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INTRODUCCION.

La sociedad actual tiende a la creacién y publicacidn de
informacién de forma desmesurada, haciendo que esta se distribuya
cada vez entre mis personas, como consecuencia de ello todos los
dias aparecen nuevos especialistas en los variados campos que
abarca esta disciplina.

Dentro de esta explosidn de informacidn existe una gran
cantidad de tipo textual o narrativa, la cual se ha incrementado
con el uso de las computadoras. No obstante, la brecha entre
informacién digital accesible mediante computadoras y la
informacién total en el mundo se estd ensanchando continuamente y
se compone en gran parte de tipos narrativos de informacién
mediante textos. En el drea de la informacidn narrativa es donde
se puede esperar que las computadoras en el futuro tengan una
mayor contribucién.

La mayor parte del trabajo gque se hace en oficinas
comerciales involucra informacidn narrativa.

En la actualidad las oficinas juegan un importante papel
en cualquier negocic del mundo. Se manejan grandes voldmenes de
informacién y para poder hacer mis eficiente el trabajo de los
que laboran en ellas ha surgide la idea de automatizar las
oficinas, ya que ésta es una forma de disminuir los problemas de
informacién y aumentar as{ la productividad.

Podemos decir que la oficina es una parte importante
dentro de la estructura de una organizacién, por lo que debe de
contar con un alto indice de productividad. Los métodos manuales
de como se llevan a cabo los procesos y tareas en la oficina
propicia que se tenga una baja productividad. Para tratar de
solucionar en parte este problema surge la necesidad de
Automatizar la Oficina.

Todas las herramientas tradicionales que se utilizan para
realizar los procesos y tareas cuyo fin es comunicar informacién
son en si las qgue ocasionan los retrasos, la Automatizacién de
Oficinas (A.0.) ofrece una serie de herramientas de cdémputo con
las cuales se tendrd un mejor manejo ademds de una eficaz
distribucién de la informacién en todos los niveles de la
organizacién. Ahora bien, los costos asociados a todas las
acciones que se realizan en la oficina son muy elevados debido a
que su realizacidén necesita de mucho tiempo de mano de obra. Con
la introduccién de A.0. se dard en un ldpso minimo una reduccién
en estos costos y lo que invierta en equipo se repondrd con
beneficios sobre lo que se obtenga de la informacidn.

Los dolores de cabeza que ocasiona el aumento de papel
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dentro de la oficina tradicional se veran reducidos con la
automatizacién de oficinas ya que 1la mayor parte de la
informacién se tendrd almacenada en discos magnéticos.

Por lo general dentro del contexto de oficina tradicional
se tiene que los servicios que ofrece estdn dispersos sin tener
relacién entre si, en la mayoria de las ocasiones esto propicia
duplicidad de informacidn, la A.0. considera el conjuntar los
servicios para evitarse este tipo de problemas.

La falta de supervisién gerencial se reducird, 1la A.O.
permitird al Gerente dedicar mayor parte de su tiempo para este
propdsito,

Aungue Automatizacidén de Oficinas es un tema ya conocido
en paises anglosajones, en México apenas se empieza a escuchar
acerca de él, Dado que la idiocincracia de los Latinos es
diferente a la de los Sajones, la forma de como se desarrolla el
trabajo en una oficina independientemente de que se realizen los
mismos procesos y actividades, no es la misma. Por esto, no se
puede implantar la Automatxzac1on de una oficina Latina tomando
los estdndares de una Oficina Sajona.

Por lo anterior se justifica el realizar una tesis con
respecto a A.0. y en la cual sus objetivos serén el desarrollar
un Modelo y una Metodologia para la A.0. adecuada al ambiente de
trabajo de una oficina Nacional.

En el primer capitulo se establece el marco de referencia
de las oficinas y se presentard un cuadro croneldgico con
respecto a 1los cambios que ha tenido la oficina, su definicidn,
que actividades y procesos se llevan a cabo. Ademés se
identificardn los problemas que se tienen en el &4mbito del
trabajo.

En el segunde capitule se expondrdn algunos conceptos
Utiles para comprender qué es A.0O, Se definird ésta y se
describirdn las herramientas de cdmputo que existen.

En el capitulo tercero se citardn Jlos sistemas de
informacidn, los niveles de jerarquia de una organizacién, y los
modelos de oficinas, para asi proponer un modelo de A.O.

En el cuarto capitulo se propondrd una metodologia para
automatizar una oficina, con ésta se espera conocer su medio
ambiente, sus problemas y requerimientos.

En el quinto capitulo se describird en detalle lo que se
obtenga al aplicar la metodologia.



En el sexto capitulo se dardn las caracteristicas que
proponemos deberian contar las herramientas de cdmputo para la
A.O.

En el séptimo capitulo se dardn las perspectivas de lo que
se espera de la oficina en un futuro no muy lejano.
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1. MARCO DE REFERERCIA.

1.1 Historia de la oficina.

La oficina es unz inovacién reciente de la historia de la
humanidad y en su corta existencia, ha tenide cambios que han
formado y reformado las taress y el medic ambiente de trabajo
para sus empleados.

1800

1870

1893

1900

1935

Las organizaciones eran de peguefia magnitud.

Pocos empleados ubicados fuera de la oficina gene-
ralmente agentes de ventas.

El grueso de la comunicacidn escrita ocurria entre
la compaiia y el mundo exterior.

La comunicacién interna era generalmente cara a
cara.

Los documentos escritos internos no eran frecuen-
tes,

El almacenamiento de informacién consistia en ca-
jas.

Produccién en masa de ls méquina de escribir, ase-
guida por el teléfono.

Se introducen los archiveros verticales.
Las organizaciones crecen y se vueven més comple-
jas.

Incremento en el volumen de la correspondencia ex-
terna.

La correspondencia interna se volvié necesaria,
Se crea el mimedégrafo, seguido del papel carbén.

Flujo de informacidn (sobre papel).

Se inventa la fotocopiadora.



1960 - 1970

- La computadora empezd a ser una opcién viable en
lugares mads alld de un laboratorio cientifico,
alternativa que significaba almacenamiento vy la
creacién y transmisién de la informacién electrd-
nicamente, reduciendo el tiempo en que las tareas
podian realizarse de horas a segundos.

1.2 Dpefinicién de Oficina.

La oficina es el lugar fisico donde se lleva a cabo el
procese de informacidén, y en el cual las entradas [(datos
numéricos y material escrito) se procesan y estos elementos se
convierten en salidas (informacién) pare ser utilizados por los
usuarios dentro de una organizacidn.

Actualmente existen miles de oficinas en todo el mundo,
cuya {ndole es de lo m&s diverso que se puede imaginar. Sin
embargo, para lograr un entendimiento claro de lo que involucra
una oficina debe tenerse un conocimiento amplio de 1la
organizacién, su misidén y su estado actual.

1.3 Actividades y Procesos en la Oficina.

El propdsito principal de la oficina es el procesar y
comunicar informacidn efectivamente. Esta informacidn
generalmente pasa por etapas de un cicle, desde que se genera la
idea hasta que llega a su destino final.

El trabajo de oficina puede dividirse en:

l.- Origen / Entrada.- Las ideas que se expresaron
(generalmente por el jefe) se transladan a una forma que pueda
usarse mds facilmente.

2.- Produccién/Salida.- La produccién y/o comunicacién de
esas ideas sobre papel.

3.~ Reproduccidn.- Se realizan copias.
4,- Almacenamiento / Recuperacidn.- Almacenamiento para

futuras referencias o procesamiento de expedientes,
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5.~ Distribucidn/Comunicacién.- Transmisién de las ideas a
su destino.

Por tanto, el trabajo de oficina consiste en el registro,
proceso y utilizacién’ de toda clase de informacién.

En la oficina se realizan diversas actividades y procesos,
Dentro de las actividades tenemos:

Generar documentos, organizarlos, recuperarlos,
analizarlos, modificarlos, fotocopiarlos ¥ almacenar esa
informacién. En tanto que usamos comoc medios de comunicacién el
manejo de correo y mensajeria, y como medios de ordenar arreglar
juntas y preparar itinerarios.

Dentro de la oficina tradicional las personas encargadas
de realizar estas actividades normalmente son secretarias,
taquigrafas, mecanégrafas y oficinistas.

Dentro de los procescs tenemos:

Un proceso de primera magnitud en toda oficina es la
planeacidn. Entre otros procesos tenemos: programar,
presupuestar, coordinar, wvigilar, formular politicas, adoptar o
tomar decisiones y dirigir.

El proceso de planear consiste en fijar objetivos y
metas a largo plazo para una organizacidn y estrategias amplias
para conseguir los objetivos fijados. Los objetivos y las metas
son delineados por el tipo de empresa. Las personas encargadas de
planear suelen ser los gerentes y ejecutivos generales,

El proceso de programar empieza ahi donde términa el de
“planear". Picho procesoc consiste en reunir objetivos, metas vy
estrategias para convertirlos en un programa {en el sentido
general de la palabra, no de cémputo). '

El proceso de presupuestar es una extensidén natural del de
"programar™. Una vez tomada una decisidén sobre un programa hay
que procurarse los recurseos para llevarlo a la préctica.

El proceso de coordinar consiste en obtener distintas
opiniones de una variedad de personas con informacién pertinente
al caso que se considera, que quizds sea el adoptar una posicidn
sobre una politica propuesta, una nueva meta o cualquier otra
cosa acerca de la cual se necesite un consenso.

El proceso de v}gilar implica observar los progresos,
compardndolos con los objetivos y las metas fijados.



El proceso para formular politicas se produce cuando un
grupo de gerentes llegan a un consenso sobre la direccidn que ha
de seguirse dentro de la Empresa.

El proceso de toma de decisiones es el resultado de la
vigilancia del progreso. Las decisiones pueden ser positivas o
negativas.

El proceso de dirigir implica dictar instrucciones a los
subordinados explicéndoles que tienen que hacer.

El trabajo de oficina puede concebirse como trabajo sobre
‘papel, perc el trabajo sobre el papel es Unicamente el medio a
través del cual la informacidén de las mis diversas clases recorre
toda la organizacidén. Constituye una ayuda y no debe considerarse
al trabajo de oficina meramente como un papeleo sine como un
proceso de informacidn.

Entre las herramientas tradicionales que wusan los
trabajadores de oficina estdn las maguinas de escribir,
calculadoras de escritorio, archiveros y fotocopiadoras.

1.4 PROBLEMAS EN LA OFICINA.

En general existen algunos problemas en las oficinas,
entre los cuales podemos mencionar:

- Inadecuada estructura.

Por tradicidén, el personal de la alta y mediana gerencia
ha tenido con frecuencia un apoyo secretarial de tiempo completo
con base en uno a unc (una secretaria por un jefe).

‘Al volverse mis caomplejo el sistema de oficina y explotar
un volumen de informacidén mayor esta estructura tradicicnal se
encontré con un niémero creciente de problemas. Esta explosién,
junto con la urgente necesidad de aumentar la productividad
administrativa, ocasiond que muchos ejecutivos y administradores
buscaran formas de reestructurar su apoyo secretarial de oficina
en todos los niveles administrativos.

- Baja productividad.

En la década pasada los granjeros estadounidenses
invirtieron aproximadamente 70 000.00 ddélares por trabajador en
equipo para incrementar la productividad individual cerca de un
85 por ciento. Los trabajadores de las industrias estadounidenses
ayudados por una inversién de 35 000.00 délares por trabajador,
lograron una productividad del 90 por ciento. Ahora bien, durante



el mismo lapso los oficinistas fueron apoyados por un equipo con
valor menor a 3 000 dSlares por trabajador y sélo obtuvieron una
productividad incrementada en un 4 por ciento. [ref UHLI84] (1)

Esto nos muestra gque la productividad en la oficina
también depende en gran parte del apoyo econdmico que se invierta
en equipo por trabajador

- Incremento de los costos.

Los costos de preparacién, envio, clasificacién vy
duplicacidén de documentos ha sufrido una gran alza en los dltimos
afos., La compaffa IBM estima que una carta comin mecanografiada y
corregida cuesta mds de 7.00 ddlares. La mayor parte de este
costo es por concepto de mano de obra. l(ref ULIG8S} (2)

Aqui tenemos que los costos mencionados conforme avanza el
tiempo estan aumentando, sin embargo el verdadero problema radica
en el tiempo vy la cantidad de material utilizado en la correccidén
de documentos.

~ Mala clasificacién de documentos.

En muchas ocasiones, los documentos no se localizan o
tardan mucho en encontrarse debido a que los expedientes son
guardados en grandes archiveros bajo un esqguema de clasificscidn
diferente.

Como consecuencia del retrase en la busqueds de -
informacién se pueden tomar decisiones equivocadas.

- Incremento en el uso del papel.

El uso del papel es excesivo y siempre va en aumento,
independiente de la magnitud o complejidad de la organizacién.

Esto se da porque el papel es el medioc por el cual fluye
la informacién.

- Tiempo ociocso.

El tiempo ocivso y las interrupciones han caracterizado
con frecuencia a la oficina como un ambiente que alienta a un
nivel bajo de productividad. De acuerdo con un trabsjo de
investigacidén de trece compafiias, el tiempo ocioso (esperar para
trabajar} alcanza aproximadamente un 18% del tiempo tradicional
secretarial. {ref CECIB4] (3)
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Este problema radica en gran medida en el hecho de que los
empleados no tienen los medios para un acceso rdpido a la
informacién que necesitan.

- Baja o nula integracidn de servicios.

Los servicios de oficina por lo general existen como
operaciones separadas sin relacionarse, comc el cuarto de correo,
servicios de impresién, sala de mecanografia o archivo.

El problema radica en que cada uno de los sgrvicios
trabaja en forma independiente y la falta de comunicacién entre
ellos ocaciona duplicidad de actividades.

- Carencia de supervisidn.

Mucho del tiempo del gerente se ocupa trabajando con otras
personas o lejos de la oficina. Esto ocaciona una carencia de
supervisidén constante.

Esta carencia se ve reflejada con la poca familiaridad que
tiene el gerente en relacién con el trabajo secretarial. Esto es
importante ya que de esto también depende que una aecretaria sea
productiva.

- Mala distribucidn del trabajo secretarial.

Lo observamos porque las cargas de trabajo secretarial
varian. Algunas secretarias estdn sobrecargadas de trabajo, otras
cuentan con deberes tan ligeros gque disponen de tiempo libre,
otras més poseen cargas de trabajo de cresta y valle, y aln otras
tienen trabajos tan diversus que encuentran dificil hacer una
tarea sin que se les interrumpa con otra nueva, haciéndoles
dificil completar cualquiera de ellas con rapidez.

{1),(2),(3) Se tomardn estos datos, de estudios realizados
en Estados Unidos de Norteamerica ya que no encontramos estudios
de México de los cuales pudieramos tomar esta informacidén. Esto
no quire decir que se tomen como pardmetros de comparacidn, sino
més bien para identificar los problemas que se encuentran en las
oficinas.
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2. CONCEPTOS DE AUTOMATIZACION DE CFICINAS.

2.1 DEFINICION DE AUTOMATIZACION DE OFICTINAS.

ia automatizacién de una oficina es la convergencia de
herramientas de cdmputo que permitird a los empleados y a los
ejecutivos trabajar efectivemente; ya no tendrédn que levantarse
para accesar un archiverc y consultar informacidén o esperar dias
para que les entreguen la correspondencia. Estas y otras tareas
serdn efectuadas electrénicamente.

2.2 EL PORQUE AUTOMATIZAR LA OFICINA.

Porque la automatizacién ofrece una solucién a la
problemdtica de las oficinas ya que:

- Para resolver la inadecuada estructura y la mala
distribucién secretarial se rompe con el esquema de organizacién
con base uno a uno, especializando al personal para realizar sus
actividades con equipo de cémputo. Con esto se tendrd un mayor
rendimiento y se reducen las cargas de trabajo.

- La baje productividad se reduce, por ejemplo; tiempo de
preparar y guardar informacidn, el tratar con borradores o el
manejo de muchas copias al carbén. Las comunicaciones a una
impresora eliminarfan el manejo de copias al carbén. Otro ejemplo
es la funcién desperdxcladu de comunicar mensajes por via
telefénica; un nimero mal marcado, una sefial de ocupado, una
llamada cuando el receptor estd por algun tiempo fuera de la
oficina, son todos estos factores negativos inherentes que no
contribuyen de manera directa a la productividad. Con midquinas de
marcado automdticas al enviar mensajes y sistemas de interrupcién
de mensajes se puede reducir mucho tiempe perdido.

- La baja o nula integracién de servicjios se reduciré al
tener todos los servicios comunicados entre si de tal forma que
se pueda accesar cualquier tipo de informacién desde cualquier
area de trabajo.

~ Bl incremento de los costos se reducird con la
eliminacién del doble procesamiento de la misma informacién en
cualguier etapa del ciclo de procesamiento  de esta,
Tradicionalmente una idea se escribiria o dictaria a una
secretaria, se mecanografiaria, se corregiria 1la prueba y se



reescribiria hasta quedar en su forma final, subsecuentemente se
entregaria en persona o enviaria por correo a su destino final.
Dependiendo del grado de automatizacidén en la oficina integrada
dentro de una organizacién ese proceso se reduciria, de entrada
de voz (como las mdquinas de dictado automdticas) a una funcidn
de tecleo y a la distribucidén, eliminado los pasos intermedios o
directamente de distribucién desde el teclado utilizando por
ejemplo el correo electrénico.

- La mala clasificacidén de documentos e incremento en el
uso del papel se tratard de ordenar y disminuir reemplazando la
mayor parte de los procesos manuales con los procesos
automdticos. La automatizacién debe dar como resultado una
reduccién de las funciones de mano de obra, la acecién de
clasificar y bdscar los documentos estard implicita al utilizar
el equipo de cémputo. El uso del papel se reducird ya que sdlo se
emitirdn aquellos documentos que sean realmente necesarios.

- El tiempe ocioso se reduce y se obtienen beneficios de
la supervisidn, control, especializacién del trabajo vy
procedimientos apropiados. Si la supervisidn controlada reduce el
tiempo ocioso de un empleado de apoyo de alto nivel, entonces se
mejorard la productividad.

- La carencia de supervicidn, se reduce ya que al tratar
los asuntos desde la oficina el gerente tiene mayor posibilidad
de wutilizar mejor su tiempo administrativo, el cudl debe
aprovechar para familiarisarse un poco mds cen algunos procesos
operativos, asi supervisard mejor el trabaje que realizan sus
empleados.

Resumiendo, a través del uso de automatizacidn de
oficinas.

- Se tiene una mejor estructura.

- Se aumenta la productividad y eficiencia de los
empleados.

- Hay mejor integracidn de servicios.

- Se reducen los costos en cuanto a mano de obra.

- Reduccién del uso de papel.

- Se puede tener un mejor procesamiento de 1n£ormacxon.

- Se tienen ahorros (en tiempo).

- Hay mayor supervisidén gerencial.



2.3 Herrsmientas de Cémputo para Automatizacién de Oficinas,

Para llevar a cabo la Automatizacién de Oficinas se
requiere de algunas herramientas de cémputo tales como:

- Procesador de Texto.
~ Correo Electrénico.
- Procesamiento de Imdgenes.
- Teleconferencias
Sistemas de Mensaje por Voz.
. Conferencias Computarizadas.
- Calendario,
- Gréficas.
- Hoja de Cdlculo.

A continuacién se dard una breve explicacién de cada una de
ellas.

2.3.1 Procesador de texto.

Un gran ndmere de aplicaciones exigen comunicacién
escrita: cartas, informes, memorédndums, etc. El procesamiento de
textc significa utilizar 1la computadora para introducir
informacién, guardarla en medios de almacenamiento magnético
manipularla para preparar la salida y producir una copia
permanente. Es decir, se refiere al uso del equipo electrénico
para crear, editar, examinar, manejar, transmitir, almacenar,
consultar e imprimir material en un texto, .

Los sistemas de Procesadores de Texto se clasifican en
tres, de acuerdo a la utilizacidn de recursos :

- Independientes.
- be légica compartida.
- Recursos compartidos.

Antes de describir cada uno de estos, definiremos estacidn
de trabajo como el medio {dres donde sSe estd trabajando
fisicamente) por el cual cada terminal puede usar herramientas de
cémputo, que le ayudaran a realizar sus actividades més
rdpidamente.

Estacién de Proceso de Texto Independiente.- Es una sola
estacidn de trabajo que contiene todos los componentes necesarios
para procesar textos.

Estacién de Proceso de Légica Compartida.- Tiene miltiples
estaciones de trabajo que comparten la légica y el
almacenamiento. Todos dependen de la estacidn central,
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Estacién de Procesc de Recursos Compartidos.- También
tiene miltiples estaciones, pero cada uno de ellos posee Ssus
propias secciones de 1légica y almacenamiento. No dependen de la
estacidén central.

2.3.2 Correo Electrénico.

Permite enviar mensajes a personas, que se encuentran en
la oficina de al lado, o en cualquier parte del mundo que cuente
con la "Comunicacidén de Datos®.

Un sistema de correo/mensajeria es aquel que puede
almacenar y distribuir por medios electrénicos, mensajes que de
otra forma tal vez serian transmitidos en forma verbal a través
de lineas telefdénicas comunes o por medio del servicio postal.

La razén fundamental para emplear el correc electrénico es
que acelera la entrega de grandes cantidades de informacién. Es
uno de los pocos sistemas que proporciona una entrega inmediata o
al menos en el mismo dia.

Existen dos puntos que deben recordarse respecto del
correo electrénico. E1l primero es el gque adn los aparatos
electrénicos distintos pueden comunicarse entre si. Se utilizan
las lineas de telecomunicaciones, como las telefdénicas o
telegrdficas y los satélites y el segundo es el hecho que la
informacidn circulante entre maquinas en comunicacién reviste la
forma de sefales electrénicas no la de una copia en papel.

Una ventaja de las comunicaciones electrdnicas reside en
que la informacidn se puede enviar a algln sitio y almacenarse
hasta que la parte receptora la necesite.

2.3.3 Procesamiento de Imdgenes.

Incluye la creacién, almacenamiento y distribucidn de la
informacién pictérica. Una de las aplicaciones més importante es
la generacidén de documentos por medio de un facsimil, también
llamado méquina Fax.

La méquina Fax transfiere imigenes (documentos en copia
permanente) a través de lineas telefdénicas a otra oficina. El
proceso consiste en establecer una liga de comunicacién con un
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dispositivo Fax receptor ubicado en otra localidad. Conforme la
mdquina que envia va digitalizando por rastreo el documento el
aparato receptor reproduce la imdgen digitalizada.

bPrdcticamente cualquier cosa que se plasme en papel puede
transmitirse por fax: textos, fotos, graficas y dibujos se
remiten y reciben con facilidad.

El fax tiene muchos afios en funcionamiento, no obstante su
amplia utilizacidn es reciente. Como se usaba en un principio era
lento y la calidad de reproduccidn, baja, en contraste el actual
fax aprovecha la tecnologia de las computadoras; es mucho mids
répido su calidad de reproduccidén es buena, y las velocidades
normales de transmisién son de tres, cuatro o seis minutos para
cada pdgina.

Una de las principales ventajas del facsimii es 1la
reduccién de los errores de tecleo. Una vez que el documento
original es preparado correctamente, no es necesario teclear més,

2.3.4 Teleconferencias.

Las Teleconferencias son Jjuntas entre personas que
fisicemente se encuentran en diferentes localidades por medio de
telecomunicaciones, La teleconferencia puede consistir en una
convencional llamada telefdnica de larga distancia o en una
compleja integracidén electrdnica de audio, video y elementos de
cémputo.

Se tienen teleconferencias de audio, de video vy
computarizadas.

La teleconferencia de audic (sistemas de mensaje por voz)
y video estdn apoyadas por la red telefénica estebleciendo una
liga entre perscnas distribuldas en diferentes zonas geogrdficas
que participan al mismo tiempo y que permite a las personas que
se encuentran en lugares diferentes verse, hablarse y compartir
visualmente cartas y otros materiales.

La comunicacién de mensajes por voz realiza la misma
funcidn que el correo electrdnico. Cuando se envia un mensaje la
voz se almacena en un disco magnético para su recuperacién
posterior y después se envie a través de alguna ruta al destino o
destinos que se indique, y el receptor o receptores lo escuchan
al solicitarlo.
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Un sistema de almacenamiento y presentacién posterior de
voz permite enviar uno 6 muchos mensajes con una sola llamada
telefdénica.

La comunicacién de mensajes por voz tiene posibilidades
que otros tipos de sistemas de mensajes telefdnicos no paseen, Se
graban las llamadas que s=salen y entran y los mensajes se
almacenan y facilitan a horas especificas y el sistema indica
automiticamente al destinatario que tiene un mensaje en el buzdn
con voz. Aparte de esto el sistema maneja todas las llamadas
regulares que entran y salen de una ofijcina.

La Teleconferencia Computarizada.

Es por su parte una reunidén de personas separadas
geogrificamente que estdn en contacto gracias a un sistema de
telecomunicaciones y pueden utilizarse voz, texto o video,
comunicaciones bidireccionales. El punto clave de una
teleconferencia es que permite la interaccién entre dos o mids
personas que estdn en sitios diferentes.

En vista de que los didlogos de la conferencia pueden
almacenarse no es necesario que todos los participantes estén en
las terminales al mismo tiempo.

2.3.5 Calendario.

Una de las tareas mds rutinarias y que a la vez consume
mucho tiempo en cualguier oficina es la de disponer una agenda de
reuniones. Las organizaciones que emplean sistemas de correo
electrénico han descubjierto que estos sistemas simplifican mucho
la tarea de fijar calendario de reunijones; el individuo gque desea
pactar una reunidén envia s;mplemente un mensaje a todas las
personas con las que desea reunirse solicitando la entrevista
especificando dia y hora, o sefialando un determinado plazo, cada
unc de los individuos que reciben este tipo de mensaje envia otro
que a su vez reciben los demds indicando cuando estard disponible
y por lo general de este modo se establece una fecha comin en la
que estardn disponibles todos y se acuerda la reunidn.
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2.3.6 Gréficas.

Una representacidén grdfica es la mejor manera de
describir, entender y comunicar los datos escondidos con
frecuencia en las tabulaciones, de esta forma pueden evaluarse
eficazmente para tomar mejores decisiones. La gente no piensa en
hilos o arreglos de nudmeros, sino en imdgenes.

Los avances recientes han puesto a las gréficas
computacionales al alcance de todos los negocios aun de los més
pequepos.

2.3.7 Hoja de Célculo.

Esta herramienta se puede utilizar para diferentes
propositos de negocios, algunas de sus funciones son sumar,
calcular la némina, facturar, hacer estimaciones para los
clientes, checar 1las innovaciones de los vendedores, controlar
pedidos.

Con esta herramienta se puede también realizar modelos
matemdticos con los cuales se hacen cédlculos y se obtienen
resultados mds rapidamente.



3. CONCEPTOS PARA EL ANALISIS DE OFICINAS.

para poder elaborar el modelo de Automatizacién de
Oficinas realizamos una busqueda en diferentes fuentes
bibliogédficas sin encontrar una especifica.

Hay algunas citas que hablan sobre justificacidn de costos
una vez que ya se automatizd una oficina, pero no encontramos
algo sobre prototipos de Automatizacidn de Oficinas.

Es necesario plantear un prototipo de Automatizacidn de
Oficinas que nos sirva de apoyo en la implantacidn de la
automatizacién de cualquier Oficina, ademds de gque puede ser una
base para futuros estudios en el drea.

En este capitulo conjuntaremos los elementos necesarios

que nos sirvieron de antecedentes para proponer un modelo de
Automatizacién de Oficinas.

3.1 Sistemss de Informacidn.

El proceso de informacién de una organizacién dada se
lleva a cabo mediante sistemas de informacidn.

Un sistema de informacidén es un conjunto de elementos
(datos, equipos, programas -~ de computadora, procedimientos,
instructivos, manuales, etc.) gque mediante el proceso de datos
produce la informacién necesaria y conveniente para que el
empleado pueda tomar sus decisiones.

Los sistemas de informacién constan de:

- Procedimientos administrativos. En ellos se establece
quién debe dar queé informacidn, en qué momento, cémo y Qqué
formatos deben llenarse. Si estos procedimientos no se establecen
con claridad, el sistema tendrd dificultades en su operacién.

~ Entradas. También llamadas transacciones, proporcionan
datos que le informan al sistema lo que sucede. Registran,
corrigen y solicitan resultados.

.~ Proceses. Conjuntes de acciones y condiciones gue
determinan qué hacer: “si pasa esto (condicién}, haces esto
{accidn) ™.

- Salidas. Resultado del proceso. Son reportes o
despliegues de informacién en pantalla gque permiten al usuario
leer los datos y obtener la informacidn requerida.

- Almacén. Archivo o base de datos. Es todo aquello que

almacena la computadora y debe limpiarse, es decir, depurarse
perjdédicamente.
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Para que el sistema de informacién tenga un desarrollo
eficaz cada parte debe estar ligada con el resto ya que su
interrelacién es muy estrecha: no sale nada que no haya entrado;
los datos no se almacenan si no hay un proceso que lo realice; no
entra nada si no hay un procedimiento administrativo que lo
determine, etc.

La informacién manejada en cualquier organizacién no es
gratuita, su costoc de obtencién debe ser comparado con los
beneficios obtenidos con su uso. En términos generalps la
informacién debe ser : exacta, oportuna, integra y concisa.

3.1.1 Sistemas de Informacién Gerencial (SIG}.

Es el conjunto de procedimientos, de procesos de datos
basados en computadora proyectados e implantados en una
organizacidén e integrados con procedimientos manuales y de otro
tipo, cuyo propdsito es proporcionar informacién eficaz vy
oportuna para apoyar la toma de decisiones y otras funciones de
la gerencia. Un modelo de SIG difiere mucho de una organizacién
a otra, debido a los fines especificos que persigue cada una,
{ref DONAB84]

Actualmente los SIG basados en las computadoras apoyan con
regularidad las actividades de plancacidn y toma de decisicnes de
los directivos en diversas dreas.

En cuanto a la planeacidn gerencial proporciona a los
directivos:

- Una deteccién mds répida de los problemas.

- El disponer de tiempo para la planeacién

- La capacidad pera evaluar mids alternativas sobre algin
problema.

Los Sistemas de Informacidén son ttiles para saber que
flujo sigue la informacidén, la cual se relaciona con los niveles
jerdrquicos de una organizacién para conocer quien requiere
informacidn, que tipo y en que forma. *

3.2 Niveles Jerdrquicos de Organizacidn,

Los niveles jerdrquicos varian de una oficina a otra y de
una organizacién a otra. Sin embargo, pueden agruparse en tres
clases:

/
Niveles Jerdrquicos | - Operativo.
de Organizacién < - Téctico.

l\ - Estratégico.
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Nivel operativo (secretarias/oficinistas}.

El personal de este nivel estd dedicado generalmente a una
actividad con tareas repetitivas, més que nada al manejo de
transacciones. Por ejemplo, las secretarias manejan datos vy
tienen tareas bien definidas de corta duracién. Los resultados
reales de cada operacién se pueden verificar diariamente
comparéndolos con los resultados esperados y de esta forma pueden
emprenderse las acciones correctivas necesarias. Sus necesidades
de informacidén estén orientadas a la retroalimentacién operativa.

Nivel tdctico (Profesionales) .

Los empleados del nivel téctico se concentran en lograr
aquellas metas necesarias para cumplir los objetivos fijados a
nivel estratégico., Es decir, son los responsables de las
decisiones ticticas de asignacién de recursos Yy del
establecimiento de los controles necesarios para llevar a cabo
los planes del nivel superior. Por lo general las necesidades de
informacidn son periddicas (mediano plazo).

Nivel estratégico (Directivos Alto nivel) .

Los directivos en el nivel estratégico deben tener un
conocimiento general de las actividades de la empresa, se le
asignan responsabjilidades y toma decisiones importantes en puntos
tales como elaboracién de un nuevo producto o la autorizacién
para abrir una nueva planta. Sus necesidades relacionadas con el
sistema de informacidén a menudo consta de informes unicos sobre
situaciones hipotéticas y andlisis de tendencias. La planeacién
en este nivel generalmente es a large plazo.

Es importante que un sistema de informacién "filtre" la
informacién de manera que los empleades en los diversos niveles
de actividad reciban s%lo lo que necesitan para cumplir con su
funcién de trabajo. La calidad de un sistema de informacién
depende mucho de que la persona adecuada obtenga la informacidn
adecuada en el momento adecuado. Un sistema que genere el mismo
informe de 20 pdginas tanto para el nivel operativo como para el
estratégico no estd dando la informacién adecuada, ya que las
necesidades de informacién en estos dos niveles de actividad son
sustancialmente diferentes. Por ejemplo, una secretaria no
necesita ni desea un informe tan amplio y el presidente de la
compafifa nunca utilizaria ese informe pues tardaria demasiado en
extractar las pocas partes de informacién importante.

Como regla general, entre mids sirva una informacién para
reducir la incertidumbre en las decisiones efectuadas por los
directivos en todos los niveles, mayor seré su valor.

Ya que conocemos como se divide jerérquicamente la
oficina, debemos tener un modelo de una oficina para poder
asociarle el tipo de herramienta de cémputo que se necesita en
cada nivel.
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3.3 Modelos de Oficinas.

Un modelo es una simplificacidén abstracta de la realidad,
y el hombre requiere de ellos para enfrentarse al mundo real y
modificarlo. Los modelos ayudan a su vez & establecer la
comunicacién y por tantoc nos sirven como base para el
conocimiente. Se emplean estas abstracciones para después
trabajar con el mundo real.

Los requerimientos fundamentales para que un modelo de
oficina ses Gtil, se refieren a gue el modelo sea:

- simple.
- de simulacidn orientada,
- representativo

Si es simple lo podemos entender facilmente. Si su
simulacién esté orientada entonces nosotros podemos “jugar" con
el modelo y ver que pasa si hacemos ¢sto o aquello o algo més. Si
su simulacidén no estd orientada, la Unica maners de determinar el
efecto de un cambio potencial seria hacerlo en la realidad y
tratar de cambiarle, lo cual resulta muy caro, lento y podria
tener efectos no deseados y desastrosos sobre organizaciones e
individuoa. Finalmente, el modelo debe ser razonablemente
representativo, ya que no podremos tener un modelo totalmente
exacto pero debe de apegarse lo més posible » la realidad.

Combinando satisfactoriamente estas tres caracteristicas,
un modelo puede ser entendible para el empleado (los aspectos
importantes no deben olvidarse u obscureserse},

El mejor modelo es el que nos sirve para enfrentarnos con
méds elementos a la realidad, paraddjicamente esto no siempre es
lo més préctico. Dado gque la realidad es cambiante y no son las
mismas necesidades las del hombre del siglo XX que las de su
antecesor de hace més de 100 afos, los modelos suelen tener un
ciclo de vida. No hay en este sentide, modelos eternos.

3.3.1 Clasificacién de los modelos de oficina.

Hay varios modelos para describir una oficina, y cada uno
enfatiza diferentes caracteristicas. El manejo de un modelo
conceptual de la oficina y de la organizacidn como un todo,
permite a una organizacidn desarrollar una estrategia coherente
para investigar sus requerimientos y evaluar el impacto de 1la
implantacidén de un sistema de oficina.
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Algunos de los modelos que existen son:

a. Flujo de informacién.

b. Procedimiento.

c. Base de datos.

d. Jerarquia en sistemas de oficina.

3.3.2 Breve descripcién de los Modelos de Oficina.
a. Modeleo de flujo de informacidn.

Representa el trabajo de oficina en términos de unidades
de informacién (reportes, cartas, conversaciones telefdnicas,
etc.).

reportes
jhformacién --------- >| Oficina |-—=wem—— > cartas

conversaciones
telefdédnicas

b. Modelo de procedimiento.

Refiere el trabajo de oficina como la ejecucién de
procesos, sobre informacién para realizar actividades
especificas.

Oficina
| | |
P. / P.2 / P.n/
/ e /
/ A 1 / A.2 / A.n
donde: Proceso #1 A.1l = Actividad #1
P.2 = Proceso §#2 A.2 = Actividad #2
P.n = Proceso #n A.n = Actividad #n
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c. Modelo de base de datos. :

Representa la informacién de la oficina como registros que
contienen datos que pueden ser recuperados a través de la
generacién de reportes.

Registros

informacidén |
de
oficina l

Il“lll

d. Jerarquia de un sistema de oficina.

Este modelo conceptualiza lo qué tiene lugar en la
oficina y en la organizacién. El modelo describe una oficina o
una organizacién como una unidad gue toma las entradas, las
procesa y produce salidas.

Esta unidad contiene los niveles jerdrquicos de:

Misidn (metas).

Areas de resultados claves.
Funciones.

Procesos, procedimientos y tareas.
Actividades de trabajo.

Este modelo de sistema de oficina es esguematizado en la fig #1.
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Figura # 1
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3.4 Modelo propuesto de Automatizacién de Oficina.

Es necesaric plantear un prototipo de A.O. que sirva como
apoyo en la implantacidén de la automatizacidn de cualgquier
oficina, ademés de que pueda ser una base para futuros estudios
en el drea.

Se conjuntardn los puntos anteriores para proponer un
modelo de automatizacidn de oficinas general.

Nuestro punto de partida serd la oficina ya que aqui es
donde se lleva a cabo el proceso de informacion de la
organizacién, para realizarlo se utilizan los sistemas de
informacién. Dividiremos la oficina en niveles segin 1las
actividades que realizan, conformando ssi la jerarquia.

Una de las formas en que la estructura de una organizacidn
se puede representar es en forma de 4rbol, donde cada rama
representa una oficina como se muestra en la figura #2. La
jerarquia de la oficina se da segin el nivel en el que se
encuentre. Los niveles pueden ser: i) Estratégico, ii) Tactico y
iii) Operativo.

Esquema arborecente de una Organizaciaon

[T ]

Cada rama del arbol representa un oficina,

Figura B 2

—_—
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Una vez identificada la oficina dentro de la organizacién
y concientes de que en funcién de los diferentes niveles de
actividad que existen en la organizacién las necesidades de
informacidén varian, se plantea que al tratar de automatizar una
oficina es fundamental conocer los requerimientos y alcances de
la organizacidn entera para posteriormente determinar las
necesidades especificas de informacién para cada nivel de
actividad de toda la organizacién.

Los Sistemas Integrados de Oficina son un conjunto de
herramientas de cémputo que dan soporte a sSu automatizacidn.
Apoya a los gerentes, a los profesionales y al perscnal de la
oficina para que efectuen eficazmente las actividades
administrativas.

Las caracteristicas del sistema integrado que se propone
para automatizar la oficina son:

- El sistema serd la base para comunicar y distribuir la
informacidén. Como primer paso se tomard un sistema integrado
departamental como elemento bésico, agui las PC’s (4), vy
terminales se conectarén al sistema y de esta forme los empleados
podrdn intercambiar y compartir informacién y herramientas de
cémputo.

- Ofrecerd un conjunto amplio y flexible de herramientas
de cémputo integradas para el tratamiento de la informacidn. Las
opciones de integracién no deberdn estar limitadas a las
herramientas, deberdn contemplar el afiadir al entorne del sistema
aplicaciones suministradas por empresas independientes de
software, o incluso, aplicaciones propias.

- Contemplard trabajar en conjunto miltiples productos.
- Deberd ofecer mdltiples funciones.
- Deberd recuperar archivos con base en el contenido.

- Podrd ser de uso personal o compartido cuando. se
requiera.

- Deberd tener un vehiculo gque integre aplicaciones,
informacidn y tecnologias, capaz de funcicnar en un entorno
distribuido. Para ello, deberd ofrecer una arquitectura de red
que combina la creacién, el acceso, la gestidén y la distribucién
de l}a informacién con aplicaciones de ayuda a la toma de
decisiones y proceso de datos.

(4) PC’s. Término acufiado por IBM. para identificar a las
microcomputadoras.
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- Deberd ser capaz de integrar las herramientas de cémputo
necesarias para automatizar un proceso. Es decir, la arquitectura
del sistema podra afadir e integrar cualquier cembinacidn de
herramientas.

- Contemplard la interconeccién desde un departamento
hasta la organizacién completa.

A continuacién deberdn conectarse varios sistemas
integrados departamentales a través de la red, interconectando
asi la empresa totalmente.

Por iltimo se puede tener un crecimiento escalonado. A
medida que la empresa cambie y crezca pueden afiadirse nuevos
usuarios y sistemas integrados a la red. De esta forma se tendrad
un sistema que se podrd configurar de tal manera gue se adapte a
necesidedes especificas.

Para poder adoptar el sistema integrade de oficina se
necesita:

- Hardware.
- Estaciones de trabajo.
-- solas.
-- "clusters". -
PC's.

Periféricos avanzados.
-- Impresoras.
—- Lectoras de reconocimiento 6ptico de carécteres.
-- Facsimiles.
~- Hardware para almacenamiento de voz y correo.
-— Discos 6pticos y magnéticos.
- Minicomputadoras.
- "Mainframes".
- Sistemas de teléfono.
- Servicios de administracién de base de datos,

- Red local.

Una red de drea local es una conexién de dispositivos de
procesamiento de datos interconectados a través de un cable y
diseflada para enviar y recibir datos transmitidos a través de
distancias cortas. La clave para accesar todos los niveles del
sistema integrado de oficina se realizard en base a redes
locales.

Un procesador de uso general es necesario ya que es un
dispositivo que procesa, manipula, controla y almacena datos
locales. Maneja el desarrollo de aplicacicnes y comunicaciones
por red. Algunos usan el término “"files server" o "data base
server" para el procesador de uso general.
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- Seftware.

Con respecto al Software la figura #3 establece qué tipo
de herramientas de cdémputo proponemos, el esquema fue elaborado
de acuerdo a la experiencia obtenida, y se especifica lo que se
requieren en los diferentes niveles de actividad de 1la
organizacidn.

Hasta aqui tenemos un modelo de A.0., el cual muestra los
elementos "ideales" que una oficina automatizada debe contener.
Para llevar a la oficina actual hasta la oficina automatizada, es
necesario ademds conocer de ddnde partimos, es decir, cudl es el
estado actual de la oficina, su medio ambiente ({problemas,
requerimientos, necesidades, etc.) y para ello desarrollamos una
metodologia que se presenta en el siguiente capitulo.
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NEXMNIENTAS DE CONPYTO PAME AVTOMTISACION DI OFICIMAS

PROTESTAS PARA LOS DITERDMTYS MIVILES JERARIUICOS M

ORMNIZACION.
WIVEL
demciimaccas caeo-+ao[ESTRATEGICON  FACTICO | OPERATIVO
g’ o
Procesador de
" op, o
Textos
torreo Electronico .
(1] [ we/dir
Progesador de
imagenes ] [
antma de mensajes s
por vor
Contzrmcm -
Computarizadis L] # op,
Calendario [ (] wxn/dir,
Graficas e - op,
Hoja de calculo
R - op,

Claver

L] =5
=  op. = opcional

wena/die, = sl o tiene pero o5 del director

Figura ® 3
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4. DESARROLLO DE LA METODOLOGIA.

Una vez que se conocen los niveles jerdrguicos de 1las
oficinas, los sistemas de informacién, los modelos de oficinas,
el concepto de automatizacién de oficina y teniendo en cuenta que
la forma de como se desarrolla el trabajo en una oficina sajona
es diferente a una latina, independientemente de que se realizen
los mismos procesos y actividades, surge la pregunta de qué es lo
gque se debe hacer para automatizar una oficina. Para contestar a
ello se elabord una metodologia encaminada a conocer el medio
ambiente de la oficina, sus necesidades y requerimientos.

Para ser aplicada requiere de un equipo de trabajo el cual
se propone sea integrado por personas de la organizacién y un
grupo de soporte externo el mismo quien tendrd entre sus
funciones el de guiar el proyecto.

ESQUEMA DE LA METODOLOGIA

- Cuestionario previo

- Integracidn del grupo de trabajo

/
Fase de preparacién
Fase de estudio del medio ambiente
- Plan de trabajo <
Fase de estudio de requerimientos
Fase de respuestas
Exposiciones | Generalidadaes de A.O.
de A.O. <
| Herramientas de A.O.
/
Aplicar entrevistas
Recopilacién
- Programa de activi- < dgé informa- < Aplicar cuestionarios
cién
dades Llevar una bitécora
Identificacién
de necesidades
Resultados
obtenidos
\
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4.1 Cuestionario previo.

Como primera instancia se formuld un cuestionario, para
aplicarlo al personal del nivel tictico. La intencidn es conocer
de manera general si 1la organizacién cuenta con equipo de
cémputo, las actividades que realiza, el tipo de informacién que
se maneja y el procesamiento de datos que se realiza.

Este cuestionario debe ser aplicado por el grupo de
soporte externo, antes de formarse el equipe de trabajo y se
compone de las siguientes partes:

ESTUDIO.

1.~ Cudl es el organigrama de la institucidn.

2.- Cudl es el objetivo central de la empresa.

3.- Qué estudios se han realizado en las dreas de Procesamiento
de Texto, Sistemas de Informacidn y Productividad en la Oficina.
CONFIGURACION.

4.- Qué configuracién se tiene (hardware, software, sistema

operativo).
5.- Existe comunicacidn con grupos remotos,

6.~ Qué caracteristicas tiene el personal que utiliza el equipo.
7.~ Cuédnto tiempo se utiliza el equipo.

8.- Cémo es el "Lay out" (panorama) del &irea de trabajo y del
grupo remoto.

ACTIVIDADES.

9.- Con qué personal se cuenta (directivos, profesionales y
secretarias).

10.- Qué tipo de actividades realizan en general gerentes,
directives, profesionales, secretarias y oficinistas.

11.- cOn‘qué frecuencia los empleados abandeonan sus escritorios,
Y por qué motivo.

12.- Qué hacen en las dreas de trabajo.

13.- Cudles son las metas del departamento.

14.- Cudles son las prioridades del departamento.

15.- Cudles son los problemas a los que se enfrenta el
departamento, .

INFORMACION.

16.- Cuidl es el flujo de la informacién {origen y transferencia)
y ¢émo se comparte.

17.- Qué tanto se transfiere informacién.

18.- Cémo capturan la informacién y en qué tiempo.

19.- Cémo recuperan la informacidén y en qué tiempo.
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PROCESAMIENTQ DE DATOS.

20.- Qué proceso de datos se efectua.

2).~ Cémo manejan los documentos y con qué rapidez.

22.- En promedio, qué numero de llamadas telefdnicas se tienen
por dia.

23.- Qué cantidad de papel utilizan y cudnto gastan en este,

4.2 pPlan de Trabajo.

El plan de trabajo explica en si lo gue es el proyecto de
A.O. y las fases en el que se dividird el proyecto.

En el desarrollo de este proyecto se contemplan 4 fases:
a) Pase de Preparacién.
b) Fase de Estudic del Medio Ambiente.
c) Fase de Estudio de Requerimientos.
d} Fase de Respuestas.

a) Fase de Preparacién.

En esta etapa se contempla el establecimiento de los
objetivos general y particular, asi como la determinacién de las
metas a lograr a lo largo del proyecto. Se formaréd un equipo de
trabajo integrado por perscnal de la organizacién y el grupo de
soporte.

Algunas de las caracteristicas deseables con que debe
contar el drea en estudioc son:

- Que la gerencia de esa &rea haya solicitado el cambio o esté de
acuerdo en el.

- Que haya interaccidén con otros grupos, incluso en localidades
remotas.

- Que haya transferencia de informacidn a otras partes.

- Que se emplee papel en grandes cantidades,

-~ Que los empleados frecuentemente se alejen de sus escritorios.
=~ Que la gente involucrada guarde buenas relaciones entre si,

~ Que se comparta la informacidén.

El grupo se formard con personal de todos los niveles
contempldndose la posibilidad de que la mayoria sean del nivel
operativo (secretarias u oficinistas), ya que es en este nivel en
donde las tareas a realizar son mds repetitivas. La formacidn del
grupo tiene por objeto involucrar a estos elementos de la
organizacidn para que el proyecte tenga un buen desarrollo.

Se tratard de definir la duracidén del trabajo con el

equipo ya que el interés del grupo puede verse disminuido a lo
largo del tiempo.
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Una vez formado el grupo tendrd lugar una exposicién sobre
generalidades de automatizacion de oficinas por parte del grupo
de soporte.

b} Fase de Estudio del Medio Ambiente.

En el ctranscurso de este estudio se documentardn las
actividades que se realizan en el departamento al cual pertenece
el grupo de trabajo. Se desea conocer con qué recursos humanos y
materiales se cuenta para automatizar la oficina y a qué tipo de
actividades se dedica cada categoria del grupo y su ubicacién
fisica dentro de la organizacidn.

c) Fase de Estudios de Requerimientos.

Una vez evaluadas las actividades de los recursos humanos,
se proseguird con una identificacién de las necesidades del érea
de trabajo. Se analizarén todos los problemas del personal y del
departamento que sean suceptibles de solucionarse mediante la
automatizacidn de oficinas.

d) Fase de Respuestas,
Una vez estimados los recursos humanos, materiales y las

necesjdades del drea de trabajo se mostrardn los resultados
obtenidos.

4.3 Programa de actividades.

El preograma de actividades muestra los pasos que se
pretenden seguir en el proyecto, y estos son:

a Exposiciones de A.Q.
b Recopilacidén de informacidn.
c Identificacidn de necesidades.
4 Pesultados obtenidos.
a.- Exposiciones de A.O.

Estas exposiciones se les dardn al grupo de trabajo, y el
objetivo principal es motivarlos.

Generalidades,
Esta exposicion Lratard sobre la oficina tradicional, los
problemas a gue se enfrenta y como la automatizacidn de oficinas
puede ayudar a solucionarlos.

El tiempo de duracién estimado es de | 1/2 hrs.
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° Herramientas.

En este punto se pretende ilustrar las herramientas de
cémputo empleadas generalmente en una oficina automatizada.

Ademds se presentard el programs de trabajo {piloto) que
se utilizard en el proyecto. As{ como la integracién del grupo de
trabajo.

El tiempo de duracién aproximado serd de 2 1/2 hrs.
b.~ Recopilacién de informacién.

En este punto se planteardn las técnicas a seguir para
recolectar la informacién del medio ambiente; c¢dme usan los
empleados su tiempo y los problemas que tienen para realizar su
trabajo.

Para recopilar esta informacién, se elaboraron una serie
de formas las gque dardn informacién sobre el entorno de la
oficina en estudio. Las formas se describen en el Anexo # 1.

Las técnicas para recolectar esta informacidén son las
siguientes:

- Entrevistas.
- Cuestionarios.
- Bitdcoras.

Las cuales se utilizardn de la siguiente forma:

l.~ Una entrevista (forma 1) que se aplicaré al personal
del nivel operativo con el fin de obtener informacién general
sobre las caracter{sticas de su trabajo.

2.- Un cuestionario de actividades (forma 2) que se
aplicard al personal del nivel operative con el fin de obtener el
porcentaje de tiempo wutilizado e¢n cada una de las actividades
enumeradas.

3.- Un cuestionario (forma 3) para el personal del nivel
operativo y téctico para conocer el flujo de informacidén gque
maneja cada persona.

4.~ Una bitdcora (forma 4} que llevaréd el personal del
nivel operativo durante 10 dias hdabiles. Con esta se espera
obtener una muestra real del tiempo utilizado en una jornada de
trabajo.

5.~ Un cuestionario de equipo de cémputoc (forma 5), el
cual se aplicard al personal del nivel tAactico. Con el fin de
poder configurar un sistema de oficina que sea compatible con el
equipo existente.
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6.- Un cuestionario de tareas (forma 6) que se aplicard al
personal del nivel téctico y estratégico para conocer las
necesidades y problemas departamentales.

El tiempo aproximado para aplicar estos cuestionarios se
estimé en 5 semanas.

c.- Identificacién de las necesidades (Andlisis de datos).
- Evaluacidén de los datos recolectades.

La forma 1 aportard conocimientos del medio ambiente del
departamento en estudio.

Los datos de las formas 2 y 4 serdn concentrados en la
forma Rl: Potencial de tiempo ahorrado, que nos ayudard a estimar
el potencial de tiempe que se podria ahorrar al automatizar la
oficina,

Con la forma 3 se conoterd el flujo de la informacidn y
por otra parte las necesidades organizacionales, departamentales
e individuales.

La informacidén de la forma 5 sélo servird para conocer el
equipe con que cuenta el drea en estudio.

La forma 6 aportard las necesidades departamentales e
individuales, asi como también las razones para determinar como
es su productividad.

pPara llevar un control del estudio y un avance del mismo
se utilizardn las siguientes formas.

l.- La forma Cl (Heja de trabajo de recursos) contendrad
informacién sobre el grupo de trabajo, el personal de soporte y
el ejecutivo responsable del proyecto. Es decir, datos de toda la
gente que conforma el estudio.

2.~ La forma C2 (Estudio y planeacidn) es una calendarizacién de
las actividades que se realizardn a lo largo del proyecto. Esto
se registrard para control del avance del estudio.

3.~ La forma C3 {Recoleccidén de datos) manejard datos sobre que
formas han sido aplicadas y a cudntas personas.

4.- La forma C4 (Trayectoria de recopilacidn de datos)
concentrard el tiempo empleado en aplicar los métodos de
recoleccién de datos a los empleados.

El tiempo aproximado para el andlisis serd de 7 semanas y

con base en los estudios hechos se identificardn los
reguerimientos del departamento.
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4.~ Se mostrardn los resultados obtenidos.

Con esto se completa lo que es la metodologia y como se
pretende llevar a cabo.
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5. APLICACION DE LA METODOLOGIA A UN CASO: NACIONAL FINANCIERA
S5.N.C.

Una vez que se propusc la metodologia, se llevo a la
préctica conjuntamente con un grupo de trabajo de Nacional
Financiera.

Nacional Financiera es una sociedad Nacional de Crédito y
una institucidén de Banca de Desarrollo con personalidad juridica
y patrimonio propio.

Su objetivo principai es:

° pPromover el ahorro e inversién y

° Canalizar apoyos financieros y técnicos al fomento

industrial y en general al desarrollo econfmico nacional vy
regional del pais.

Se tomo como muestra la subdireccién de Informatica vy
Sistemas.

La cual proporciona los servicios adecuados en materia de
informética (desarrollo de sistemas y programas informiticos,
recursos de cémputo y telecomunicaciones), a las diferentes
unidades de la Institucién.

La cual esta integrada por:

- La subdireccidn

~ Area de Soporte técnico

- Area de Telecomunicaciones y telefonia

- Area de Sistemas, programacién e informdtica

l Subdireccidn ’

] Soporte técnico ;

Telecomunicaciones

y telefonia e informdtica

l Sistemas, programacidn ‘
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Al tomar esta subdireccién como muestra se abarcan los
tres niveles jerérgicos ( operativo, tédctico y estratégico ) de
la organizacién a que sme hizo mencién. De eata forma sunque
parezca pequeita puede tomarse como punto de partida e ir
extendiendose a otras 4reas hasta llegar a abarcar toda 1la
organizacidn.

En este capitulo presentamos los resultados de las formas
que se aplicaron a este grupo de trabajo. Sélo se ilustran las
gréficas mas representativas, en 1las que hacemos las
comparaciones, para observar los resultados que arrojan. Se
mostrard al principio de cada forma la clave de lias tablas
referentes a la forma que se este trabajando.

Para poder hacer una interpretacidén de los resultados
obtenidos al aplicar las formas de evaluacién se reaslizaron las
siguientes actividades:

Como primer paso se discutid cudl seria la técnica més
apropiada para interpretar cada una de las formas, quedando de la
siguiente manera:

Técnica
Gréfica Descripcién narrativa Tabla
F2 Fl F5
Formas F3 F6

F4

Se eligieron estas técnicas ya que nos permiten agrupar y
visualizar mds facilmente grandes volumenes de informacién.

Como segundo paso, una vez elegidas las técnicas,' se
discutid y resumié la informacién de cads una de las formas,
elaborando asi la siguiente informacidn.

FORMA 1

- Descripcién narrativa de cada una de las entrevistas a
las secretarias con respecto a las caracteristicas de su trabsjo.
FORMA 2

- Grdficas de barras de cada uno de los perfiles de
actividades de las secretarias para obtener el porcentaje de
tiempo utilizado en las actividades {por bloque) realizadas en
una jornada de trabajo de 8 hrs.
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- Gréfica comparativa de los porcentajes de t%empo en que
se realizan las actividades (por bleoque) en una jornada de
trabajo por parte de las 3 secretarias.

FORMA 3

- Grédfica comparativa para determinar el flujo de la
informacién en una semana por parte de las 3 secretarias.

- pPromedio de la frecuencia semanal de los documentos y
comunicaciones que manejan las secretarias para saber cémo es el
flujo de la informacidn en el nivel secretarial.

- Gréfice comparativa del flujo de la informacién que
maneja cada una de las secretarias y el que maneja personal
profesional para determinar el flujo de informacidén departamental
en un periodo semanal.

FORMA 4

- Gréficas para determinar la frecuencia de actividades
para cada una de las secretarias en un pericdo de 10 dias.

- Gréafica comparativa  para determinar la frecuencia de
actividades en un periodo de 10 dias por parte de las 3
secretarias.

- Promedio del range de frecuencia de actividades para
conocer cufles de estas actividades son las que més se realizan.

. - Gréficas para determinar el tiempo en que realizaban las
actividades cada una de las secretarias en un periodo de 10 dias.

- Gréfica comparativa para determinar el tiempo en que se
realizaban las actividades en un periodo de 10 dias por parte de
las 3 secretarias.

..~ Promedio del rango de tiempo en que se realizan las
actividades para conocer cudles de estas actividades son & las
que se dedica més tiempo.

FORMA S

- Tabla para conocer el equipo de cémputo con que se
cuenta en Nafinsa.
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FORMA 6
- Descripcién narrativa de las tareas que realiza el
personal del nivel tdctico y las tareas que realiza el personal

del nivel estratégico para conocer las necesidades y problemas
departamentales e institucionales.

FORMAS DE CONTROL

Se llenaron conforme el avance del estudio.

FORMA DE RESULTADOS
Con base en los tiempos obtenidos y el factor de tiempo

ahorrado se sacd el potencial de tiempo que se puede ahorrar para
cada uns de las secretarias.
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5.1 Formas.

5.1.1 Forma l: Entrevista.

La forma 1 es una entrevista que se realizé al personal
secretarial para obtener informacién general sobre las
caracteristicas del trabajo que desarrollan. Con estas
entrevistas 8se obtienen conocimientos del medio ambiente del
departamento en estudio. Las entrevistas realizadas fueron
privadas y con una duracidn aproximada de 1 hora.

Nota.- Las tres secretarias son del mismo nivel.

CONCLUSIONES Y OBSERVACIONES DE LA FORMA 1 : ENTREVISTA A
EMPLEADO

Secretaria 1, Secretaria 2, Secretaria 3.

2.~ Trabajo que se lleva a cabo en el departamento
2.1.,- Llevar la Agenda

2.2.~ Atender Telefonemas

2.3.- Manejar Correspondencia

2.4.- Archivar documentos

2.5.- Control de recursos humanos

2.6.- Correo electrénico

2.7.- Distribucién de Correspondencia principal
2.8.- Control de Vi4ticos

2.9.- Control de aula de capacitacién

2,10. Administracién de Biblicteca

2.1). Verificacién de Facturas
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3.- Tipo de informacién que se requiere para realizar el

trabajec

3.1.- Escrita Verbal
Control de facturas vVerificacién de facturas
Manejo de archivos Reporte de fallas de Equipo

Contrel de aula de capacitacién
Control de biblioteca
Requisiciones

Control de vidticos

Programar las vacaciones

Horas extra

Asistencia
4.- Problemas a los que se enfrentan
4.1.- Problemas técnicos ( hardware, software ) del equipo de
cémputo.

4.2.- Pérdidas de archivos utilizando Word Star. Probliemas debido
al inadecuado manejo del procesador

4,3,- Mala distribucidn de las publicaciones. Existe el problema
debido a que existe una mala estructura en la recepcion y
distribucidén del material bibliogrédfico

4.4.- Comunicaciones telefénicas lentas., Por saturacién en las
lineas

4.5.- Duplicidad de facturas, por no tener actualizada la
informacidn.

4.6.- Retraso en el trabajo

4.7.~ Inadecuada clasificacién de documentos

4.8.- Demora en la recuperacién de documentos
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4.6 -- 4.8 .- Debido al excesivo volumen de correspondencia se

retrasa el trabajo

4.9.- Manejo de gran cantidad de papel {de 2 a 9 copias).

Por

mala distribucidn de los recursos de cémputo, ya que contando con

almacenamiento magnético se obtienen nueve de un mismo documento

en papel

4.10.- Periodos piceo de trabajo

5.~ Soluciones que proponen

8.1.- Equipo mis confiable (Hardware y Software]}

5.2.- Mds lineas telefdnicas

5.3.- Personal auxiliar para secretaria

6.~ Causas de retrasos en el trabajo

6.1.- Lineas telefdnicas congestionadas

6.2.- Recepcidn extemporanea de Revistas

6.3.~ Manejo de gran cantidad de Correspondencia

6.4.- Dejar trabajo actual por lo urgente

8.- Tareas temporales

8.1.~- Generar informacidén especial para 1la Secretaria
Programacién y Presupuesto

8.2.- Qenerar informacidn de actividades para la subdireccidn
8.3.- Dar apoyo en cargas de trabajo a las demas secretarias
12.- cCambios para mejorar la operacidn del departamento
12.1.~ Mayor capacitacidn de cémputo .

12.2.- Llevar otro sistema para la correspondencia

12.3.- Contar con personal de apoyo directo al Subdirector

de

Las preguntas 1, 7, 9, 10 y 11 no son tomadas en cuenta

para los resultades del andlisis, debido a que sélo representan

datos de las personas involucradas.
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$.1.2 Forma 2: Cuestionario de Actividades

La forma 2 es un cuestionaric de actividades cuyo
objetivo es obtener el porcentaje de tiempo utilizado en cada una

de las actividades enumeradas en la forma.

Esta forma cuenta con una serie de preguntas agrupadas
por blogues como creacién de documentos, manejo de informacidn,
almacenado/recuperacidén de informacién, etc., en dos secciones,
una con equipo de c¢émputo y otra sin equipo de cémputo, ya que en

la institucidén se cuenta con recursos de cémputo.

La informacién obtenida de esta forma en conjunto con
la de la forma 4 sirve para hacer estimaciones sobre el potencial

de tiempo que se ahorraria al automatizar una oficina.

En la forma 2 los conceptos estan agrupados por
blogues, en tanto que la forma 4 nos muestra los conceptos uno
por uno, esto es para que al personal que se le aplique las
formas no se de cuenta de como manejamos la informacidén. Tomando

en cuenta esto podemos hacer la comparacién entre lo que dijeron

que hacian y lo que muestra la bitécora.
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CLAVES DE LAS TABLAS REFERENTES A LA FORMA 2.

Clave de las actividades desglosadas, agrupadas por bloque.

Crear Documentos ( C,D. )

E/D = Escribiendo/dictando

M/R = Mecanografiar/revisar

cp = Corrigiendo Pruebas
Manejo de Informacidn { M.Inf ) :

Leer = Leyendo

Copia = Copiando

Corr = Manejo de correo

Tel = Telefoneando

Vist = Visijtas
Almacenar/Recuperar Informacién ( A.R )

Clasf = Clasificar

Arch = Archivar

Recup = Recuperar expedientes

Manejo Tiempo/Informacién { M.T.Inf ) :
P/P = Planear/Programar
C/E = Calcular/Evaluar

Otros
Otro = Otras actividades

Creacién Documentos en equipo de cémputo ( C.D.Com ) :
MecaC = Mecanografiar en equipc de cdmputo
ceC = Corrigiendo pruebas con equipo de cémputo

Transferencia de Informacidn en equipo de cémputo ( T.I.Com ) :
CopiC = Copiando archivos con equipo de cémputo
CorrC = Manejo de correc en equipo de cdmputo

Almacenar/Recuperar Informacidén en equipo de cémputo ( A.R.Com ):
ClasC = Clasificar con equipe de cémputo
ArchC = Archivar con equipo de cémputo
RecuC = Recuperar archivos con equipo de cémputo

Otros en equipo de cémputo ( 0.Com ) :
OtroC = Qtras actividades utilizando eguipo de cdmputo
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DATOS OBTENIDOS DE LA FORMA 2 : ACTIVIDADES DE EMPLEADO

Actividades

1.~ C.D.

.= M.Inf
AR,
M.T.Inf
Otros
C.D.Com
T.I.Com
A.R.Com
0.Com

WD RUT D WD
[ 3 T S A T I

ACTIVIDADES A NIVEL DE BLOQUE

Secretaria 1 Secretaria 2
$/dia $/dia
5 23
10 23
5 25
15 5
5 0
30 25
15 4]
5 0
10 0

Clave de actividades por blogue:

c.D.

M. Inf
A.R
M.T.Inf
Otros
C.D.Com
T.I.Com
A.R,.Com
O,Com

LU T O T I I}

Nota: %/dia

Crear Documentos

Manejo de Informacidn
Almacenar/Recuperar Informacidn
Manejo Tiempo/Informacidn
Otros

Creacién Documentos en equipo de cémputo

Secretaria 3
t/dia

0
30
25
25

0
15
5
0
0

Transferencia de Informacidén en equipo de cémputo
Almacenar/Recuperar Informacién en equipo de cémputo

Otros en equipo de cémputo

equivale a una jornada de trabajo de 8 hrs.

TABLA # 1
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F2

Con respecto a la grédfica TIEMPO SECRETARIAL se tiene que el

porcentaje de tiempo en que se realizan las actividades

dia, por parte de las tres secretarias se

siguientes ra

ngos:

Actividades
Crear documentos
Manejo de informacidn
Almacenar recuperar informacidn
Manejo tiempo informacidn
Otros
Crear documentos con equipo de
cémputo
Transfiriendo informacidn con
equipo de cémputo
Almacenar recuperar informacidn
con equipo de cémpute

Otros con equipo de cdmputo

- 43 -

en un

encuentra en los

Rango (%)
5% - 23%
10% - 30%
5% - 25%
5% - 25%
5%

15% - 30%
5% - 15%
5%

10%



neLR 43PN 0T

Tiewpo Secretorial

@Secretaria ) SSecratarie 2 fiSecraturia 3
Actividades

Grdfica # 1
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DATOS OBTENIDOS DE LA FORMA 2 : ACTIVIDADES DE EMPLEADO
SECRETARIA 1.

ACTIVIDADES DESGLOSADAS

Secretaria 1

Actividades %/dia
E/D 13
M/R 2 %
cp 2%
Leer 2%
Copia 1%
Corr 2 %
Tel 5 %
Clasf 2 %
Arch 2%
Recup 1%
P/P 8 %
C/E 7%
Otro 5 %
MecaC 20 %
cpc 10 %
CopiC 10 &
CorrC 5 %
ClasC 2%
Archc 2 %
RecuC 1%
OtroC 10 %

Nota: %/dfe equivale a una jornada de trabajo de 8 hrs.

TABLA # 2
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DATOS OBTENIDOS DE LA FORMA 2 : ACTIVIDADES DE EMPLEADO
SECRETARIA 2.

ACTIVIDADES DESGLOSADAS

Secretaria 2

Actividades %/dia
E/D 10 %
M/R 8 %
cp 4 3%
Leer 10 &
Tel 13 &
Clasf.D.Com 10 %
Arch 10 &
Recup 5 &
P/P 5 %
MecaC 18 &
CPC 7%

Nota: %/dia equivale a una jornada de trabajo de 8 hrs.

TABLA # 3
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DATOS OBTENIDOS DE LA FORMA 2 : ACTIVIDADES DE EMPLEADO
SECRETARIA 3.

ACTIVIDADES DESGLOSADAS

Secretaria 3

Actividades y/dia
Leer 5 %
Copia s 10 %
Tel 10 &
visit 5 %
Clasf 20 %
Arch 5 %
B/P 20 %
Cc/E S %
MecaC 15 &
CopiC 5 %

Nota: %/dia equivale a una jornada de trabajo de B hrs.

TABLA % 4
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5.1.3 Forma 3: Cuestionario para Empleado.

La forma 3 es un cuestionario para empleados que se
aplicé para conocer céme es el flujo de informacién por cada
persona en el departamento. En ells se cuestiona por la cantidad
de documentos que se consultan y Se comparten, el nimero de
telefonemas, nimero de escritos que entran y salen y las juntas

atendidas y programadas.
Los resultados ademds de servir para conocer el flujo

de informacidn, permiten conocer algunas de las necesidades

individuales, departamentales u organizacionales.
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F3

Con respecto a la grdfica DOCUMENTOS Y COMUNICACIONES
DEPARTAMENTALES se tiene que el flujo de la informacidén que se
maneia en un lapso de una semana por parte de 1las tres

secretarias caen dentro de los siguientes rangos:

a) El ndmero de documentos consultados, actualizados o
modificados oscila entre 5 - 60 y cuyo promedio en pdginas es
de 2.

b) El nimero de documentos compartidos (consultados por
otras personas) estd en un rango de 6 a 40, Su promedio en
paginas es de 2.

¢} El nimero de menSajes telefdénicos recibidos fluctda
entre 40 y 100.

d) El niumero de mensajes telefénicos enviados esta
entre 50 y 75.

e) Los escritos recibidos son de 40 a 50,

f} El ndmero de escritos enviados van de 15 a 50,
compartiéndose aproximadamente de 2 a 10 escritos.

g) Las juntas que se atienden wvan de 1 a 6.

h} Las  juntas programadas para otros fluctda

entre 1 vy 4.
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DATOS OBTENIDOS DE LA FORMA 3 : CUESTIONARIO PARA EMPLEADO

Secretaria 1 Secretaria 2 Secretaria 3 Ptéctico 1

Actividades Frec/sem Frec/sem Frec/sem Frec/sem
Doc Cons 60 6 S 20
Doc Comp 40 6 10 20
Tel Reci 100 ) 40 7%
Tel Envi 50 75 S0 75
Esc Reci 50 40 0 20
Esc Envi 50 15 0 10
Junt Ati o € 1 5
Junt Pro 4 3 1 2
Clave:

Ptdctico 1 = Personal Téctico 1

Frec/sem = Frecuencia/semana

Doc Cons = Documentos Consultados

Doc Comp = Documentos Compartidos

Tel Reci = Telefonemas Recibidos

Tel Envi = Telefonemas Enviados

Esc Reci = Escritos Recibidos

E£sc Envi = Escritos Enviados

Junt Ati = Juntas Atendidas

Junt Pro = Juntas Programadas para otros

TABLA L1
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5.1.4 Forma 4: Bitécora.

La forma 4 es una bitdcora que se llevé durante 10 dias
hdbiles y fue contestada por el personal secretarial. En ella
tenia que tacharse las actividades realizadas a lo largo del dia
en intervalos de media hora., Esto se hizo con el fin de tener una
muestra real del tiempc utilizado por los empleados en una

jornada de trabajo la cual consiste de 8 hrs.
Los resultados de estas formas conjuntados con los de

la forma 2 ayudan a establecer un potencial de tiempo que se

ahorraria si se automatizara la oficina.

- 55 ~



CLAVE GENERAL DE LA FORMA 4

PRPINRXESCCHOUBOTDOZIrRGUNIQMIOUOD>
DOw>»

BRI VIO TSV U TN IN VIV  CT CTTJ CIN I BB  BR
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Escribir

Tomar Dictado

Tomar taguigrafia
Escribir a Méquina
Uso del Procesador de Texto
Revisar

Leer

Copiar

Correo

Telefonear

Organizar Juntas
Organizar Conferencias
Arreglar viajes
Atender & visitas

Uso de Terminal
Recepcién

Clasificar

Fotocopiar

Registrar

Recuperar

Planear

Programar actividades
Célculos estadisticos
Evaluar

Recados

Entregas

Localizac a alguien
Fuera del trabajo
Tiempo personal
Esperar trabajo



F4

Grdfica Frecuencia de actividades en la oficina.

Con respecto a esta gréfica se tiene que la frecuencia con
que se realizan las actividades en un periodo de diez dias por
parte de las tres secretarias, estan dentro de los siguientes
rangos:

Actividades Rango Prom.
a) Escribir 1 - 22 11.5
b) ‘Tomar Dictado a4 - 2 1.
c) Tomar taguigrafia 2 - 3 2.5
d) Escribir a Mdquina 3 -~ 8 5.5
@) Uso del Procesador de Texto g - 18 13.5
£) Revisar 2 -~ 16 9.0
g) Leer 8 =~ 15 11.5
h) Copiar 1 - 1¢ 5.5
i) Correo 3 - 23 13.0
j) Telefonear 13 - 24 18.5
k) Organizar Juntas 2 -9 5.5
1) Organizar Conferencias o - 0 0.0
m) Arreglar viajes 1 - 4 2.5
n) Atender a visitas 2 - 3 2.5
o) Uso de Terminal 2 - 18 10.0
p) Recepcidn 1 - 3 2.0
q) <Clasificar 6 - 12 9.0
r) Fotocopiar e - 7 3.5
s) Registrar 4 - 10 7.0
t) Recuperar 2 - 4 3.0
u) Planear 0 - 4 2.0
v) Programar actividades 1 - 20 11.5
W} Cdlcules estadisticos ¢ - 2 1.0
*x} Evaluar 0 - 0 0.0
y) Recados 5 - 11 8.0
z) Entregas r - 7 4.0
al) Localizar a alguien 4 - 16 10.0
bl) Fuera del trabajo 0 - 0 0.0
cl) Tiempo personal 1 -1 6.0
d1l} Esperar trabajo 1 - 8 4.5
Clave:
Rango = Valores minimo y méximo de frecuenciea en dos semanas
laborables.
Prom. = Promedio de los valores mayor y menor (rango) de la
frecuencia.
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F4
Grdfica tiempo empleado en actividades de oficina.
Con respecto a esta gréfica se tiene que el tiempo en que se

realizan las actividades durante un lapso de diez dias, por parte
de las tres secretarias cae dentro de los siguientes rangos:

Actividades Rango(hrs) Prom.
a) Escribir 0.5 - 13.0 6.75
b} Dictado 0.0 - 1.5 0.75
c) Tomar taquigrafia 2,0 - 2.5 2.25
d) Escribir a Maquina 1.5 - 4.0 2.75
e) Uso del Procesador de Texto 8.5 -~ 34.5 21.50
£} Revisar 1.0 - 12.0 6.50
g} Leer 3.5 - 14.5 9.00
h} Copiar 0.5 - 7.% 4.00
i} Correo 2,0 - 15.5 8.75
j)} Telefonear 14.0 - 25.0 19.50
k} Organizar Juntas 1.0 - 4.5 2.75%
1) Organizar Conferencias 0.0 - 0.0 0.0

m) Arreglar viajes 0.5 - 2.5 1.50
n) Atender a visitas 1.0 - 2.5 1.75
o) Uso de Terminal 1.0 - 25.5 13.25
p) Recepcidn 0.5 - 1.5 1.00
q) Clasificar 3.5 - 13,0 8.25
r) Fotocopiar 3.5 -~ 5.5 4.50
s) Registrar 3.0 - 7.0 5.00
t) Recuperar 1.0 - 7.0 4.00
u) Planear 0.0 - 2.5 1.25
v) Programar actividades 1.0 -~ 9.0 5.00
w) Cédlculos estadisticos 0.0 - 2.0 1.00
x) Evaluar 0.0 0.00
y) Recados 2.5 - 6.5 5.00
z) Entregas 0.5 - 3.5 2.00
al) Localizar a alguien 2.0 13.5 7.75
bl} Fuera del trabajo 0.0 0.00
cl) Tiempo personal 1.0 - 5.5 3.25%
dl) Esperar trabajo 0.5 - 7.5 4.00

Clave:

Rango = Valor Minimo y mdximo de tiempo en horas
Prom. = Promedio del Rango
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5.1.5 Forma 5: Cuestionario de Equipo.

La forma 5 tiene por objetivo conocer el eqguipo
cémputo con que cuenta Nacjonal Fipanciera, asi como

ubicacién, por quién es usado y cudnto tiempo es utilizado.
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5.1.6 Porma 6: Cuestionario de Tareas.

La forma 6 es un cuestionario de actividades gue fue
aplicado a ejecutivos del nivel téctico y estrétegico ~para

conocer las necesidades y problemas departamentalesa.
OBSERVACIONES DE LA FORMA 6

l.- Las funciones y tareas desempefiadas en el departamento van
encaminadas a dar soporte técnico a diferentes éreas. Estas édreas
incluyen a grupos internos, institucionales y externos.
2.~ Existen algunocs factores que limitan 1la realizacién del
trabajo, y estos son:
- Factor econdmico
- Tareas delegables el personal gasta cierta cantidad
de su tiempo en tareas que cree gue otra persona
podria realizar; como pruebas a nuevos productos,
control de calidad, tareas secretariales, juntas y
reuniones.
- Dependencia de otras 4reas, empresas o instituciones,
como SPP, TelMex, etc.
3.- Requieren ingreso de personal altamente calificado
4.~ Necesitan tener mds tiempo para actividades como lecturas

técnico/administrativas y actualizaciones técnicas.
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5.2 Controles.

La forma C 1 (control) contiene informacién sobre las
personas que conforman el estudio, esto es, el grupo de trabajo,

el personal de soporte y el ejecutivo responsable del proyecto.

La forma C 2 ({control} es una calendarizacién de las

actividades realizadas. Es un control del avance del estudio.

La forma ¢ 3 (control) es de recoleccidn de datos,
Maneja datos sobre qué formas han sido aplicadas, cudntas veces y

a culntas personas,
La forma [ 4 (control) es la trayectoria de

recopilacién de datos, es decir, en qué formas fueron aplicadas,

en qué fecha y cuénto tiempo se empleé.
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5.2.1 Control 1: Hoja de trabajo de recursos.

HOJA DE TRABAJO DE RECURSOS Cl
Proyecto: Automatizacidn de Oficinas
Ejecutivo responsable: Personal Tactico 1
Soporte Técnico
Nombre Departamento Teléfono
Avila Garcia Juan Carlos Sistemas
Campos Estrada Héctor Sistemas
Méndez Contreras Marfa Eugenia Sistemas
Olivares Marin Silvia Susana Sistemas
Miembros Asociados
Nombre Departamento Teléfono
Secretaria 2 Subdireccién

Secretaria 1

Telecomunicaciones
y Telefonia

Perscnal Tactico 1

Soporte Técnico

Secretaria 3

Sistemas, Programa
cién e Informdtica

Personal Estrategico 1

Subdireccién de
Informética
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5.2.2 Control 2: Estudio y planeacién.
c2
Con respecto al Estudio de Requerimientos referentes al
Estudio y Planeacidn, una vez efectuada la recopilacidén de la
informacién se pasé a realizar la interpretacién de 1la

informacidn.

En esta parte se discutid cudl seria la técnica més
apropiada para interpretar cada una de las formas, quedando de la

siguiente manera:

F | Gréficas | Dessripcién narrativa | Tabla |
o | | | |
r ! F2 | F1 | Fs |
m | F3 | Fé6 } I
a | F4 J I I
8 | ! I |

Se discutié y resumié la informacidén de cada una de las
formas segin la técnica elegida.

Posteriormente se pasé a la parte de presentacién de la
informacidén que consistié en la transcripcién de toda la
informacién interpretada a equipo de cémputo. Se utilizé diverso

tipo de software para su representacidn.
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5.2.3 Control 3: Recoleccién

RECOLECCION DE DATOS

de datos.

Depto

Cateqg. Empleado

No.de ocurrencias/metodo

Entre-
vista

Cuestio-
rio

Bitd-
cora

Subdi-=-
reccién

de

infor-—
mética.

Gerente

Profesional

Secret./Ofic.

Total Depto

10

Gerente

Profesional

Secret./Ofic.

Total Depto

Gerente

Profesional

Secret./Ofic.

Total Depto

Gerente

Profesional

Secret./Ofic.

Total Depto

Totales de estudio

10

c3

En este control se muestra el nimero de ocurrencias gue tuvo cada

método

(Entrevista,

cuestionario,

también como por departamento.

-7 -
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5.2.4 Control 4: Trayectoria de recopilacién de datos.

nonhn def Empleado o

{perfl

efil de ni(!vldndn
l. cuntennr 0 y/o Bitacors )

Entrevistas

Sxfuu Susana

husero dentificacion B, ¢ frcha Realizada Prgqrmda Entrevistador Irnnva
[ ] fecha | hota sado
25
Secretaria 2 13118 Cond E 68 MNin.
-| mayo faris Eygenia
Secretaria L ke : 23 Avila Garcia
¢ B ILAAIISILE1821 1 | LJuniot mavo | 16143 4% Min,
mresesafsesnsioronisnsrontsnsnseasersanenns Juan Carlos
B MATiSIL7028128 (221231241271 281 Jam1o
8126122138131 1 1 ) 1 HMave
r. hastico L i i
Secrvtaria 7 wigo | t6148] FhitaTTS i Nin

P, Estrategleo

- 72 -




5.3 Forma de_ Resultados.

5.3.1 Potencial de tiempo ahorrado.

La forma R 1 (resultades) se refiere al potencial
de tiempo ahorrado. Los datos de las formas 2 y 4 de cada
empleado se trabajaron para poder obtener el porcentaje de tiempo
gastado en cada bloque de actividad como creacién de documentos,
informacién transferida, almacenar/recuperar informacién y
tiempo/informacién manejada, estos datos sirven para calcular el
potencial de tiempo total que se podria shorrar al automatizar
la oficina.

Cabe hacer notar que el factor de tiempo ahorrade se
tomo de un estudio realizado por Booz, Allen & Hamilton, Inc. se
usaron estidndares Norteamericanos debide a. que dentro de los
estudios que se hicieron no hay en México, y para poder llevar a
cabo esta metodologia se requiere de ese factor, por lo que se
tuvo que tomar. Quizas se podria tomar el conocer el factor de
tiempo ahorrado dentro del ambiente Latino como propuesta para un

tema de Tesis, asi los datos serian mds reales.
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POTENCIAL DE TIEMPO AHORRADO

Rl

Unidad/Depar tamento Funcional: Telecomunicaciones e Informética.

Categoria de empleado: Secretaria 1

Nota: Los datos del factor de tiempo ahorrado se

A, B. C.
Actividad Porcentaje en Factor de Potencial de
tiempo gastado tiempo tiempo
ahorrade ahorrado
Creacidn de Min 5.0 Min 1.0
documentos % X (0.20) = %
Max 22.0 Max 4.4
Informacién Min 10.0 Min 3.0
transferida % X (0.30) = %
Max 35.0 Max 10.5
almacenar/ Min 5.0 Min 2.0
recuperar % X (0.40) = %
Informacidn Max 11.0 Max 4.4
Tiempo/ Min 14.0 Min 1.4
informacidn %X (0.10) = %
manejada Max 15.0 Max 1.5
Total potencial de tiempo
ahorrado = 7.4 a 20.8 %

realizado por Booz, Allen & Hamilton, Inc.
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POTENCIAL DE TIEMPG AHORRADO

Unidad/Departamento Funcional: Subdireccién.

Categoria de empleado: Secretaria 2

Rl

Nota: Los datos del factor de tiempo ahorrado se

A, B. C.
Actividad Porcentaje en Factor de Potencial de
tiempo gastado tiempo tiempo
ahorrado ahorrado
Creacién de Min 16.0 Min 3.2
documentos % X (0.20} = %
Max 23.0 HMax 4.6
Informacion Min 23.0 Min 6.9
transferida % X (0,30} = %
Max 35.0 -~ Max 10.5
almacenar/ Min 26.0 Min 8.0
recuperar % X {0.40) = %
Informacidn Max 25.0 Max 10.0
Tiempo/ Min 5.0 Min 0.5
informacidn % X (0.10} = %
manejada Max 12.0 Max 1.2
Total potencial de tiempo
ahorrado = 18.6 a 26.3 %

realizado por Booz, Allen & Hamilton, Inc.
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POTENCIAL DE TIEMPO AHORRADO Rl

Unidad/Departamento Funcional: Sistemas programacién e Informética.

Categoria de empleado: Secretaria 3

A. B. .
Actividad Porcentaje en Factor de Potencial de
tiempo gastado tiempo tiempo
aherrado aherrado
Creacién de Min 0.0 Min 0.0
documentos 3 X (0.20) = %
Max 8.0 Max 1.8
Informacidn Min 30.0 Min $.0
transferida 3 X (0.30) = %
Max 35.0 Max 1.7
almacenar/ Min 25.0 Min 10.0
recuperar X (0.40) = %
Informacién Max 31.0 Max 12.4
Tiempo/ Min 11.0 Min 1.1
informacién 3 X (0.10) = %
manejada Max 25.0 Max 2.5
Total potencial de tiempo
ahorrado = 20.1 a28.4 %

Nota: Los datos del factor de tiempo ahorrado se tomaron de un estudio
realizado por Booz, Allen & Hamilton, Inc.
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5.4 Andlisis de resultados.

Durante el lapso en que se aplicé la metodologia al caso
Nacional Financiera se detectardn algunos problemas, estos no se
obtuvierdn con esta propiamente, sino por el trato que se tuve
con las personas involucradas. La subdireccidén es un &drea de
servicio tanto para grupos internos como externos, no obstante
por problemas econdmicos, mala distribucidn de tareas e incluso
dependencia de otras empresas, no ofrece tcdos los servicios de
acuerdo al equipo con que cuenta. Esto nos lleva a que no sélo la
aplicacién directa de la metodologia nos da resultades, sino
también el trato personal. Es muy importante tomar en cuenta que
las personas que apliquen la metodologfa se involucren en el
medic para poder detectar este tipo de problemas.

La metodologia no ataca ni resuelve problemas dados por mala

organizacién o falta de procedimientos eficientes, pero si los
detecta para su posible consideracién.

Ahora con respecto al drea en estudio se detectarén los
siguientes problemas:

~ Referentes al equipo de cémputo, falta de asesoramiento
con respecto al {"hardware" y "software”}.

- Al distribuir publicaciones y clasificar documentos lo que
implica demoras tanto en su entrega como en su recuperacidn.

- Deficiencia en las comunicaciones telefénicas.

-~ El volumen de correspondencia es muy alto, por lo que no
se dan abasto para manejarlo.

Tenemos que las actividades que més se realizan en una
jornada de trabajo de ocho hrs. son:

~ Creacidén de documentos en equipo de cémputo.

- Creacién de documentos a mano o a méquina.

- Manejo de informacién,

- Almacenar, recuperar informacidén.

El flujo de informacidén en el departamento en una semana
esta dado por:

- Telefonemas recibidos.

~ Telefonemas enviados.



- Documentos consultados.

- Escritos recibidos.

- Escritos enviados.

Ahora si agrupamos aquellas actividades que se realizan con
mayor frecuencia y gue a su vez se les invierte mucho tiempo para
reslizarlas tenemos:

-~ Telefonear.

-~ Utilizar procesador de texto.

-~ Manejar correspondencia.

- Leer, escribir.

- Programar actividades.

- Clasificar.

Se observa que al crear documentos en forma manual no se
arovechan al 1008 los recursos de cémputo en esta actividad.
Manejar, almacenar y recuperar informacién son actividades gque
realizan manualmente. La mayor parte de la informacidn gque pasa
por el departamento se generd en otras dreas. Esto es porque el
departamento esta ubicado en el nivel estratégico de 1la
organizacidén. Las tres secretarias pertenecen al mismo nivel
organizacional, el departamento donde se desenvuelven ya cuenta
con equipo de cémputo sin embargo la mayoria de las actividades
que se realizan tanto en frecuencia como en tiempo son en forma
manual.

Evaluacién de necesidades.
Departamentales:

Aprovechar més los recursos de cdémputeo para realizar sus
actividades, tanto en frecuencia como en tiempo.

Tener mejoras en el servicio telefénico.
Individuales:

Capacitacién para utilizar adecuadamente el equipo de
cémputo,

Necesitan personal auxiliar para la distribucién de 1la
correspondencia.

_Realizar un nuevo proceso para la distribucién de las
publicaciones.
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T TS N DEsE
ngm of LA BIBLIOTECA

Clasificar adecuadamente los documentos.

Ahora bien los porcentajes obtenidos de 1la forma de
resultados (potencial de tiempo ahorrado) son indicadores, los
cuales nos pueden orientar sobre aquellas herramientas de A.0. a
utilizar.

Herramientas de cdmputo que requieren.

------------ ESTRATEGICO TACTICO OPERATIVO
HERRAMIENTA

procesador
de LR

texto

correo
electrénico aaloll fufalall werr/dir

procesador
de L T2 2] t*!ﬁ/dir
imagenes

sistema de
mensajes
por voz

conferencias
computariza-
das

calendario *axn/dirc

grdficas

hoja de
cédleulo LA

Clave:
ek = si

axar/dir = si lo tiene pero es del director
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6. ESTANDARES DE LAS HERRAMIENTAS DE AUTOMATIZACION DE OFICINAS.

La metcdologia generada se aplicé al caso particular. Una
vez identificadas las necesidades y problemas de la oficina hay
gue ver que existe {(con respecto al software) para la A.0. para
después poder definir las caracteristicas con las que deben
contar las herramientas de cémputo para A.O.

Autcmatizar la oficina no consiste en elegir al azar
cualesquiera de 103 paguetes que existen en el mercado para
realizar determinada actividad de oficina. Es necesario hacer una
investigacién sobre las caracteristicas que estos paquetes
ofrecen, ya sea con respecto a sus capacidades cualitativas
(mejor manejo y eficaz distribucién de la informacién), como
cuantitativas {jdiocincracia Latina). Y con base en esto proponer
los estandares con los cuales deben de contar las herramientas
para la A.0. para una oficina Latina.

En esta parte se determind evaluar algunos paguetes
existentes en el mercado correspondientes a algunas de las
herramientas de cémputo para A.O.

PROCESADOR DE TEXTO.

SWP., En equipo B25.

Word. En equipo PC.
Word-star 2000. En equipo PC.
CORREO ELECTRONICO.

Mail Manager. En equipo B25.
Ofis link médulo de correo. En equipo A9.

CALENDARIO.

Windows. En equipo PC.
Ofis link médulo calendario, En equipo A9,

HOJA DE CALCULO.

Framework. En equipo PC.
Open Access. En equipo PC.

GRAFICAS.

Fast graphs. En equipo PC.
Open Access. En equipo PC.
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6.1 Estdndares.

Hecha la evaluacidn de las herramientas se determinaron
cuales son las caracteristicas con las que deben cumplir para
adaptarse al medio ambiente de las oficinas nacionales.

6.1.1 caracteristicas de calidad de software.

Dado el enunciedo de un proyecto y la indicacién de las
restricciones que existen para su scolucién, se pueden determinar
metas y requisitos preliminares con que debe contar. Las metas y
requisitos se pueden expresar en términos de atributos de calidad
que el sistema deberd poseer estos atributos de calidad pueden a
su vez, expresarse en términos de atributes que se pueden obtener
en los productos finales. Por ejemple, la confiabilidad puede
significarse en precisidén, solidez, integridad y consistencia del
cédigo fuente cada uno de estos pardmetros debera definirse con
cuidado en términos de atributos més e:pec££1cos del cdédigo
fuente. Por ejemplo, la precisién puede describirse como 1la
proporcidn con la que los resultados producidos por el cédigo son
suficientemente precisos para satisfacer el uso que de ellos se
pretende. Algunas de las caracteristicas de calidad son:

Confiabilidad.- Capacidad de realizar una funcién bajo ciertas
condiciones durante un periodo determinado.

Eficiencia.- Grado con que el producto efectia sus funcxones,
mediante un minimo de recursos computacionales.

Exactitud.- Especificacién cualitativa de ausencia de error.
Solidez.- Grado con el gque un producto puede continuar operando
correctamente, a pesar de la introduccidén de datos invélidos.
Correccién.- Grado en que un producto cumple con las expectativas
del usuario.

6.1.2 Caracteristicas comunes a todas las herramientas de cémputo
para la Automatizacién de Oficinas.

1as caracteristicas propuestas con que deberian contar'las
herramientas son:
- Soporte al idioma Espafiol (Acentos y efes).
- Archivo de ayuda y despliegue mensajes relevantes durante
cualquxer operacién.
Entrenamiento y operacidn simple.
- Eficiente y répido al ejecutar sus funciones.
- Manejo por menud y/o comando.
- Expandible y capacidad de almacenamiento.
- Compatible con otros dispositivos.
- Disponibilidad para utilizarse en redes.
- Capaz de accesar otras herramientas de cémputo para
automatizacidén de oficinas.
- Manejo de ventana al sistema operativo para realizar las
operaciones que sSe requieran sin salir de la herramienta de
cédmputo.
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6.1.3 Esténdares propuestos para las herramientas de céuputo para
1a Automatizacidn de Oficinas.

PROCESADOR DE TEXTO.—

APLICACIONES.

Documentos que requieren més de wuna revisién deben ser
considerados aplicaciones para procesamiento de texto estos
documentos son:
Documentos generales (menos de cinco péginas).

Cartas y memoréndums.

Reportes.

Cuestionarios de reconocimiento.

Documentos legales y de ventas.
Documentos (més de cinco péginas).

Manuales.

Propuestas.

Documentos cientificos.

Reportes,

Documentos legales y de ventas.
Documentos de estadisticas.

Tablas y gréficas.

Documentos que para su captura requieren {(més de B0

caracteres).
Textos multiceclumnas.

Texto lado por lado.
Formas (preimpresas).

Repor tes gubernamentales.

Listas de inventarios.

Ordenes de compra.

Facturas.

Cuenta de materiales,
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CARACTERISTICAS.

Edicidn.

Al llamar el procesador de
texto debe dar la posibilidad
de elegir un archivo ya
existente o dar el nombre de
un archivo a crear.

Numero méximo de ventanas 8.

Permite tener abiertos
cuando menos dos archivos al
mismo tiempo.

Seleccién por columnas.

Teclas de repeticidn.

Insertar cardcteres en un
ducumento.

Borrar cardcteres del texto.

Reemplazar carédcteres o
sobreescribirlos.

Saltar a8 la pdgina posterior
o saltar linea.

Formato.

Galerias, )

Columnas estilo periddico.

Separacién sildbica
automética teniendo la
poaibilidad de cortar palabras
con guidn.

Funciones.

Bisqueda y reemplazo de
palabras.

Revisa la ortografia de un
documento,

Tabuladores.

Decimal.

Centrado.

Izquierdo.

Derecho.

Homogéneo.

Puntos.

Atributos de pérrafos.

Numeracidén automitica de
pérrafos.

Espacio entre lineas.

Sangrias.

Centrado.

Justificado a la izquierda.

Justificado a la derecha.

Justificado.

Atributos por pégina.

Diferentes tipos de ruptura.

-83-

Ruptura de columna.
Ruptura de pégina.
Formato.

Encabezado,

Pie de pégina.

Columnas sincronizadas.
Atributos de edicidn.

Célculos aritméticos.

Nimero de pégina.

Nimero de pérrafo.

bDeshacer dltima operacién.

Repetir Gltima operacién.

Inserta hora.

Inserta fecha.

Formatos de caracter.
Negritas,

Subrayado.

Cursiva.

Tachar.

Color,

Subindices.

Superindices.

Manejo de texto por bloques.
Marcar.

Mover.

Copiar.,

Borrar.

Ordenar.

Manejo de documentos.
Copiar.

Listar directorio.

Borrar.

Cambiar nombre.

Cambiarse de subdirectorio.

Intercambiar.

Manejo de aplicaciones.
Referencias cruzadas. .
Combina documentos.
Clasificar, seleccicnar.
Creacién de indices,
Creacidén de tablas de

contenido.

Duplicar un texto en el
mismo documento o en otro
diferente.

Integrar en un documento el
contenido de otro.

Otras caracteristicas.
Capacidad de convertir

formatos de otros procesadores

de texto.



La opcién de salvar un texto
puede darse en cualquier
momento.

Almacenamiento de documento.

Transmitir documento.

Soporte de ratdn.

Impresidn.

Miltiples tipos.

Mezclar tipos.

Soporte a impresora ldser

Establecer atributos de
impresidn,

Impresién de documento.

La impresién de un documento
puede realizarse sin que
necesariamente se encuentre en
el &rea de trabajo.

Impresién de carécteres
comprimidos.
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CORREO _ELECTRONICO. =~

APLICACIONES.

Algunas de sus principales aplicaciones son:

Entrega répida de informacidn.

Mejor acceso de comunicacién con el personal.

Répida transmisidén de mensajes individuales o a grupos.
Organizar mensajes y leer noticias.

Registro automético de mensajes.

Comunicaciones no sincronas.

Transparecia geogréfica.

Reduce el costoso veolumen de fotocopiado.

Reduce el papelea y su manipulacién.

Reduce los gastos del servicio postal.

Reduccidn del extenso espacio de oficina usado para los archivos.
Reduccién en la labor de transporte cuando se mueven Jlos
archivos.

Eficiente bUsqueda y recuperadc automético de archivos.
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CARACTERISTICAS.,

Crear mensajes.

Escribir un mensaje.

Direccionar un mensaje.

Transmitir un mensaje con
las siguientes prioridades:

Baja.
Normal.
Urgente.

Al transmitir un mensaje
debe dar la posibilidad de
almacenarlo o no almacenarlo,
para posterjormente volver a
utilizarlo.

Recibir mensajes.

Desplegar los mensajes que
llegaron.

Archivar mensajes.

Imprimir mensajes.

Borrar mensajes.

Crear memoréndums.

Escribir un memoréndum.

Direccionar un memoré&ndum.

Transmitir un memoréndum con
las siguientes prioridades:

Baja.
Normal.
Recibir memoréndum.

Desplegar memardndum.

Archivar memoréndum.

Imprimir memor&ndum.

Borrar memoréndum.

Envio de documentos.

Direccionar un documento.

- Transmitir un documento.
Transmisién de correo con las
siguientes prioridades:

Urgente.

Certificado .

Confidencial.

Recibir correo.

Si es urgente desplegar el
correo en cuanto se reciba.

Posibilidad de responder el
correo.

Archivar correo.

Imprimir correo.

Borrar correo.

Otras caracteristicas:

De la posibilidad de enviar
mensajes, correos, memoréndums
Y documentos a todos los
usuarios del sistema ya sean
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internos o externos. Y saber
la cantidad de mensajes,
correos y memoréndums que se
tienen y quien los envio,
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CALENDARIO. -
APLICACIONES.

Planear eficientemente juntas.
Mayor coordinacién de
actividades,

Reprogramar actividades.

CARACTERISTICAS.

Programacién de eventos.

Diarios.

Semanales.

Mensuales.
Recordatorio de eventos.
Lista de cosas por hacer.
Transmisidén de eventos a
diferentes usuarios.
Calendarizacién de localidades
y disponibilidad.
Muestre eventos.

Diarios.

Semanales.

Mensuales.
Fije eventos recurrentes.
Localice eventos seguin rango
predeterminado.
Trabajar con los archivos del
calendario.

Crear.

Abrir.

Salvar.

Imprimir,

Borrar.
Elige la hora.
Programar eventos a cualquier
hora, & por intervalos de
15°,30°,60° en un formato de
12 6 24 hrs.
Seleccionar texto.
Editar. texto.

Corta.

Copia.

Inserta.
Alarma para recordar
actividades.
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HOJA DE CALCULO. -
APLICACIONES.

Tiene gran variedad por su
versatilidad en el manejc de
informacidén que permite el
sistema de coordenadas y la
precisién para efectuar
calculos matemdticos. Algunas
de ellas son: Presupuestos de
ventas, contabilidad, control
de inventarios, némina de
empleados, planeacién
financiera, etc.

CARACTERISTICAS.

Nimero mdximo de renglones
dentro de un rango de 99 -
9999.
Nimero méximo de columnas
dentro de un rango de 99 -
702,
Nimero méximo de ventanas por
pantalla 8, -
Coordenadas de referencia.
Posicionarse directamente en
una celda.
Dar valores en una celda.

Texto.

valores.
Borrar el contenido de una
celda.
Adicidn de columnas y
renglones.
Célculo de valores de la hoja
automdticamente o sobre
comando.
Borrar, copiar o mover
columnas y renglones.
Formateo de nimeros.
Establezca ligas entre hojas
para copiar datos existentes
en otras hojas.
Ligar hojas de cdlculo y bases
de datos.
Ligar hojas de cdlculo y
graficas.

Sortear el contenido de la
hoja de célculoe.
Mover las celdas en la hoja de
edlculo.
Proteger celdas.
Crear una gr&fica para la hoja
de célculo.
Creacién de hojas modelo.

Férmulas.

Atributos.

Estructura.
Facilidad de manejo de edicién
de fdérmulas para poderlas
insertar, modificar,
visualizar, utilizar y
proteger.
Disponer de funciones
matemdticas: senoc, coseno,
logaritmo, raiz cuadrada,
varianza, sumatoria,
potencias, célculos y
obtencidén de los valores
madximo y minimo, ete.
Disponer de funciones
financieras: Tasa interna de
rendimiento, tasa interna de
rendimiento modificado, valor
actual, valor actual de una
anualidad, valor futuro,
depreciacién y estimacidn
lineal, etc.
Transferencia de informacién a
otra herramienta (procesador
de textos, graficas).
Llamar las hojas para
editarlas, expandirlas ©
reformatearlas.
Facilidad de escribir un
titulo que abarque varias
columnas
Centrar autométicamente los
textos o bien justificarlos a
la izquierda o a la derecha.
Uso de signos de edicidn.
SQbrayado de palabras o
titulos para resaltar.
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Comprimir los cardcteres de la
impresora para obtener més
informacién.

Modo de separacidn de pdginas
en la impresidn.

Imprimir la informacién de la
hoja, como parte de un
documento o como parte de una
gréfica.

Exportar datos a otras hojas
de célculo.

Importar datos de otras hojas
de cdlculo.

Soporte de ratén.
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GRAEICAS. -

APLICACIONES.

Presentar graficamente las Plotters.

actividades del proceso Impresoras.

administrativo y sus Pueda preparar presentaciones.
resultados.

En la oficina donde se maneja
la estadistica de cualquier
tipo de evento.

CARACTERISTICAS.

Diferentes tipos de gréficas.
Barras.
Lineas.
Puntos.
Pay.
Efecto en tres dimensiones.
Lineal/coordenadas.
Insertar texto.
Cambiar una gréfica.
Sobreponer una gréfica en
otra.
Miltiples gréficas/combinacién
de gréficas.
Mapas.
Herramientas integradas de
dibujo.
Intensidad/alta-baja.
Auto escala.
Cuadricula.
Liga con hoja de cdlculo.
Exportar gréficas.
Importar graficas.
Exportar datos.
Importar datos.
- Imégenes.
Tamafio/Rotacidén/Intensidad/ex—
pansién.
Integracién y sobreposicidn.
Trazo preliminar.
Paleta de colores.
Graduacién de tonos.
- Dispositivos de soporte.
Video,
Digitalizadores.
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TELECONFERENCIAS. -

APLICACIONES.

Transparencia geografica.,
Disponibilidad no comin de los
participantes.

Intercambio instantdneo de
informacién,

Participacién a conveniencia
de los usuarios.
Disponibilidad de los
participantes.

PROCESAMIENTO DE TMAGENES.-

APLICACIONES.

Una de las aplicaciones més
importantes es la generacién
de documentos por medic de un
facsimil, también llamado
midquina Fax.
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7. LA OFICINA DEL FUTURO.

En este capitulo daremos una perspectiva de la oficina, el
cortar - el trabajo sin esta parte nos daria como resultado
cerrarnos en él. De todos es conocido lo répido con que
evoluciona el mundo de la computacién el ver 1o que se espera nos
da una visién m4s alla de lo que ahora tenemos y debemos
conocerlo porque el mundo de la computacién avanza tan rdpido que
quizas ahora mismo ya haya cambios en la oficina,

7.1 Sistemas de Automatizacidén de Oficinas.

Tanto las comunicaciones de voz como las digitales son los
primeros dispositivos que se utilizaron para llegar a la oficina
del futuro. En 1970, la introduccién de sistemas de procesamiento
de palabras, sistemas de l6gica compartida, y los procesadores de
palabra, fijaron el escenario para las comunicaciones
electrénicas internas. En un tiempo, estaba aconteciendo el
desarrollo de las redes de distribucién de la informacidén entre
las oficinas localizadas en lugares remotos. Ahora, las
comunicaciones por satélite han llegado a ser una parte del mundo
de trabajo.

Algunos conceptos preliminares que se integrardn a la
oficina automatizada estdn enpezando a originar cambios notables
en los patrones de comportamiento del personal dentro del
ambiente de oficina, en la estructura social de los trabajadores
que laboran en casa y en la educacién requerida para los futurcs
empleados.

Debe comprenderse que la oficina automatizada {del futuro)
no esclavizard en el tedio a los empleados sino que los liberard
de trabajos rutinarios y manuales., Cuando los trabajadores de la
oficina de todos los niveles comprendan esto, los factores
psicoldégicos y socioldgicos ya no impedirdn el crecimiento en la
instalacién de los sistemas de oficina.

. Con la continua reduccidn de costos en hardware, la
industria de la automatizacién en la oficina se enfocard hacia
sistemas que sean més pequefios, m&s radpidos y menos caros.

Sistemas que ofrecen el procesamiento de palabra como
parte de una masa de funciones que incluyen, perc no se limitan a
correo electrénico, distribucidn dé mensajes, funciones
administrativas como calendarios, programacidn, archivos
electrénicos; acceso a datos; y procesamiento de datos. Estos
sistemas se perciben como dirigidos a una audiencia comercial mas
general que las secretarias de correspondencia, personal de
oficina, secretarias, personal administrativo, profesionales,
gerentes y ejecutivos.
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Los tipos de informacidn soportan herramientas de cémputo
que usan los gerentes como sSon procesamiento de palabras,
comunicaciones, recuperacidn de informacidén y se puede predecir vy
disefiar dichas herramientas. Ahora <con los Sistemas de
Informacidén Gerencial (SIG) que son para la toma de decisiones,
se logra un acceso rédpido a todas las bases de datos disponibles
& través de la integracidn de automatizacién de oficinas.

7.2 Aislamiento.

Las estaciones de trabajo administrativas han empezado a
ser mds aceptadas y han surgido otros problemas, como el
aislamiento, el contacto entre los empleados ha disminuido,
reduciendo la estructura social de la oficina.

No existen soluciones simples para el problema del
aislamiento o el problema del control de la fuerza de trabajo
fuera del ambiente de oficina estructurado. Este problema se
eliminard cuando la comunicacién total por voz este disponible
para la delegacidn de trabajo, proporcionando a estos
trabajadores remotos el contacto humano con una base continua.

El crecimiento tecnoldgico dentro de la siguiente década
afectard a la gente en nuestra sociedad y en nueatras oficinas,
Un nuevo conjunto de experiencias resultaré del aumento en
conocimientos gque se hace posible por los gsistemas de
procesamiento de la informacién y estas mismas experiencias de
aprendizaje proporcionardn muchas de las soluciones a los cambios
estructurales, de comportamiento y personales que se requeriran
para establecer la oficina integrada. La oficina cambiard de
manera radical come resultado de la tecnologia basada en las
comunicaciones y se depositard més confianza en la oficina como
lugar de trabajo y la distribucién de la informacién permitiréd
que el trabajo se lleve "hasta" el trabajador, cambiarén los
procedimientos internos como los conocemos en la oficina actual,
asi como los programas y arreglos de viaje para el trabajo. Esta
dispersién de trabajadores originaré que los gerentes
administrativos y de personal reestudien la naturaleza de las
prestaciones del trabajador del mafana.

Las nuevas tecnologias de comunicacién prometen mucho.
Interactuando con otros através de los medios electrénicos de la
computadora pueden mejorar la comunicacién, proveen gran
independencia, incrementan el nidmeroc de personas con los gque se
trata e incrementan la productividad humana. Sin embargo existe
otro aspecto de todo esto, considerense estas posibilidades:

- El sistema no funciocna y el personal se siente sin ayuda
y frustrado. Siente que no es eficiente al usar el teléfono o la
méquina de escribir.

- Alguien llama por telefonc y existe una molestia.

- Alguien camina en su oficipa y ud. se distrae.
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La oficina del futuro deberd proveer un ambiente social.
Debe direccionarse mds y mds la atencidn a la computadora y a la
estructura de alrededor de las estaciones de trabajo, el disefio
de 1a oficina deberd seguir nutriendo y estimulando las
interacciones humano a humano que son tan vitales para todos. El
ambiente debe proveer del grado de privacidad demandadas por las
nuevas tecnologias mientras al mismo tiempo no inhibir las
comunicaciones cara a cara.

1.3 Impacto.

Existen dos corrientes a este respecto, los optimistas y
los pesimistas. Los primeros son aguellos que arguyen que el
impacto general de la tecnologfa del chip generaré prosperidad y
empleo y los pesimistas por su lado ven a esta tecnologia como un
eliminador de trabajos que resultard un desempleo masivo.

Los trabajos de mediana gerencia son muy necesarios para
coordinar proyectos y necesitan mucha informacion para la toma de
decisiones y los gerentes trabajan directamente con gente, y esta
responde mejor a una persona que a una miaquina.

La automatizacidn de oficinas estd cambiando la naturaleza
del trabajo, la composicién de la fueza de trabajo, las
relaciones gerente-labor y la organizacidén social del lugar.

Como se ha desarrollado la tecnolegia de los sistemas, ha
habido un intento entendible para anticipar las concecuencias del
trabajo perdido. También hay un preofunde interés acerca de los
impactos de la tecnologia y de la calidad de vida en el trabajo.

7.3.1 Relaciocnes Humanas.

Las relaciones humanas implican la estructura, interaccidn
y administracién de la gente que trabaja dentro y fuera del
ambiente de oficina. La estructura cambjara de manera notable al
proporcionarse mds terminales electrdnicas al personal y el papel
de una secretaria llegard a el de un especialista técnico. Cudndo
un empleado empieza a utilizar una terminal para procesamiento de
datos y de palabras, almacenamiento vy recuperacién, Yy
comunicaciones, las descripciones de los puestos y los objetivos
cambian. No todos reciben las inovaciones tecnoldgicas con
entusiasmo.

Los aspectos humanos de la oficina del futuro incluirdn
educacién, energia, leyes, relaciones humanas y ergonomia. Un
objete critico en le preparacidn del futuro es proporcionar una
interface satisfactoria hombre-mdquina con productividad mejorada
a la vez que se continda proporcionando un ambiente de trabajo
satisfactorio para el empleado.
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Se hace gran mencidén de las estaciones de trabajo
administravas. Sin embargo, algunos gerentes se resisten a la
automatizacién de sus funciones con tanta fuerza como algunas
secretarias se resisten a la introduccién del procesamientc de
texte, Esta resistencia a retado a las personas que vende u
ofrece sus servicios de coémputo para hacer el equipo y los
programas mis serviciales y amigables al usuario, adn as{ el reto
de los ejecutivos y administradores es explicar los beneficios de
la automatizacidén de tal forma que ganen la aprobacién y la
aceptacidén de los wusuarics tanto en la gerencia como en el
personal.

Los factores humanoes y las consideraciones ergondmicas
alcanzardn una importancia siempre incrementada en el disefio del
ambiente a futuroe como vigilante de su contribucidén al
crecimiento de la productividad del hombre.

7.3.2 MAmbiente (Ergonomia).

Para aliviar el aislamiento en 1la oficina numerosos
administradores estan prestando més atencién al ambiente de
trabajo, al proporcionar a los trabajadores de la oficins un
espacio de trabajo agradable. Ademds se consideran dentro del
ambiente a la humedad, calor y luz apropiada.

Junto con las promesas la tecnologia del mafana aumentard
algunos factores criticos del ambiente que deberdn ser
medificades., Cada unc tendrd un impacto significative en el
bienestar del trabajador de la oficina y de la organizacién.
Existen algunos factores criticos como son el ruido, el
aislamiento social electrénico y la salud.

RUIDO.

La tecnologia no ha entrado a la oficina silenciosa. Hasta
ahora la fuente primaria de los decibeles y las distracciones del
personal han sido el equipo y la charla ocaciocnal de la gente.
Con métodos de cambio en la interaccién humano-computadora, la
comunicacién por voz asume un gran control en el diélogo, una
nueva dimensidn serd adicionada al ruido de la oficina.

La charla de las personas y el ruido que producen las
computadoras serd una gran fuente de distraccién més que antes.
Muchas oficinas con disefios abiertos serd4n cambiadas por la
naturaleza de esta nueva tecnologia.

- 95 -



EDUCACION.

Seglin la historia, las instituciones educativas han sido
lentas para ensefiar las nuevas tecnologias. Gran nimero de
educadores siguen ensefiando sobre 1la oficina del ayer,
principalmente debido a que la oficina tipica no habia cambiado
mucho hasta finales de 1960. S$in embargo, la oficina electrénica
integrada no es una extensién de la oficina tradicional y los
profesionales del futuro no pueden adiestrarse en las précticas
de oficina que ya son o serdn prontamente obsoletas.

La necesidad de aumentar la productividad de todos los
trabajadores de la oficina y 1la aparicién del Hardware
electrénico ya han alterado la forma en como se organiza 1a
oficina, se administra y coloca al personal.

Las instituciones educativas algunas veces estdn colocadas
en un papel que puede parecer contradictorio, debide a que deben
dar a los estudiantes los fundamentos de las habilidades
tradicionales, pero al mismo tiempo exponerlos a las
oportunidades de la revolucidén de la informacion. Los educadores
de negocios habrén de tratar de enseflar a los estudiantes la
flexibilidad para adaptarse, ya que asi tendrédn exitc con mayor
probabilidad en la oficina del mafana.

SALUD.

Los trabajos del mafana serdn muy confortables. La
organizacién de los elementos hardn la estacién de trabajo y las
tareas més féciles para cierto grado de movimiento fisico, el
desafio serd establecer el lado correcto de la linea que separa
la diversidad saludable de la fatiga. La ajustabilidad de los
componentes de la estacién de trabajo serd un elemento clave en
el alcance de este objetivo. Siendo posible asumir fdcilmente una
variedad de diferentes posturas de trabajo, durante el dia
proveerd la necesidad de ejercitar para sélo un rango de
misculos. Los clibes o cuartos de ejercicio también vendrdn a ser
parte de la oficina, La hora del café usado en la actualidad para
descansar el cuerpo y la mente fatigada serdn suplidos por un
rato de ejercicio para proveer de movimiento a los cuerpos
rigidos.

7.3.2.1 Estaciones dc trabajo.

La estacién de trabajo del mafiana serd pequefia. La
consolidacién de la informacién electrénica eliminard 1la
necesidad de grandes 4reas de almacenamiento de informacidn en
papel y de los materiales necesarios para el manejo de ese papel.
Al mismo tiempo, se necesitard gran privacidad visual y auditiva
y el ruido creado por el equipo y por la voz de interaccidn
hombre c¢émputadora creard severos problemas acudsticos. Las
terminales de despliegue y otras tecnologias serdn incorporadas a
la estacién de trabajo, la superficie del escritorio y las
paredes de la estacién de trabajo serdn superficies de visién y
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de contrel, la silla contendrd también controles digitales y la
estacion de trabajo de la oficina y el tablero de un avidn
tendrén gran parecido.

El confort en el trabajo serd alcanzado a través de sillas
y escritorios inteligentes. La altura y &ngulos de los
escritorios serdn modificados con séle tocar un simple botén. Las
configuraciones deseadas serdn recordadas por el escritorio
electrdnico y cambiadas segdn las necesidades de sus ocupantes
cambien también.

7.4 Sistemas Integrados.

Dos accesos a la automatizacién de oficinas es através de
sistemas separados o sistemas integrados. En sistemas separados
las organizaciones tienen la informacién automatizada, el soporte
de herramientas de cémputo es independiente para cada uno y en el
otro el soporte de esas herramientas estd integrado.

Una répida proliferacidn de productos personales empezd a
finales de 1970. Los inicios de 1980 ya han sido testigos de los
inicios de la integracién del procesamiento de palabras,
procesamiento de datos, comunicaciones y capacidades de
tipografia.

Sistemas que no diferencian entre procesamiento de palabra
y otras funciones (como procesamiento de datos o acceso de datos)
permiten miltiples funciones simultaneamente y hacen posible al
usuario combinar textos y datos en una sola aplicacién con
ninguna o poca dificultad. Pronto se ampliaré la nocién que se
tiene de sistema integrado y se incluir& la vez y la imagen por
integracién répida con los datos y los textos.

Los sistemas electrénicos de ofjcinas integrados estan
ciertamente ayudandc a resolver algunos de los problemas de la
oficina de altos costos y baja productividad a través del grado
de salvar varios problemas de una compafiia del mafiana. Uno de los
problemas asociados con la automatizacidén de oficinas, e8 la
tremenda inversidén que estd requiere y los usuarios estdn
preocupados acerca de la enorme suma de dinero invertida en
equipo que répidamente llega a ser obsoleto. Otro problema es que
los sistemas de computadoras estan constantemente cambiando
mientras que el software desarrollado no siempre cambia tan
répido. La estrategia por seguir, seria que los usuarios hagan
coincidir sus propias necesidades actuales y futuras, con los
productos existentes, estando concientes del rumbo y resultado
técnico.

Alin a través de este tremendo crecimiento en el poder de
la computacién de microcomputadoras personales y profesionales en
cada escritorio de oficina, los expertos nos dicen que esto
continuard y serd una necesidad para facilitar la computacién
centralizada. Computadoras Mainframe ("Host") alin  serén

- 97 -



requeridas para el gran manejo de aplicaciones, el disco como
periferico avanzado, dispositivos tales como impresoras léser y
manejo de comunicaciones e integracidn de - sistemas de
informacidn.

Con la integracidén de estas tecnologias sélo representa
. una pequefia parte de la posible integracién de wuna oficina
automatizada totalmente. Una entrada a la integracién total es un
sistema de oficina piramidal. Un vendedor gue provee a todes los
niveles de equipo en un sistema de oficina piramidal es llamado
un integrador. La 1llave para implementar los sistemas de
informacién avanzados serf la responsabilidad de los fabricantes
que tienen el equipo para todos los niveles en los sistemas de
oficina piramidal,

En el futuro, las aplicaciones de procesamiento de
palabra/informacién serd importante, pero el enfoque del lugar de
trabajo del mafiana requiere un conocimiento de comunicaciones,
redes, sistemas de teléfonos y ver diferentes toma de decisiones
con la ayuda de herramientas de soporte de informacidn en la
oficina integrada.

7.5 Lo qué es la oficina del futuro.

La oficina del futuro es una combinacién de subsistemas
computarizados relacionados funcionalmente y gente capacitada que
degsempefiaran las funciones en”la oficina integrada.

Escenarios de la oficina del futuro cercano que suponen un
sistema en los que todos los tipos de informacidn comercial
(datos, textos, imdgenes y voces) serdn accesibles libremente a
cualquier trabajador dentro de las restricciones de seguridad
necesarias. Esta accesibilidad supone nueves tipos de interfases
que no requiren habilidades mecanogréficas o entrenamiento
intensivo y sistemas que serdn completos pero que no abarcarén
todo y que se infiltrardn a través de todos los ambientes de
negocios.

Se espera que sigan apareciendo sistemas basados en voz
dentro del ambiente de oficina dentro de la siguiente década
tales como:

- Reconocimiento de voz.

- Respuesta a voz.

- Identificacién a voz.

- Correo por voz.

- Entrenamiento de lenguaje.
- Traduccidn de lenguage.
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La investigacidn futura se estd dirigiendo hacia dos metas
principales:

- Hacer posible a quien habla, el hablar de un modo
conversacional continuo sin pausas artificiales entre las
palabras, permitiendo asi que la tecnologi{a reconozca oraciones
completas.

- Permitir el reconocimiento de palabras habladas por
voceros que no han sido entrenados previamente para el sistema,
siendo la meta final reconocer un porcentaje significativo del
publicce general hacia el idioma.

Los registros de copias en papel virtualmente casi nho
existirdn, la gran mayorfa de los datos serdn creados sin salida
de una copia en papel por medios electrénicos tales como entrada
de voz, RCO {reconocedor de cardcteres épticos), procesadores de
palabra, y setrén almacenados, llamados en una méguina con formato
digitalizable o en un microfilm con algunos medios de
recuperacién automdética. Ests informacién serd recuperada segin
la demanda y serd en segundos gue me desplegard en un dispositivo
convencional de TRC. Después de gque los datos sean revisados y
las referencias hayan sido completadas, la informacién podra ser
revizada o actualizada segin se requiera por la persona que llamo
esa informacién desde su almacenamiento. Esta revisién o
actualizacidn serd realizada por medio de un teclado, después de
lo cual la informacién serd reentrada en la computadora o en otro
sistema aplicable, pendiente para una subsecuente referencia.

La informacidén serad distribuida por medios de teleproceso
y/0 redes de telecomunicaciones y entregada a Qirecciones con tal
variedad de formatos como microformas producidas por facsimil o
despliegues visuales, la copia en papel serd la excepcién de
esto,

Previamente la informacién dispersa ser8 consolidada
electrénicamente por medic de la reduccién del desorden de la
estacién de trabajo. La informacidn serd mAs accesible para
todos, aunque la <cantidad del uso del papel disminuiréd
notablemente no desaparecerd de las oficinas.

Los edificios de la oficina como se conocen hoy en dia
continuardn operando. Aunque disminuirén los requerimientos de
espacio debido a una reduccidén del papel y en el archivo de este
y habrd més gente trabajando en su casa o en la oficina por
satélite. Las salas de conferencias seguirdn existiendo aungue
contendradn nuevas aparatos, Las juntas electrénicas son un pobre
substituto para la variedad de comunicaciones que requieren
interaccidn interpersonal, este serd mejor direccionado por gente
que se mira cara a cara. La oficina del mafians proveerd servicios
comparables a las compafiias de elctricidad y de teléfonos. Una
variedad de servicios de cémputo estardn disponibles con el
simple togque de un switch.
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£l éxito futuro de la oficina dependerd de la capacidad
de los gerentes responsables de la planeacidn de la oficina
electrdnica para visualizar la direccién, potencial de
crecimiento y las implicaciones relacionadas con las nuevas
tecnologias. La tecnologia tendrd un importante impacto sobre la
estructura completa de la oficina, asi como en nuestra sociedad
en los métodos que usamos para trabajar, para viajar y para
comunicarnos tanto en el ambiente de la oficina como fuera de él.

Se dice hoy en dia gue la oficina del futuro es una en la
que la tecnologia se usa para aumentar las capacidades humanas,
no para reemplazarlas, ni automatizarlas, sdélo aumentarlas.
Tecnologias y equipo son sélo los medios, la aceptacidn y el uso
son lo que hace productive a los medios. Para una transicién
efectiva y no dolorosa de la oficina electrénica integrada, las
aplicaciones tecnolégicas y los beneficios efectivos al costo
deben evolucicnar paralelamente a las necesidades del ambiente,
orientado a las personas.

El poder de la computacidn en las organizaciones del
mafiana serd més descentralizada. La computadora centralizada
continuard creciendo, pero esta funcidn serd para el control de
base de datos y mantener un flujo suave de informacién. En el
pasado, el manejo de las computadoras fué uno de los pequefios
problemas a los que se enfrentaban las organizaciones, pero el
gran problema en el futuro serd el manejo de datos, La
responsabilidad de manejar el flujo, seguridad, integridad,
disponibilidad, y constante perfeccionamiento de informacidn seré
la més importante ocupacidén de los responsables de manejar la
computadora para la integracién de automatizacidn de oficinas.

En el pasado, la mayor responsabilidad de un trabajador en
una computadora centralizada era el procesamiento de datos. Los
trabajadores del mafiana necesitaran saber de todas las A4reas de
automatizacidén de oficinas. El apoyo de la computadora
centralizada puede esperar coordinar todas las facilidades de la
computacién, ya sea distribuyendo (otros en otra localidad) o
centralizando. Incluido en este esfuerzo estard la coordinacién
de comunicaciones, y el uso de la voz, datos, grdficas y video.
Esto también es malo dado que ellos necesitan proveer su parte de
periféricos para interrumpir mensajes, fijar prototipos, vy
resolver problemas de computacidn para localidades remotas.
Nuevos conocimientos y destreza seran requeridos para manejar
sistemas de procesamiente de informacidn distribuidos y redes de
telecomunicaciones.

La nueva tecnologia hace que se suciten varios aspectos
legales, como la aceptacidén de imdgenes de video como evidencia
legal en las cortes y la aceptacidn de teleconferencia para
juntas importantes de toma de desiciones,

La tecnologia estd disponible, pero la planeacién es

sumamente critica. La forma de prepararnos para el futuro es
anticiparnos a é1.
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7.6 Tecnologia,

Avanzar en la tecnologia y bajar los costos proporcionard
nuevas oportunidades en esta &rea. Las demandas de los usuarios
en el ambiente de oficina darén impetus para mejorias continuadas
en las tecnologias de integracién a gran escala. Mejorias
similares ocurriran en dispositivos de almacenamiento magnético
al aumentar la capacidad y disminuir los costos. En 1960, costaba
entre 25 y 30 ddélares almacenar un millén de cardcteres de
informacién. Ahora, la misma cantidad de informacién se puede
almacenar por menos de 40 centavos. Esta tendencia continuaré en
1a siguiente décads. [ref WAGOB7}

Los avances continuados en la tecnologia y la resultante
en costos més bajos proporcionaré enormes opurtinades para usar
la automatizacién en aspectos de nuestros ambientes que nunca
antes se habian considerado.

Entre los rdpidos avances en el campo de la micrografia,
la fotografia electrdénica proprocionars opciones para alamacenar,
recordar, transmitir, editar y revisar imégenes en color y estas
se podrdn incorporar en el texto y transmitirlas a impresoras,
tipégrafos digitales y otros aparatos para impresidn.

La miniaturizacién de la tecnologia continuard. Las
grandes pantallas de computadora gradualmente serén reemplazadas
por paneles delgados que ofrezcan compactacién e incrementen la
movilidad y la capacidad de estar dentro de la estacién de
trabajo, Los avances en el soporte electrénico de despliegue
producirdn un mejoramiento de la resolucién, color, las
capacidades de la divisidn de la pantalla y las perspectivas
tridimensionales. Grandes despliegues estarén también disponiblen
permitiendo la presentacidn de miAs informacién a un mismo tiempo,
el teclado tipe médquina seguiré permaneciendo comoe un mecanismo
primario de interface computadora-humano, pero paneles digitales
de despliegue y apuntadores tales como el ratén ("mouse”} tendrén
un amplio uso. El reconocimiento de voz serf viable en una
variedad de aplicaciones. *

El despliegue del panel plano probablemente estard dentro
del uso general hacia finales de los 80's. A un tiempo los
sistemas de entretenimiento de casa y oficina se verdn muy
diferentes. El despliegue de la terminal puede colgarse en la
pared abarcande 3x4 pies de ancho y una pulgada de espesor. Los
televisores pueden llegar a ser del tamaflo de una bolsa o bien
mirar la televisidn por anteojos, las cuales se verdn en un
sistema estereo receptor y se escuchardén por audifonos.

En la actualidad, los nueves productes se vuelven
obsoletos muy rédpido, no porque ya no cumplan con su tarea sino
porque las nuevas ideas alientan nuevos metddos de desempenar
mejor los trabajos similares o con mayor facilidad y parece que
cada perfodo tecnoldgico de desarrolle es cada vez méds corto. La

- 101 -



tecnclogia se ha acelerado tan rapidamente que la gente debe
estar preparada para los cambios que estd trayendo y 1os.que estd
por traer, tanto desde el punto de vista tecnolégico como
socioldgico. Los seres humanos tienen el poder de adoptar la
tecnologfa y los fabricantes estdn creando tecnologia cada vez
mids flexible.

No hay nada negativo inherente acerca de la nueva
tecnologia si los sistemas son disefiados e implantados
propiamente los usuarios serédn no Solamente més productivos sino
que se aficionarén al sistema.

7.7 Avances tecnoldgicos.

A continuacidn se listan algunos avances tecnoldgicos que
se esperan:

7.7.1 Software.

pesde el punto de vista tradicional el desarrollo de
software llevé mucho tiempe. Esta tendencia parece estar
cambiando, ya gque este estd disponible en procedimientos de
programacién a nivel superior. Otrcs medios automatizan el
desarrollo de grandes segmentos de los programas usados
comunmente, y asi{ hacer posible a los programadores a nivel menor
elaborar un programa completo. La linea base estd representada
por comandos comunmente féciles de comprender que permiten al
usuario la programacidn en la oficina automatizada.

Una proliferacién creciente de las computadoras personales
y productos de microprocesadores se espera que continue. Estos
productos menores serdn capaces de desempefiar una gama amplia de
funciones especializadas a un costo muy bajo. La aceptacidén de
la administracién de 1los productos electrdnicos se estd
acelerando mediante el equipo propicio para el usuario y la
capacidad de cumplir con requisistos individuales en el punto de
uso con una variedad de productos de software.

La meta de proporcionar informacidén & los trabajadores,
secretarias, y otros escalones de la administracidén de
conocimientos (para permitirles extraer, procesar y comunicar
informacidén) dependeran completamente de el software. El acceso a
bases de datos externas e internas estardn entre las aplicaciones
criticas de la oficina del futuro. Los datos originales no son
suficientes, los gerentes de las oficinas necesitan comprender lo
que estos datos significan para hacerlo deben ser capaces de
procesar y comparar esos datos, buscar tendencias, encontrar
significados estadisticos y comparar los valores esperados contra
los reales y por lo tanto el software debe permitir al usuario
manipular los datos.

Uno de los mayores limites de crecimiento en la década

presente serd la falta de sistemas almacenados en gran escala.
Las alternativas presentes para la capacidad de disco realmente
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es lenta en métodos mecdnicos tomando un lento e inclinade
fracaso. El disco éptico usado como método de grabacién serd el
candidato para el almacenamiento en grandes términos.

Quizd la aplicacidén que més rédpido ha crecido del Area de
los microprocesadores es el procesador de palabra. El software
dedicadoc a los sistemas de procesamiento de palabra vy
microcomputadoras toma un hébil e innovador uso de la tecnologia
existente para la casa y la oficina.

El tremendo crecimiento del poder de procesamiento
disponible en los 80°s serd de poco uso a menos que el software
esté disponible para tomar una ventaja sobre este. No sdlo ea
esto un incremento constante demandado por las nuevas
aplicaciones de software, pero también el crecimiento acumulado
del software existente demanda tiempo consumido en entrenamiento
y mantenimiento.

La escasez actual de personal entrenado en las dreas de
desarrollo de software probablemente continue por algin tiempo.
Se da gran énfasis a la solucién de las organizaciones y més a
sus problemas con la compra de software.

7.7.2 Hardware.

El desarrollo de microprocesadores continuard empujando a
la automatizacidén dentre del drea de aplicaciones que no han sido
tocadas. La diferencia entre microcomputadoras, minicomputadoras
y mainframes desaparecerd. Los consumidores de organizaclones
estatales y privadas consumirdn el hardware basado en la
disponibilidad del software y las aplicaciones necesarias mds que
en la capacidad y poder de los sistemas.

Sélo hace una década el software y el hardware entraban en
un solo paquete por el mismo precio. Aunque el precio del
hardware a ido bajando muy rédpidamente, los vendedores del
software han sido incapaces de recobrar sus inversiones tan
répidamente. En un futuro préximo el software se incrementard en
precio. .

La seleccién del hardware en el futuro se hard con més
énfasis en la calidad y adecudndola a las aplicaciones de
software mds que en hardware.

7.7.3 Redes.

La creciente demanda de capacidad de comunicacidén serd una
fuerza guia en el desarrollo de la oficina electrénica. Las
capacidades de comunicacién en las redes para transmitir voces,
datos, textos e informacién en imégenes, simultaneamente
proporcionarin oportunidades para disefar sistemas mids nuevos.

Las investigaciones indican que: La expansién de las redes
de computadora serd dnico y el rumbo del negocio més importante
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en los 80's. Redes digitales de transporte de voz, datos,
gréficas e imagenes de video crecerdn tremendamente durante la
década. Este crecimiento inicial serd separado y el desarrollo de
redes no estard coordinado. Varias tecnologias y muchos
vendedores competirdn en diferentes partes del mercado. Las
redes del drea local ofrecerdn alta y rdpida interconeccién de
procesadores de palabra, computadoras de laboratorio de
investigacidén y un "mainframe" de procesamiento de datos dentro
de una oficina principal, taller o area de campo.

El teléfono computarizado automatiza intercambiando con un
switch, almacena, y va hacia adelante con los mesajes de voz tan
buenos como los datos, Facsimiles, reprografia y otras técnicas
de copiado, habrdn empezado para enviar datos digitalizades. El
satelite se incrementard grandemente, por microonda, Yy las
capacidades de lfinea por tierra estaridn disponibles para la
distribucién de datos en general.

7.7.4 Comunicaciones.

El enfoque primario en procesamiento de informacidn serd
cambiado de computacidén a comunicaciones. Sin embargo desde que
las comunicaciones estdndar se han desarrollado lentamente, el
planteamiento cuidadoso dentro de las organizaciones serad
necesario para el uso de una tecneologia eficientemente., Una
solucidén para los problemas de procesamiento de informacidn tiene
que hacer un ensamble de comunicacién de productos de varios
vendedores.

7.7.5 Reconocedor de carfcteres 6pticos (RCO).

Por tradicidén las lectoras de cardcteres dpticos estaban
un tanto limitadas a sus capacidades de reconocimiento. Sin
embargo a principio de la década de los 80°s, la tecnologia del
reconocedor de cardcteres ¢dpticos ha avanzado hasta el punto en
donde la mayoria de las lectoras de pdginas pueden leer una
amplia variedad de estilos de tipos. La capacidad de aceptar la
variedad de tipos permite a los usuarios captar datos de una
seleccidn mds amplia de mdquinas de escribir. Los usuarios de la
automatizacién en la oficina han forzado a los fabricantes de
reconocedores a producir sistemas llamados "separadores de
conveniencia”. Los usuarios quieren leer cualquier cosa en papel
y meterlo a procesadores de palabras, computadoras perscnales,
fototipégrafos, aparatos de comunicacidén y a marcos principales
que contienen grandes bases de datos. A un tiempo los usuarios
demandan que un aparato Reconocedor de’ Cardcteres Opticos sea
-similar a una mdquina copiadeora en cuanto a facilidad de uso y
servicio.

Los sistemas de reconocimiento de cardcteres dpticos son
una parte integral de la oficina actual. seguirdn contribuyendo
al exito de los sistemas de procesamiento de informacién que
aumentan la productividad.
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Durante los afies venideros, mientras gque tengamos un
ambiente de oficina basado en papel, el -Reconocedor de Cardcteres
Opticos desempefiard un importante papel. Al extenderse la
tecnologia para aceptar copias mecanografiadas, copias impresas,
datos estadisticos, grdficas o dibujos, el reconocedor, serd el
medio de poner la informacidén basada en papel en un sistema., Los
sistemas de administracién de base de datos hardn posible que
este disponible instantdneamente la informacién para los
usuarios, a través de sus propias estaciones de trabajo.

Una alternativa principal de los reconocedores serdén los
sistemas de entrada de voz. Mientras las méquinas son més y més
capaces de comprender la voz humana y traducirla a lenguaje
legible para la mégquina, el reconocedor se usard cada vez menos
para documentos cortos de entrada. Es posible sin embargo, que el
reconocedor se mantenga como un componente importante para captar
documentos largos ya que su modo sin asistencia permitira la
captacidn sin requisito de la mano de obra. El uso de sistemas de
reconocedor de cardcteres épticos en conexidn con estaciones de
trabajo profesionales desempefiard un importante papel en las
capacidades de la automatizacidén de oficinas en la década de los
80°s. En muchos casos, el factor limitante para el uso completo
de estas estaciones de trabajo es la falta de bases de dates
aplicables para la carga de trabajo de un usuario.

El futuro desarrollo del Reconocedor de Cardcteres Opticos
y facsimil combinados permitird la captacién de dibujos vy
diagramas. Estas dos funciones parecen complementarse ambos
manejan datos en forma de imdgenes registradas en papel,
Combinadas, las economias naturales y las capacidades sujetadas
de los sistemas pueden proporcionar al usuario con mayor
automatizacién que se relaciona de manera directa con la
productividad. El reconocedor seguiré proporcionando un medio de
captar grandes cantidades de datos y transmitirlos con rapidez a
un despliegue de video para la manipulacién y/o archivo
electrdnico en medios magnéticos. Nuevos sistemas seran disefados
para leer solo las areas seflaladas con un marcador sensible a la
luz; esto hara posible la captacién selectiva de texto de un
documento mecanografiado o impreso, los reconocedores futuros
serdn lo bastante pequefos como para llevarlos en una maleta o
contenerlos dentro de un escritorio en un cajén tamafio carta.
Estos sistemas minjatura se integrardn con facilidad en 1la
estacidn de trabajo profesional o podrdn llevarse al sitio de
trabajo para la captacidén inmediata de datos. Mientras exista la
necesidad de convertir la informacidén de formato impreso o
mecanografiado a lenguaje legible a la mdquina, el reconocedor
haré sentir sus capacidades.

7.7.6 Voz.
Reconocimiento y respuesta de voz., La tecnologia de la voz
ha sido una caracteristica muy anticipada en la automatizacién de

oficinas, a lo mds habia sido un suefio imposible que ahora se
estd realizando. Usar la voz para dar ordenes a un sistema o

- 105 -



pedir informacién de €1 es muy atractivo; de la misma manera
recibir ordenes verbales a nuestras preguntas y que se den
instruccicnes o advertencias verbales es también muy atractivo.
La humanidad a confiado en las comunicaciones vocales para estas
actividades desde los primeros dias y al progresar la expresién
vocal a comunicaciones verbales con el desarrollo de idiomas, la
dependencia en la voz se ha entrelazado tan firmemente que los
humanos estamos dispuestos a considerar el use de la voz como el
medio mds efectivo y mds conveniente de comunicacidn disponible,

La identificacién de la wvoz (o verificacidén y/o
autentisidad de quien habla) se usa para verificar la identidad
de una persona que tiene acceso a un sistema, comparando las
palabras de pase habladas con los patrones de voz almacenadas por
computadora. La identificacidén de voz ofrece un método posible de
controlar y tener acceso a ubicaciones seguras o datos sensibles,

El reconocimiento de voz es una tarea mas dificil de
vencer que la salida de voz y es mas pequefla en desarrollo. Esto
requiere hardware y software mucho més sofisticado. La velocidad
de procesamiento necesaric para las computadoras para manejar el
reconocimiento del lenguaje continuc es ain un problema. Desde
que la comunicacién de voz estd més inclinada al error que la
informacién por teclado, més trabajo es necesario en los aspectos
de factores humanos de la gente interactuande con las méquinas,
tales como entrenamiento y correccién de error.

Pero 1la representacién de entrada y salida de voz
representa un cambio mds dramidtico de nuestra orientacidn
tradicional teclado/impresora. La salida de voz es ahora un buen
desarrollo y podria ser integrada completamente dentro de los
productos para finales de los B80°'s. Sintetizadores del lenguaje
han alcanzado un nivel adecuado de calidad y son lo
suficientemente pequefios para usarse en muchas aplicaciones.
Avances en circuitos integrados y tecnologia de almacenamiento
han reducido los costos de almacenamiento de vocabularjo vy
miquinas para evaluar reglas para el procesamiento del idioma.

7.7.6.1 Correco por voz.

E]l correo por voz es el término usado para describir
sistemas que almacenan y envian mensajes por voz, de la misma
forma que otros sistemas de comunicacion entregan mensajes
electrénicos.

) El entrenamiento de lenguaje electrénico serd un
importante medio en la ensefianza de idiomas extranjeros y en la
rehabilitacidn de personas con trastornos de lenguaje. La
traduccidén de lenguajes proporcicnard la capacidad de traducir de
un idioma a otro y de traducir de la palabra hablada al texto (el
objetivo tltimo de la comunidad de reconccimiento de voces).
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7.7.7 Facsimil.

En los préximos afios la necesidad de comunicar informacién
basada en papel continuard, adn con la aparicién de las redes de
dreas locales. Debido al uso continuo de informacién basada en el
papel, habré una necesidad de integrar capacidades de facsimil en
estas redes. El facsimil, reconocedor de carécteres 6pticos y
otras tecnologias periféricas (tiles serdn parte del sistema
total principalmente a través de las estaciones de trabajo.

Como sucede con el Reconocedor de Carécteres Opticos, las
mdquinas miniatura de facsimil que puedan meterse en un
portafolio estdn bajo desarrollo.

El facsimil estd muy lejos de ser una tecnologia
moribunda. Sin embargo, los planificadores deben evaluar el
facsimil como parte de la red integrada de la oficina, no sélo
como una base punto a punto. También deben acostumbrarse a
trabajar con ella en combinacién con otras tecnologias un proceso
que si se acompaita con imaginacién podria ampliarse a un sistema
muy poderoso y capaz.

7.7.8 Videodisco.

Uno de los més importantes avances que se esperd que surja
en la préxima década en el almacenamiento y recuperacién serd el
videodisco. Aunque actualmente el videodisco se usa en su mayor
parte en el entretenimiento en casa. Las indicaciones son que los
videodiscos tendrdn un impacto limitade en el almacenamiento y
recuperacién de datos digitales a inicios de la década de los
80 °s.

Se esperd que la tecnologia tenga un impacto més
sorprendente a fines de la década.

El futuro del videodisco estéd en el 4rea de capacidad de
gran almacenamiento, acceso rdpido, sistemas de recuperacién
automdticos un drea en que las microformas nunca se han
capitalizado. La tendencia hacia el almacenamiento digital ¢ la
superioridad del procese de video de almacenamiento de alta
densidad garantizan un lugar para el videodisco en las
aplicaciones de almacenamiento de archivos de informacidn
digital,

7.7.9 Reprografia.

Una de las innovaciones més sorprendentes vendrd con la
reprografia. Las copiadoras de utilidad, a diferencia de las
otras tecnologias de la automatizacidén en la oficina, no sufrird
cambios notables. La mayoria de los expertos en el campo
considerdn que es poco probable que haya cualquier innovacidn
tecnoldgica importante en su lugar, veremos un perfeccionamiento
en caracteristicas tales como autodiagndstico, microprocesadores,
fibras dpticas en unidades menores de papel simple.
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Uno de los productos de reprografia mds prometedores es la
copiadora de aplicaciones duales, que puede usarse como copiadora
independientemente y como impresora del sistema de procesamiento
de palabras. Se espera que las copiadoras/impresoras inteligentes
tendrdn una variedad de capacidades, incluyendo la retencidn en
memoria y registro de datos de alta calidad con capacidades de
impresidén. Las copiadoras inteligentes se integran con otro
eguipo, como computadoras pequeflas, facsimil y mdquinas de
escribir electrénicas, desempefardn una parte importante en el
negocio de equipo de oficina. En los préximos cinco afos, se
espera que las copiadoras de un alcance medio tendrdn la
capacidad de enlazarse c¢on otros sistemas de oficina, como
procesadores de palabra y equipo de facsimiles.

Las copiadoras/impresoras inteligentes seguirdn teniendo
la capacidad de recibir informacidén de fuentes electrdénicas y
crear salidas de reproduccién sin la necesidad de documentos de
reproduccidén. Los expertos en copiadoras no manifiestan creer que
la oficina sin papeles tendrd un fuerte impacto en la industria
de la reprografia por muchos afles, Parece que en el futuro
cercano, sin importar cémo se cree una copia en nuestros
pruductos presentes y futuros, esa copia va a ser reproducida,
transmitida o transformada y acabard como copia de papel.
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CONCLUSIONES .

En México no encontramos modelos de Automatizacién de
oficinas y tampoco existen ¢ almenos encontramos trabajos al
respecto,

Si bien existe Dbibliografia sobre Automatizacidn de
Oficinas, esta no se basa en experiencia generada con un enfoque
Latino.

En esta Tesis, tratamos de Plantear un modelo de
Automatizacién de Oficinas en el cual se mencionan las
caracteristicas del sistema, as{ como los elementos que
consideramos debe tener el equipo y herramientas de cémputeo que
se necesitan. Aunque el uso de cada una estaré en funcién de los
requerimientos de la oficina.

La automatizacion de oficinas es un medio, para
incrementar la productividad de las organizaciones. Sin embargo,
no es posible llegar a una oficina con este argumento vy
automatizarla. Primero es necesario hacer un estudio en 1la
oficina para identificar su medio ambiente, cuéles son las tareas
Yy procesos gue realizan y cémo los llevan a cabo y asi determinar
cuéles son sus necesidades y requerimientos en cuanto a equipo y
herramientas de cémputo, Para llevar a cabo este estudic es con
la metodologia propuesta.

La formacidn de un grupo de trabajo es indispensable para
el éxito de la Automatizacién de Oficinas, ya que en ella se
interesa y responsabiliza al personal de la organizacién. Ppara
ellc se aportaron una serie de caracteristicas deseables para la
formacién del grupo.

El cuestionario previo es un buen comienzo para que el
grupo téenico tenga una visidn general de la organizacién y asi
poder crientar el estudio,

‘También se propone un esguema (Programa de actividades) de
los pasos que se pretenden seguir en el estudio. Este puede: ser
modificado dentro de ciertos limites segin intereses de la
organizacidén, siempre y cuando el grupo técnico apruebe estos
cambios.

La exposisién resulté ser el mejor motivador de los
empleados ante el cambio de la Automatizacidén de Oficinas.

El cuestionario de actividades resultd ser un poco confuso
para el empleado, por lo tanto, se propone una explicacidn mayor
antes de que sea contestado.

La bitdcora fue el método que realmente expone le
situacién de las labores de la oficina, pero es indispensable
recogerla diario y "obligar® al empleado que la llene como se
pide.
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La asesoria del grupo técnico es de suma importancia en el
anélisis de resultados, para que no haya confusidén entre los
problemas suceptibles a ser sclucionades con Automatizacién de
oficinas y los que pertenecen a otra categoria.

Resulté perjudicial no apegarse a la calendarizacién
propuesta, ya que esto se basa en la cooperacidén del personal,
por lo que nos llevamos mds tiempo de lo planeado.

El poder aplicar la metodologia en una caso real
(Nafinsa}, nos permitid:

- Llevar la teoria de Automatizacién de Oficinas a la
préctica en México.

- Reconocer algunos errores en el trato con el
personal y replantear algunos puntos de la metodologia.

- Generar la experiencia en México de Automatizacidén
de Oficinas sin tener que recurrir a las grendes compaiias
extranjeras de computacién.

No siempre cualquier herramienta de cdémputo para
Automatizacién de Oficinas ayuda a realizar determinadas
actividades o procesos de la oficina al 100 % por lo cual, estas
deben contar con ciertas caracteristicas. Esto implica evaluarlas
para determinar los estdndafes con que deben contar para ser
utilizadas en upa oficina latina.

Una de las aportaciones mds importantes de esta tesis es
la metodologia propuesta para la Automatizacién de Oficinas ya
gque en México no se contaba con una qué tome los estdndares
Latinos.

Otro aspecto es que la metodelogia resulto ser amigable
para el usuario en su mayor parte.

El modelo propuestc en esta tesis es una base para futuros
estudios y es suceptible de mejorarse.

Conjuntando los resultados de aplicar la metodologia, los
estandares con los cuales deben contar las herramientas de
cémputo y aunados al modelo propuesto se puede llegar a una
implementacién de Automatizacién de Oficinas.
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Para elaborar el modelo de Automatizacién de Oficinas, se
hizo una blisqueda en diferentes fuentes bibliogréficas y no se
encontré una especifica, esto impiicé que se solicitaran dos
investigaciones bibliogréficas retrospectivas al Centro de
Informacidén Cientifica y Humanistica (CICH) de 1la UNAM, gque
cubrieron las bases de datos “‘Computer Database”, “Lisa”,
“Management”, y “Computer”, en los periodos 83-88, 69-88, 74-88,
y 83-88 respectivamente, sin embargo aqui tampoco se hallaron
citas especificas de prototipos de Automatizacién de Oficinas.
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ANEXO # 1. Formatos para la recopilacién de informacién.

Forma 1 Entrevista.

Forma 2 Cuestionaric de Actividades.
Forma 3 Cuestionario para empleado.
Forma 4 Bitécora.

Forma & Cuestionario de equipo.
Forma 6 Cuestionario de tareas.

Forma C1 Hoja de trabajo de Recursos,

Forma C2 Estudio y plangacién.

Forma C3 Recoleccidn de datos.

Forma C4 Trayectoria de recopilacién de datos.

Forma Rl Potencial de tiempo ahorrado.

- 118 -



Fl

ENTREVISTA A EMPLEADO

Entrevistado: Categoria Empleado:
Fecha: Hora:
1. eCuénto tiempo ha pasado en este puesto en particular?

2. Describa su trabajo.

3. &Qué informacién necesita para hacer asu trabajo?

4., ¢Qué problemas encuentra al hacer su trabajo?

5. ¢Qué es necesario para eliminar o reducir esos problemas?

6. ¢Tiene retrasos en el trabajo? Si es as{ iCuéles son?

7. ¢En que actividades le gustaria usar su tiempo?
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Fl
ENTREVISTA A EMPLEADO (continuacién)
8. Liste las tareas temporales y el tiempo requerido para comple-

tarlas.

9. ¢Qué actividades podria delegar en otros, si tuvieran tiempo--

adicjonal disponible?

10.¢Cudles son algunoa deberes de apoyo administrativo que usted-

considera poder desempenar para su jefe?

11.4S5e ajusta su puesto actua)l a su meta de carrera?

12.2Qué cambios haria para mejorar la operacién de su departamen-

to?
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F2

ACTIVIDADES.

Empleado
{Iniciales):

¢Cémo usa usted su tiempo 7

Estime el porcentaje promedio del total de su dfa de trabajo que
gasta en cada una de las actividades que se muestran en la
siguiente hoja.

~ Si usted usa mAquina de escribir deberd contestar el inciso a)
y completar para que el primer Gran Total sume 100%.

- 5i usted cuenta con equipo de cémputo deberd llenar el inciso
b) y completar para que el segundo Gran Total sume 100%.

- Si usted utiliza ambas, deberd llenar los incimsos a) y b), sin
considerar el primer Gran Total y completard para que el segundo
Gran Total sume 100%.

INSTRUCCIONES:

~ De acuerdo al equipo que utilice, primero llene la columna de
ACTIVIDAD TOTAL hasta completar el 100% marcade en el Gran
Total.

- Después de obtener el Total de cada actividad, distribuya este
porcentaje en cada subactividad

Recuerde que todas sus actividades deberén sumar un total del
100 %,
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F2
a) Mdquina de escribir.

ACTIVIDADES ACTIVIDAD TOTAL PORCENTAJE DE SU
TIEMPO

CREANDO DOCUMENTOS

Total 3%
. Escribiendo/dictando %
. Mecanografisr/revisar I |
. Corrigiendo Pruebas — 3
MANEJQO DE INFORMACION
Total %
. Leyendo %
. Copiando %
. Manejo de Correo %
. Telefoneando %
. Juntas/conferencias %
. Viaitas %
, Usando una terminal %
ALMACENAR/RECUPERAR
Informacién
Total %
. Clasificar %
. Archivar %
. Recuperar expedientes %
MANEJQO TIEMPO/INFORMACION
Total %
, Planear/Programayr %
. Calculer/Evaluar %
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F2

OTROS
(explique al reverso)
Total %

Gran Total 100 &
b} Contestar esta parte solo si cuenta con equipo de computo,
ACTIVIDADES ACTIVIDAD TOTAL . PROCENTAJE DE SU

TIEMPO

CREANDO DOCUMENTOS

Total %
« Mecanografiar %
. Corrigiendo Pruebas %

TRANSFIRIENDO INFORMACION

Total % -
. Copiando (archivos) ]
. Manejo de Correc L]
. Juntas/conferencias %
ALMACENAR/RECUPERAR
Informacidén
Total %
. Clasificar %
Archivar %
Recuperar archivos %
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OTROS
{explique al reverso)

Total

Gran Total

100 %
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CUESTIONARIO PARA EMPLEADO

Empleado (iniciales}):

DOCUMENTOS DEPARTAMENTALES

1. ¢Cudntos documentos por semana consulta,
actualiza, o cambia (rehacer)?

2. iCudl es el tamafo promedio en pdginas?

3. &Cudntos documentos son compartidos{con-
sultados) por otras personas ademis de
usted, cudntos de estos archiva por se-
mana?

4, éCudl es el tamafio promedioc en piginas?

S. dlUsted crea documentos terminales (es-
critos y revisados} como mayor parte de-
su trabajo?

6., LCuél es el tamafio promedio en pdginas?

COMUNICACIONES EN SU DEPARTAMENTO

1. &Cudntos mensajes telefdnicos recibe ca-
da dia?

2. ¢lCudntos mensajes telefdnicos envia cada
dia?

3. ¢éCudntos escritos (v.g. memos) recibe
cada dia?

4., éCudntos escritos (v.g. memos) envia

cada dia?
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CUESTIONARIO PARA EMPLEADO (continuacién) F3
§. 4Cuéntos de estos escritos van a varias
personas?
PROGRAMACION DE TIEMPO PARA JUNTAS
1. {Cuéntas juntas atiende por semana con
otros?
2. iCudl es el promedio de asistencia a
las juntas?
3. De no asistir a la junta ¢&cudl fue el
motivo?
__ No se le aviso
__.Se le aviso demasiado tarde
___ Dificil de empatar horarios -

afines con otras personas

4. &Cudntas juntas programa cada semana
para otros?

5. ¢Cudl es el promedio de asistencia a
esas juntas?

6. ¢Qué tan a menudo checa é actualiza su
agenda cada semana?

REQUERIMIENTOS DE TRABAJO

1. ¢Usted necesita acceso a informacidn de
la base de datos de la computadora?

2. De ser asi ¢Cudl base de datos?
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CUESTIONARIO PARA EMPLEADO (continuacidn)
3. {Usted necesita integrar informacién de
la computadera en los documentos que
crea?
4. iNecesita equipo y/o personal de cdmpu-
to?
5. {De que forma el equipe y el personal

le ayudarian?

F3
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EMPLEADO BITACORA DIARIA

FECHA

1

EAPLEADD (intciales)s
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128001728 13724 et 172!
o PG P R PR |
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“TREANDD DOCOMENTOS:

« Escribiendo

« Revisando

MANEJD DE INFORMACIONS
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T"Copiando
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EQUIPO COMUN

EQUIPO

USADO PCR

USADO PARA

HORAS EN USO

Por semana
Por tre
Por mes

PROMEDIO DEL COSTO ANUAL
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Fé
TAREAS

Departamentot Ub icacidn: Responsable:

sSeccitn 1., Funciones més Importantes.

Describa Jas funciones mAs Importantes que se |levan & cabo en su drpartemento.

Seccion 2. Toreas realizadas.

Describa brevemente 12s tareas mAs  importantes reallzadas por 1os miembros  de su departsmento para Ve
cabo esta funcion., .

Secclon 3. Responsabi)idades

Dencriba sus responssbllidedes, liste hasts 8, ‘-nrcv:rdlﬂ de importancia.




Seccitn 4. Problemas

Liste cualquier ohstdculo que exista para realizer las tar

Identitique cualquier tarea Que decempeRe y pueda drlegarse a otro, si hubiera més tl!mpn de apoyo disponible.

Tareas delegables Tiempo ahorrado estimada

ldentifique a quien podria delegar (margue con una cruz):

Secretaria
- Administrativa
——- Especialista

Seccitn S. Madicion de las funciones realizadaz.

Dmacriba las medidas especificas de 18 productividad en su departamento (v.Q. entradas/ventes hechas o
politicas escritas)




Seccion 6., Neces idades de gerentes.

Descrita las necesidades personsles Que tiene para 1levar a cabo sus deberes gerenciales.

tA. Informacion 1 B. Actividades en tas ] C. Actividades que podria t D, Combios que harle pars [
} que necesita. ! que le gustaria gastar i delegar a otros para ¥ mejorar 1a operacion

més tlempo. disponer de mds tiempo. de su departamento,

Indigue 1a cantidad promedio en horac Que pasa cada sPpana en lli'sléul.ntnl actividades.

- Asuntos personales relacionados con su personal de apoyo.

= Actividades administrativas relacionadas con la coordinacién de 1a carga de trasbajo del perscnal de apoyo y /e
soluciédn de los conflictas prioritarios.




~ Entrenamiento u orlientacion dn Jos enpleados del perscnal de apoyo.

= Presupussto de) equipo y gastos del personal de apoyo.

Seccion 7. Distribucion de) trabsjo.
Tiene periodos picc de carga de trabajo ?

s! No

Cuando, Cuidnto tiempo, y cuales son las razonec,




Seccién B. Informacion requerids.

Oescriba 14 Informacién requerlda por sU departamento para reallzar las tarsds Qidtadas @n la seccién 2.

A, Informaciodn

Requer ida

B. - Fuente

C. Forma

D. Tamaiio

E. Frecuencia

Nomhra depto, |

®n ta cia.

i fuera de cia.
‘

Now.

dapto.

1
H
1
1

(vg. memo, tel.,

sallida de comp, )

(veQ. ® pags, }

{veg. disriansnte ,
semanalagnte

Secclin 9. Informacion Producida

Dexcrlba la informaclion producida y distribuida por su departasento.

A. Informacion

Producida

B. Oestino

C. Forme

0. TamaRe

€. Frecuencia

an la cla

1
Nombre depto.! Nombre depto!

{ fuera de clal

{vg. memo, tel.,
salida de comp.

(vg ® de pags.)’

]

!

fiv.g. disriamente
t semanalnmente
t




Seccian 10. Archivas

Cusles atpectos considers mas importantes para el mantenimiento y recuperacion de archives { de
importante y “5* para wi menas importanta

Acceso &4 expedientes
Unicactan tisica del erchivao
Recoger y entregar
Seguridad

Destruccion programada

“1“ para

L2}



HOJA DE TRABAJO DE RECURSOS.

Poyecto:

Ejecutivo responsable:

Comentarios:

Sala de juntas:

Telefono:

Cl

Soporte Técnico.

Nombre

Departamento

Teléfono

Miembros Asociados.

Nombre

Departamentc

Teléfono
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c3

RECOLECCION DE DATOS

No.de empleado/método

Depto Categ. Empleado Acti- Entre- Cuestio- | Bité-
vida- vista rio cora
des
Gerente
Profesional
Secret./0fic.

Total Depto

Gerente

Profesional

Secret./0fic,

Total Depto

Gerente

Profesjional

Secret./Ofic.

Total Depto

Gerente

Profesional

Secret./0fic.

Total Depto

Totales de estudio
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FORMA DE TRAYECTORIA DE RECOPILACION DE DATOS.

Entrevistas

Usado

Entrevistador |Timp

ABTPih

Tl
(reetil el v Bl acora )

Ralindg

Fieh

Ll
[

v

Hlonbr' del Enpleado o

numers 1dentificacion
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POTENCIAL DE TIEMPO AHORRADO Rl

Unidad/pepartamento Funcional:

Categoria de empleado:

A. B. C.
Actividad Porcentaje en Factor de Potencial de
tiempo gastado tiempo tiempo
ahorrado ahorrado
Creacidén de Min Min
documentos X {(06.20) = %
Max Max
Informacién Min Min
transferida X (0.30) = %
Max Max
almacenar/ Min Min
recuperar £ X (0.40) = %
Informacidn Max Max
Tiempo/ Min Min
informacién %X (0.10) = %
manejada Max Max
Total potencial de tiempo
ahorrado = %

Nota: Los datos del factor de tiempo ahorrado se tomaron de un estudio
Américano, realizado por Booz, Allen & Hamilton, Inc.
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