante a

considerar es la evaluacion del software.

Existen instalaciones que por no hacer una evaluacion seria compran paguetes que en
poco tiempo resultan obsoletos o son incompatibles con otros equipos de la misma

instalacion.

Los técnicos del area de informéatica sélo deberian ser los responsables de llevar a cabo la
evaluacion preliminar y las sugerencias de adquisicion con la garantia de que serd un
software de alto beneficio para dicho usuario: y este sera quien dictamine la necesidad final

de adquirirlo.

Las fases que debera cubrir una evaluacion de software, en el sentido serio y profesional,

se enmarcan a continuacion:

Fase 1. Cuando se identifica la necesidad concreta de algun usuario para la adquisicion de
algun paquete de software, lo primero que habra que hacer es formar un comité entre el
grupo de especialistas técnicos del area de informatica y los responsables del proyecto por

parte del usuario, quienes conocen sus verdaderas necesidades de informacion.

Fase 2. Dentro del comité, el usuario dard una platica detallada sobre los objetivos de
informacion que se persiguen, para que el personal técnico capte las verdaderas

necesidades.

Fase 3. Una vez comprendidos los objetivos concretos por parte de los integrantes del

comité, el grupo técnico hara un analisis del mercado.

103 Echenique, José Antonio, Auditoria en Informética: Pags. 51-52
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Alcance practico del producto

Compatibilidad con el software existente
Sencillez para la explotacion del producto
Mantenimiento para actualizaciones futuras
Sencillez para la instalacion del producto
Soporte por parte del proveedor

Material didactico que proporciona el proveedor

Cantidad de usuarios del producto en el mercado
»104
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Costo del producto

Ademas es necesario considerar que nuestro sistema de informacion debe tener capacidad

de renovacion o en su defecto nosotros debemos alimentarla.

Reconocer que el disefio de la organizacion nunca termina.

El disefio de las organizaciones debe ser un proceso iterativo que constantemente

determine lo que la situacion y la estrategia del negocio requieren.

Prestar atencion constante a los acontecimientos del mundo externo por lo menos en forma
tan rigurosa como se hace con los aspectos internos. jLa Miopia interna es una
enfermedad terrible! El enfoque de afuera hacia adentro constituye una manera de
asegurar la institucionalizacion de las tareas criticas de conexién externa y, en
consecuencia, una forma de manejarlas con la misma dedicacion que las tareas medulares

mas inmediatas.

Declarar su lealtad a los principios organizacionales no a los métodos. Los principios son
universales y aplicables a todas las organizaciones.

Lograr lo maximo posible con los recursos disponibles es el desafio de la excelencia en el

desempeiio.

Lo que las empresas deben hacer para lograr una transformacion total, el reto a vencer es,

el manejo de la informacion.

1% Hernandez Jiménez, Ricardo, Administracion de la Funcién Informética: Pags. 136-139
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El manejo de la informacion es el factor mas importante del rendimiento organizacional y la

ventaja competitiva.

La responsabilidad de las decisiones sobre redes informativas y otras aplicaciones de la

creciente tecnologia recae hoy sobre la alta administracion.

Tendran la pericia técnica, actuaran como enlace para las nuevas aplicaciones cientificas y
tecnoldgicas, proporcionaran liderazgo en el desarrollo de las aplicaciones pertinentes para
presentar a la alta administracion, y continuaran proporcionando los sistemas de apoyo que

se necesitan para realizar las grandes decisiones organizacionales.
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CAPITULO 2.

LA ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL

ADMINISTRATIVA DE LA
FACULTAD DE ESTUDIOS
SUPERIORES CUAUTITLAN Y LOS
SISTEMAS DE COMPUTO

ESTABLECIDOS COMPARADOS
CON LOS PROCEDIMIENTOS Y
SERVICIOS TRADICIONALES

107



CAPITULO 2.- LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ADMINISTRATIVA
DE LA FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN Y LOS
SISTEMAS DE COMPUTO ESTABLECIDOS COMPARADOS CON LOS

PROCEDIMIENTOS Y SERVICIOS TRADICIONALES.

La estructura organizacional que involucra las areas en estudio es la siguiente:

ORGANIGRAMA DE LA INSTITUCION

DIRECCION
|
| | |
SECRETARIA DIVISIONES SECRETARIA
GENERAL ACADEMICAS ADMINISTRATIVA
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UNIDAD DE RECURSOS
HUMANOS Y FINANCIEROS

DEPARTAMENTO
DE PERSONAL

DEPARTAMENTO
DE PRESUPUESTOS

DEPARTAMENTO
DE ALMACENES

DEPARTAMENTO
DE INGRESOS

DEPARTAMENTO
DE ADQUISICIONES

SUPERINTENDENCIA
DE OBRAS

UNIDAD ADMINISTRATIVA
CAMPO UNO

o

L DEPARTAMENTO
DE SERVICIOS




La descripcion general de las areas que estan involucradas en el estudio, considerando los
procedimientos tradicionales y comparandolo con los nuevos métodos establecidos por la
implementacion de los sistemas de cOmputo considerando también sus ventajas y
desventajas. Ademas de la explicacion de la operacion de los sistemas implementados,
involucrando aspectos de desarrollo personal de los operarios y consecuentemente la

satisfaccion proporcionada a los usuarios de los servicios, se expone a continuacion:

2.1 Departamento de Personal y el Sistema de Incidencias y Tiempo
Extraordinario.

El departamento de personal es un area administrativa que entre sus funciones principales
se contempla el desempefio los lineamientos contractuales del personal académico y
administrativo de la facultad, tramites para prestaciones, control de incidencias y el tiempo

extraordinario.

El tiempo extraordinario es el factor que nos ocupa en este caso y que ademas del control
requerido para determinar cantidad y costos por area demandante, la repercusion con
mayor influencia y delicadeza es la retribucién que se le imputa al trabajador en un plazo

especifico y que desde luego se debe realizar con la mayor prontitud posible.

Procedimiento tradicional.

De manera tradicional esta area revisa las tarjetas de asistencia para detectar contra oficio
de solicitud de tiempo extraordinario, el registro realizado en el reloj checador, al existir un
trabajador que cumpla con las especificaciones mencionadas, se registra en una hoja

tabular para establecer un control consecutivo de consumo de tiempo.

Cada semana se verifica y totaliza dicho registro considerando sumatorias por empleado
gue posteriormente se relacionan y se envian con las respectivas firmas de aprobacion, a la
Direccion General de Personal en Ciudad Universitaria, en donde es procesada para
generar el pago respectivo a cada trabajador.
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Se estéa considerando que desde el momento de su revision hasta el momento de recibir el
pago transcurre un tiempo de 4 semanas, en el proceso de verificacién y obtencion del

reporte semanal, se tiene un retraso constante de 1 semana.

Otro problema radica en el momento de solicitar la informacion concentrada mensual o por
cualquier periodo, del tiempo laborado y los costos devengados por este concepto, ya que
cada vez que se solicita un reporte por trabajador, por departamento o por dependencia, se
deben realizar sumatorias y calculos rutinarios pero complicados por cada registro de
tiempo extraordinario que se presente, por lo que el tiempo de respuesta para cada reporte

solicitado era entre el los 20 a 45 dias.

Como se puede ver estas situaciones no son nada favorables para la toma de decisiones,
influye de manera negativa en la actitud del personal que normalmente es de categoria
“técnico” y que cada vez que se suscita una situacion extraordinaria, como un registro no
considerado adecuadamente, un registro aprobado fuera de tiempo normal o un error de
calculo, no permiten que su servicio sea realmente eficiente y que ademas al momento de
rechazarse la informacion, repercute en el pago que debe recibir el trabajador en un tiempo
determinado, lo que provoca un malestar que se generaliza cuando los errores o
consecuencias repercuten en varios o la mayoria de los trabajadores que laboran ese

tiempo extraordinario.

Procedimiento sistematizado.

La sistematizacion considera el registro de los tiempos laborados en una base de datos que
es manipulada por un sistema de computo, con el cual se puede realizar el calculo del
tiempo laborado en cualquier periodo y por cualquier persona que conoce el sistema,
departamento o por algunas otras instancia autorizadas de la dependencia, involucrando el

numero de horas y los importes en pesos, correspondientes.

El programa se encarga de procesar el conteo de eventos de cada persona considerando el
filtro de los tiempos y registros solicitados para cada reporte y el calculo de los importes de
tiempo extraordinario basandose en los lineamientos establecidos por las autoridades
centrales, considerando antigledad, tiempo no laborado, total de ingresos, categoria y

sueldo.
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El tiempo de procesamiento de la informacién hasta la obtencién del informe semanal se
debe reducir minimo un 60%, asi como los tiempos de respuesta para la obtencion de

cualquier tipo de reporte solicitado por las autoridades.

Pero sobre todo el tiempo global para la obtencion del pago por parte del trabajador, al ver
reflejado en su cheque, el fruto de su esfuerzo y sin sufrir devaluacién, porque para ello el
trabajador cuenta con ese dinero y en ocasiones al recibirlo ya lo tiene gastado, por medio

de préstamos que debe cubrir con prontitud.

2.2 Departamento de Almacenes e Inventarios y el Sistema de Almaceén.

El departamento de almacenes e inventarios se encarga de recibir y controlar todo el
material de uso recurrente que se requiere en la facultad, obteniendo las cantidades
pronosticadas a principios de afio para su distribucion periddica a las diferentes instancias,
recibe y controla el material que se solicita por el departamento de compras y se encarga
de verificar e inventariar cuando es necesario, para posteriormente hacerlo llegar a su
destinatario o solicitante, lo mismo sucede con el almacén de productos agropecuarios y el
almacén de instrumentos para practicas agricolas, ademas de realizar y controlar el
inventario de todos los bienes que incrementan el patrimonio de la facultad.

En esta ocasion nos ocupa el control de bienes de uso recurrente, que en términos
generales se desconocia si un usuario consumia en exceso, si los materiales existian en
las proporciones que indicaban los registros, si su clasificacion y distribucion son las

adecuadas, los tiempos de entrega son muy largos, etc.

Procedimiento tradicional.

El usuario del almacén solicita mediante un vale, el material que va a almacenar y
posteriormente dotar paulatinamente, clasificado en materiales de oficina y materiales de

limpieza para los auxiliares de intendencia.

El jefe o subjefe de departamento verifica de manera ldgica la cantidad acorde con los
estandares de solicitud y de manera fisica las existencias con que cuenta el almacén y asi

procede a su dosificacion y autorizacion.
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Al siguiente dia y de acuerdo a los volimenes de solicitudes existentes el almacenista
comienza a surtir y a llamar a los interesados para su recepcion en el almacén, para lo cual
se estimaba un tiempo de entre 3 a 5 dias para contar con el materia solicitado, que en el
caso del personal de intendencia es critico ya que en muchas ocasiones el quedarse sin
material implica la ineficiencia en su trabajo, que repercute en reporte a su persona por no
cumplir adecuadamente su labor y en el caso de oficinas puede repercutir en el tiempo de

entrega de algun proyecto por falta de insumos necesarios para su culminacion.

Después de surtido el vale se archiva para ser utilizado en las préximas solicitudes de cada

usuario.

Este procedimiento es complicado debido al volumen diario de solicitudes presentadas y
aunado a las tareas complementarias del area, no permiten tener un control eficiente, ni el
manejo adecuado de la informacién para la toma de decisiones, ni la verificacion de los
procesos, por lo que solamente se realizaba un inventario anual en el cual se reflejaban
demasiadas deficiencias y mermas que repercutian en el tiempo de control y de respuesta

hacia las autoridades y los usuarios.

Procedimiento sistematizado.

Dentro del procedimiento sistematizado, destaca el disefio de un nuevo formato que
involucra la informacion de control del sistema, adicional a la informacion tradicional del

vale de entrada y de salida, utilizados en el funcionamiento de este sistema.

El kardex es sustituido por bases de datos electronicas que permitan controlar y alimentar

entradas al almacén y salidas de articulos de uso recurrente.

Con la informaciéon alimentada, se pueden realizar consultas rapidas de cualquier articulo,
consumos por departamento, por empleado, existencias, entradas y salidas, por pantalla o
en impresién, con lo que el procedimiento se ve beneficiado en la parte de la decision de
autorizar cantidades de articulos basandose en consultas de consumos historicos de
manera agil y eficiente. Otra parte del procedimiento que resulta beneficiada es la

generacion de reportes necesarios para la toma de decisiones y la facilidad que implica
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después de obtener el reporte de almacén en cualquier periodo conlleva la forma mas
practica de realizar inventarios fisicos con mayor frecuencia y menos error, lo que reduce el
tiempo de respuesta al cliente de 5 dias a 1 hora maximo para la entrega de material y de
1 02semanas al o2 horas para la entrega de informacion relevante para la toma de

decisiones.

2.3 Departamento de Servicios a la Comunidad y el Sistema de Control de
Vehiculos y Gasolina.
El departamento de servicios a la comunidad se encarga de controlar las actividades de 5

areas que se encargan de lo siguiente:

El &rea de fotocopiado reproduce el material académico y administrativo necesario para el
desempefio de las labores de la dependencia, el area de archivo muerto, que conserva la
documentacion relevante de la facultad para los efectos legales o administrativos que se
presenten en el periodo estipulado por las autoridades universitarias, el area de
correspondencia que relaciona y distribuye la correspondencia entre los diferentes campos
de la facultad, las dependencias universitarias y con instituciones externas que dan vida a
la administracion y a la academia, el area de intendencia que se encarga de mantener
limpias las instalaciones para el desempefio de las actividades con las mejores condiciones
higiénicas, y por ultimo y que en esta ocasion nos ocupa, el area de transportes que es la
gue se encarga de proporcionar los servicios de traslado de personal y de bienes que son
indispensables para el desempefio de las actividades de la comunidad universitaria de la

facultad.

En esta area se lleva a cabo el procedimiento de abastecimiento de combustibles y
lubricantes, el mantenimiento preventivo y correctivo de las unidades y el papeleo
correspondiente para estar dentro de la normatividad establecida por las instituciones

gubernamentales.

Procedimiento tradicional.

En relaciéon con el abastecimiento de gasolina y lubricantes, se expide el vale de gasolina y
lubricantes correspondiente al realizar un servicio de transportacion, el cual después de ser

surtido en la gasolinera, se regresa al departamento para acumularlo en el expediente que
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permite posteriormente contabilizar los consumos, reporte que es enviado a la secretaria
administrativa para conocer el consumo por vehiculo o por area, situacién que se tomaba

de 15 a 20 dias después de cada mes finalizado.

Con respecto al mantenimiento preventivo y correctivo no existe un procedimiento de
control que permita establecer parametros de rendimiento, numero de fallas, tipo de fallas,
etc., con el que se pueda establecer una toma de decisiones en relaciébn con el
funcionamiento de los vehiculos y el servicio que es proporcionado por el departamento con
la ayuda de estos, por lo que no se puede verter informacion con respecto a que vehiculos
requieren cambios de motor, rotacién de llantas, afinaciones, etc., que permitan mejorar su

rendimiento.

Y por otra parte se encuentran los aspectos documentales de cada unidad con relacién al
programa de verificacién vehicular, revistas, tarjetas de circulacién, engomados y seguros
basicamente, en los que el responsable depende primordialmente de la revision continua
de expedientes para determinar los momentos propicios para cada documentacion

indispensable para no demeritar el servicio que se proporciona.

Procedimiento sistematizado.

En el caso de los consumos de gasolina y lubricantes es alimentada la informacion
referente al vale que se proporciona y se canaliza a un vehiculo y &rea determinada, por
medio de un sistema que administra una base de datos, que permite obtener los reportes
de consumo mensual y por el periodo que se requiera, asi como el consumo de cada
unidad o area que solicite el servicio, permitiendo controlar y conciliar con los proveedores
las factura de manera mas eficiente, disminuyendo el tiempo de obtencion de la informacion
necesaria a minutos de procesamiento, indispensable para la toma de decisiones al

respecto.

Para el caso del mantenimiento preventivo y correctivo se establece un control de la base
de datos que permita mantener una bitacora por vehiculo y sus servicios correspondientes
gue incluya periodicidad de los mismos y que sean sefialados y recordados al responsable
por consultas 0 mensajes continuos para evitar que las unidades se deterioren, y contar asi

con la informacion relativa y necesaria para mantener o mejorar las condiciones mecéanicas
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de todas las unidades de transporte que brindan servicio a distintas areas de la FES
Cuautitlan, con lo que se pretende evitar el nUmero de accidentes y fallas, que repercuten

finalmente en el riesgo de los usuarios o el atraso en sus funciones.

La parte que comprende la documentacion correspondiente a dichos vehiculos es
necesario que el sistema nos recuerde anticipadamente los periodos en que se debe
realizar dicho trdmite con el fin de que cada unidad se encuentre en regla y esto provoque
su fluidez tan necesaria para el adecuado otorgamiento de los servicios que prestan, esto
se logra con la calendarizacion de las fechas para realizar cada tramite, su periodicidad y el
recordatorio que debe hacer el sistema para el responsable y evitar asi retrasos y a su vez

multas por alguna falla en relacion con la documentacion necesaria para cada vehiculo.

2.4 Departamento de Presupuestos y el Sistema de control presupuestal del
patronato.

El departamento de presupuestos se encarga de contabilizar una gran cantidad de
operaciones que involucran el control presupuestal, el control de ingresos extraordinarios,
control de proyectos, control de viaticos, gastos a reserva de comprobar, compromisos

presupuestales, pago de honorarios, servicios, contratos, proveedores, etc.

Para ello se auxilia de la unidad de procesamiento administrativo del patronato universitario
gue de manera descentralizada permite la agilizacion de la mayoria de estos tramites, tan

indispensables para la vida académica administrativa de nuestra facultad.

Procedimiento tradicional.

Este departamento de manera tradicional en el tramite de pago a proveedores, registra la
solicitud de compra como compromiso previo que compromete el presupuesto de
determinada partida y unidad responsable, después de las firmas de autorizacion de la
compra respectiva, se hace la verificacion de la suficiencia presupuestal y la asignacion del
codigo correspondiente, con lo que se esta en posicion de realizar el pedido por parte del
departamento de adquisiciones, al ingresar los articulos solicitados, se reciben en el
almacén con la factura que ampara la entrega del material y el compromiso de pago que
adquiere la dependencia, se sella la factura de recibido y se debe verificar por patrimonio
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universitario la adquisiciéon del material que ampara dicha factura, considerando nimeros
de serie, caracteristicas y documentacion, la factura con el sello de verificacion esta en
condicion de ser procesada para pago, se traslada al departamento de presupuestos para
procesar el contrarecibo, la factura se envia a ciudad universitaria o al modulo de patronato
en la ENEP lIztacala para que se realicen los tramites correspondientes al pago, después
de 10 dias de espera se avisa que el contrarecibo de cobro esta listo para recibir cheque se
avisa al proveedor para que lo reciba en la dependencia y lo cobre en el médulo
mencionado. Si el procedimiento no involucra errores y no se presentan imprevistos, el
tramite desde la entrega de la factura en el almacén hasta recibir el cheque, transcurre
entre 50 y 70 dias.

Procedimiento sistematizado.

Se toma la determinacién por parte de la Rectoria que el modulo de Patronato Universitario
se ubicara en Cuautitlan, con lo que se involucra la instalacién de equipo de computo y
sistemas que permitan agilizar el control y servicio de los tramites que se realizan en esta
unidad, considerando dos terminales en el departamento de presupuestos, una para
captura del tramite que se solicita dentro de los cuales se encuentra el pago a proveedores
después de su procesamiento electronico, en la segunda terminal se obtiene el
contrarecibo de pago, con el que se puede recoger el cheque en la misma dependencia,
con lo que el tiempo de atencion al proveedor se reduce entre 15 y 30 dias, lo cual

representa mejores condiciones de negociacion para la facultad.

2.5 Departamento de Ingresos y el Sistema de control de ingresos.

Este departamento recibe constantemente dinero por varios conceptos y servicios que se
ofrecen y proporcionan por diferentes areas de la facultad, por los que se emiten diferentes
recibos, los menores, los oficiales, cambio de cheques, etc., con lo que se realizan los
cortes de caja correspondientes, la documentacion que representa la existencia del dinero
captado y emitido es fuente para fines administrativos que permite la continuidad de las
actividades académico administrativas de la dependencia, ya que se puede contratar

personal por honorarios, solventar ausencias presupuestales, autofinanciar algunos
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proyectos y mejorar situaciones que serian mas dificiles por procedimientos

presupuestales.

Procedimiento tradicional.

La documentacion que ampara el dinero captado se envia a un area de procesamiento, en
donde se verifica su veracidad, y se contabiliza en auxiliares de acuerdo al concepto que
corresponde, con los cuales se obtienen los reportes que se envian a las areas que toman
decisiones al respecto. Ademas sirve para fines de auditorias administrativas que permean

el manejo de los recursos de la universidad.

Este proceso transcurre desde la recepcion del dinero hasta la emision de los reportes

respectivos en 30 dias promedio.

Procedimiento sistematizado.

La contabilizacion de los documentos se realiza en un sistema contable que permite
capturar la informacién que se procesa en bases de datos que en su momento son
utilizadas para la generacion de diversos reportes que se obtienen en pantalla o impresora
de manera inmediata, con lo que el tiempo de respuesta que se menciona en el apartado

anterior se reduce a 3 dias maximo.

El optimo resultado de los sistemas descritos radica en que los equipos que son utilizados
para la operacion de los mismos, se encuentren en las condiciones adecuadas, ya que de
existir alguna falla las consecuencias pueden ser desastrosas y podria ser peor que los
métodos tradicionales, ya que se corre el riesgo de perder toda la informacion, es por eso
gue se debe dar un mantenimiento preventivo constante y adecuado, se debe respaldar la
informacion periédicamente y se debe conservar la informacion de manera impresa por

cualquier contingencia.
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CAPITULO 3.- ELEMENTOS PARA DETERMINAR LA EFICIENCIA ORGANIZACIONAL

Es muy dificil determinar en que momento una organizacion es eficiente, debe ser una
mezcla de factores benéficos los que nos permitan calificar o medir de alguna forma si
estamos logrando los objetivos 0 nos estamos desviando de ellos, algunas consideraciones

basicas son las siguientes:

“La productividad en la informética.

El concepto productividad normalmente se le define como el conjunto de técnicas y
procedimientos encauzados a obtener el maximo provecho de los recursos que tenemos a

nuestra disposicidn; en nuestro caso, recursos de computacion.

Para lograrlo es necesario apegarnos a metodos de trabajo perfectamente delicados para
medir nuestro grado de avance, por lo cual es vital que cada departamento fije sus
objetivos concretos, asi como los niveles de servicio que persigue, para que asi, en ciertos
periodos pueda comparar si dichos niveles se estan acercando a tales objetivos, sera muy

claro entender el nivel de productividad alcanzado™°.

“Medida del éxito del sistema.

¢, COmo se puede saber si un sistema tiene 0 no éxito? Esta no es siempre una pregunta
facil de responder. No todos pueden estar de acuerdo con el valor de la eficacia de un
sistema de informacién en particular, las medidas del éxito de un sistema que se ilustran se

consideran como las mas importantes:

1 Nivel elevado del uso del sistema, medidos por usuarios entrevistados con
cuestionarios o parametros de seguimiento como el volumen de operaciones en
linea.

2 Satisfaccion de los usuarios con el sistema, medida mediante cuestionarios o
entrevistas. Estos pueden incluir opiniones de los usuarios sobre la precision,
oportunidad y relevancia de la informacion, sobre la calidad del servicio y
probablemente el programa de operaciones. Especialmente criticas resultan las

1% Hernandez Jiménez, Ricardo, Administracion de la Funcién Informética: Pag. 252
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actitudes de los administradores sobre qué tan bien fueron satisfechas sus
necesidades de informacion (lves y otros, 1983; Wescott, 1985) y las opiniones de
usuarios sobre qué tanto el sistema permiti6 que mejorara su desempefio en el
puesto (Davis, 1989).

3 Actitudes favorables de los usuarios hacia los sistemas de informacion y el personal
de los sistemas de informacion.

4 Objetivos alcanzados, el grado al que el sistema cumple con las metas establecidas,
reflejadas por la calidad de la toma de decisiones que resulta del uso del sistema.

5 Recuperacion financiera para la institucion, ya sea mediante la reduccion de costos o

al incrementar las ventas o las utilidades.

En contraparte existen elementos que nos permiten determinar el fracaso de los sistemas

de informacion.

Muchas fallas de sistemas de informacion no significa que estan necesariamente
cayéndose en pedazos, pero claramente no estan siendo utilizados de la manera como se
deseaba o simplemente no estan siendo usados. Los usuarios necesitan desarrollar
procedimientos manuales en paralelo para hacer que los sistemas trabajen

adecuadamente.

Los usuarios se quejan de que los datos del sistema son poco confiables porque no captan

los datos del plan anterior de beneficios por ejemplo para los empleados de adquisiciones.

En algunos sistemas, casi todos los informes preparados para la administracion

practicamente nunca son leidos.

Otros sistemas automatizados permanecen intactos, ya sea porque son demasiado dificiles

de utilizar o porque sus datos no suscitan confianza.

También otros sistemas fracasan a causa de retrasos en el procesamiento, costos de

operacion excesivos o problemas de produccién crénicos.

A continuacion mencionaremos algunas areas de problema en los sistemas de informacion
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Disefio.- El disefo real del sistema falla al no captar los requerimientos esenciales del

negocio.

Datos.- Los datos en el sistema tienen un alto grado de imprecision o de inconsistencia.

La informacion en ciertos campos puede ser errbnea o ambigua.

Costo.- Algunos sistemas operan muy suavemente, pero el costo para implementarlos y

operarlos en su fase de produccién queda muy por encima del presupuesto.

Sin embargo algunas causas del éxito y fracaso en la Implantacién son:

e El papel de los usuarios en el proceso de implantacién

e El grado de apoyo directivo para el esfuerzo de implantacion

e Elnivel de riesgo y complejidad del proyecto de implantacion
e Lacalidad de la administracién en el proceso de implantacion™?®

Hacer una evaluaciébn adecuada repercute entonces de manera contundente en el
funcionamiento del sistema, pero la evaluacion puede darnos resultados favorables o no,
sin embargo podemos usar la misma para buscar un mejoramiento en el desempefo del

mismo.

“Analicemos todos los pasos requeridos para evaluar una organizacion grande y compleja:

1. La recopilacion de informacion se realiza empelando el Modelo de Desempefio
Organizacional, la Revision del Desempefio de la Organizacion u otras herramientas

similares.

2. El analisis es el examen de la informacion para determinar cuéles son los temas
principales. El proceso comienza dividiendo la informacién en topicos naturales;
dentro de cada uno de éstos se extrapolan los temas principales que seran la
esencia de lo que la gente dijo, ya sea bueno o malo. Con frecuencia, los perfiles

demograficos resultan utiles para desarrollar dichos temas.

196 | audon, Keneth C., Administracion de los Sistemas de [nformacion: Pags. 522-529
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3. La sintesis consiste en reunir todas las piezas para tener un panorama general. La
sintesis incluye determinar la importancia y la penetracion relativas de cada topico.
El nivel de intensidad es una consideracion importante para todo el sistema, por
ejemplo: “El sueldo podria ser mejor, pero por ahora estoy conforme” o “jSi no recibo
pronto mas dinero, renunciaré!” La diferencia entre estas dos expresiones (que
podrian pertenecer al tema preocupaciéon por la paga) es importante. Esta fase debe
producir también un relejo muy acertado de todo el sistema, es decir: “El sistema
parece estar muy bien” “El sistema esta en problemas graves”, o “El sistema va bien

por el momento, pero hay nubarrones en el horizonte”.

4. La hipotesis es el empleo de la teoria, la experiencia o la comprension de la
organizacion para llegar a una conclusion sobre lo que esta sucediendo en ella y
responder a las preguntas “¢Por qué?” “¢Y qué con eso?” Todos los modelos de
este libro son Utiles para responder a ambas; el desafio consiste en explicar las
causas Y los efectos al nivel del sistema en su totalidad. Los efectos (resultados)
provienen de tantas causas interrelacionadas, que identificar un diagrama preciso

puede parecer abrumador.

5. El plan de accion sirve para determinar las prioridades clave con el fin de mejorar el
desempeiio organizacional. Si se recopila, analiza y sintetiza correctamente la
informacion de la evaluacion, se podran comprender aquellas areas en las que los
cambios o las intervenciones pueden tener alguna consecuencia sobre el

desempefio total™?’.

3.1 En los Sistemas de Informacion.

Los sistemas son procesos que se dan de manera natural y que han servido de guia para

muchos otros que ha generado el hombre.

Sistema es como ya lo mencionamos un conjunto de elementos interrelacionados entre si

con un objetivo comun.

197 Hanna, David P., Disefio de Organizaciones para la Excelencia en el Desempefio: Pags. 95-96
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Estos se presentan y se establecen de manera sistemética con ciertos instrumentos de
trabajo que pueden ser: formatos, registros, libros de control, tarjetas, etc., que en los
ultimos afios se han sustituido por computadoras y programas que realizan las mismas
funciones, pero que eliminan las fallas humanas y procesan la informacién con mayor

rapidez.

Esta evolucion ha permitido que la aplicacion hacia sistemas de cOmputo para la
administracion sea de mayor trascendencia, al grado de permitir que diversas personas
utilicen y compartan bases de datos, direcciones de informacion, muestren catalogos,
puedan comunicarse y verse desde lugares distantes y hasta puedan negociar de una

computadora a otra.

Los sistemas de computo son herramientas que por medio de una computadora y lenguajes
de programacién que manejen informacién en bases de datos, que a su vez permiten la
utilizacion de la misma de manera versatil y rapida, para obtener informacién importante en
la toma de decisiones, que desde luego no es simplemente una base de datos, sino una
combinacion de bases que se relacionan entre si para brindar caracteristicas de

funcionalidad, agilidad, orden, etc.

Son las aplicaciones de sistemas que en este caso nos serviran de bastiéon para el

desarrollo del caso.

La aplicacion especifica en sistemas de computo consta de las siguientes fases:

Analisis y disefio
Programacion
Prueba
Implementacion

Evaluacion
En el andlisis y disefio se contempla la planeacion, requerimientos, variables, controles,

formatos, estructura de datos, flujos y resultados que se quieren obtener, involucrando a

todas las instancias que de alguna manera influiran en el funcionamiento del sistema y que
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van a permitir su gestacion mediante entrevistas, cuestionarios y evaluaciones constantes

para evitar errores y fallas del sistema.

La programacion se efectia con relacion a los avances gque se tengan con la etapa anterior,
e involucra la plataforma sobre la que va a trabajar el sistema, el lenguaje de programacion
apropiado y la codificacion de los programas que permitan obtener las especificaciones que
cumplan con las necesidades del usuario, por lo que existe una interaccion continua entre

el analista y el programador para cumplir con el objetivo con rapidez y buena presentacion.

La prueba del sistema se realiza con esquemas de informacidon que cumplan con la
diversidad de casos que se puedan presentar en el area que va a utilizar dicho sistema, y
después de un plazo determinado se concluye y se libera la versidon con sus manuales de

operacion correspondientes.

Después de autorizada la prueba se procede a Implementar el sistemas en el area
correspondiente misma que consta de la instalacion de los equipos que van a soportar el
sistema, la instalacion del sistema en dichos equipos, la induccidn respectiva y la

capacitacion a los operarios.

La evaluacion consiste en revisar la funcionalidad del sistema y los resultados esperados
del mismo que se pueden reflejar en la facilidad de uso, rapidez de respuesta, velocidad de

procesamiento, adaptacion al medio, etc.

Por otra parte es conveniente realizar “Revisiones Independientes, Las revisiones, ya sean
internas o realizadas por otros colegas, o por auditores/consultores, tienen (o deben tener)

como objetivos:

v Incrementar la eficiencia y la calidad en el proceso de desarrollo de aplicaciones,
simplificando los Cambios y disminuyendo los errores repetitivos.

v' Incrementar la seguridad de los activos informaticos y conseguir la auditabilidad de
las aplicaciones.

v Disminuir los riesgos.
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Mejorar la eficiencia y la calidad en los cambios y evitar errores repetitivos, es uno de los

objetivos de las Revisiones Independientes.

Muchos de los cambios son debido a las modificaciones que hay que hacer a las
aplicaciones como consecuencia de las fallas o problemas que se producen en las mismas.
Disminuir los problemas hace que se efectien menos cambios, que el usuario no esté
parado en su trabajo —como consecuencia de que su aplicaciéon no funciona—, y que los
recursos dedicados a solucionar estos problemas pueden dedicarse a tareas de desarrollo

de mejoras o nuevas aplicaciones.

Para conseguir una eficiencia mayor es conveniente disponer de guias y procedimientos
adecuados vy utilizar herramientas apropiadas que automaticen el proceso de desarrollo de
aplicaciones. Como ya hemos comentado anteriormente, existen herramientas en el
mercado que permiten pasar de los requerimientos de usuario al andlisis funcional y
organico y ademas ayudan a diseflar las bases de datos, generan codigo fuente en
lenguajes de alto nivel y documentan todo ello. También existen herramientas que ayudan

eficazmente en las pruebas de las aplicaciones.

Si la aplicacién cumple todos los requerimientos que solicité el usuario (propietario).
Si se cumple el “business case” original o cuales son las diferencias
Si es facil de usar

Si es facil de operar, si tiene buenos tiempos de respuesta

AN N NN

Si necesita escaso o0 mucho mantenimiento, etc., es decir, su nivel de calidad.

Es decir, se revisaran temas propios de usuario y temas relacionados con el centro de
procesos para ver si ambos estan satisfechos de la aplicacién o por el contrario, necesita

optimizarse, en cuyo caso se hara un plan de mejora™.

Como mencionamos con anterioridad el cuestionario es una herramienta valiosa para
detectar la eficiencia en los sistemas de informacién y en cualquier ambito, por lo que es

conveniente hacer los siguientes comentarios al respecto.

198 Guirval, Alberto Martin, Aplicaciones Informéticas. Pags. 117-119
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Controles del departamento de computacion.

Eficiencia o no en el departamento

Evaluar la organizacion del departamento de computacion

Los métodos y procedimientos dentro del departamento de computacién se evaltan

basicamente teniendo en cuenta la estandarizacion y documentacion.

Controles de entrada.

Se debe tener un extremo cuidado en el manejo de estos datos, ya que los datos de

entrada son la fuente mas probable de errores en todo el sistema de informacion.

Métodos de verificacion.

Es absolutamente necesario cierto grado de verificacion de la entrada para obtener

resultados consistentes y confiables.

Totales de control de entrada.

Los totales de control que ayudan a determinar la exactitud de los datos de entrada,
generalmente se obtienen de las suma de los totales establecidos en los departamentos
gue los originan.

Etiquetas externas.

Otra forma de los controles de entrada, son etiquetas visibles que se afladen a una cinta

magnética o a un disco.

Controles programados.

Dado que lo errores no detectados pueden tener consecuencias serias y de largo alcance.
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Pruebas y chequeos de validacién.

La validacion comprende una serie de chequeos y pruebas que se pueden aplicar para
verificar la entrada, el expediente y los datos calculados durante la corrida de
procesamiento de la computadora.

Totales de control de computadora.

Los totales de control de computadora son una continuacién de las técnicas de control de

entrada descritas previamente: controles por lote soporte o por totales de grabadora.

Etiquetas internas.

La etiqueta interna de un disco o cinta magnética es una ampliacion de los datos de la

etiqueta externa.

Rutinas de error.

Hay diversas maneras de manejar las rutinas de error. El método mas comun es tratar la

rutina de error como parte integral del programa almacenado internamente.

Controles de salida.

Mientras los controles de entrada aseguran que todos los datos sean procesados, los

controles de salida aseguran que los resultados sean confiables.
Totales de control de salida.
Las principales categoria para los totales de control de salida establecidos bajo los

controles programados y de salida arriba mencionados, son esenciales para el control de
los datos de salida.
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Control por excepcion.

Los individuos responsables del control de salida deberian ser responsables también de

investigar las excepciones.

Control sobre la intervencién del operador.

El control de la intervencion del operador es un problema comun a todas las instalaciones

de computacion.

Controles interactivos.

Se necesitan controles adicionales para asegurar un flujo adecuado de informacion en dos

sentidos dentro de un ambiente interactivo.

Controles de procesamiento en linea.

Los controles de procesamiento en linea son necesarios porque los mensajes de y hacia

los aparatos terminales de entrada o salida se pueden perder o confundir.

Controles de proteccion de datos.

Los controles de proteccion de datos proporcionan respuestas a muchas preguntas

interactivas.

Controles de diagnostico.

Una de las dificultades de un sistema interactivo es un mal funcionamiento del equipo o un

error de programacion que puede ocurrir durante las operaciones del sistema.

Controles de seguridad.

Estos son controles de las contingencias no abarcadas por otros controles. Proporcionan

un medio para preservar los datos esenciales cuando es necesario reprocesarlos y una
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proteccion contra los errores de computacién que no pueden ser detectados de otra

manera.

En la siguiente figura se muestra la relacion de los controles del sistema de informacién con

una computadora.

Controles de entrada

ispositivog

Controles de seguridad

Controles programados

y

Controles interactivos

Proceg

Unidad Central

de
amiento

Controles de salida

Dispositivo

!

Dispositiv

0s
secundarios de
almacenamient

de salida

«109

Otro elemento importante dentro de la evaluacion de sistemas de informacién son las

auditorias

“Es un examen metodico del servicio informatico, o de un sistema informéatico en particular,

realizado de una forma puntual y de modo discontinuo, a instancias de la Direccion, con la

intencién de ayudar a mejorar conceptos como la seguridad, la eficacia, y la rentabilidad del

servicio, o del sistema, que resultan auditados y cuyos objetivos elementales son:

e Obijetivos de Proteccion de los Activos y Recursos
e Objetivos de Integridad de los Datos

e Objetivos de Efectividad del Sistema

199 Thierauf, Auditoria Administrativa: Pags. 256-264
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e Objetivos de Eficiencia del Sistema™*°

“La informacion es otro elemento a evaluar y para hacerlo debe abarcar:

e Los sistemas de informacion con que se cuenta y su eficacia

e Las necesidades de informacién y la periodicidad necesaria con que debe ser
obtenida

e La confiabilidad de la misma

e Su oportunidad en la toma de decisiones

e El sistema de informacion ejecutivo

e El sistema de informacion contable y financiero

e El nivel de automatizacion de los sistemas

e El funcionamiento de la cultura informatica en la empresa

Un elemento mas es la comunicacion

Se limita a la comunicacién que se da entre las personas que trabajan en la empresa,
desde el punto de vista formal e informal y la determinacion de la trascendencia de esta en
el animo del trabajador. También abarca el conocimiento del personal de los diferentes

reglamentos, politicas, manuales, procedimientos, disposiciones especiales, etcétera™**.

“la evaluacion del sistema Informéatico debe comprender:

1. ¢Cudles son las caracteristicas principales de la estructura fisica informatica en

a) ¢Numeros de equipos?
b) ¢Marca?

c) ¢Modelos?

d) ¢Capacidades?

e) ¢Ubicaciones?

f) ¢ Configuraciones?

g) ¢Compatibilidades?

h) ¢Mantenimiento?

19 Bernal Montafiés, Rafael, Auditoria de los Sistemas de Informacién: Pags. 136 y 138
11 Fleitman, Jack, Evaluacion Integral: Pags. 28-29
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¢, Qué tipo de listados se emiten en el area de sistemas?
¢, Qué usos les dan?

¢,Con qué periodicidad los emite el area de sistemas?

a k~ w0N

¢, Qué procedimientos se efectian para controlar la informacion que emite el area de

sistemas?

6. ¢Qué procedimientos llevan a cabo para la correccion y localizacibn de errores en
captura?
¢, Como operan los dispositivos de control?

8. ¢Quieén vigila el uso o acceso a las instalaciones de informatica?
¢El personal de sistemas junto con el usuario, determina la utilidad de los reportes
emitidos?

10. ¢ Cuéles son los procedimientos de respaldo de la informacion que se genera?

11.¢:Con que sistema de energia ininterrumpida cuentan?

12.¢Qué control se lleva con los documentos que amparan a los sistemas en operacion?

13.¢Quién es el responsable de asignar y controlar el uso de “passwords” por niveles de
responsabilidad?

14. ¢ Qué tipo de listados reciben del area de sistemas?

15.¢Qué uso les dan?

16. ¢ Qué planes de contingencia se tienen para cubrir la caida del sistema?

17.¢Qué tipo de equipo contra incendio hay para salvaguardar las terminales?

18. ¢ Existen programas de capacitacion permanentes para los usuarios del sistema?

19. ¢ Cuales son?

20. ¢ Existen claves o contrasefias para identificar al personal que reporta los movimientos de
sucursales con problemas en la linea de sistema?

21.¢Qué destino tienen los listados que ya han sido utilizados?

22.¢Qué tipo de software manejan?

23.¢Se cuenta con los manuales del area de sistemas?

24. ¢ Estan por escrito?

25.¢Con qué frecuencia son actualizados?

26. ¢ Existe un manual actualizado de procedimientos generales y funciones de sistemas?

27.¢Se llevan a cabo los procedimientos?

28. ¢ Cuales son las principales aplicaciones que se desarrollan actualmente?

29.¢De qué tipo son?

a) administrativas
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b) técnicas
c) cientificas
30. ¢ Existe algun método de prevencidn sobre fallas en el sistema?
31.¢ Se efectian revisiones periodicas a los sistemas con el objetivo de determinar si se esta
cumpliendo con los objetivos para los cuales fueron establecidos?
32.¢Como se proyectan y desarrollan los nuevos sistemas?
33. ¢ Qué objetivos se persiguen al desarrollar nuevos sistemas?
34. ¢ Quiéenes detectan la necesidad de proyectar nuevos sistemas?
35. ¢ Qué tramite se sigue para solicitar un cambio de sistema?
36.Antes de realizar el estudio de un sistema, ¢se consultan algunos documentos y/o
manuales de la operacién del sistema actual?
37.¢Qué tipos de documentos se consultan?
38. ¢ qué técnicas se utilizan para analizar y disefiar sistemas?
39.¢De qué forma se induce al personal para adaptarse a la implantacion de un nuevo
sistema?
40.¢,Qué tipos de pruebas o revisiones se utilizan una vez que se ha implantado el sistema y
como se retroalimenta?
41.¢ Cuales son las causas principales que limitan la implantacién de los sistemas?

42. ¢ Tienen los sistemas flexibilidad para hacer frente a los problemas futuros?"**2

La evolucion en la aplicacion de sistemas de computo.

En la actualidad los sistemas de informacion se estan apoderando del 80% de las
actividades de operacion y control del ser humano por lo que es indispensable contar con
herramientas que nos permitan evaluar adecuadamente si los resultados esperados de los

mismos son satisfactorios para la organizacion sea lucrativa o no,

12 Fleitman, Jack, Evaluacion Integral: Pags. 169-171
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3.2 En los Operarios de los Sistemas de Informacion.

“Laimportancia de la participacion de los usuarios.

Los usuarios juegan quiza el papel mas importante dentro de los objetivos especificos de
los sistemas de informacion, ya que son ellos en esencia quienes hacen uso efectivo de la
informacion producto de los procesos de la computadora, y quienes realmente pueden

evaluar la verdadera utilidad de dicha informacion.

Es de vital importancia para todo disefio de sistemas hacer participes a los usuarios, de

manera que se sientan parte integrante de un mismo equipo de trabajo.

No basta con solicitarles datos acerca de los problemas a resolver, sino pedirles sus puntos
de vista, sobre como, a juicio de ellos, se podrian resolver.

El éxito de un sistema esta dado en gran medida por la participacién de los usuarios™*.

Repercusidén en las personas que se enfrentan al cambio.

En este punto debemos considerar los aspectos referentes al cambio que enfrentan los
operarios, que se ven inmersos en un proceso de evolucion en relacion con sus
procedimientos tradicionales de trabajo y que implican un esfuerzo por adaptarse a las
nuevas condiciones, se deben ocupar de una induccion, capacitacion y adiestramiento que
no tenian considerado y que demanda atencion y disposicion de su parte que normalmente

no estan dispuestos a dar.

Es necesario inducir a las personas a reconocer que el medio se esta transformando por
inercia tecnoldgica, por que existen nuevas herramientas de trabajo que nos facilitan el
desempeiio del mismo y que de ahora en adelante estan disponibles para su persona,
ayudarlo a identificarse con esta nueva forma de trabajar para que exista un magnetismo
dificil de separar, en el que por medio de la capacitacion y el adiestramiento se puede

dominar esta herramienta que de ahora en adelante le permitira mayor eficiencia y calidad

13 Herndndez Jiménez, Ricardo, Administracion de la Funcién Informética: Pags. 121-123
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en el desempefio de su labor, lo que conlleva un beneficio personal, por la evolucién de la

persona que brinda su apoyo para la toma de decisiones.

Este beneficio personal es el reconocimiento de la capacidad y la habilidad para operar otro
tipo de herramientas modernas que no todos pueden tenerlo y operarlo, la implicacion que
tiene para reclasificarse o ganar estimulos por mayor capacitacion, la dignificacion que
conlleva el area de trabajo que se puede reflejar en la actitud hacia el trabajo y mayor
disposicion de servicio hacia los usuarios que acuden a su area, con lo que todos se ven

beneficiados.

“Tenemos que comprender que la computadora siempre se le ha presentado al usuario
como una “caja negra”. Lo cierto es que se va haciendo mas estrecho el tramo que separa
al usuario de la computadora, a través de nuevos métodos y tecnologia mas avanzada.
Pero también es cierto que la integracién del usuario no puede ser automatica. Para lograr
eso es fundamental que quienes conocemos el ramo guiemos al usuario y lo capacitemos
en forma paulatina hasta lograr que la “caja negra” le sea descubierta sin complicaciones,
sin temores, sin elucubracion; mas bien con sencillez, con objetividad y con los conceptos
necesarios para que los usuarios comprendan conceptualmente el funcionamiento de estos
equipos y sean ellos mismos quienes se integren cuando sientan que estan preparados y

no presionados por nuestra prisa™**.

Seguimiento del Esfuerzo

Es importante ademas de esperar los resultados idoneos de todos los involucrados en el
sistema, realizar la evaluacion respectiva de su comportamiento y tomar en cuenta los
momentos de caidas y los de brillantez que representan oportunidades de mejoramiento o

recompensa para retroalimentar y multiplicar los beneficios de los sistemas implementados.

“A nadie se le oculta que este control del uso de los recursos debe ser manejado por una
aplicacién que, a primera vista puede parecer simple pero que, al querer que controle y
calcule mucho y variados procesos, puede convertirse, y de ello damos fe, en una

aplicacion muy elaborada y compleja.

14 Herndndez Jiménez, Ricardo, Administracion de la Funcién Informética: Pag. 129
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Desde el punto de vista de los usuarios de esta aplicacion, las unidades de medida

manejadas y los criterios que las relacionan, son:

v" MxM Netos (meses x hombre). Las estimaciones se hacen normalmente en esta
medida, que es el tiempo productivo dedicado por un profesional a uno o varios
proyectos, teniendo el mes como unidad.

v' MxM Brutos. Es el tiempo anterior (MxM Netos) incrementado en el dedicado a
tareas indirectas (no relacionadas directa y productivamente con los proyectos),

teniendo el mes como unidad de medida.

v' Relacién entre Netos y Brutos. Teniendo en cuenta que, de forma previsible, la
suma de las actividades indirectas como: vacaciones, formacion, enfermedad,
reuniones, informes, supervision, etc., son dos meses y medio, aproximadamente; se
puede concluir que cada 9 6 10 MxM Netos equivalen a 12 MxM brutos, es decir, a
una persona durante un afio (conviene tener esto en cuenta a la hora de calcular el
coste del MxM Neto).

v' Tabla de horarios. Los usuarios van a necesitar que la aplicacién conozca, por
medio de tablas de horas, dias y meses, los diferentes horarios de trabajo (verano o
invierno, si ha lugar), el horario laboral por dia y la relacién de festividades (locales y

de la empresa o entidad).

Con estos datos y los que cada profesional suministra, la aplicacion debe, en principio,
calcular e informar del cuadre diario y mensual de las horas trabajadas (en tareas
productivas y no productivas), asi como el exceso, si lo hubiera, “como tiempo extra” del
profesional o del departamento, cada mes y acumulado anualmente (por empleado y/o por

departamento).
Como resumen diremos que la mecanizacion del control de los esfuerzos consumidos para

un proyecto de desarrollo es imprescindible para poder hacer el seguimiento del esfuerzo y

gue esta aplicacion, como consecuencia de tener una gran flexibilidad y una gran
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capacidad de informacion al profesional y a la direccién, es una herramienta tan costosa

como til y necesaria™*>.

PRODUCTIVIDAD Y CALIDAD.

“Productividad.

La experiencia acumulada a lo largo del tiempo, y, a su vez, consolidada a nivel
departamento u organizacion, nos da la productividad media, que servira en el futuro para
predecir (una vez conocidos los puntos funcién de un nuevo proyecto a ser desarrollado) el
esfuerzo —en meses x hombre— que necesitaremos para un nuevo desarrollo. Este
esfuerzo habra que conjugarlo con la distribucién en el tiempo y con los recursos humanos

disponibles y con los debidos conocimientos técnicos (tanto propios como subcontratados).

Por ultimo, como resumen, las principales ventajas de conocer la medida de la

productividad son:

v' La posibilidad de establecer objetivos a nivel de director de departamento y
superiores. No es, en principio, aconsejable introducir este objetivo a nivel de
profesional de desarrollo, pero puede considerarse su aplicabilidad a nivel de
director del proyecto.

v" Los logros en productividad pueden servir (acumulados en periodos anuales)
para comparar, al menos, a los diferentes departamentos de desarrollo.
Asimismo, pueden servir (debidamente consolidados por afios) para evaluar
la evolucion de los departamentos o de la organizacion de desarrollo, en si
misma, o, incluso comparandola con otras de diferentes empresas o
entidades.

v' Se pueden determinar las relaciones causa-efecto entre las tendencias y los
factores que las han provocado.

v' Permite, por Ultimo hacer estimaciones de los tiempos de desarrollo para

futuros proyectos, y, lo que aun, es mas importante, tomar compromisos en

13 Guirval, Alberto Martin, Aplicaciones Informéticas. Pags. 136-138
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cuanto al costo total y el plazo en que se terminara un proyecto (algo que

seria impensable sin conocer la Productividad)™*®.

“Calidad.

Vamos a analizar tres tipos o formas con los que podemos medir la calidad

NUmero de errores.

Los errores que se miden son aquellos atribuibles a la aplicacion en si misma y que
producen una terminacién anormal o imprevista en su proceso. Algunos ejemplos de las
causas de estas terminaciones anormales (se suelen llamar genéricamente, “abends”, o
“FIRE-calls”) son: tratamiento erroneo de letras frente a nUmeros, muy mala operabilidad o
rendimiento, tratar de ejecutar alguna instruccién que no lo es —saliéndose de una tabla—,

dividir por cero o por infinito, error de disefio o del andlisis funcional, etc,

Las unidades de medida de la calidad (como se mide) basicamente son dos. La primera
relaciona directamente el nimero de errores de las aplicaciones de cada departamento —
en un periodo de tiempo dado; generalmente su acumulacion es anual— con los puntos
funcién (N° Errores/KPF —miles de puntos funcion—). En las aplicaciones nuevas, esta
medida se debe llevar con mas rigor durante los seis primeros meses de vida en

explotacion.

La segunda medida se basa en calcular el costo de la correccion de estos errores, ya que
también incide en la disponibilidad de la aplicacion. Este coste de falta de calidad es la
suma de los tiempos (en MxM) dedicados a subsanar los errores producidos, y se acumula

por periodos anuales.

También es necesario considerar los errores humanos que si bien el sistema esta disefiado
adecuadamente, estos representan un porcentaje minimo, pero pueden presentarse como
inutilizacion del sistema, apagar accidentalmente algun dispositivo, no estar al tanto de

algun proceso, por ejemplo la impresion o respaldo, etc.

18 Guirval, Alberto Martin, Aplicaciones Informéticas. Pags. 145-147
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Proyectos en fecha y esfuerzo (“on-target”).

Al cliente, en principio, lo que le preocupa es que el servicio o el producto lo tenga
disponible “a tiempo”. Pero a tiempo no puede significar “para mafiana”, y mucho menos
“para ayer”, que algunos clientes solicitan basandose en la urgencia de disponer de la
solucién a su problema. EIl “a tiempo” significa, y tiene que significar, en el menor tiempo
posible, una vez analizados el esfuerzo que hay que hacer y los recursos humanos
disponibles. Por lo tanto, el “a tiempo” no es, ni lo antes posible, ni tampoco es ningun tipo
de declaracion voluntarista; es, y debe ser, un compromiso formal basado en la magnitud
del producto (punto funcién), de la productividad existente y, naturalmente, de los recursos

humanos necesarios y disponibles (mes x hombre)™*’.

“En este tipo de evaluacion también se requiere de estandares de desempefio que

constituyen los parametros para realizar mediciones mas objetivas.

En el analisis de puestos se estableceran las normas especificas de desempefio de los
empleados. Con base en las responsabilidades y actividades listadas en la descripcion del
puesto, el analista decidira qué elementos son esenciales y deben ser evaluados. Cuando
se carece de esta informacion, o no es valida, por haber ocurrido modificaciones en el
puesto, los estandares pueden desarrollarse a partir de observaciones directas con el jefe

inmediato del empleado.

Escala de puntuacion.

El evaluador otorga una calificacion subjetiva de desenvolvimiento del empleado en una

escala, como: inaceptable, aceptable, bueno y excelente.
A cada calificacion se le conceden valores numéricos para facilitar el computo.
La ventaja de esta técnica es que es de facil aplicacibn a grandes grupos de empleados.

La desventaja es la subjetividad de un instrumento de este tipo y la eliminacién de aspectos

especificos de desemperio.

17 Guirval, Alberto Martin, Aplicaciones Informéticas. Pags. 147-148
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Escalas de calificacion conductual.

El objetivo de esta técnica es la reduccion de los elementos de distorsion y subjetividad, por
ello se utiliza un sistema que compara el desempefio del empleado con determinados

parametros conductuales especificos.

A partir de descripciones de desempefio aceptable o inaceptable obtenidas de disefiadores
del puesto, de otros empleados y de los directivos responsables, se determinan parametros
objetivos que permitan medir el desempefio.

Registro de acontecimientos criticos.

El evaluador lleva una bitacora de las actividades mas importantes, divididas en positivos o
negativos. Esta técnica es muy util para proporcionar retroalimentacion al responsable del
areay al mismo trabajador.

Métodos de evaluacion en grupos

El enfoque de evaluacion en grupos puede dividirse en varios métodos que tienen en
comun las caracteristicas de que se basan en la comparaciéon el desempefio del empleado
con el de sus compafieros.

En este enfoque se ubica a los empleados en la escala de mejor a peor.

Evaluaciones psicolégicas.

Cuando se emplean psicélogos para las evaluaciones se pretende que su funcion esencial
sea evaluar el potencial del individuo y no el desempefio anterior.

Generalmente, la evaluacion consiste en examenes Psicolégicos al empleado y entrevistas

y platicas con los jefes inmediatos.
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Interpretacion de parametros.

Se debera tener una hoja de evaluacion por cada uno de los entrevistados en la que se

anotara su nombre, area, puesto e ingreso mensual.

Los parametros que se pueden medir son:

e Cantidad y oportunidad de trabajo producido.

o Cantidad de trabajo realizado con oportunidad y grado de cumplimiento de

metas y objetivos.

e Calidad de trabajo producido.

o Grado en que los productos obtenidos o servicios rendidos no contienen

errores sustanciales, deficiencias u omisiones.

e Conocimiento del trabajo.

o Cantidad y calidad de conocimientos técnicos y especificos que el empleado

requiere para desempefiar el puesto.

e [niciativa.

o Capacidad para solucionar problemas e idear recomendaciones.

o Confianza en si mismo demostrada en la actitud en el trabajo.

e Persistencia.

o Esfuerzo que invierte en lograr una meta una vez que ha empezado una

actividad y sabe proyectar sus logros.

140



e Adaptabilidad/flexibilidad.
o Eficiencia en el trabajo bajo presion o bajo condiciones poco usuales.
Respuesta a cambios en los procedimientos.
o Capacidad de respuesta a criticas constructivas que se le sefialan.
¢ Desenvolvimiento en relaciones interpersonales.
o Eficiencia para trabajar en equipo, tacto y sensibilidad respecto a las ideas de
sus compaferos de trabajo. Establecimiento y mantenimiento de buenas
relaciones con personas ajenas al grupo de trabajo.

e Habilidad personal.

o Eficiencia en el uso de materiales, métodos y servicios disponibles, y en la

implantacion de mejores procedimientos y enfoques acordes a cada situacion.
e Planeacion, organizacion y establecimiento de prioridades.
o Eficiencia en el manejo de la carga de trabajo a través de una buena
programacioén de tiempo, aplicacion ordenada de procedimientos y de una
planeacidn sistematica.

e Comunicacion oral.

o0 Apropiada organizacion de la manera de expresar ideas. Claridad, concision

e impacto en la presentacion.

e Comunicacioén escrita.

o Claridad, concision y organizacion del material escrito. Estilo y lenguaje

apropiados.
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Capacidad de informar.

o0 Responder con precision, propiedad, y oportunidad cuando se le pide

informacion.

Capacidad de negociacion.

o Eficiencia para obtener apoyos voluntarios y cooperacién de otras areas y

empresas.

Razonamiento analitico.

o Eficiencia en el pensamiento e interpretacién l6gica de problemas.

Toma de decisiones.

o Eficiencia para reconocer problemas, jerarquizarlos y solucionarlos de forma

efectiva y oportuna.

Delegacion.

o Eficiencia para asignar a cada subordinado el trabajo adecuado vy

supervisarlo.
Responsabilidades administrativas.
o Eficiencia para asegurarse que el personal cuente con el material y servicios
gue requiere. Eficiencia operativa y organizacional para elaborar su

presupuesto y prever necesidades de personal. Eficiencia para alcanzar un

buen nivel dentro de la organizacion.
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e Capacitacion, desarrollo y asesoria.

o Eficiencia para reconocer las necesidades de capacitacion y desarrollo que
requieren sus subordinados. Capacidad para dar informacion, orientacion y
consejos a cada uno de sus subordinados para ayudarlos en su desarrollo

individual.
e Motivacion a sus subordinados.

o0 Mantener un buen ambiente de trabajo que promueva el desarrollo de las
posibilidades de los subordinados al maximo. Reconocimiento al trabajo bien
hecho (promociones, recomendaciones, etcétera). Interés por las
necesidades personales de cada subordinado.

e Establecimiento de requerimientos de ejecucion.

o Eficiencia en el establecimiento, mantenimiento y comunicacién de
requerimientos realistas de ejecucién. Ayudar a sus subordinados a que
establezcan sus propias metas y objetivos.

e Evaluacion a sus subordinados.

o Calificar con seguridad y objetividad el desempefio de sus subordinados.
e Reforzamiento de politicas y disposiciones.
o Eficiencia para obtener buenas respuestas de sus subordinados hacia
politicas establecidas en materia de personal, seguridad, instrucciones,

etcétera. Capacidad de responder oportuna y adecuadamente cuando un

subordinado infringe las politicas o disposiciones establecidas.
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e Criterio para dar oportunidades a sus subordinados.
o Disposicion del supervisor para establecer un programa de oportunidades a
subordinados que les asegure igualdad de trato y superacion. Sensibilidad
para captar las necesidades departamentales.

Ejemplo de dos escalas de evaluacion con que se califica a los evaluados:

1. a: excelente

b: muy bien
c: bien
d: regular
e: mal
f: pésimo
2. a: excede a los requerimientos en un grado excepcional
b: excede los requerimientos, pero no en forma excepcional
c: conoce y algunas veces se excede de lo que requiere
d: usualmente cumple, pero rara vez se excede de lo que requiere
e: no cumple con requerimientos

»118

—h

- irrelevante o no ha habido oportunidad para observar el desarrollo del evaluado

3.3 En los servicios que se proporcionan.

Por otra parte existen los usuarios de los servicios, quienes en realidad deben ser los que
reciban los beneficios que implican estos cambios, ya que es quien espera una respuesta a
una peticion en el menor tiempo posible y de manera adecuada, por lo que si obtenemos su
satisfaccion, tendremos mayor numero de clientes hacia nuestro nuevo sistema, se
destruird o disminuira la apatia existente hacia las areas administrativas, las actividades de
la comunidad y la propia universidad se beneficiaran con estos cambios y en general se
provocara una armonia en cascada en todas las instancias de la dependencia.

Por tal motivo a continuacién describimos algunas consideraciones al respecto.

18 Fleitman, Jack, Evaluacion Integral: Pags. 50-56
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Satisfaccion con el trabajo

Es decir, la satisfaccion en el trabajo debe ser la uniébn de ambos puntos de vista; por un
parte, los profesionales deben estar satisfechos con el trabajo que realizan, y por otra, los
usuarios deben estar satisfechos con el trabajo realizado por los desarrolladores. Dicho de
otra forma y en otros entornos bien distintos, de nada serviria que el sastre o el constructor
estuvieran satisfechos de cémo han confeccionado la prenda o construido la vivienda, si el

usuario considera que el traje o la casa son incOmodos en su uso.

La satisfacciéon, como si fuera un plano, esta sustentada basicamente por tres pilares o
columnas, y de su “robustez” o sensacion de realidad cumplida, dependera el apoyo a la

satisfaccion.

v' La Direccion. Como tal se entiende a los distintos ejecutivos y directivos de la
empresa o entidad, que tienen como misiones y responsabilidades genéricas, las de
organizar, exigir, planificar, revisar, premiar, informar, proteger, etc.

v' El Trabajo. Este debe estar concebido como algo que sea: Util al cliente o usuario,
motivador, completo, medible, equilibrado en su esfuerzo a lo largo del tiempo, etc.

v' El Salario puede ser contemplado, de modo absoluto, como bueno o malo, como
alto o bajo, etc., pero su influencia se deriva principalmente de la evolucion y de la
comparacion. La evolucion se refiere principalmente al pasado y a la comparacion
con la evolucion en otros puestos de la misma empresa; la evolucién va ligada,
I6gicamente, a las expectativas de futuro en la misma empresa. La comparacion del
salario se realiza generalmente con personas que “creemos” tienen el mismo grado
de responsabilidad y los mismos requisitos en conocimientos, en otras empresas o

entidades.

Todo este “conjunto arquitectonico” de planos y columnas se apoya, légicamente, en
un basamento llamado seguridad y continuidad de empleo, que es el que da firmeza o
inconsistencia a toda la piramide o estructura que sustenta y, por tanto, afecta a la
satisfaccion de una forma “béasica”.

En cuanto a la encuesta para usuarios, a modo también de ejemplo, pondriamos la

siguiente relacion de preguntas, referidas a cada aplicacién que use.
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v Nombre de la aplicacién o servicio al que se va a referir (si la encuesta se hace
desde un terminal,

v' suele ser normal cuando los encuestados son numerosos, los nombres de las

aplicaciones elegibles estaran en un menu, donde se seleccionara la que se vaya

a contestar).

¢, Cuanto tiempo lleva Ud. usando la aplicacion o servicio?

¢,Ha apreciado alguna mejora en el ultimo afio?

¢, Qué utilidad tiene para realizar su trabajo con eficacia?

¢ Es facil de usar?

¢, Sabe a quién tiene que acudir para pedir que se hagan mejoras?

¢ Es suficiente el horario de disponibilidad?

AN N N N N

¢Sabe quién establece con el Centro de Procesos, el acuerdo de nivel de

servicio, es decir, la disponibilidad y el tiempo de respuesta?

<

¢,Ha recibido formacién suficiente para el uso de la aplicacion?

<

¢, Sabea quién acudir cuando tiene algun problema con el uso de la aplicaciéon?

v' ¢ Dispone de las guias completas para usar la aplicacion o servicio?

Ambas encuestas deben ser debidamente procesadas y comparadas con las del afio
anterior. De este proceso se deben derivar planes de accidon concretos conjuntamente
entre: desarrollo, centro de procesos, analistas funcionales y propietarios de las

aplicaciones.

Estos planes y su consiguiente seguimiento en la implantacion, deben producir los efectos

de mayor satisfaccién con el trabajo, tanto en los desarrolladores como en los usuarios™*°.

3.4 En los procedimientos administrativos.

Uno de los principales aspectos a considerar para determinar la eficiencia de los

procedimientos es la facilidad y la simplificacion de los mismos.

“El desarrollo del maquinismo y la aplicacion de la administracion cientifica, provoco una

profunda modificacién en la vida de las empresas.

19 Guirval, Alberto Martin, Aplicaciones Informéticas. Pags. 157-160.
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Ademas, conforme aumenta la produccién, hay que administrar la funcién de ventas y
buscar nuevos mercados. Originando pedidos, que se han de revisar, autorizar y traducir

en ordenes de produccion, que otro personal ha de ejecutar y controlar.

A este desarrollo técnico hay que agregar la evolucion social. El interés cada vez mayor
por integrar al hombre en la empresa y por crear en esta un clima de comprensiéon y

colaboracion ha desarrollado los servicios que se ocupan del personal.

La busqueda constante de los mejores métodos de trabajo que faciliten la ejecucioén, es una
responsabilidad de los administradores, empleados y obreros no solamente en cuanto que
representa su adaptacion un rendimiento Optimo, sino porque, principalmente, su
funcionamiento permite desempefiar las labores a los operarios con menor esfuerzo y con

una reduccion del tiempo de trabajo.

Un mejor método de trabajo, consistird en realizar la produccion habitual del personal en

menor tiempo de jornada o bien mediante la simplificacion del nuevo método.

El deshacerse del trabajo innecesario y hacer unicamente el que es necesario y realizarlo

de manera eficiente reciben por lo general la aprobacién de todos.™°.

La simplificacion administrativa puede aplicarse a un procedimiento, a un método, a una

forma, a un arreglo fisico, a la maquinaria, al equipo, a la produccion o a la sistematizacion.

“A continuacion se enumeran las técnicas mas utilizadas y aceptadas en los estudios de

simplificacion del trabajo y que son:

A) La investigacion documental

B) La observacion

C) La encuesta
C1 Cuestionario
C.2 Entrevista

D) Técnicas De representacion grafica de los procesos de trabajo.

120 Rodriguez Valencia, J., Simplificacion Administrativa: Pags. 51-52
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D.1 Grafica de proceso o de procedimiento

D.2 Grafica de distribucion del trabajo
D.3 Grafica de medicion del trabajo
D.4 Gréfica de movimiento de la oficina™?*

Como ya lo mencionamos y esta parte no excluye la auditoria administrativa en la que se
realizan estudios para determinar las deficiencias causantes de dificultades, sean actuales
0 en potencia, las irregularidades, embotellamientos, descuidos, fallos, errores, desfalcos,
desperdicios exagerados, pérdidas innecesarias, actuaciones equivocadas, deficiente
colaboracion, fricciones entre ejecutivos y una falta general de conocimiento o desdén de lo

gue es una buena organizacion.

Muchas empresas cuentan con meédicos residentes y han instalado dispensarios o clinicas
para su personal. Cada vez mas se atiende a la higiene general y al bienestar personal. A
diario se efectian inspecciones de instalaciones sanitarias, cafeterias o comedores, agua
para beber, ventilacion, alumbrado y otros elementos que mejoran las condiciones de

trabajo™?.

“En muchas empresas, la productividad de una persona, grupo, departamento o unidad, se
traza en una grafica mediante una linea curva que indique el nivel a que la productividad se
ubica en un determinado momento. La productividad en relacion a los estandares es

calculada y el porcentaje estipulado como medida de desempefio.

Los niveles de desempefio a alcanzar, sea por meses, trimestres o cualquier otro lapso, se

apuntan y designan mediante una clasificacion de excelente, bueno, mediano y malo.

Es practica comUn a las empresas en general, el emplear métodos de comparacion™%.

Todo es susceptible de auditarse y los procedimientos sobre todo si se van a sistematizar

requieren de una revision de este tipo constantemente.

12! Rodriguez Valencia, J., Simplificacién Administrativa: Pag. 77
122 \William P., Leonard, Auditoria Administrativa: Pags. 46-48
12 William P., Leonard, Auditoria Administrativa: Pags. 181-183
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“La evaluacioén, en su calidad de investigacion aplicada, est4 consagrada al principio de la

utilidad. Si no tiene ninguna influencia en las decisiones resultard una tarea en vano.

La gente decide evaluar un programa por multiples y diferentes razones, que van desde lo
eminentemente racional hasta lo patentemente politico. De manera ideal un administrador
busca respuestas a apremiantes, preguntas acerca del futuro del programa: ¢debera
continuar? ¢Se le deberia ampliar? ¢Habria que hacer cambios en su operacién? Pero

habré ocasiones en las que recurra a la evaluacién por razones menos legitimas™%,

“El evaluador a quien se le pide que estudie un programa en particular, suele suponer que
lo han llamado porque hay personas que desean obtener respuestas en lo tocante a lo que

el programa esta haciendo bien o mal.

Los encargados de tomar las decisiones superiores necesitan la clase de informacion que
les permita tratar las cuestiones mas amplias: ¢deberia continuarse el programa o
interrumpirse, se le deberia institucionalizar en el sistema o seria mejor limitarlo a un

programa piloto?, ¢ Deberia asignarse dinero a este programa o a otros programas?.

Los directores del programa desean saber no so6lo cuan bien esta alcanzando su programa
los fines deseados, sino también cuales son las estrategias generales que tienen mayor o
menor éxito, cuales estan alcanzando resultados de la manera mas eficiente y econémica,

cudles rasgos del programa son esenciales y cuales pueden cambiarse o desecharse.

Los miembros del personal de servicio directo tratan con individuos y grupos pequefos.

Les preocupan cuestiones practicas, del trabajo cotidiano, de las técnicas.

El publico en general tiene también interés en esto, el consumidor de servicios. ¢Esta
cumpliendo el programa los fines que tienen valor para los presuntos beneficiarios del

servicio?.

Las restricciones de la situacion de campo ponen trabas a la evaluacion: clientes
demasiado numerosos, demandas de rapida retroalimentacion de la informacion,

presupuesto insuficiente, “contaminacion” de los grupos sujetos a tratamiento especial por

124 Weiss, Carol H., Investigacién Evaluativa: Pags. 23-24
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causa de los demas servicios que reciben, deserciones, falta de acceso a los expedientes y

datos, cambios del programa, y asi sucesivamente.

Evaluacion formativa y sumativa.

Hemos sefalado ya varios tipos de usos que pueden darse a la evaluacion. Se le puede
pedir a esta que investigue el grado de éxito del programa para que puedan tomarse

decisiones como las siguientes:

Continuar o descontinuar el programa

Mejorar sus practicas y procedimientos

Afadir o desechar estrategias y técnicas especificas del programa.
Establecer programas semejantes en otras partes.

Asignar recursos entre programas que compitan entre si

o a0k 0w NP

Aceptar o rechazar un enfoque o teoria para el programa™?.

Conforme los programas se van modificando los indicadores de evaluacion también se

deben modificar para estar acorde a los nuevos parametros de evaluacion.

“El programa evaluador concienzudo atiende este consejo, completa su especificacion del
programa y la archiva. Luego, a mitad de camino, mientras se esta efectuando todavia la
evaluacion, el programa se escurre de sus categorias cuidadosamente formuladas.

Cambian las condiciones y el programa.

Suchman ha propuesto un proceso de desarrollo en cuatro etapas. Distingue una fase
piloto, en que el desarrollo del programa se va efectuando a modo de ensayo y error; una
fase modelo, en la cual una estrategia definida del programa se ejecuta en condiciones
controladas; una fase prototipo, en que el programa modelo se sujeta a condiciones de
ejecucion realistas; y una fase institucionalizada, en que el programa es parte actual y

activa de la organizacion™?°.

125 \Weiss, Carol H., Investigacién Evaluativa: Pags. 26-30
126 \Weiss, Carol H., Investigacién Evaluativa: Pags. 116y 119
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3.5 En laveracidad y oportunidad de la informacion.

Un aspecto mas a considerar dentro de este bagaje de variables el la oportunidad y la
veracidad de la informacion que definitivamente es el elemento sustancial de la operacion

de toda sistematizacion y en este momento lo vamos a relacionar con la productividad.

“Con excepcion de los laboratorios de investigacion y los experimentos gubernamentales,
las primeras aplicaciones de las computadoras mejoran la eficiencia de las actividades de
oficina, tales como contabilidad, nGmina, proceso de pedidos, mantenimiento de inventarios

y manejo de registro de clientes.

Las computadoras eran considerablemente mas rapidas, mas exactas y menos costosas a

pesar de sus limitadas capacidades, alto precio de compra y alto costo de mantenimiento.

La productividad en las oficinas se llevo a cabo mediante el reemplazo de maquinas de
escribir eléctricas con procesadores de palabra, 12% mas productivos para correcciones y
23% mas productivos cuando se utilizaban para editar documentos de mas de cinco
paginas. Cuando se utilizaba texto estandar, el procesador aumentaba la productividad en
un 32%.

Cuando se examinaban tareas completas, estas ganancias de eficiencia en las tareas
acumulaban enormes resultados. Los operarios mas diestros eran alrededor del 50% mas
productivos, en la combinacién de sus trabajos. En informes de cuatro paginas o mas, las
revisiones rapidas (no mas del 23% de las lineas de cada pagina) tenian un promedio de
02% mas productivas. Cuando se requeria un nivel medio de revision (no mas del 34% de

las lineas en una péagina), las ganancias promedio de productividad eran del 36%.

Los estudios sobre patrones de conducta de gerentes en una tarea, prepararon las bases
para quienes intentaban determinar los efectos del procesamiento electronico sobre

funcionarios de oficina de nivel superior.

Henry Mintzberg es muy conocido por su estudio sobre patrones del uso del tiempo a nivel
ejecutivo. Con una metodologia denominada observacion estructurada, Mintzberg examino

los patrones de actividad de altos gerentes. Mediante la clasificacién de las actividades
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gerenciales y la observacion del porcentaje de tiempo gastado en cada categoria. Muchos
consultores, vendedores y profesionales produjeron una gran cantidad de metodologias
sobre evaluacibn de necesidades que miden flujos de papeles, patrones de

comunicaciones y transacciones en la oficina.

Uno de los estudios gerenciales mas conocidos sobre tiempo por tarea, lo realizé la firma
consultora Booz, Allen y Hamilton. EIl principal defecto de los estudios de productividad

gerenciales es que nada nos dicen acerca de la efectividad.

Basados en el enfoque de eficiencia en la tarea, Peter G. Sassone y Perry Schwartz
proponen un modelo hedonista que evalla una alternativa en el uso del tiempo de los
gerentes, entre tareas de valor inferior como la administracion y tareas de valor superior

como el andlisis y la planeaci6n™?’.

“El valor estadistico de la informacion

La informacion puede llegar sélo de vez en cuando y a cuentagotas; o el costo de adquirir
informacion puede no ser tan pequefio que podamos pedir inmediatamente la cantidad
maxima. Luego queremos analizar nuestra informacion a medida que llega y tomar
nuestras decisiones cuando hayamos adquirido la cantidad apropiada de informacion: ni

mas temprano ni mas tarde.

El valor de los sistemas de informacion

Evolucion6 en la década del 70 como una disciplina denominada gerencia de recursos de
informacion (IRM). IRM se desarroll6 sobre la premisa de que la informacién se debia
tratar como un recurso de valor estratégico para las organizaciones. Una de las figuras
principales en IRM es Robert Holland, quien explica. “Las organizaciones deben llegar a un
acuerdo respecto al hecho de que los datos son un recurso, tan indispensable para el éxito,
como las materias primas, las instalaciones, las reservas de caja o los empleados. IRM
es: (1) la filosofia gerencial; (2) los métodos analiticos; (3) las guias de ejecucion que

permiten a una organizacion integrar y compartir sus recursos de informacion.

127 Meyer, N. Dean, La|nformética en la Gerencia: Pags. 16-20
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Asociacion entre tecnologia informética y estrategia comercial.

El cita compafiias que se estan beneficiando del uso judicial de la tecnologia y urge a los
ejecutivos a salir de las actividades suplementarias. “Reconocer que la informacion es un
recurso estratégico implica una clara necesidad de vincular los sistemas de informacidén con
la estrategia del negocio y especialmente asegurar que la estrategia del negocio se
desarrolle dentro del contexto del nuevo ambiente de la tecnologia informética (IT). En
resumen, los altos ejecutivos sienten mas cada dia la necesidad de llegar a estar

informados, vigorizados y comprometidos con los sistemas de informacion.

Y como podemos relacionar a los sistemas de informacién con la efectividad organizacional

Algunas compaiiias visionarias entendieron el valor estratégico de la informacion y de las
herramientas de la informacion. Estas compafias establecieron una marca exitosa de
seguimiento, aplicando su procesamiento de datos (es decir, procesamiento de

transacciones) para las metas claves del negocio.

AMERICAN HOSPITAL SUPLY
(Corporacion de suministros)

Una de las primeras y mas mencionadas aplicaciones se llevd a cabo en la American
Hospital Supply Corporation (AHSC). EI personal de sus sistemas se concentré en las
relaciones de la corporacién con los clientes mas que en la administracion interna. Ellos
prepararon un sistema de ingreso de pedidos y distribucidon que vincula directamente a la
mayoria de los clientes de los grandes hospitales con los computadores de AHSC. Este
sistema es atractivo para los clientes: simplifica el proceso de pedidos ofreciendo datos
actualizados sobre disponibilidad y precio; ofrece a los clientes una sola fuente de
informacion en lugar de un representante de ventas de cada division de AHSC; y ahorra

tiempo y dinero generando automaticamente una orden de compra.
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McKesson

Otra conocida historia de éxito es la de Mckesson, el distribuidor de medicamentos mas
grande en los Estados Unidos. Mckesson tiene terminales para sus clientes (droguerias)
para hacer pedidos, cuya solicitud o recibo es mas facil. Como atractivo adicional a los
clientes, los usuarios del sistema tienen la ayuda de Mckesson para recaudar los pagos de
Medicare (asistencia médica para personas mayores de 65 afios) y de otras compafiias de
seguros. Por otra parte, un programa de manejo de espacios en estanterias ayuda a

Mckesson a investigar inventarios y mejorar la rentabilidad.

American Airlines es un ejemplo del uso del procesamiento de datos como un negocio por
si solo. Su sistema Sabre llevd a la industria de aviacion a los sistemas de reservas
computarizadas. Sabre presta servicios aproximadamente al 48% de los agentes de viajes
automatizados en los Estados Unidos. El sistema gan6 aproximadamente US$170 millones
antes de impuestos en 1985 y US$338 millones en ingresos. Es improbable que la
industria aérea pueda alquilar cuartos de hoteles y automaviles, junto con la venta de

tiquets aéreos, sin la ayuda de los sistemas de reservacion en linea™?2.

3.6 En el Entorno funcional de la organizacion.

Finalmente esta investigacion no se desarrolla en la nada, sino que tiene un escenario
comun en el cual debe contribuir de manera integral para el logro de los objetivos de una
organizacion. Sin embargo debe hacerlo de una forma especial que permita buscar y

conseguir la excelencia en el desempefio de la misma.

“Con los afos, muchas organizaciones han descubierto que pueden influir en su cultura
para producir el comportamiento (y los resultados) que desean, a través de la forma en que

disefian o estructuran ciertos aspectos de sus operaciones.

1. Para obtener mejores resultados es necesario mejorar el disefio de la organizacion,

y

128 Meyer, N. Dean, La|nformética en la Gerencia: Pags. 25-31
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2. Si modifica el disefio, cuide de no perturbar lo que esta funcionando ahora™?°.

“Medidas parciales y totales de productividad

Si se desea una informacion detallada se tendran que usar medidas parciales de
productividad y no medidas totales.

De lo anterior se desprende que la productividad se puede medir en forma parcial o total

La medicion total se expresa en la relacién entre el producto obtenido y el total de insumos
(recursos) empleados en lograrlo en un periodo, es decir:

Productividad total en un periodo = producto total
Insumos totales

Los insumos empleados pueden ser terrenos, edificios, maquinas, herramientas, materias

primas, materiales indirectos, horas-hombre de trabajo, entre otros.

El resultado de la division es un indice que sélo tiene valor en el momento en que se

compara con otro del mismo producto logrado en diferente tiempo o lugar.

Cuando se mide la productividad en forma parcial se obtienen varios indices. Cada uno de
ellos es el resultado de la division entre el producto obtenido y uno de los factores de la

produccion (insumo parcial), es decir:

Productividad parcial = producto total
Insumo parcial

Los indices de productividad parciales que son una medicion de productividad pueden
emplearse para comparar la productividad entre diferentes puestos de trabajo de una

misma empresa o comparar la productividad actual contra la que se obtuvo en el pasado.

Cada indice permite hacer comparaciones muy concretas, como:

1.- Productividad de la tierra = total toneladas del producto
NUm. de hectareas cultivadas

129 Hanna, David P., Disefio de Organizaciones para la Excelencia en el Desempefio: Pags. 38y 40
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2.- Productividad de los materiales = producto total
Total de material consumido

3.- Productividad de las maquinas = producto total
Total horas-méaquina

4.- Productividad de la mano de obra producto total

Total horas-hombre

Cada indice por si solo no puede medir la productividad de una empresa, pero se tiene una

imagen fiel del nivel de productividad si se consideran todos simultaneamente.

indice de productividad.

Para obtener el indice de productividad se debe dividir el indice del producto entre el del
insumo laboral.
1. Indice del producto. Sefiala el desarrollo de la produccion total de un afio a otro,
una vez eliminado el efecto del aumento de precios.
2. Indice del insumo laboral. Muestra la evolucion de la fuerza de trabajo en la

elaboracion de los productos.

indice de productividad = indice del producto
Indice del insumo laboral

En el caso de empresas donde se producen cientos o miles de productos y en empresas
donde se utilizan tipos diferentes de insumos, la medicidn fisica de los productos e insumos
se hace compleja y, en muchos casos, imposible. En estas situaciones se toma el valor
monetario de los productos y de los insumos, lo cual ayuda a solucionar el problema de la
medicidn fisica de los factores, aunque hay que tomar en cuenta la erosion que se produce

en los valores monetarios, en funcién de la evaluacién de los precios por unidad.

Ejemplo del procedimiento para obtener el indice de productividad laboral:
1. Se identifica cada producto y se mide
2. Se determina el volumen de produccion anual de cada uno de los productos en los

ultimos cinco arfios.
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3. Se especifica el precio de cada producto para los diferentes afios y con base en el

volumen de produccion se calcula el valor monetario de cada uno.

Valor monetario de la produccion = precio unitario x volumen de la produccion
(Precios corrientes)
4. Se transforman los valores monetarios corrientes de los productos en valores
constantes para eliminar el efecto del aumento de precio por inflacion. Para ello se
requiere obtener el indice de precios, es decir, el incremento de costos por inflacion de

cada producto.

Precio unitario del afio

_______encomparacion
Indice de precio = precio unitario del afio base

Con el indice de precios obtenido, se transforman los valores monetarios corrientes en

constantes con la férmula siguiente

Valor de la produccion en
precios corrientes
Valor de la produccion = indice de precios del afo
Correspondiente

5. Sila empresa produce mas de un producto, sume horizontalmente en cada afo las
cifras de cada uno de ellos, obtenidas como valores constantes y convirtiéndolas en

porcentajes; estos ultimos son los indices del producto.

Para obtener este indice se multiplica por 100 el valor de la produccion total del afio que
se compara. El resultado se divide entre el valor de la produccién total del afio base.
El indice del producto del afio base siempre sera 100.

Valor de la produccion total
del aflo que se compara

indice del producto = valor de la produccién total
del afio base

6. Para calcular el insumo laboral en la produccién de articulos se divide el nimero de
trabajadores del afio en comparacién entre el numero de trabajadores del afio base;

el resultado se multiplica por 100.
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NuUumero de trabajadores del
afio en comparacion
numero de trabajadores

del afio base

indice laboral

7. Para calcular el indice de productividad laboral, se divide el indice del producto entre
el indice del insumo laboral, el resultado se multiplica por 100.

) indice del producto
Indice de productividad laboral = indice del insumo laboral

8. Con la informacién anterior se puede elaborar una grafica para observar el

comportamiento de la productividad.

Indicadores de efectividad.

Son comparaciones de lo realizado con los objetivos previamente establecidos, es decir,

miden si los objetivos y metas se cumplieron.

La eficacia de un determinado factor o area se comprueba por medio de pruebas de cada

elemento que interviene y posteriormente se analiza y evalla.

Por ejemplo: para comprobar el éxito de un programa de produccidén es necesario evaluar
la planeacion y coordinacion con otras areas que intervienen en el proceso, la investigacion
de mercado que asegure el desplazamiento del producto y la intervencion del area de
contabilidad y mercadotecnia para definir costo y precio, etcétera; como se ve no es facil
medir la efectividad ya que en muchos casos interviene un gran niumero de areas, lo que

requiere que el evaluador mida la eficacia de las areas involucradas en el proceso.
La eficacia es la relacion de la magnitud entre las metas y objetivos previstos en los
programas y presupuestos, con las realizaciones alcanzadas. Para que haya efectividad,

se requiere de economia en las acciones.

La economia, en este caso, es la obtencion y uso racional y congruente de los recursos en

la consecucion de los objetivos.
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Indicadores de eficiencia.

Son el resultado de comparar el rendimiento real del personal en sus acciones o0

condiciones actuales con una norma de rendimiento previamente definida y aceptada.

La eficiencia es la relacidon entre el trabajo util desarrollado por el individuo y el esfuerzo y
tiempo empleado en realizarlo. En este sentido relaciona el costo de los recursos utilizados

con el logro alcanzado.

El criterio de eficiencia toma en cuenta la productividad en el uso de los recursos

disponibles para conseguir determinados fines.

La calificacion de la eficiencia exige que el costo analizado por sus elementos y la
dimensién de lo alcanzado sean proporcionales entre si. Cuando esto no suceda, las

operaciones se evaluaran con criterios adecuados a cada situacion en particular.

Hasta ahora no existe una escala de valores con la que pueda medirse con exactitud el
grado de eficiencia con la que se cumple una funcién o actividad. Tales valores quedan a
juicio y criterio de quien realiza el trabajo de revision y los directivos de la empresa

involucrados en esta.

Por lo anterior, el anico camino légico y aceptable para medir el grado de eficacia de una
funcidbn es establecer pardmetros e indicadores teéricos ideales para cada una y
comprobarlos con los desempefios reales, con el fin de contar con una base para la

evaluacion™*°,

“EVALUACION INTEGRAL.

Para hablar de auditoria integral debemos explicar cada tipo de auditoria que en su
totalidad nos permiten analizar de manera integral la organizacién o las areas de estudio
especificas necesarias, en este caso las administrativas y su funcionamiento con sistemas

de computo.

130 Fleitman, Jack, Evaluacion Integral: Pags. 46-50
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La auditoria financiera comprende la evaluacion de las operaciones, transacciones y
registros financieros, con objeto de determinar la situacién financiera de un organismo y

verificar si la informacion que se produce es confiable, oportuna vy (util.

En la auditoria operacional se adopta un enfoque horizontal en el seguimiento de la
operacion evaluada de origen y en su flujo a través de los diversos 6rganos de la empresa.

En la auditoria administrativa se adopta un enfoque vertical que puede ser de tipo inductivo
(por ejemplo, analisis de sistemas y procedimientos para juzgar la congruencia de lo

particular a lo general).

Comprende el estudio general de la empresa, el entorno en que opera, sus objetivos
econdmicos y sociales, la administracion del personal y los recursos, sus métodos de

operacion y control, y la calidad y cantidad de informacion para la toma de decisiones.

La evaluacion integral es una metodologia por medio de la cual se estudian, analizan y
evallan las fuerzas, debilidades, amenazas y oportunidades de las empresas, sirve como
instrumento por medio del cual se analiza y evalla el entorno de un organismo, su base
legal, organizacién, estructura, politicas, planes, programas, sistemas y controles.

e Evalla el grado y forma en que una empresa, publica o privada, cumple con sus
objetivos.

e Permite conocer si los programas y recursos son administrados con eficiencia,
eficacia y economia.

e Verifica si se acatan las disposiciones legales y reglamentarias aplicables.

e Verifica si la obligacion de rendir cuentas es razonablemente cumplida.

e Evalla la suficiencia y efectividad de los sistemas de control interno administrativo,
financiero y operacional.

e Revisa el sistema de informacion gerencial para la toma de decisiones.

e Es un sistema de evaluacion y control que tiene un enfoque constructivo, que
permite no soélo ser un instrumento de vigilancia, sino también de promocion y apoyo
para coadyuvar a elevar los niveles de efectividad y productividad de las empresas.

e Es una funcion revisora de mayor amplitud, de nuevos enfoques cualitativos y con la

participacion de un grupo multidisciplinario de profesionales expertos.
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Es una revision general de todas las areas y sus interrelaciones, la cual permite
tener una vision clara, simple y precisa del organismo, con el propésito de detectar

las areas criticas o areas problema.

ALCANCE DE LA EVALUACION INTEGRAL.

Cuando se determina el alcance del estudio de una evaluacion integral, se debera tomar en

cuenta los siguientes factores de la empresa que se evalla.

Los fundamentos legales, objetivos, metas, programas, sistemas y controles

El estado del entorno

El area geografica que abarca

La complejidad estructural y funcional

El grado de desarrollo organizacional

La dimension y alcance de las interrelaciones y operaciones internas y externas.
La disposicion de los recursos necesarios para la realizacion

El tiempo necesario

Las facilidades que se tengan para obtener la informacion

Lo que espera obtener el cliente que contrata la evaluacion

RESULTADOS ESPERADOS.

Algunas de las ventajas y beneficios de la evaluacion integral son:

Determina si la empresa esta operando con las utilidades que debiera o, en su caso,
si esta cumpliendo con los objetivos sociales que se planteo.

Identifica areas especificas que pueden mejorarse y en donde la aplicacion de la
evaluacion integral pueda rendir los resultados mas Uutiles.

Comprueba la eficacia en el cumplimiento de los objetivos y metas planteados, y
detecta la existencia de oportunidades para mejorar.

Examina la eficiencia del personal

Verifica la economia con que se manejan los recursos y el uso que se les da.
Determina la oportunidad, congruencia y calidad con que se toman las

decisiones™®,

31 Fleitman, Jack, Evaluacion Integral: Pags. 1-5
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Debemos considerar la relacidon existente entre las instituciones y los sistemas de

informacion con el siguiente analisis.

GRUPOS DE TRABAJO, PROBLEMAS Y SOPORTE DE SISTEMAS

Tipo de grupo de
trabajo

Descripcién

Problemas

Soporte de sistemas

Jerarquico
Interdepartamentales
Equipos de
proyectos

Comités

Fuerza de Trabajo

Grupos de personas
del mismo
nivel/redes sociales

Relacién formal entre jefe
y personal

Actividades secuenciales
“aceleradores”, “fijadores”

Grupos formalmente
definidos, interaccién dia a
dia

Grupos formalmente
definidos, interaccion
ocasional

Grupos formalmente

definidos con un propdsito
Unico

Grupos informales de
personas del mismo nivel
Problemas con todos los
grupos de trabajo

Hacer convenios

Asistir a reuniones

Ordenes del dia muy
largos

Costo de reuniones
Actividades en las
reuniones

Reuniones frecuentes,

Entornos de trabajo
dispersos
Requiere
ocasionalmente de

comunicacion directa

Cumplir con calendarios

Alta carga pico;
Comunicaciones
intermitentes

Comunicacién  rapida,
acceso a informacién
interna y externa

Comunicacién personal
interna
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Videoconferencias, correo
electrénico (uno a muchos)

Mensajeria electrénica (uno a
uno)

Software de programacion y
comunicacién, herramientas
de apoyo a reuniones,
intercambio de documentos

Tableros de avisos,
conferencias en video, correo
electrénico, conferencias por
computadora

Gréaficas en pantalla, servicio
de informacidn, intercambio de
documentos, herramientas
para el soporte a reuniones

Teléfono, correo electrénico



Ademas es necesario saber como afectan las instituciones a los sistemas de informacion.

CAMBIOS EN LAS APLICACIONES DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

1950 1960 1970 1980 1990
cuentas por
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Manufactura
Mercadotecnia
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Simulacion
Sistemas de soporte a
decisiones
Programacion
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planeacion estratégica
Administracion de

recursos de

informacién

Centros de informacién
Serviciosde >
informacién

estaciones de trabajo
de conocimiento
administracion de datos

centralizados
«132

132 |_audon, Keneth C., Administracion de los Sistemas de Informacion: Pags. 111-112
163




CAPITULO 4.
DISENO DE LA INVESTIGACION.
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CAPITULO 4.- DISENO DE LA INVESTIGACION

Caracteristicas Generales.

Precisando el tipo de estudio, referimos que se analizaron los afios de 2000 y 2007 en las
areas administrativas de la FES-Cuautitlan, considerando algunos ejemplos o desarrollos
llevados a cabo en diferentes sectores externos, pero con un nivel de profundidad

referencial solamente.

Es una investigacion de tipo descriptiva porque identifica las caracteristicas del estudio, la
medicion de las variables definidas y la evaluacion como vehiculo para determinar la

funcionalidad de un servicio.

Por el periodo que comprende se considera un estudio observacional, puesto que pretende
analizar y evaluar el grado de eficiencia que se puede obtener con la implementacion de

sistemas de computo en la proporcion de servicios en las areas administrativas.

También es un estudio retrospectivo parcial, ya que se consideran las experiencias
pasadas, su evolucion y la aplicaciébn durante cada afio, ademas de considerarse una
investigacion ex-post-facto ya que pretende evaluar los resultados de la aplicacion de
sistemas de cOomputo en la eficiencia del servicio proporcionado por las areas
administrativas de la FES Cuautitlan, el mejoramiento del desempefio de los operarios de
tales sistemas y el beneficio obtenido por los usuarios de los servicios que proporcionan las

areas administrativas.

4.1 Planteamiento del Problema.

No existe un modelo especifico para determinar el grado de eficiencia en las areas
administrativas de la FES-Cuautitlan después de la implementacion de sistemas de
computo, por lo que las siguientes preguntas pretenden encausar el motivo de esta

investigacion:

1. ¢Los sistemas de computo implementados en las areas administrativas de la FES-

Cuautitlan, han mejorado su funcionamiento de manera eficiente?
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2. ¢Los Operarios de los sistemas han apoyado el Desarrollo Tecnoldgico y se han
superado con él, en aptitudes y actitudes, mejorando el funcionamiento de las areas
en las que laboran?

3. ¢Se ha reducido significativamente el margen de error y de rechazos en los tramites
ante Ciudad Universitaria, asi como los tiempos de respuesta hacia los usuarios,

logrando una mayor satisfaccion y simpatia?

En respuesta a estas preguntas se pretende establecer un modelo de evaluacién aplicable
a los servicios que proporcionan las areas administrativas de la FES Cuautitlan y
posiblemente en los diferentes ambitos de nuestra Universidad, debido a que cuenta con
multiples areas administrativas bajo estas circunstancias y posiblemente con la misma

problematica y perspectiva de aplicacion.

4.2 Objetivos de la Investigacion.

Las preguntas mencionadas con anterioridad permiten plantear los siguientes objetivos:

1. Diseflar un Modelo de Evaluacion para detectar y mejorar la eficiencia de la
aplicaciéon de sistemas de codmputo en areas administrativas de la facultad.

2. Analizar el Grado de eficiencia que proporcionan los sistemas de computo en el
funcionamiento de las areas administrativas de la FES Cuautitlan, con base en
reduccion de tiempos y simplificacion de tramites.

3. Analizar si los recursos humanos mejoran el desempefio (reduccién de errores y
rechazos, mejor atencion) en el area administrativa en la que laboran.

4. Evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios de los servicios de las areas
administrativas.

5. Evaluar si la aplicacion de sistemas de cémputo en las areas administrativas

conlleva un desarrollo integral, por lo que se debe apoyar su crecimiento.
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4.3Hipoétesis de la Investigacion.

Dado que la investigacion pretende demostrar que la eficiencia de los servicios de
las areas administrativas se han mejorado con la aplicacion de sistemas de cémputo, en
donde interactuan los sistemas, los operarios de los sistemas y los usuarios como
elementos a los que se ofrecen los servicios mencionados y son la razén de ser del cambio
y el desarrollo, con el fin de encausar adecuadamente este trabajo y de obtener el mayor

beneficio de la aplicacién del mismo, se plantean las siguientes hipétesis:

La aplicacion de sistemas de computo mejora la eficiencia (calidad, tiempo y operabilidad)
en los servicios que proporcionan las areas administrativas de la FES Cuautitlan.

El personal operario de los sistemas de coOmputo se beneficia en sus capacidades técnicas
y en su actitud de servicio, lo que se reflejara en su rendimiento y el mejoramiento de su
area laboral.
El usuario de los servicios que proporcionan las areas administrativas satisface sus
necesidades después de implementados los sistemas de cOmputo respectivos.
4.4Determinacion de Variables.
Sistemas.
Como variable independiente, intervienen los sistemas de cOémputo con lo que
determinamos la diferencia entre los procedimientos anteriores y los actuales, comparando
tiempo, comodidad en los procesos, validacion, claridad y presentacion de la informacion.
Operarios.
Como variable dependiente se encuentran los operarios de los sistemas y se analizara el

numero de errores cometidos al momento de llenar las formas y el nimero de rechazos

presentados ante las instancias centrales universitarias, antes y después de la
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implementacion de los sistemas, ademas de los beneficios técnicos y personales obtenidos
por la capacitacion en cémputo.

Usuarios.

También es necesario involucrar como variable dependiente, las satisfacciones recibidas

por la obtencién rapida y oportuna de los servicios solicitados a las areas administrativas.

4 5Tamafio de la Muestra.

Universo de Trabajo.

El universo de trabajo en este caso es la Secretaria Administrativa de la Facultad de
Estudios Superiores Cuautitlan.

Tamano de la Muestra.

Se considera una muestra de 5 departamentos de la Secretaria Administrativa de la
FES Cuautitlan de un total de 15, lo que representa un 33%, una muestra de 10 operadores
de los sistemas, 2 por cada uno de los departamentos elegidos, las muestras anteriores se
determinaron en base al criterio de prioridad o importancia de la estructura organizacional,
gue de acuerdo con el tipo de eleccién no aleatoria y la regla empirica, especifican que una
muestra mayor del 20% es totalmente representativa y tiene un margen de certidumbre del
98%.

También se considera una muestra de 150 usuarios (30 aleatorios por cada sistema)
de los servicios de las areas administrativas, de un total de 2000 que conforman la
comunidad académica y administrativa de la facultad, lo que representa un 7.5% de la
poblacién, determinada por el método probabilistico aleatorio para proporciones, que se

describe a continuacion:

‘ Z°pgN
R en donde
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pyq =son laproporcion estimada

Z = grado de confianza seleccionado
e

N

= error maximo permisible

= tamafio de la poblaci6n™**?

Despejando obtenemos

1.96%(0.5)(0.5)2000 0.9604 x 2000 1920.8
R =139.58 140
2000(.08)%+ 1.96%0.5)(0.5)  12.8 + 0.9604  13.7604

4.6Disefio y Aplicacion del Instrumento de Medicidn.

El instrumento de medicién se puede consultar en los anexos 1, 2, 3 y 4, se disefiaron dos
cuestionarios que analiza el sistema tradicional dirigido a los operarios y otros dos que

analizan el sistema computarizado dirigido a los usuarios.

La aplicacion del instrumento fue con personas que conocieran los dos sistemas para tener

punto de comparacion y analisis.
4.7Analisis e Interpretacién de Resultados.

Asimismo, los resultados de la investigacion de campo se reflejan en el capitulo 6 en la
pagina 188, ahi encontraremos una gréafica por cada pregunta y su analisis respectivo, con
lo que complementamos el circulo de esta investigacion.

138 Castafieda Jiménez, Juan, M etodologia de la Investigacion, Pag. 145
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CAPITULO 5.
DESCRIPCION DEL MODELO
PROPUESTO
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CAPITULO 5.- DESCRIPCION DEL MODELO PROPUESTO.

5.1 Caracteristicas generales

El modelo consiste en una combinacion de teorias administrativas que involucran los
elementos de estudio con el cual pretendemos establecer un margen de relacion y
aplicacion amplio y completo que sirva para determinar perfectamente las variables que

involucran la consecucién de los objetivos planteados.
A continuacion describimos cada uno de sus componentes, sus interacciones y el esquema
sobre el cual opera, para no dejar situaciones fuera de lugar o incompletas, esperando

sean comprensibles y adecuadas.

Desde luego, que es una propuesta propia que es susceptible de ser mejorada por futuros

estudiosos del campo ya que todo es perfectible.

Para recordar el objeto de estudio retomaremos las preguntas basicas que determinan el

problema en cuestion:

¢ Los sistemas mejoran la prestacion de los servicios?.

¢, Los operarios sienten gque los sistemas apoyan su trabajo y mejoran su desarrollo

personal?.

¢,LOs servicios se proporcionan con menores errores, sin rechazos y menos tiempo?.

Con ellas encuadraremos el estudio y sus resultados.
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El modelo se describe de la siguiente manera:

PLANEACION.
En esta parte vamos a considerar la informacion necesaria para determinar a que nos
enfrentamos y como lo vamos a desmenuzar para encontrar la mejor solucion considerando
lo siguiente:

- Analisis y diagnéstico.

- Deteccion del problema.

- Situacion del cambio.

- Propuesta de mejora.

- Planes y programas de accion.

ORGANIZACION.
Aqui se determinaran las responsabilidades, autoridad y funciones de los involucrados en el
problema lo que permitird un orden y delegacién de tareas que impidan duplicidad y
esfuerzos inadecuados.

- Modificacion de funciones.

- Reestructuracion de areas.

- Desarrollo y mantenimiento de sistemas.

- Requerimientos del operador.

DIRECCION.
Es de vital importancia la intervencion de un liderazgo que guie las acciones planeadas y
organizadas para la consecucion del objetivo y quienes vayan tomando las decisiones
adecuadas en cada momento que se necesite por lo que es necesario considerar:

- Supervision adecuada.

- Toma de decisiones oportuna y adecuada.

- Capacitacion.

- Motivacion.

- Acciones de mejora.
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CONTROL.
No podriamos saber si estamos logrando el objetivo, si nos desviamos poco 0 mucho, si
existe forma de saber y corregir las acciones, etc., sin un control adecuado y permanente
gue apoye y permita mejorar en un momento dado lo que hacemos, por lo que debemos
tomar en cuenta lo siguiente:

- Revision y comparacion de los resultados y operacion del sistema.

- Revision y comparacion de los avances y desarrollo de los operarios.

- Revision y comparacion de la satisfaccion de los usuarios.

- Retroalimentacion a las desviaciones y a los cambios que surjan.

- Calidad y mejoramiento continuo.

FORTALEZAS.
Es necesario estar conciente de las cosas que estan a nuestro favor, las cuales somos
capaces de hacer bien en todo momento, de aquello que favorece las acciones y rumbos
tomados y que en todo momento signifiquen beneficios inmediatos para nuestros planes,
como:

- Factor humano especializado y dispuesto.

- Apoyo integral de las areas de la organizacion.

- Rapidez de adaptacion y actualizacién de equipos.

- Desarrollo, capacitacion y evaluacidon constante.

OPORTUNIDADES.
Asimismo es conveniente saber que existen situaciones en las que podemos mejorar y que
permiten la continuidad y permanencia de nuestros planes y objetivos, momentos que
pueden motivarnos a seguir adelante y hacer que valga la pena lo que hacemos, algunas
de estas situaciones son:

- Actuar adecuadamente ante el avance tecnologico que se presente.

- Apoyo de las Dependencias centralizadoras en el desarrollo de sistemas actuales y

acordes a las necesidades de los operadores y de los usuarios.
- Apertura y atencion a los cambios socioeconémicos de la época.
- Respuesta favorable a la satisfaccion de los usuarios externos de la dependencia.
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DEBILIDADES.

No estariamos poniendo los puntos sobre las ies si no hablamos o consideramos aquellas

debilidades que impiden conseguir nuestros objetivos, como sabemos no todos podemos

hacer de todo, asi que tomaremos en cuenta aquellos aspectos que podrian impedir por

nuestra causa que tengamos éxito en este propoésito como son:

Fallas continuas de los sistemas en cuestion.

Tiempos de respuesta lentos debido a la mala infraestructura de telecomunicaciones
o del funcionamiento interno del sistema.

Insatisfaccion del usuario por incumplimiento del servicio o predisposicion al trabajo
administrativo.

Falta de apoyo de la direccion.

Presupuesto insuficiente o desviacion de recursos.

AMENAZAS.

De igual manera existen situaciones que podrian poner en peligro nuestro progreso o

continuidad y que debemos tomar en cuenta para poderlas afrontar en su momento, como:

Apatia o indiferencia a los resultados operativos de los sistemas de parte de las
dependencias que crean y mantienen los sistemas administrativos.

Falta de apoyo de las direcciones generales para la actualizacién de los sistemas y
equipos de computo.

Incumplimiento en los tiempos de servicio por la intervencién de dependencias
externas gque retrasen la atencion a los usuarios.

Estancamiento u obsolescencia de equipos y sistemas.

SISTEMAS.

Es un elemento involucrado directamente con este estudio, siendo un medio que

proporciona las facilidades para brindar un servicio en las mejores condiciones, por lo que

es conveniente considerar:

Funcionamiento, operacion, disponibilidad y actualizacion.
Lenguaje de programacion adecuado y versatil.

Adecuacidén o mantenimiento continuo.

175



OPERARIOS.

Los operarios son el elemento principal con el que todo proyecto puede triunfar o fracasar,
por lo que resulta conveniente tomar en cuenta:

1.- Actitud de servicio y responsabilidad.

2.- Aptitud acorde a las necesidades y su mejoramiento.

3.- Esfuerzo continuo y suficiente para los resultados esperados.

4.- Calidad en el trabajo.

5.- Productividad continua.

USUARIOS.
Son los beneficiados con el resultado de estas interacciones y los principales criticos que a
Su vez representan catalizadores o promotores de la mejora continua, por lo que debemos
poner especial atencion a:

- Tiempos de respuesta prometidos o esperados.

- Aceptacion del servicio o sistema de trabajo.

- Satisfaccion plena de sus requerimientos.

1 INTERACCION SISTEMAS — OPERARIOS.
Debemos buscar la manera mas efectiva en que los sistemas utilizados y los operarios
interactien ya que de ello depende que no existan fricciones en la proporcion del servicio
por fallas del los equipos, de los operarios o de la combinacion de ambos, por lo que
debemos considerar:

- Capacitaciéon constante y acorde a las necesidades.

- Seguridad en la operacién de los equipos manteniéndolos libres de virus y en

optimas condiciones para el operario.
- Fortalecer la autoestima que le proporciona al operador contar con un equipo en

perfectas condiciones para proporcionar su trabajo.

2 INTERACCION SISTEMAS — USUARIOS.
En esta parte es importante considerar la forma en que el usuario percibe como se le brinda
el servicio, especialmente cuando existen computadoras y sistemas de por medio, que
representan mas que nada ventajas a sus peticiones, como son:

- Eficacia en la operacion y procesos con que se brinda el servicio.

- Tiempo de respuesta y de servicio para los servicios solicitados
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- Apoyo de los usuarios a la inversion y proliferacion de este tipo de servicios.

3 INTERACCION OPERARIOS — USUARIOS.
Esta fraccion representa una parte importantisima del modelo ya que es el momento de
contacto entre dos seres humanos que por multiples causas pueden alterar el resultado en
la satisfaccion del servicio, por lo que debemos cuidar entre otras cosas:
- La amabilidad de la persona que presta el servicio.
- La cortesia que representa ser el contacto con la institucion a la que pertenecemos.
- Atencion adecuada y digna a cualquier usuario de los servicios.

- Apertura a las recomendaciones que nos hagan para mejorar.

4 INTERACCION SISTEMAS — OPERARIOS — USUARIOS.
Esta parte aunque es la mas pequefia no quiere decir que sea la de menor importancia, al
contrario, representa el momento en que podemos monitorear y evaluar a todos los actores
en escena y es el momento ideal en el que las cosas deben funcionar a toda su capacidad,
por lo que debemos pensar basicamente en:

- Cuidar la buena integracion de estos elementos.

- Supervisar continuamente esta interaccion.

- Evaluar mensualmente la satisfaccién del usuario, involucrando la prestacién del

servicio por el operador y los equipos de codmputo utilizados.
No debemos olvidar que en el marco tedrico hemos descrito varios aspectos de lo que

hemos sefalado en este apartado, mismos que complementan la forma especifica como

debemos tratarlos.
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5.2 Factores que permiten la evaluacion adecuada.

Para complementar nuestro estudio es necesario considerar algunas variables, que son de

gran importancia ya que pueden afectar positiva o negativamente los resultados esperados.

Vida tecnoldgica.

Madurez

Introduccion /\ Declinaciéon

Crecimientqg

Toda tecnologia estad sujeta a este ciclo que determina el comportamiento por el que
atraviesa y que permite planear y controlara sus elementos para predecir algunos aspectos
importantes, de aqui es necesario resaltar que al llegar a la etapa de declinacion es
necesario renovar o cambiar por completo la situaciéon, con lo que podremos ciclar
nuevamente desde la introduccion y dar mayor permanencia a la vida tecnoldgica, este

elemento considera sistemas, equipos, técnicas y personas.

Este ciclo cada vez es mas dinAmico en el tiempo, un sistema tardaba inicialmente 2 o0 3
afios en cumplirlo, sin embargo el desarrollo tecnoldgico actual provoca que este periodo se

reduzca a 6 meses o 1 afio maximo.

El Ciclo de los sistemas comprende:
1.- Investigacion preliminar.

2.- Requisitos del sistema.
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3.- Disefio del sistema.
4.- Desarrollo del software.
5.- Prueba del Sistema.

6.- Implantacion y evaluacion.

Este ciclo complementa la metodologia que permite una buena estructuracién y analisis de
los sistemas utilizados y que requieren de mantenimiento continuo para estar en

condiciones Optimas de operacion y vanguardia.

Involucra una evaluacion.

1.- Operacional.

2.- De impacto.

3.- Opinién de Observadores.

4.- Desempenio y desarrollo.

La evaluacion integral es un aspecto que redondea la situacion, ya que de ello depende el
resultado positivo de nuestra investigacion, es conveniente estar al tanto de los puntos
clave o criticos que impulsen nuestras oportunidades, los cuales podemos detectar a través

de estas evaluaciones.

Esta evaluacion requiere.

1.- Recopilacién de informacion.

2.- Analisis de la misma.

3.- Sintesis de los puntos criticos.

4.- Hipodtesis a comprobar o desaprobar.

5.- Plan de accién.
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Otro elemento importante es la metodologia que permite llevar a cabo una buena

evaluacion y que se resume aqui y que esta descrita en capitulos anteriores.

PROCEDIMIENTO DE OPERACION RUTINARIA.

ACTIVIDAD SISTEMA OPERARIO | USUARIO
Inicio Q

Desarrollo e implementacion del ¥

sistema

Conocimiento del servicio
sistematizado

Solicitud del servicio

Prestacion del servicio

Capturar solicitud y validar
informacion

<+

Emitir comprobante de la solicitud

Revisar y sellar

Recibe comprobante y fecha de
respuesta

<4

Inicia tramite y firmas de

autorizacion |
N A ., . v

Revisa situacion y emite resultado

Sella y archiva para entrega -

Recibe respuesta del servicio

solicitado -
7 A .7 v

Evalla satisfaccion

Recibe encuesta y propone -

cambios

De ser necesario se adecua el

sistema

Fin A

Es necesario considerar el funcionamiento rutinario del modelo propuesto, mismo que se

detalla en la tabla anterior, lo que permite estar al tanto de su operacion.
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Otro aspecto importante a considerar es la trayectoria del modelo, que contempla los
elementos principales del sistema de evaluacion propuesto, descritos en el siguiente

esquema.

TRAYECTORIA DEL MODELO.

O ClO
RUTINARIA

|
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La operacién rutinaria describe como debemos evaluar diariamente las variables del

modelo, descritas en el procedimiento de las paginas anteriores.

El analisis administrativo involucra los elementos del proceso administrativo necesarios

para destacar la actividad y el funcionamiento eficiente y eficaz.

El andlisis estratégico nos permite analizar el modelo a largo plazo, con las variables

descritas con anterioridad y permitir la evaluacion a futuro.

La evaluacion y mejora nos permite revisar en un periodo especifico los resultados de cada
sistema en cuestion y determinar si es aceptable, puede mejorarse o se debe prescindir de

el en un momento dado.

Para ello contamos con los instrumentos de medicién de los anexos 1 al 4.

5.3 Beneficios en la aplicaciéon del modelo.

En principio es ldgico que desde el momento en que se establecen parametros de
planeaciéon y evaluacion, los sistemas de administracion de todo tipo tienden a mejorar,
pero desde luego es conveniente sefialar algunos aspectos importantes que resultan de

esta investigacion y que son el propésito para el que desarrollamos este trabajo.

Para esto es necesario recordar la aplicacion de la férmula que determina la eficiencia

organizacional con relacion a los sistemas informaticos:

Productividad informatica = técnicas y procedimientos

Aprovechamiento de recursos

El resultado en este caso es radical ya que se realiza mayor nimero de servicios por cada

operario o por el periodo de servicio establecido diariamente en todos los casos.

Algunas ventajas de la aplicacion de este modelo son:

e Rapidez en la prestacion del servicio en todas sus etapas.
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Exactitud al disminuir considerablemente los errores mecanograficos y de
codificacion.

Mayor control sobre el proceso y los servicios.

Espacios reducidos en las instalaciones que permiten mayor comodidad.

Toma de decisiones agiles y con mayores opciones.

Algunas desventajas que se presentan con estos sistemas son:

Alto costo al implementar los sistemas y su infraestructura.

Dificultad de proyeccion, ya que dificiimente podremos saber los resultados a futuro
fehacientemente.

Aplicaciéon especifica, cada sistema requiere ser disefiado y modificado de forma
particular lo que dificulta el mantenimiento de los mismos sobre todo si la diversidad
es muy grande.

Conversion del sistema, debemos preocuparnos por la evolucion del sistema
conforme avanza la tecnologia, los sistemas y los lenguajes, para estar en las
mejores condiciones y esto es muy costoso.

Las condiciones fisicas también requieren de mucha inversion, ya que debemos
asegurar la energia continua, la temperatura, los avances tecnoldgicos, las
instalaciones adecuadas y equipos adicionales de comunicacion e impresion, que
aunados a las posibles fallas que implican mantenimiento preventivo y correctivo

representan grandes cantidades de dinero en adecuacion y funcionamiento continuo.

Sin embargo, el éxito del sistema puede radicar en las siguientes recomendaciones:

1.- El nivel de uso que debe ser continuo y aceptable.

2.- Satisfaccion de los usuarios en todo momento.

3.- Actitudes favorables tanto de los usuarios como de los operarios.

4.- Alcanzar los objetivos es basico para todo sistema administrativo establecido.

5.- La recuperacion financiera es un elemento vital en toda empresa, sin embargo es este

caso, debemos pensar en el aprovechamiento de la inversion para hacerla costeable.

Asi mismo el fracaso es otro elemento que puede presentarse en cualquier sistema

administrativo por lo que debemos considerarlo a fin de no dejar cabos sueltos y permitir el

analisis integral de este estudio.
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Las fallas se presentan en todo sistema y en algunos casos son dificiles de rastrear o
identificar, también existe el elemento humano que por naturaleza esta sujeto a cometer
errores continuamente, por lo que debemos preocuparnos por que estas se presenten con

un porcentaje muy bajo.

Las quejas son indicadores que permiten observar errores o inconformidades, el grado en
gue existan representa la ineficacia del sistema, sin embargo debemos verlas como una

oportunidad de mejora que redituara grandes beneficios.

Otro elemento importante que influye mucho en los resultados esperados es el desinterés
gue puede mostrar tanto el operario como el usuario, por lo que debemos trabajar en
fortalecer esta parte para mantener la motivacion necesaria para evitar el fracaso del

sistema.

No debemos olvidar que también existen algunas situaciones que pueden perjudicar estos

beneficios y que los menciono en adelante para evitarlos en la medida de lo posible.

El utilizar pocas veces el sistema es un sintoma de que no apoya en gran medida el

procesamiento de la informacioén o la proporcién del servicio,

La lentitud del mismo repercute de manera negativa en el servicio y esto puede suceder por
falta de mantenimiento al software de base, alguna depuracion, virus u obsolescencia del

equipo.

En algunas ocasiones la mala respuesta no se refleja de forma inmediata, o que después
de varios analisis y revisiones continuas puede ser motivo de un mal disefio, el cual se

puede mejorar con el tiempo y el uso.

En menor grado, pero no estamos exentos de ello, el sistema puede dar como resultado
datos erréneos o innecesarios, debido a formulas mal planteadas o que por algun error
posterior al disefio e implementacién, modifiquen el funcionamiento optimo del sistema, lo

gue implica tiempo de analisis y mantenimiento no previstos.
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Y finalmente pero no menos importante, es el alto costo que representa en general la
implementacion de estos sistemas, ya que debemos considerar infraestructura,
departamento de sistemas (interno o externo), capacitacion constante, mantenimiento y
actualizacion tanto de equipos y sistemas, sin menospreciar los costos ocultos que implica

un mal disefio, una mala actitud o un evento imprevisto como robo, incendio o inundacion.
5.4 Como enfrentar las barreras que se puedan presentar.

Debemos mantener nuestra atenciébn en estos aspectos para allanar el camino de la

implementacion y la mejora continua, en parrafos anteriores mencionamos algunas y ahora

continuamos con otras mas.

Objetivos: No perder de vista para que nos sea Util y mantener o mejorar esa situacion.

Simplificacion y rapidez: ventajas de procesamiento de informacion y su evolucion

respectiva que se presenta con el desarrollo y mejoramiento de sistemas y lenguajes de

coémputo.

Actitudes y aptitudes del personal — mayor rendimiento (cantidad, calidad y tiempo).

Desarrollo organizacional: No olvidar que estamos trabajando en un macrosistema en el

gue estan inmersos los sistemas de coOmputo.

Cultura: Involucrar sistemas, operarios y usuarios en un vehiculo de desarrollo y mejora

continua para beneficio mutuo que con el tiempo creen una forma de vida.

Cambio: Enfrentar nuestras variables a las condiciones que requiera el avance tecnolégico

y administrativo con menor resistencia y rapidez de adaptacion.

Revisiones independientes. Internas y externas para incrementar la eficiencia y disminuir

los riesgos.
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Auditorias. Proteccion de activos, Integridad de los datos, efectividad del sistema
(recursos), eficiencia del sistema (resultados).

Mantener la satisfaccion interna y externa de los usuarios involucrados y los operarios de

los sistemas.

Reducir cada vez mas los errores que se puedan presentar y las adecuaciones que

requieran los sistemas por modificaciones reglamentarias o contractuales.

Mantener los tiempos de respuesta agiles ya que es bien recibido por todos.

Mejorar la interpretacion de la informacion con resultados oportunos, presentacion

adecuada y facilidad de sustraccion.

5.5 Mutacion del modelo en relacion al tiempo.

Es necesario mencionar que este modelo no es permanente, ya que con el tiempo pueden
surgir mejores técnicas 0 nuevos modelos que permitan llevar a cabo una evaluacion mas
adecuada, equilibrada o sistematica, esperando que este estudio sea la base necesaria

para estos cambios a futuro.

Las técnicas administrativas, evaluativas e informéticas pueden mejorar y provocar la
necesidad de adecuacion o adaptacion del modelo, el cual esta a la orden y dispuesto al

cambio necesario para su mejor funcionamiento.

5.6 Aspectos estratégicos de mejora continua.

Sabemos que el mundo y por consecuencia las organizaciones y sus procesos internos
estan sujetos a un cambio continuo por lo que debemos tener presente gque nuestro modelo
y los sistemas en estudio tienen esa misma evolucion, por lo que debemos revisarlo por lo
menos cada 6 meses de manera general y cada 3 afios de manera radical, si queremos

gue esté a la medida de la evolucion en la gue se encuentra inmerso.
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Con ello debemos considerar que el modelo forma parte del desarrollo organizacional
integral de la empresa o institucién en la cual se aplique, para que con ello mejoren los
sistemas, los operarios y la atencidn al usuario conjuntamente con el resto de la

organizacion.

Estos parametros nos permiten establecer las bases para que en la organizacion se
desarrolle una cultura informética y administrativa necesarias para su buen funcionamiento
y permanencia efectiva, sin importar la cantidad de sistemas que se implementen, el
nuamero de equipos que se integren o el numero de usuarios que represente la

infraestructura en estudio.

Se debe contemplar siempre el futuro, la modernizacion, la innovaciéon y la integracion de
mayor numero de areas o0 servicios para darle permanencia a este tipo de instrumentos que
nos permiten evaluar la eficiencia de la operacién y el servicio que se proporciona en las

areas administrativas con el uso de sistemas de cémputo o inclusive sin ellos.

Es recomendable manejar un plan estratégico que incluya la mision, vision, ambito de
actuacioén, objetivos estratégicos, objetivos operacionales, acciones y calendario por cada
area involucrada que en conjunto representan el plan estratégico de la organizacién en esta

parte que corresponde a la sistematizacion de las areas administrativas.
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CAPITULO 6.- RESULTADOS Y ANALISIS.

Como ya se mencion6 en la metodologia, existen cuatro cuestionarios en los anexos del 1

al 4 mismos que se aplicaron a la muestra sefialada en el mismo apartado.

Es necesario sefalar que las personas que respondieron los mismos, deberian conocer la
situacion anterior a la aplicacion de los sistemas de cdmputo administrativo, para poder

comparar y calificar los cambios presentados después de la implementacion.
A continuacidon mostramos el analisis de los resultados y las mejoras obtenidas por la

utilizacién de los sistemas de coOmputo, considerando el impacto entre los operarios y los
usuarios de dichos sistemas.

189 189



Después de la aplicacion del instrumento de medicion a los operarios y usuarios tenemos que: para los operarios

SISTEMA TRADICIONAL

PREGUNTA OPCIONES
1 10 SI 0 NO 0 NO LO SE
2 0 EXCELENTE 10 BUENA 0 MALA 0 PESIMA
3 0 INMEDIATOS 3 ADECUADOSY 7 TARDIOS 0 PESIMOS
4 10 SI 0 NO
5 9 S| 0 NO 1 SE DEBEN ADECUAR
6 0 EXCESIVOS 5 MUCHOS 5 POCOS 0 MINIMO S
7 0 S| 3 DISCONTINUY 4 CONTINUA P 3 NO
8 0 EXCELENTE 2 ADECUADO 8 INSUFICIENT 0 PESIMO
9 0 100% 1 MAS DE 75% 6 MAS DE 50% 3 MENOS DE 50%
10 1 100% 2 MAS DE 75% 5 MAS DE 50% 2 MENOS DE 50%
11 4 S| 6 NO PORQUE FACILIDAD Y MENOS ERRORES/MONOTONIA Y RETRASOS
12 0 SATISFECH(Q 1 TOLERANTE 9 IMPACIENTE 0 SE SALTAN INSTANCIAS
13 0 INDIFERENT 0 TOLERANTE 10 MOLESTO 0 OFENDIDO
14 2 SI 8 NO QUIM, IZTAC EN DONDE PORQUE SISTEMAS DE COMPUTO
15 2 S| 8 NO PORQUE COMPUTADORAS Y CAPACITACION
16 2 100% 8 MAS DE 75% 0 MAS DE 50% 0 MENOS DE 50%
17 10 MEJORAS CUALES COMPUTADORAS, SISTEMAS Y CAPACITACION
18 3 COMENTARIOS CUALES GESTORIA, TIEMPO EXTRA Y CAPACITACION
SISTEMA COMPUTARIZADO
PREGUNTA OPCIONES
1 10 SI 0 NO 0 NO LO SE
2 10 EXCELENTE 0 BUENA 0 MALA 0 PESIMA
3 6 INMEDIATOS 4 ADECUADOSY 0 TARDIOS 0 PESIMOS
4 10 SI 0 NO
5 10 S| 0 NO 0 SE DEBEN ADECUAR
6 0 EXCESIVOS 0 MUCHOS 1 POCOS 9 MINIMO S
7 3 S| 6 DISCONTINUY 1 CONTINUA P 0 NO
8 9 EXCELENTE 1 ADECUADO 0 INSUFICIENT 0 PESIMO
9 10 100% 0 MAS DE 75% 0 MAS DE 50% 0 MENOS DE 50%
10 10 100% 0 MAS DE 75% 0 MAS DE 50% 0 MENOS DE 50%
11 10 S| 0 NO PORQUE USO DE COMPUTADORA, CAPA.,, MENOS ERRORES Y RAPIDEZ
12 10 SATISFECH( 0 TOLERANTE 0 IMPACIENTE 0 SE SALTAN INSTANCIAS
13 0 INDIFERENT 9 TOLERANTE 1 MOLESTO 0 OFENDIDO
14 0 SI 10 NO EN DONDE PORQUE
15 0 S| 10 NO PORQUE
16 0 100% 0 MAS DE 75% 0 MAS DE 50% 0 MENOS DE 50%
17 1 MEJORAS CUALES CURSOS Y MEJORA DE EQUIPO ANUALES
18 2 COMENTARIOS CUALES VERIFICACION MAS RAPIDA DE ACTIVOS FIJOS, NO GESTORIA
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Esto es:

TR/COI

1 sl 10 10 DOMINA SU TRABAJO
NO 0 0
NO LO SE 0 0

O TRADICIONAL
B COMPUTARIZADO

SI NO NO LO SE

En este caso vemos que tanto los operarios que trabajaron con el método anterior
expresan su dominio de la misma manera que los que utilizan sistemas de
computo, con lo que se visualiza que bajo cualquier condicidn el personal aprende

y atiende a pesar de la tecnologia.

TR/ COI
2 EXCELENTE 0 10 GRADO DE OPERABILIDAD
BUENA 10 O
MALA 0 0 10
PESIMA 0 O

O TRADICIONAL
B COMPUTARIZADO

oN » o @

EXCELENTE BUENA MALA PESIMA

Aqui resulta un dato interesante, aunque los operarios expresan que dominan su
trabajo, se puede observar que de la forma tradicional se impone un grado de
operabilidad bueno, mientras que con el uso de computadoras y sistemas el grado
de operabilidad se vuelve excelente y es comprensible si destacamos que la
tecnologia reduce errores y tiempo de atencion.

TR/ COI

3 INMEDIATOS 0 6 TIEMPO DE LOS TRAMITES
ADECUADOS 3 4
TARDIOS 7 0
PESIMOS 0 0

O TRADICIONAL
B COMPUTARIZADO

o N & O ®

INMEDIATOS ADECUADOS TARDIOS PESIMOS

En esta pregunta podemos ver que el contar con equipos de coOmputo para
proporcionar los servicios reduce el tiempo de respuesta de los tramites solicitados
de forma radical, es de esperarse ya que las operaciones en linea reducen

distancia y tiempo de respuesta.
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TR/COI
4 S| 10 10 PROCEDIMEINTO CLARO

NO 0 0

10
O TRADICIONAL
5 B COMPUTARIZADO

SI NO

Esta respuesta refleja como en la primera que el operario conoce y aplica el
procedimiento de servicio sin problema en ambos casos, situacion que no afecta la

prestacion del servicio.

TR/ COI
5 g 9 10 FORMATOS E INSTRUCTIVOS COMPRENSIBLES
NO 0 0

SEDEBENADEC 1 O

O TRADICIONAL
B COMPUTARIZADO

SI NO SE DEBEN ADECUAR

En este caso tampoco hay problema con el manejo y solicitud de la informacién ya
que normalmente los formatos son claros y aprobados por las instancias
correspondientes, sin embargo como podemos ver, una persona considera que se

deben adecuar, ya que en algunas ocasiones se vuelven obsoletos.

TR/COI
6 EXCESIVOS 0 0 RECHAZOS Y DEMORAS
MUCHOS 5 0
POCOS 5 1 10
MINIMOS 0 9

O TRADICIONAL
B COMPUTARIZADO

o N A O

EXCESIVOS MUCHOS POCOS MINIMOS

También en esta pregunta se refuerza la situacion de eficiencia con un minimo de
rechazos reflejado por el uso de equipos de coOmputo y sistemas, ya que estos
altimos validan la informacion y evitan cometer errores como en los mecanismos

tradicionales.
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TR/ COI CAPACITACION PARA EL SERVICIO

7 Sl 0 3
ﬁ% Bcoururan
H COMPUTARIZADO

DISCONTINUAF 3
s\ NO

6
CONTINUAPER' 4 1
NO 3 0

orNwANO

pOP oCh
APERC w2 N Nl
Wi O
ONTIN [¢]
ES

Aqui podemos ver que el contar con equipos y sistemas de cédmputo obliga a una
mayor capacitacion, la cual es reconocida por los operarios en contraste con los

sistemas tradicionales en los que no sucedia lo mismo.

TR/ COI
8 EXCELENTE 0 9 MANTENIMIENTO Y SOPORTE A PROCEDIMIENTOS Y SISTEMAS
ADECUADO 2 1
INSUFICIENTE 8 O 10
PESIMO 0 0

O TRADICIONAL
B COMPUTARIZADO

o N & o

EXCELENTE ADECUADO INSUFICIENTE PESIMO

El contar con mas tecnologia obliga a proporcionar mayor soporte y
mantenimiento a los equipos y sistemas, ya que cualquier falla implica retrasos
considerables, sin embargo si se presentara alguna falla o problema es mas féacil
solucionarlo ya que la informacion esta respaldada, lo que evita volver a capturar,

solucionando rapidamente los problemas.

TR/ COI
9 100% 0 10 GRADO DE SATISFACCION CON MAQUINAS O SISTEMAS
MAS DE 75% 1 0
MAS DE 50% 6 0 10

MENOSDE50% 3 O

O TRADICIONAL
B COMPUTARIZADO

oN & O ®

100% MAS DE 75% MAS DE 50% MENOS DE 50%

Aqui también se refleja el grado de satisfaccion que provoca en los operarios el
contar con mayor tecnologia para proporcionar su trabajo, de manera dramatica
podemos ver los efectos que impone la tecnologia ya que los sistemas
tradicionales implicaban retrasos en semanas o meses por el reprocesamiento de

la informacion.
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TR/COI

10 100% 1 10
MAS DE 75% 2 0
MAS DE 50% 5 0
MENOSDE50% 2 O

o N & o

ADECUACIONES A PROCEDIMIENTOS / SISTEMAS IMPLANTADOS

100% MAS DE 75%

MAS DE 50%

MENOS DE 50%

O TRADICIONAL
B COMPUTARIZADO

De la misma manera los cambios a los procedimientos u operacion en el trabajo

es mas dinamica con
procedimientos mecénicos y tradicionales, ya que se apoyan en

operativos y sistemas que van evolucionando rapidamente, obligando

sistemas se desarrollen de la misma manera.

TR/COI

11 SI 4 10

NO 6 O
PORQUE FACUSO DE

la introduccidbn de nuevas técnicas que

con los
sistemas

a que los

=

oN s ®O

DESARROLLO PERSONAL

FACILIDAD Y MENOS
ERRORES /
RETRASOS Y
MONOTONIA

O TRADICIONAL
B COMPUTARIZADO

COMPUTADORA
MENOS ERRORES,
CAPACITACION Y
RAPIDEZ

Es evidente que los operarios sienten que su vida se beneficia totalmente con la

introduccién de nuevas tecnologias al trabajo, por lo que en su trabajo reciben

mayor capacitacion, cometen menos errores, lo hacen con mayor rapidez y

reciben capacitacion, situacion que repercute directamente en su vida personal

para su bien y el de la organizacion.

TR/ COI

12 SATISFECHOS 0 10
TOLERANTES 1 0
IMPACIENTES 9 0
SE SALTANINS® 0 O

=

oN s ® O

REACCION ANTE LOS TIEMPOS DE RESPUESTA

SATISFECHOS TOLERANTES

IMPACIENTES

SE SALTAN
INSTANCIAS

OTRADICIONAL
B COMPUTARIZADO

Por lo tanto la reaccién ante los tiempos de respuesta es totalmente favorable, es

decir, al 100%, al contar con sistemas de coOmputo, ya que las operaciones se

realizan con mayor rapidez y seguridad.
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TR/COI

13 INDIFERENTE 0 0 REACCION ANTE RETRASOS O FALLAS

TOLERANTE 0 9
MOLESTO 10 1 0
OFENDIDO 0 O

O TRADICIONAL
B COMPUTARIZADO

o N B o ®

INDIFERENTE TOLERANTE MOLESTO OFENDIDO

La situacion anterior refleja la reaccion de molestia ante la imposibilidad de
resolver los retrasos de forma inmediata, situacion que se contrapone con la
tolerancia al contar con computadoras para atender las peticiones de los usuarios,
aungque vemos que aun teniendo sistemas y equipos de computo existe la remota
posibilidad de que alguien se llegue a molestar por algun servicio equivocado, falla

del sistema o problema de los equipos.

TR/ COI
14 S| 2 0 TRAMITES CON MAYOR EFICIENCIA EN OTRO LUGAR FAC. QUIMICA
NO 8 10 IZTACALA
EN DONDE FAC. QU ilcS)ATAingE
PORQUE SISTEM :
O TRADICIONAL

oN B B ® O

Sl

En esta pregunta podemos ver que la mayoria no conoce lugares en donde se
realicen las operaciones con mayor eficiencia, sin embargo los pocos que
mencionaros conocer algun lugar, ese lugar cuenta con sistemas de cOmputo para

realizar su trabajo.

TR/COI
15 SI 2 0 EL PERSONAL SE HA DESARROLLADO EN ESE LUGAR COMPUTADORAS
Y
NO 8 10 CAPACITACION
PORQUE COMPU

=

oON » O ® O

OTRADICIONAL
B COMPUTARIZADO

Sl

En Esta pregunta como la mayoria no conoce otro lugar es obvio que no saben si
se han desarrollado, sin embargo los pocos que conocian otro lugar o personas
comentaron gue si porque cuentan con computadoras y capacitacion, reflejandose

en su actitud en la prestacion del servicio y bienestar en su lugar de trabajo.
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TRAC
16 100% 2

ol
0
MAS DE 75% 8 0
0
0

GRADO DE SATISFACCION EN ESE LUGAR

MAS DE 50% 0
MENOS DE50% O

O TRADICIONAL
B COMPUTARIZADO

o N » O

100% MAS DE 75% MAS DE 50% MENOS DE 50%

Los que pudieron identificar otro lugar con mayor eficiencia, pudieron expresar que
la mayoria muestra una satisfaccion mayor a 75%, o0 sea que no del todo estan
satisfechos con los avances de esos tiempos y es ldgico ya que de cualquier
forma al cometer errores tenian que duplicar el trabajo y los tiempos de respuesta

que de entrada eran bastante largos.

TR/ COI
17 MEJORAS 10 1 COM PROPUESTAS PARA MEJORAR (S:gn;lgﬁlg%oms,

CAPACITACION

O TRADICIONAL
B COMPUTARIZADO

CURSOS Y MEJORA
MEJORAS ANUAL DE EQUIPOS

En el caso de las personas que trabajaron con el sistema tradicional hicieron mas
propuestas de mejora entre las que involucran trabajar con computadoras y
sistemas, ademas de solicitar mas capacitacion, mientras que las personas que
trabajan con sistemas propusieron actualizar equipos y cursos de capacitacion en

menor grado.

TR/COI
18 COMENTARIOS 3 2 GEST COMENTARIOS ADICIONALES GESTORIA TIEWPO
EXTRA'Y CAPACITACION

O TRADICIONAL
H COMPUTARIZADO
VERIFICACION MAS

RAPIDA Y NO
COMENTARIOS GESTORIA

o L N

Entre los comentarios recibidos por el personal que trabaja bajo el sistema
tradiconal proponen eliminar la gestoria, trabajar tiempo extraordinario y recibir
mayor capacitacion, mientras que las personas que trabajan con sistemas de
computo solo propusieron hacer la verificacion de los activos fijos mas rapida y

tratar de eliminar la gestoria, promoviendo el uso de la tecnologia para agilizarla.
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En la encuesta aplicada a los usuarios se obtuvieron los siguientes resultados:

SISTEMA TRADICIONAL

PREGUNTA OPCIONES
1 0 EXCELENTE 47 ADECUADO 20 INSUFICIENT 8 INEFICIENTE
2 0 INMEDIATOS 28 ADECUADOS 47 TARDIOS 0 PESIMOS
3 28 Sl 47 NO 0
4 28 Sl 47 NO
5 39 Sl 10 NO 26 SE DEBEN ADECUAR
6 10 MUY AMABL 37 CORRECTO{ 28 INDIFERENT] 0 GROSEROS
7 28 MUCHA 47 POCA 0 NO LA NECESITA
8 28 100% 36 MAS DE 75% 11 MAS DE 50% 0 MENOS DE 50%
9 0 100% 10 MAS DE 75% 47 MAS DE 50% 18 MENOS DE 50%
10 0 100% 28 MAS DE 75% 29 MAS DE 50% 18 MENOS DE 50%
11 0 INDIFERENT 10 TOLERANTE 56 MOLESTO 9 OFENDIDO
12 35 Sl 40 NO ACATLAN, D(EN DONDE PORQUE  AMABLES, COMPUTADOR
13 35 Sl 40 NO PORQUE |MENOS ERRORES, MAS SEGURIDAD, CAPACITACIO
14 64 100% 11 MAS DE 75% 0 MAS DE 50% 0 MENOS DE 50%
15 64 MEJORAS CUALES COMPUTADORAS, SISTEMAS, CAPACITACION, RAPIDEZ, SIN ERRORES
16 1 COMENTARIOS CUALES MODERNIZAR SERVICIOS]
SISTEMA COMPUTARIZADO
PREGUNTA OPCIONES
1 57 EXCELENTE 19 ADECUADO 0 INSUFICIENT 0 INEFICIENTE
2 46 INMEDIATOS 29 ADECUADOS 0 TARDIOS 0 PESIMOS
3 75 Sl 0 NO
4 75 Sl 0 NO
5 75 Sl 0 NO 0 SE DEBEN ADECUAR
6 57 MUY AMABL 18 CORRECTO{ 0 INDIFERENT 0 GROSEROS
7 57 100% 18 MAS DE 75% 0 MAS DE 50% 0 MENOS DE 50%
8 0 MUCHA 27 POCA 48 NO LA NECESITA
9 0 100% 0 MAS DE 75% 0 MAS DE 50% 75 MENOS DE 50%
10 57 100% 18 MAS DE 75% 0 MAS DE 50% 0 MENOS DE 50%
11 38 INDIFERENT 37 TOLERANTE 0 MOLESTO 0 OFENDIDO
12 0 Sl 75 NO EN DONDE PORQUE
13 0 Sl 75 NO PORQUE
14 100% MAS DE 75% MAS DE 50% MENOS DE 50%
15 17 MEJORAS CUALES NO DEPENDER DE CU, CAPACITACION, RAPIDEZ, MEJORAR EQUIPOS
16 0 COMENTARIOS CUALES |
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Esto es:

TRAICOI
1 EXCELENTE 0 57 SERVICIO QUE RECIBE
ADECUADO 47 19
INSUFICIENTE 20 O 60
INEFICIENTE 8 0

O TRADICIONAL
B COMPUTARIZADO

EXCELENTE ADECUADO INSUFICIENTE INEFICIENTE

0 9

119 0% @ EXCELENTE 0% O EXCELENTE
8 ADECUADO 25% 8 ADECUADO
O INSURCIENTE O INSUFICIENTE
O INEACIENTE O INEACIENTE

27%

62%
75%

El usuario reconoce que de manera tradicional recibia un servicio adecuado, sin
embargo cuando lo recibe con computadoras y sistemas reconoce que ahora es
excelente en su mayoria, siendo mas satisfactorio en un 13% adicional al sistema

tradicional y un 75% de manera general.

TRAICOI
2 INMEDIATOS 0 46 TIEMPO DE LOS TRAMITES

ADECUADOS 28 29

TARDIOS 47 0 50

PESIMOS 0 0 40
30 DITRADICIONAL
20 B COMPUTARIZADO
10

INMEDIATOS ADECUADOS TARDIOS PESIMOS

09

0%

@ INVEDIATOS
8 ADECUADOS
@ TARDIOS
 PESMOS

o
37% 30%

63%

© INMEDIATOS 61%
® ADECUADOS
O TARDIOS
O PESMOS

De igual forma los tiempos de los tramites se comportan inversamente
proporcionales siendo mas inmediatos con los sistemas computarizados

implementados
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TRAICOI
35Sl 28 75
NO 47 0

CONOCE Y LE ATIENDEN DE ACUERDO AL PROCEDIMIENTO

O TRADICIONAL
ECOMPUTARIZADO

En esta pregunta se observa que el procedimiento es conocido en un 100% ya
que se puede verificar o conocer de manera electronica y se respeta mas con los
nuevos sistemas y es obvio ya que al implementarlos se capacita mas al personal,

lo que repercute en el servicio proporcionado.

TRAICOI
4 S| 28 75 CLARIDAD DEL PROCESO
NO 47 0

OTRADICIONAL
ECOMPUTARIZADO

De igual forma existe mayor claridad y conocimiento del proceso en el cual esta

involucrado el servicio.

TRAICOI
5 5| 39 75 FORMATOS COMPRENSIBLES
NO 100 O

SE DEBEN ADEC 26 0

O TRADICIONAL
B COMPUTARIZADO

SI NO SE DEBEN ADECUAR

[35%

52%

os
) B0
13% O SEDEBENADECUAR

En esta pregunta también se refleja la claridad de los formatos utilizados en la
proporcién de los servicios en los nuevos sistemas, situacion que obedece a la
estandarizacion de los mismos por la introduccién del sistema de calidad de la
UNAM, en el sistema tradicional el 52% considera que son comprensibles

mientras que en el sistema computarizado el 100% manifiestan esta situacion.
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TRAICOI
6 MUY AMABLES 10 57
CORRECTOS 37 18

ATENCION DEL PERSONAL

INDIFERENTES 28 O 60

GROSEROS 0 0 %

MUY AMABLES

CORRECTOS

OTRADICIONAL
B COMPUTARIZADO

GROSEROS

)

8 CORRECTOS

O GROSEROS

13% B MUY AMABLES

O INDIFERENTES|

24%

B MUY AMABLES
8 CORRECTOS
O INDIFERENTES
0 GROSEROS

En esta pregunta se refleja que aunque en el sistema tradicional la atencidén se

hacia correctamente, cuando se implementan sistemas de cdmputo, la atencién

mejora sustancialmente hacia mucha amabilidad, mejorando un 25% ante el

sistema tradicional.

TRAICOI
7 MUCHA 28 0
8 POCA 47 27

REQUIEREN CAPACITACION

NO LA NECESIT. 0 48 50
40
30 DI TRADICIONAL
;
10
o

NO LA NECESITA

MUCHA

Aunque en esta pregunta los usuarios manifiestan que en el sistema tradicional los

operarios requieren de poca capacitacion, nos damos cuenta que con la

implementacion de sistemas, la balanza se inclina hacia la opinidn que no la

necesita.
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TRAICOI
FALTA TECNOLOGIA'Y SISTEMATIZACION

8 100% 28 O
9 MAS DE 75% 36 0
MAS DE 50% 11 0 80
MENOS DE 50% 0 75 60
-
B COMPUTARIZADO

100% MAS DE 75% MAS DE 50% MENOS DE 50%

15%

37%

@ 100%
8 MASDE 75%
O MASDE 50%
© MENGSDE 50%)

En esta pregunta se demuestra que la tecnologia si ayuda para que el servicio se
otorgue con mayor rapidez y eficiencia, ya que un aumento del 52% de los

usuarios manifiesta que no hace falta mas tecnologia.

TRAICOI
9 100% 0 57 SISTEMAS MECANICOS O COMPUTARIZADOS
7 MAS DE 75% 10 18
MAS DE 50% 47 0 %
MENOS DE50% 18 0 -
30 O TRADICIONAL
20 H COMPUTARIZADO
10
0
100% MAS DE 75% MAS DE 50% MENOS DE 50%
o
0% 13% v 8 100%
24% 24% ® MASDE 75%
o vevcse
e
S ot 76%
63% o

La satisfaccién del usuario se ve favorecida en un 100% en la mayoria de las
ocasiones (75%) debido a los sistemas computarizados implementados, mientras

que en los sistemas tradicionales con dificultad se satisfacia al usuario con mas

del 50% y menos del 75% (63%).
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TRAICOI

10 100% 0 57
MAS DE 75% 28 18
MAS DE 50% 29 0
MENOSDE50% 18 O

ADECUACIONES / IMPLEMENTACION DE SISTEMAS

O TRADICIONAL
ECOMPUTARIZADO

100% MAS DE 75% MAS DE 50% MENOS DE 50%

0%

@ 100%
B MASDE 75%

O MASDE50%

O MENOSDE 50%)

°100%
B MASDE 75%
O MASDE 50%

76%
© MENOSDE 50%)

Asimismo las adecuaciones son mas dinamicas y satisfactorias para el usuario

cuando existen sistemas de coOmputo en la atencidn a la peticion de sus servicios

en un 37%.

TRAICOI
11 INDIFERENTE 0 38 REACCION ANTE RETRASOS O FALLAS

TOLERANTE 10 37

MOLESTO 56 0 &

OFENDIDO 9 0 s
:
20 ECOMPUTARIZADO
10
0 INDIFERENTE TOLERANTE MOLESTO OFENDIDO

2% 9% 13% 0% = vorereTe
9% 51%

Es normal que ante los retrasos y fallas constantes de los sistemas tradicionales
los usuarios en su mayoria se sientan molestos y hasta ofendidos, situacion que
viene a mejorar la implementacion de sistemas de cémputo ya que las fallas y

retrasos son tolerantes o indiferentes o sea que no le afectan del todo al usuario.
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TRAICOI
OTRO LUGAR CON MAYOR EFICIENCIA  ,carian  AVABILIDAD, RAPIDEZ,

12 si 35 0
DGP COMPUTADORAS
NO 40 75 IZTACALA CAPACITACION
EN DONDE ACATLAN, D@

PORQUE AMABLES, C(

O TRADICIONAL
ECOMPUTARIZADO

En esta pregunta se refleja que muy pocos conocen otro lugar como la DGP,
ENEP Acatlan o ENEP Iztacala, en donde cuentan con computadoras y mayor
capacitacion, situacion que se refleja en amabilidad y rapidez en la atencion de
sus servicios solicitados, mientras que después de implementados los sistemas de

computo no existen lugares mejores, ya que ahi los obtienen de manera

satisfactoria.
TRAICOI
13 SI 35 0 DESARROLLO DEL PERSONAL JUNTO AL AVANCE TECNOLOGICO
MENOS ERRORES,
NO 40 75 MAS SEGURIDAD,
RAPIDEZ,
PORQUE MENOS ERR( COMPUTADORAS,
80 SISTEMAS,
60 EITRADICIONAL
40 B COMPUTARIZADO
20
0
si NO

En los pocos casos que manifestaron conocer sobre el desarrollo del personal
manifestaros que sabian que el personal se sentia mejor al cometer menos
errores, sentir mayor seguridad al realizar su trabajo, hacerlo con mayor rapidez al

utilizar computadoras y sistemas para proporcionar sus servicios.
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TRAICOI

14 100% 64 O
MAS DE 75% 1 0

MAS DE 50% 0 0 80

MENOS DE 50% 0 0 60

-

ECOMPUTARIZADO

20

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

100% MAS DE 75% MAS DE 50% MENOS DE 50%

15% ° 100%
= MASDE 75%

85%

Podemos ver que la mayoria de los usuarios se sentian satisfechos del servicio
gue recibian en esos lugares en los que contaban con sistemas de cémputo,
situacion que refuerza los resultados de la preguntas 7 y 9 descritas con

anterioridad.

TRAICOI

15 MEJORAS 64 17 COM MEJORAS A LOS SERVICIOS

COMPUTADORAS,
SISTEMAS, RAPIDEZ
Y CAPACITACION

100
O TRADICIONAL
50 ECOMPUTARIZADO

NO DEPENDER DE
0 CU, RAPIDEZ,
MEJORAS CAPACITACION Y
MEJORAR EQUIPOS

En este caso podemos ver que en el sistema tradicional se hicieron ga
comentarios que invitan al uso de computadoras, sistemas y capacitacion para
proporcionar servicios con mayor rapidez, asi como 17 comentarios del sistema
computarizado en el que mencionan dejar de depender de las instancias
universitarias como en el caso de los activos fijos en la verificacion de bienes para
inventariar con mayor rapidez, capacitacion ya que los sistemas se actualizan con
mayor rapidez y mejoramiento de equipos constante ya que si se olvidan de ellos

pueden ser obsoletos con facilidad.
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TRAICOI
16 COMENTARIOS 1 owmor COMENTARIOS ADICIONALES obERIAR

SERVICIOS

O TRADICIONAL
ECOMPUTARIZADO

COMENTARIOS

Los comentarios adicionales fueron solamente en el sistema tradicional en el que
se propone modernizar los servicios, 0 sea, la implementacion de sistemas de

computo para benefico de los usuarios.

Podemos resumir que de manera general, la implementaciéon de sistemas y
equipos de cdmputo es benéfica en alto grado comparada con los sistemas
tradicionales que existian y que en algunas &reas aun existen, todas las variables
mejoraron sustancialmente las ventajas que esto implica, por lo tanto la

administracion de la FES Cuautitlan se beneficia de manera integral.

Este beneficio se representa de manera tangible como sigue:

El departamento de personal en sus tramites para prestaciones, control de
incidencias y el tiempo extraordinario. Puede calcular de forma inmediata los
tiempos laborados y el tiempo laborado en cualquier periodo involucrando el
namero de horas y los importes en pesos, correspondientes considerando
antigiiedad, tiempo no laborado, total de ingresos, categoria y sueldo. El tiempo de
procesamiento de la informacion hasta la obtencion del informe semanal se redujo
en un 80%, asi como los tiempos de respuesta para la obtencién de cualquier tipo
de reporte solicitado por las autoridades. Pero sobre todo el tiempo global para la
obtencion del pago por parte del trabajador, se redujo de 4 meses a 1 mes

maximo.

El departamento de almacenes e inventarios en su sistema de control de material
de uso recurrente se pueden realizar consultas rapidas de cualquier articulo,
consumos por departamento, por empleado, existencias, entradas y salidas, por
pantalla o en impresion, con lo que el procedimiento se ve beneficiado en la parte
de la decision de autorizar cantidades de articulos basandose en consultas de
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consumos histéricos de manera agil y eficiente. Los reportes necesarios para la
toma de decisiones y la facilidad que implica después de obtener el reporte de
almacén en cualquier periodo conlleva la forma mas practica de realizar
inventarios fisicos con mayor frecuencia y menos error, o que reduce el tiempo de
respuesta al cliente de 5 dias a 1 hora maximo para la entrega de material y de 1
0 2 semanas a 1 o 2 horas para la entrega de informacién relevante para la toma

de decisiones.

El departamento de servicios a la comunidad en su sistema de control de consumo
de gasolina y lubricantes es alimentada la informacion referente al vale que se
proporciona y se canaliza a un vehiculo y area determinada, permite obtener los
reportes de consumo mensual y por el periodo que se requiera, asi como el
consumo de cada unidad o &rea que solicite el servicio, permitiendo controlar y
conciliar con los proveedores las factura de manera mas eficiente, disminuyendo
el tiempo de obtencion de la informacién necesaria a minutos de procesamiento.
Para el caso del mantenimiento preventivo y correctivo se establece un control de
la base de datos que permita mantener una bitdcora por vehiculo y sus servicios
correspondientes que incluya periodicidad de los mismos y que sean sefialados y
recordados al responsable por consultas 0 mensajes continuos para evitar que las
unidades se deterioren con lo que se pretende evitar el nUmero de accidentes y
fallas, que repercuten finalmente en el riesgo de los usuarios o el atraso en sus
funciones. La parte que comprende la documentacion correspondiente a dichos
vehiculos es necesario que el sistema nos recuerde anticipadamente los periodos
en que se debe realizar dicho tramite con el fin de que cada unidad se encuentre
en regla y esto provoque su fluidez tan necesaria para el adecuado otorgamiento
de los servicios que prestan, esto se logra con la calendarizacion de las fechas
para realizar cada tramite, su periodicidad y el recordatorio que debe hacer el
sistema para el responsable y evitar asi retrasos y a su vez multas por alguna falla

en relacién con la documentacién necesaria para cada vehiculo.

El departamento de presupuestos cuenta con equipo de codmputo y sistemas que
permitan agilizar el control y servicio de los tramites que se realizan, una para
captura del tramite que se solicita dentro de los cuales se encuentra el pago a

proveedores después de su procesamiento electrénico, en la segunda terminal se
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obtiene el contrarecibo de pago, con el que se puede recoger el cheque en la
misma dependencia, con lo que el tiempo de atencién al proveedor se reduce de 2
meses a 15 y 30 dias, lo cual representa mejores condiciones de negociacion para

la facultad.

El departamento de ingresos recibe constantemente dinero por varios conceptos y
servicios que se ofrecen y proporcionan por diferentes areas de la facultad, el
manejo de los documentos se realiza en un sistema contable que permite capturar
la informacion que se procesa en bases de datos que en su momento son
utilizadas para la generacion de diversos reportes que se obtienen en pantalla o
impresora de manera inmediata, con lo que el tiempo de respuesta que era de 30

dias, se reduce a 3 dias maximo.

El optimo resultado de los sistemas descritos radica en que los equipos que son
utilizados para la operacion de los mismos, se encuentren en las condiciones
adecuadas, ya que de existir alguna falla las consecuencias pueden ser
desastrosas y podria ser peor que los métodos tradicionales, ya que se corre el
riesgo de perder toda la informacion, es por eso que se debe dar un
mantenimiento preventivo constante y adecuado, se debe respaldar la informacién
periodicamente y se debe conservar la informacion de manera impresa por

cualquier contingencia.
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CONCLUSIONES,
SUGERENCIAS Y
RECOMENDACIONES.
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CONCLUSIONES, SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES.

Esta propuesta refleja una evaluacion totalmente diferente a la que se limita la
evaluacion de la cadena de desarrollo de sistemas ya que involucra aspectos
administrativos, estratégicos y de resultados que pueden determinar si el sistema
debe permanecer funcionando, debe modificarse o debe desaparecer o ser

reemplazado.

Los resultados reflejan absolutamente en esta ocasién que la implementacion de
sistemas ha permitido fortalecer la eficiencia de los procedimientos de atencion, ha
permitido el desarrollo del personal involucrado ya que se han superado con
capacitacion continua y mejoro sustancialmente la satisfaccién de los usuarios al

recibir la atencion respectiva con rapidez, exactitud y claridad.

La utilizacién de esta propuesta permite analizar y evaluar de manera integral la
operacion y servicio de cualquier sistema de coOmputo establecido en cualquier
area de trabajo, ya sea administrativa, académica, de produccion o servicios,
inclusive se puede aplicar a cualquier area de la empresa privada, con las

adecuaciones pertinentes.

Este modelo es una propuesta que sugiere una base de evaluacion susceptible de
adaptarse, mejorarse 0 complementarse para quien considere adecuada su
aplicacion y analizar cualquier sistema implementado en las organizaciones,

inclusive si no fueran de computo.

Si este modelo se aplicara en una segunda etapa cuando los sistemas fueran
analizados después de su implementacién, los resultados arrojarian las
oportunidades de mejora necesarias para que los sistemas evolucionen de

acuerdo a los avances tecnoldgicos.

Un elemento sustancial producto de esta investigacion y sobre el que debemos
trabajar continuamente es la capacitacion, situacion que permite mayor
conocimiento y bienestar para los operarios, situacion que por sobre todo redunda

en la eficiencia de los sistemas implementados, ya que podriamos tener los
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mejores sistemas y las mas potentes computadoras, pero si la gente responsable
de la atencion, no tiene la actitud ni la aptitud necesarias, el sistema y su objetivo

no se cumplirian.

Es muy interesante e importante hacer este tipo de andlisis de los sistemas ya que
normalmente nos concretamos a la operacién electrénica y logica de los mismos y
dejamos de lado normalmente las causas, efectos y elementos potenciales
involucrados que podrian redundar en el mejor funcionamientos de los mismo,

situacion que pretende contemplar este modelo.

Considero que las preguntas de investigacion planteadas fueron resueltas de
manera positiva y total, situacion que refleja los beneficios de contar con estos
apoyos en las labores administrativos como lo planteamos en un principio y se

comprueba después de este analisis.

Asi también, podemos concluir que los objetivos de esta investigacion se han
cubierto en su totalidad, se hizo el disefio del modelo, se analiz6 el grado de
eficiencia, se analiz6 el desempefio de los operarios, el grado de satisfaccion de
los usuarios y se analizd6 de manera integral la organizacion y sus principales

areas de servicio, encontrando resultados favorables en todo sentido.

Las hipotesis planteadas se confirman y avalan con la investigacion y sus
resultados aplicados a los sistemas y areas de estudio.

La aplicacion del modelo nos permite tomar la informacion de la organizacion de
manera global o integral, situacibn que fortalece la cultura organizacional
ayudando definitivamente a la toma de decisiones trascendentes en las areas de
servicio, detectando a su vez la resistencia al cambio que pudiera retrasar el

avance y desarrollo de los sistemas y de la propia organizacion.
No me resta mas que comentar que este trabajo me ayudd completamente a

mejorar el analisis administrativo y de coOmputo que se debe realizar en estas

areas, y me invita a profundizar cada vez mas en el estudio y mejoramiento de las
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variables involucradas para fortalecer la evaluacién de sistemas, el desarrollo

organizacional y promover la satisfaccion de los clientes o usuarios involucrados.
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Anexo 1
CUESTIONARIO
PARA LA DETECCION DE LOS INDICADORES NECESARIOS PARA LA EVALUACION DE LA
EFICIENCIA DE LA APLICACION DE SISTEMAS DE COMPUTO EN AREAS
ADMINISTRATIVAS.
(Evaluacion del SISTEMA TRADICIONAL por operarios)

Nombre
Area de trabajo Sexo
Area de aplicacion

Por favor sefiale o describa honestamente las preguntas que pueda responder de acuerdo a
sus habilidades o experiencia:

1. ¢Dominan su trabajo de manera que puedan brindar un buen servicio?
()Si ()no ( )nolose

2. ¢Cual es el grado de operabilidad de la informacién que se procesa considerando claridad,
minimizacién de errores, facilidad y funcionalidad?
( ) Excelente () buena ( ) mala () pésima

3. ¢Qué opina con relacion a los tiempos en que se realizan los tramites?
( ) Inmediatos ( ) adecuados () tardios () pésimos

4. ¢ El procedimiento de atencion desde su inicio hasta su culminacion es claro y preciso?

()si () no

5. ¢Los formatos e instructivos son comprensibles?
()Si ()no () se deben adecuar

6. ¢Cual es el niumero de rechazos obtenidos por fallas en el llenado de los formatos oficiales,
gue pueden implicar demoras en el proceso de tramitacion?
( ) Excesivos ( ) muchos ( ) pocos ( ) minimos

7. ¢La capacitacion para la operacién de los formatos y el otorgamiento del servicio que se brinda
es continua y adecuada?
()Si ( ) discontinua pero adecuada () continua pero poca ()no

8. ¢El mantenimiento de los manuales de procedimientos que se requiere para la operacién
continua y adecuada de los servicios es?
( ) Excelente ( ) adecuado () insuficiente () pésimo

9. ¢Qué grado de satisfaccion le brinda el contar con maquinas de escribir y calculadoras para
proporcionar sus servicios?
() 100% ( ) mas del 75% ( ) mas del 50% ( ) menos del 50%

10. ¢En que medida se ha visto favorecido con las adecuaciones implantadas a los
procedimientos?
() 100% () mas del 75% () més del 50% ( ) menos del 50%
11. ¢/ Considera que su vida personal ha evolucionado con el desempefio y adecuacion a las
adecuaciones de los procedimientos propios de su funcién?
()Si ()no

Porqué

12. ¢;Cual es el comportamiento de los usuarios ante los tiempos de respuesta conocidos
resultantes del procedimiento en cuestion?
( ) Satisfechos ( ) tolerantes ( ) impacientes () se saltan instancias
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13. Si usted fuera el usuario continuo de estos servicios, ¢ COmo reaccionaria ante retrasos o fallas
que se presentan en el procedimiento?
() Indiferente () tolerante ( ) molesto () ofendido

14. ¢ Conoce algln otro lugar en donde se realicen tramites similares y con mayor eficiencia?

()Si ()no
En donde
Porqué

15. ;,Sabe si en ese lugar los operarios que brinda los servicios se han desarrollado
personalmente y en conjunto con las adecuaciones a los procedimientos?

()Si ( ) no

Porqué

16. ¢Cual es el grado de satisfaccion de los usuarios en esos lugares?
( ) 100% ( ) mas del 75% () més del 50% ( ) menos del 50%

17. ¢ Qué mejoras propondria para los servicios en cuestion?

18. ¢Desea externar algun comentario adicional?
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Anexo 2
CUESTIONARIO
PARA LA DETECCION DE LOS INDICADORES NECESARIOS PARA LA EVALUACION DE LA
EFICIENCIA DE LA APLICACION DE SISTEMAS DE COMPUTO EN AREAS ADMINISTRATIVAS.
(Evaluacion del SISTEMA COMPUTARIZADO por operarios)

Nombre
Area de trabajo Sexo
Area de aplicacion

Por favor sefiale o describa honestamente las preguntas que pueda responder de acuerdo a
sus habilidades o experiencia:

1. ¢Dominan su trabajo de manera que puedan brindar un buen servicio?
()Si ()no ( )nolose

2. ¢Cual es el grado de operabilidad de la informacién que se procesa considerando claridad,
minimizacién de errores, facilidad y funcionalidad?
( ) Excelente ( ) buena ( ) mala () pésima

3. ¢Qué opina con relacion a los tiempos en que se realizan los tramites?
( ) Inmediatos ( ) adecuados () tardios () pésimos

4. ¢ El procedimiento de atencion desde su inicio hasta su culminacion es claro y preciso?

()si ()no
5. ¢Los formatos e instructivos son comprensibles?
()Si ()no ( ) se deben adecuar

6. ¢Cual es el niumero de rechazos obtenidos por fallas en el llenado de los formatos oficiales,
que pueden implicar demoras en el proceso de tramitacion?
( ) Excesivos ( ) muchos () pocos ( ) minimos

7. ¢La capacitacion para la operacion de los sistemas y el otorgamiento del servicio que se brinda
es continua y adecuada?
()Si () discontinua pero adecuada () continua pero poca () no

8. ¢El soporte técnico que se requiere para la operacién continua y adecuada de los sistemas es?
( ) Excelente ( ) adecuado () insuficiente () pésimo

9. ¢Qué grado de satisfaccion le brinda el contar con sistemas de computo para proporcionar sus
servicios?
( ) 100% ( ) mas del 75% () mas del 50% ( ) menos del 50%

10. ¢En que medida se ha visto favorecido con los nuevos sistemas de cémputo implantados?
() 100% () mas del 75% ( ) mas del 50% ( ) menos del 50%

11. ¢Considera que su vida personal ha evolucionado con el desempefio y adecuacién a las
adecuaciones de los procedimientos propios de su funcion?

()Si ( )no

Porqué

12. ¢;Cual es el comportamiento de los usuarios ante los tiempos de respuesta conocidos
resultantes del procedimiento en cuestion?
( ) Satisfechos ( ) tolerantes ( ) impacientes () se saltan instancias

13. Si usted fuera el usuario continuo de estos servicios, ¢ COmo reaccionaria ante retrasos o fallas
que se presentan en el procedimiento?
() Indiferente ( ) tolerante ( ) molesto () ofendido
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14. ¢ Conoce algun otro lugar en donde se realicen tramites similares y con mayor eficiencia?

()Si ( )no
En donde

Porqué

15. ;Sabe si en ese lugar los operarios que brinda los servicios se han desarrollado
personalmente y en conjunto con las adecuaciones a los procedimientos?

()Si ()no

Porqué

16. ¢, Cual es el grado de satisfaccién de los usuarios en esos lugares?
( ) 100% ( ) mas del 75% () més del 50% ( ) menos del 50%

17. ¢ Qué mejoras propondria para los sistemas en cuestion?

18. ¢ Desea externar algin comentario adicional?
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Anexo 3
CUESTIONARIO
PARA LA DETECCION DE LOS INDICADORES NECESARIOS PARA LA EVALUACION DE LA
EFICIENCIA DE LA APLICACION DE SISTEMAS DE COMPUTO EN AREAS ADMINISTRATIVAS.
(Evaluacion del SISTEMA TRADICIONAL por usuarios)

Nombre
Area de trabajo Sexo
Area de aplicacion

Por favor sefiale o describa las preguntas que pueda responder de acuerdo a sus habilidades o
experiencia:

1. ¢Qué opina del servicio que brinda esta area administrativa?
( ) Excelente ( ) adecuado () insuficiente () ineficiente

2. ¢Qué opina con relacion a los tiempos en que se realizan los tramites?
() Inmediatos ( ) adecuados () tardios () pésimos

3. ¢Conoce ampliamente el procedimiento del servicio que recibe y le atienden de acuerdo al
mismo?

()Si ()no

4. ¢ El procedimiento de atencion desde su inicio hasta su culminacion es claro y preciso?

()Si ()no

5. ¢Los formatos e instructivos para la brindar su servicio son comprensibles?
()Si ()no ( ) se deben adecuar

6. ¢COmo se comportan las personas que brindan el servicio en dichas areas, ante las dudas,
errores e insistencias solicitadas por usted?
() Muy amables ( ) correctos () indiferentes ( ) groseros

7. ¢Considera que el personal que le atiende necesita capacitacion?
Mucha () poca () no la necesita ( )

8. ¢ Se puede atribuir la ineficiencia a la falta de tecnologia y sistematizacion?
( ) 100% ( ) mas del 75% ( ) mas del 50% ( ) menos del 50%

9. ¢Qué grado de satisfaccion le brinda el contar con los servicios actuales de las areas
administrativas?
( ) 100% ( ) mas del 75% ( ) mas del 50% ( ) menos del 50%

10. ¢En que medida se ha visto favorecido con las adecuaciones implantadas a los
procedimientos?
() 100% () mas del 75% () més del 50% ( ) menos del 50%

11. Si es usuario continuo de estos servicios, ¢COmo reacciona ante retrasos o fallas que se
presentan en el procedimiento?
() Indiferente ( ) tolerante ( ) molesto () ofendido

12. ¢ Conoce algin otro lugar en donde se realicen tramites similares y con mayor eficiencia?
()Si ()no

En donde

Porqué
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13. ;Sabe si en ese lugar los operarios que brinda los servicios se han desarrollado
personalmente y en conjunto con las adecuaciones a los procedimientos?

()Si ( )no

Porqué

14. ¢ Cual es el grado de satisfaccion de los usuarios en esos lugares?
( ) 100% ( ) mas del 75% () més del 50% ( ) menos del 50%

15. ¢Qué mejoras propondria para los servicios en cuestion?

16. ¢Desea externar algin comentario adicional?
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Anexo 4
CUESTIONARIO
PARA LA DETECCION DE LOS INDICADORES NECESARIOS PARA LA EVALUACION DE LA
EFICIENCIA DE LA APLICACION DE SISTEMAS DE COMPUTO EN AREAS ADMINISTRATIVAS.
(Evaluacion del SISTEMA COMPUTARIZADO por usuarios)

Nombre
Area de trabajo Sexo
Area de aplicacion

Por favor sefiale o describa las preguntas que pueda responder de acuerdo a sus habilidades o
experiencia:

1. ¢Qué opina del servicio que brinda esta area administrativa?
( ) Excelentes ( ) adecuados () insuficientes () ineficientes

2. ¢Qué opina con relacion a los tiempos en que se realizan los tramites?
() Inmediatos ( ) adecuados () tardios () pésimos

3. ¢Conoce ampliamente el procedimiento de servicio que recibe y le atienden de acuerdo al
mismo?

()Si ()no

4. ¢ El procedimiento de atencion desde su inicio hasta su culminacion es claro y preciso?

()Si ()no

5. ¢Los formatos e instructivos para la brindar su servicio son comprensibles?
()Si ()no () se deben adecuar

6. ¢COmo se comportan las personas que brindan el servicio en dichas areas, ante las dudas,
errores e insistencias solicitadas por los usuarios?
() Muy amables ( ) correctos () indiferentes ( ) groseros

7. ¢Qué grado de satisfaccion le brinda el contar con sistemas de cémputo para recibir los
servicios actuales de las areas administrativas?
( ) 100% ( ) mas del 75% () més del 50% ( ) menos del 50%

8. ¢Considera que el personal que le atiende necesita capacitacién?
Mucha () poca ( ) no la necesita ( )

9. ¢Se puede atribuir la ineficiencia a la falta de tecnologia y sistematizacion?
( ) 100% ( ) mas del 75% ( ) mas del 50% ( ) menos del 50%

10. ¢En que medida se ha visto favorecido con la implantacion de sistemas de computo para la
obtencion de sus servicios?
() 100% () mas del 75% ( ) mas del 50% ( ) menos del 50%

11. Si es usuario continuo de estos servicios, ¢COmo reacciona ante retrasos o fallas que se
presentan en el procedimiento?
() Indiferente ( ) tolerante ( ) molesto () ofendido

12. ¢Conoce algln otro lugar en donde se realicen tramites similares y con mayor eficiencia?
()Si ()no

En donde

Porqué
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13. ;Sabe si en ese lugar los operarios que brinda los servicios se han desarrollado
personalmente y en conjunto con las adecuaciones a los procedimientos computarizados?

()Si ( )no

Porqué

14. ¢ Cual es el grado de satisfaccion de los usuarios en esos lugares?
() 100% () mas del 75% () mas del 50% ( ) menos del 50%

15. ¢ Qué mejoras propondria para el sistema computarizado en cuestion?

16. ¢Desea externar algin comentario adicional?
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Anexo 5

DOCUMENTOS ANTERIORES QUE SE REQUISITABAN A MANO O CON MAQUINA DE ESCRIBIR
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