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INTRODUCCION

g lo largo de la historia se ha visto la aplicacién de la
dministracion como una necesidad para poder Hevar a cabo

tareas en grupos. Hoy en dia las empresas necesitan afin mas la aplicacién de
una Administracibn efectiva y eficiente, ya que de esto depends el fracaso o
&xito de fa misma, pues debido a su carécter universal, es aplicable en cualquier
fugar, ¥ por lo tanto, ésta Ifeva consigo aspectos de verdadera importancia, tales
como: la Previsién, Planeacion, Organizacion, Integracion, la Direceidn y el
Control.

Ei presente trabajo de investigacion pretende hacer resaltar lo imporiante
e indizspensable que resulta el verdadero conocimiento de la Administracion, asf
tomo su correcto empleo y utilizacién, especialmente en uno de sus elementos:
ta Organizacion, misma que serd aplicada dentro de una Institucién Escolar de
Cémputo, debido a que este elemento establece la dispesicion y correlacion de
tareas que el grupo social debe Hevar a cabo para lograr sus objetivos,
proveyende i3 infraestructura y estructura necesaria para poder asf, coordinar
eficazmente los recursos humanos y materiales, con {a finalidad de lograr la
homeostasis o equilibtio deseado en cualquier ente, ya sea econdmico, politico,
social o cultural.

Es bien sabido, ademsés, que dicho equilibrio no se dz por si solo, ¥
mucho menos, si se detectan problemas dentro de dicha entidad, y atn mas,
cuando éstas fallas son provenientes del factor humano. Es asi, como se
emplean una serie de métodos y procedimientos propios de la Administracion
para crear y desarroliar un Modelo Administrative, que buscard, tanto ef cambio
de actitud en el personal, como en sus politicas y procedimientos, para lograr de

esta forma, un mejoramiento en el desarrollo v funcionamiento de la Institucion.



Ahora bien, en el Capitulo 1 se hace referencia al Marco Histdrico, en el
cual se resaltan los origenes tanto de la Administracidn como de la
Computacion, seilalando la importancia y 1a necesidad que han ido adquiriendo
cada una de ellas, el papel que juegan ¢n el desarrolio de nuestras vidas y la
relacion entre ambas; también se sefiala el Proceso Administrativo explicando
todas y cada una de sus etapas dejando en ciaro, la puesta en practica que tiene

en nuestyas actividades cotidianas.

El Capitulo 2 hace alusién a lo que es el Marco Tedrico, compuesto
primeramente por la Organizacion, en donde se da una amplia perspectiva al
lector de todo o que implica el tener y llevar a cabo una buena organizacion, asi
como la comunicacién dentro de ella. Otro aspecto importante dentro de este
capitulo es precisamente e} Desarrolio Organizacional, ya que, éste nos ayuda a
comprender la necesidad de llevar a cabo un cambio y todo lo que esto implica,
con la finalidad de presentar al lector las bases necesarias que expliquen el
porqué se pretende realizar un cambio organizacicnal en la Institucién Escolar

de Computo,

Los métodos aplicados en esta investigacion y las caracteristicas de cada
uno de ellos, v en general 1a metodologfa que se 1levé a cabo para la realizacion

del Caso Practico, se dan a conocer precisamente en el Capitulo 3.

Finalmente en el Capitulo 4 se presenta el Modelo Administrativo
propuesto, antecedido por las caracteristicas especificas que conforman a la
Institucién Escolar de Computo vy la investigacién de campo con sus respsctivas
tabulaciones y graficas; ademds de seflalar los beneficios que se esperan obtener

det modeto.
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CAPITULO 1




L1 CONCEPTQ DE ADMINISTRACION

Como s¢ ha descrito antetiormente, la Administracion es una actividad inherente
na cualquier grupo social. A partir de esto, nos es posible decir LQué &3 la
Administracion?, para lo cual presentamos diferentes puntos de vista, pero que. sin
embargo, coinciden todos en su esencia, la cual se puede definir como: lograr algo a ravés

de otros.

Reyes Ponce Agustin. Es el conjunto sistemiatico de reglas para lograr la mdxima

eficiencia en las formas de estructurar y Ianear un organismo social.

Mimeh Galinda Lourdes, Proceso cuyo objeto es la coordinacién eficaz v eficiente

de fos recursos de un grupo social para lograr sus objetivos con la maxima productividad.

Ferndndez Arena José Antonio. La Administracién es una ciencia social, gue
persigue la satisfaccion de objetivos institucionales, por medio de una estructura formal ya

través del esfuerzo humana,

Koontz v O'Donell. Consideran a la Administracién como: fa direccién de un
organismo social, y su efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad de

conducir a sus integrantes.
1.2 DE LA ADMINISTRACION

Desde que el hombre aparecit en la tierra ha trabajado para subsistir, trawando de
lograr en sus actividades la mayor efectividad posible; para ello, ha utilizade en ciesto

grado a la Administracicn.

Inicialmente, ¢l objeto de la Admunistracion era simplemente la actividad fabnl:

despues se extendio a las empresas industriales y més adelante, 2 tedo tipo de organizacidn
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humana, pasando gradualmente a involucrar también el intercambio enire las

organizaciones y sus ambientes.

Es de esta manera como podemos hablar de dos grandes periodos histéricos de la
Administracién:
a) Empirica o practica y,
b) Cientifica,

La primera ia componen los 40090 afios de historia, y la segunda la podemos tratar de
fijar a partir de los trabajos de F.W. Taylor y H. Fayol, o sea, desde fines del siglo pasado,
sin que pretendamos fijar fechas exactas, pues en Iz historia no es posible determinar con

exactitud cuando termina una época y cuando inicia otra.

Como antecedentes, recordaremos algunos ejemplos en donde ya se menciona la
prictica o 1a necesidad de la Administracion.

1.2.1 EPOCA PRIMITIVA

En las sociedades primitivas, deben de haberse asociado para trabajar en actividades
de caza, pesca y recoleccidn, y al ver sus ventajas, continuaron la practica de asociarse para
obtener un fin comin y ventajas particulares. Posteriormente, les vemos asociarse ademds
para la celebracion de ritos religioses o para ia defensa de su soberania, en donde los jefes
de familia ejercian la autoridad para tomar las decisiones de mayor importancia. Existia la
division primitiva del trabajo originada por la diferente capacidad de los sexos y las edades
de los individuos integrantes de la sociedad. Al trabajar el hombre en grupo, surgié de
manera incipiente la Administracién como una asoctacion de esfuerzos para lograr un fin

determinado que requiere de la participacién de varias personas.



1.2.2 PUEBLOS DE LA ANTIGUEDAD

Se cuenta con extensa informacidn de estudios relacionados con los sistemas usados
en Egipto hacia el afio 1300 aC., concluyendo que se utilizaron procedimientos

administrativos definidos y sistemdticos.’

Posteriormente, en el reinado de Ramses Il existe un antecedente que ha quedado
registrado en el Papiro Ha.rrisz, en donde se mencionan decrefos telativos a la
Administracion de su teraple, los cuales quedaron registrados en los escritos de las paredes
de Egipto; decretos tales como la administracién de sus esclavos en el mar, de veladores, de

porteros, vigilantes de la administracion del canal v de la cebada, etc.

Otro antecedente lo proporciona el autor Rostovtzeff, quien menciona gue por
primera vez el sistema administrativo de Egipto fue, por asi decirlo, codificade; se coording
¥ llevd a cabe como unz miquina bien organizada, establecida para un propésito bien
definido y bien comprendide.?

También en Oriente, en China, existen multiples vestigios de Administracion;
aproximadamente hacia el afio 1000 a.C. se sitda la constitucién de Chow, la que establece

una serie de reglamentaciones.”

Qtro erudito chino fue Confusio, guien legd reglas de Administracién Pablica.
Destaca en la ideologia de Confusio, e papel que desempefia ¢l elemento humano en la
direccidn, ¥ sus estudios revelan en forma filosdfica la comprension lograda en el vasto

campo de la Administracién.’

! Max Webwer, Essays in Sociology, Oxford University Press, Oxford 1932,
: ~ James Breasted, Concerrung the Reign of Ramses {II, The University of Chicago Press, ,Chicago 1906.

¥ Miichael Rostovizeff, A Large State in Egypt in the third Century B.C | citado por Wilburg Jiménez Castro,
{nrroa'uccxon af fistudio de fa Teoria Adminsitrativa, Fondo de Cultura Econémica, México 1963.

Wu Ancient Chinesse Political Theories, The Comercial Press, 1928,

* Hu Shililien Leonard, The Rules of Public Administration, E.P. Dutton and Company 1932,
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En Grecia son varios los autores que hacen mencion a diversos asuntos
administrativos, por ejemple Sécrates, quien dice no deber despreciar a un hombre que
tiene 1a habilidad suficiente para conducir un hogar, porque la conducta que se lleva en la
direcci6n de los asuntos privados difiere de los asuntos publicos, tnicamente en la

magnitud, en todos fos demds aspectos son muy similares.®

Platén enfatiza Ia especializacion y las aptitudes necesarias que ia Administracién

.
requiere.

Aristdteles por su parte, describe un estado y gobierno ideales para sus ocho libros
sobre politica,s en varios de cuyos capitulos califica y corrige las ideas de Platon sobre su
Rcepﬁb!iczx;9 y ¢n toda st disertacién se observa una depurada organizacién formal o

estructuracién de un Estado perfecto.
Pericles dejé testimonio de Ia necesidad de una seleceitn de personal adecuada.'®

En suma, los griegos utilizaron profusamente buena administracion en &} transcurso

de su edad de oro y muchas de sus recomendaciones prevalecen a través del tiempo.

Ya en América, y en particular México, encontramos vestigios de Administracién
enire las diferentes corrientes indigenas. Sobresalen las acertadas direcciones de Tlacaélel v
de Netzahualcoyotl, quienes con orden y précticas adecuadas condujeron a sus pueblos a

mejores niveles de vida.

El primero fue un habil administrador en todo el sentido de la palabra y actud como

consejero de los 3 gobernantes Aztecas que consolidaron la hegemonia de ese pueblo. En

® Watson 1.1, Socratic Discourses, E. P, Dutton and Company 1932,

7 Platon, Five Great Dialogues, Walter J. Black, Rostyn, Mueva York 1942,

? Aristételes, On Man in The Universe, Walter §. Black, Rostyr, Nueva York

® Platdm, Republic, Libro Il, Walter J. Black, Roslyn, Nueva York.

¥ Desmond Glover y Ralph M. Hower, The Administrator, Richard [rwing, Homewood, Hlinois 1957,



cuanto a Netzahualcoyot], se aprecian sus dotes administrativos en la descripeidn que

realiza el autor Miguel Ledn Portilla en su libro “Imagen del México Antiguo™.

1.2.3 EPOCA AGRICOLA

Se caracterizd por la aparicién de la agricultura y de la vida sedentaria,

prevaleciendo 1a divisién del trabajo por edad y sexo.

El crecimiento de las tribus v las migraciones a lugares con mejores condiciones
climatolégicas, calidades de la tietra y la existencia del agua, dieron oportunidad al
pacimientc de una agricultura incipiente, con pocas cosechas, condicionada por los
desastres naturales, las malas semillas y las depredaciones humanas o de animales o
insectos; esto obligd a los hombres a coordinar mejor sus esfuerzos en el grupo social, y en

consecuencia, a mejorar la aplicacién de la administracién.

Los pueblos de Oriente y de medio Oriente inician un esfuerzo agricola ( 7 siglos
antes de Cristo ), que se extiende por toda Europas; ¥ para el afio 80C se usa sl sistema
abierto de agricultura con divisién parcelaria, el cual da nacimiento a una importante clase

campesina.

A lo largo de las tres o cuatro Gltimas centurias, el dominio de la naturaleza por el
hombre se ha vuelto més efectivo. Los avances de las ciencias bésicas permiten conocer los

origenes y las condiciones de crecimientos de plantas y animales.

Con la aparicién del Estado, que sefiale el inicio de la civilizacién, surgieron la
ciencia, la literatura, la religién, ta organizacion politica, la escritura y el urbanismo. En
Mesopotamia y Egipto, estados representativos de esta época, se manifestd el surgimiento

de las clases sociales.



El control del trabajo colectivo v el pago de tributos en especie eran las bases en que
se apoyaban estas civilizaciones, lo que obviamente exigia una mayor complejidad en la
Administracién. Los encargados de esta Administracidn foeron los funcionarios que
aplicaban las politicas tributarias del Estado y de manejar a numerosos grupos humanos en

la construccion de grandes obras arquitectdnicas.

Sin embargo, ain hay regiones en el mundo que con taanta tecnologia v grandes
construcciones afn padecen hambre y no satisfacen sus requerimientos alimenticios.
También es un hecho de que &l 50 % de la gente se dedica a ia agricultura y solo en paises
desarrollados las cifras son menores al 5 % de sus fuerzas de trabajo y menos det 25 % en

sus 4reas rurales.

México por ejemplo utilizaba al 22 % de sus trabajadores como campesinos y un
28 % de su poblacion se localizaba en el campo segin estimaciones de 1990.
Comparandolas con principios de siglo, las cifras eran de mas del 70 % en cuanto a

jornaleros del campo y mas del 80 % en cuanto a pobladores rurales.

1.2.4 ANTIGUEDAD GRECOLATINA

En esta época aparecié la esclavitud; la Administracién se caracterizd por su
orientzcion hacia una estricta supervision de! trabajo y el castigo corporal como forma
disciplinaria. E! esclavo carecia de derechos y se le ocupaba en cualquier lzbor de
produccién. Existié un bajo rendimiento productivo ocasionado por el descontento y el trato
inhumano que sufrieron los esclavos debido a estas medidas administrativas. Esta forma de

organizacion fue en gran parte la causa de la caida del imperio romano.

1.2.5 GREMIOS Y CORPORACIONES

Durante su desarrollo ef comercio dio origen, en diversos paises a la constitucién de

gremios y corporaciones.
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Al norte de la cludad de México-Tenochritlin, apareci6 desde principios del siglo
{V Ia primera {iga o gremio de comerciantes, designados con el antiguo titule Tepochtecas.
Alguros afios mas tarde surgieron otras siete de éstas agrupaciones dentro de ia ciudad de

Mexico.

Cada uno de los gremios de comerciantes tenda su jefe, asf como diversas categorias
de principiantes. Los directores de los gremios recibian genéricamente el titulo de “Jefes de
{os Pochtecas”. Existian ademas especializaciones entre los comerciantes, ya que, COMo se
indica en un texto de los informantes de Sahagin, habia sesenta y nueve categorias de
wraficantes. Enire otros pueden mencionarse los mercaderes de esclavos, los de papel hecho

de amate, de carga de maiz, etc.

Respecto de fa organizacidn interna de los gremios de comerciantes, por una parte
habian creado éstos su propio codigoe juridico, ast como tribunales de justicia exclusivos de
cllos. Su codigo juridico se transmitia, principalmente por via oral a los comerciantes

noveles en diversas ocasiones.

1.2.6 REVOLUCION INDUSTREAL

La demanda creciente de satisfactores debilit6 a fos gremios y corporaciones dando

preambulo a la industria, la que surgi6 en la Hamada Revolucidn Industrial.

La Revolucién Industrial puede dividirse en dos épocas:
1) 1780 a 1860: Primera Revolucion Industrial o revolucidn det carbén v del hierro.
2) 1860 = 1914 Segunda Revolucién Industrial o revolucion del acero v de la

electricidad.

La primera Revolucion Industrial puede dividirse en cuatro fases:



il

Primera fase: La mecanizacion de Iz industria y de la agricultura en los fines del
siglo XVIIL, con la aparicion de la maquina de hilar (Hargreave Inglés, en 1767), del telar
hidraulico (Arkwright en 1769}, del telar mecanico {(Cartwright en 1785), de ia mdquina
trilladora de algodén (Whidney en 1792), que vinieron a sustituir el trabajo det hombre ¥ su
fuerza muscular, del animal e incluso de la rueda hidrdulica. Eran méquinas grandes v

pesadas.

Segunda fase: La aplicacion de la fuerza motriz a la industria. La fuerza eldstica del
vapor descubierta por Denis Papin en el siglo XVII queds sin aplicacion hastz 1776 cuando

Watt inventd la miquina de vapor.

Tercera fase: El desarrollo del sistema fabril. El artesano y su pequesio taller
patronal desapagecieron para dar lugar al operario, a las fabricas ¥ a las industrias basadas

en la division del trabajo,

Cuarta fase: Un espectacular desarrolio de los transportes y de las comunicaciones.
La navegacion a vapor surgi6 con Robert Fulton (1807) en los Estados Unidos ¥ después
sustituidas por hélices. La locomotora a vapor por Stephenson, surgiendo la primera via
férrea en Inglaterra (1825) ¥ después en los Estados Unidos {1829). Otros medios de
comunicacion fueron apareciendo. Morse invents el telégrafo eléctrico (1835), surge el

sello postal en Inglaterra (1840), Grahan Bell inventa el teléfono (1876).

A partir de 1860. la Revolucion Industrial encontrd una nueva fase profundamente
diferente de la primera Revolucién Industrial. Fs la Namada segunda Revolucion Industrial,

provocada por iwes acontecimientos importantes:

lo. Desarrolio de nuevos procesos de fabricacion del acero (1856).
20. Perfeccionamiento de! dinamo (18733

30. Invencién del motor de combustion interna (1873 por Daimler).



PRINCIPALES CARACTERISTICAS:

» La sustitucion del hierro per el acero como material industrial basico.

e La sustitucidn del vapor por la electricidad v por los derivados del petréleo como
principales fuentes de energia.

¢ El desarrollo de la maquina automdtica y un alto grade de especializacidn del trabajo.

» El creciente dominio de la industria por la ciencia,

¢ Transformaciones radicales en los transportes y en las comunicaciones. Las vias férreas
son mejoradas y ampliadas. A partir de 1980 Daimler y Benz construyen automéviles en
Alemania.

» El desarrolio de nuevas formas de organizacién capitalista.

e La expansién de la industrializacion hasta la Europa Central y Oriental y hasta el

extremo Oriente.

En 1871 Inglaterra era la mayor potencia econdémica mundial. En 1890 Carnegie
forma el monopelio del acero, superando la produccién de toda Inglaterra, Swift v Armour
forman et monopolio de las conservas, Guggenheim forma el monopolio del cobre y Mello

el monopalio del aluminio.

Los propietarios de talleres, que no estaban en condiciones financieras de adquirir
maquinas y de mecanizar su produccién, fueron obligados por 1a fuerza de la competencia,
a trabajar para otros propietarios de talleres que posefan la maquinaria necesaria. Ese
fendmeno de mecanizacién de los talleres tan rdpido e intenso provecé una serie de
fusiones de pequefios talleres que pasaron a integrar otros mayores ¥ que poco a poco
fueron creciendo y transforméndose en fabricas. Ese crecimiento fue acelerado gracias a la
baja de los costos de produccion que propicié precios competitivos ¥ una mayor cobertura

del mercado consumidor.
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El hombre fue sustitvido por la mdquina en aquellas tareas en que se podian
automatizar y acelerar por la repeficidn, ademds de darle mejores condiciones de

produccion.

Con el incremento de los mercados, como consecuencia de la popularizacién de los
precios, las fabricas pasaron a necesitar grandes contingentes bumanos. Aumenié la
necesidad de volumen y de calidad de los recursos humanos. La mecanizacién det trabajo
llevé a la divisién del trabajo y a la simplificacién de las operaciones. El crecimiento
industrial era improvisado v totalmente basado en ¢l empirismo. Al mismo tiempo en que
una intensa migracién de mano de obra se desarrollaba de los campos agricolas hacia los
centros industriales, surge un fendmeno acelerado de urbanizacion, también sin ningtn
planeamiento u orientacién. Al mismo tiempo en que el capitalismo se solidifica, crece el
volumer de una nueva clase social: El proletariado. Los propietarios pasaron a enfrentar
nuevos problemas de gerencia improvisando sus decisiones v sufriendo errores de
administracién o de la naciente tecnologia. A la par del bajo nivel de vida, de la
promiscuidad en las fibricas y de los tremendos riesgos de graves accidentes, el largo
periodo de trabajo en conjunto permitia una interaccion mas estrecha entre los trabajadores,
cuyos salarios eran muy bajos. En 1802 el gobierno inglés sanciona una ley protegiendo Ia

salud de los trabajadores en las industrias textiles.

La principal preocupacidn de los empresarios se fijaba ldgicamente en la mejorfa de
los aspectos mecdnicos y tecnoldgicos de la produccién, con el objeto de producir
cantidades mayores de productos mejores v de menor costo. Asf la Revolucion Industrial
aungue haya provocado una profunda modificacién en la estructura empresarial y
economica de la época, nunca liegd a influenciar directamente los principios de la
administracion de las empresas entonces wiilizados. Los patrones consiguen hacer pasar por

simple reglamentacion social lo gue en realidad es su ¢cddigo autoritario.
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Direccion auforitaria es el objetivo capitalista que por la llamada racionalizacién del

frabajo y control del comportamiento del operario, define las garantias de la cooperacién.“

Para la TGA (Teoria General de ja Administracién) la principal consecuencia de
esto es que la organizacion y la empresa modemas nacieron con la Revolucién Industrial,

gracias a una multitud de factores, entre los cuales se destacan:

» La ruptura de las estructuras corporativas de la edad medis,

» El avance tecnoldgico, gracias a las aplicaciones de los progresos cientificos a la
produccién, como también el descubrimiento de nuevas formas de energia y Ia
posibilidad de una enorme ampliacion de los mercados;

+ Lasustifucién de la produccién artesanal por la de tipo industrial.

1.2.7IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION

La Administracién tiene un cardcter tan importante que es necesario sefialar lo

siguiente:

Siendo su cardcter y aplicacidn universal, resulta definitiva su trascendencia en la
vida del ser hwmano, consecuentemente, lo es més para los grupos y para cualquier
organisme econdmico-social. Al Hegar a establecer una serie de principios, métodos ¥
procedimientos, buscando mayor rapidez y efectividad, usualmente se obtiene la

simplificacién de trabajo.

La aplicacién de una adecuada administracion, produce en forma directa uma

elevacidn en la productividad y en la eficacia de cunalquier empresa.

Y Mauricio Tragtenbery, Administracion, Poder ¢ Idealagia, trabajo mimeagrafiado bajo el no. SOC - L 222
(5-384 ), Escuela de Administracion de Empresas de San Paulo, de 1a Fundacion Getulio Vargas, pag. 14.
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La aplicacién de los principios administrativos (factibilidad, objetividad y
cuantificacion, flexibilidad, unidad y del cambio de estrategias) contribuye al bienestar de
una sociedad, puesto que establece los parimetros o lincamientos para optimizar el
aprovechamiento de los recursos y mejorar las relaciones humanas, incrementando y/o

generando fuentes de empieo.

1.3 DE LA COMPUTACION

La computadara representa, de alguna manera, el genio encerrado en la botella, pues
es capaz de cumplir los deseos de rapidez y eficiencia en el cdlculo y [a organizacidn de
grandes masas de datos. Es ya comin oir que la sociedad modema depende de las
computadoras, y cada vez con mayor frecuencia se escucha que nuestro futuro esta lipado al
de estas mdquinas. Por ello, resulta interesante averiguar de donde surgieron las
computadoras y mas ain, enterarse de como swrgi6 la idea que las sustenta, porque esti
claro que ninglr invento de alguna importancia surge aislado de alguna conceptualizacion

previa, que a veces lo antecede por muchos afios.
1.3.1 RAZON PE SER

En el caso de las computadoras, annque aparecen a finales de la década de 1950, 1as
ideas de las que provienen son en realidad tan bésicas y primordiales para el ser humano,
que 1o deja de ser extrafio que muchos estudiantes y usuarios no las conozean. Ademds al
ignorarlas, se corre el peligro de creer gue las computadoras son meros artefactos para

calcular, con lo que se pierde el acceso a un gran conjunto de conceptos generales.

Pero, en efecto, la computadora es &l medio mecénico (o electrdnice) con el que se
representan descripciones libres de ambigiiedad y se obtiene un resultado Gtil. Estas
descripciones, por lo general, se formulan en términos de problemas para resolver mediante

un método gue la maquina se encarga de representar o Hevar a la prictica.



Unce de los problemas que siempre ha fascinado al hombre es el relacionado con ta
actividad de contar y con ¢l concepto de ntmerc. ¥ de ahi gue entre las primeras
herramientas que inventd esti un ingenio mecanico capaz de liberarlo de la pesada tarea de
calcular a mano. Es mas, la misma palabra cdiculo proviene del latin calcuius, que nombra
las pequefias piedras que se usaban hace miles de afios como auxiliares en las cuentas (en
una especie de dbaco formado con ranuras en el suclo y operado manualmente por medio de

ellas), que se han encontrado con excavaciones arqueologicas.

E! dbaco representa la primera calculadora mecanica, aunque no se le puede llamar
computadora porque carece de un elemento fundamental: el programa, que no se lograria

sino hasta mucho tiempo después.

1.3.2 HISTORIA ANTIGUA

La historia de las computadoras tiepe un significado especial para nosotros porque
muchos de los sucesos mas importantes han ocurrido a lo large de nuestra vida. Las dos
tiltimas décadas han sido la parte més importante de la historia de la computadora

electrénica.

El dbaco. Quizi fue el primer dispositivo mecénico de contabilidad que existio.

Aproximadamente tuvo su origen hace al menos 5000 afios.

La pascalina. Leonardo da Vinct {1452-1549) inventor y pintor, trazd las ideas para
una sumadora mecanica. Sigle y medio después el francés Blaise Pascal (1623-1662),
invent6 y construyo la primera sumadora mecanica, se le Hamo Pascalina y funcionaba con
maquinaria a base de engranes y medas. A pesar de esto, la Pascalina resulté un
desconsolador fallo financiero, pues resultaba més costosa que la labor hwmnana para los

calculos aritméticos.
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Charles Babbage (1793-1871), adelantd ia situacion del hardware compitacional al
inventar la “maquina de diferencias”, capaz de calcular tablas matemdticas. En 1834,
Babbage concibio la idea de una “méquina analitica”. Conforme 2 su disefio, esta maquina
podia sumar, substraer, multiphicar y dividir en secuencia automatica a una velocidad de 60

sumas por minuto.

Uno de los sucesos mas significativos de la historia fue el invente de la
computadora por John V. Atanasoff (1942).

1.3.3 DOS SIGLOS DE PERFORACIONES EN TARJETAS

La primera tarjeta perforada. El telar de tejido, inventado en 1801 por el francés
Joseph - Mavic Jacquard (1753-1834), usado todavia en la actualidad, se controla por
medio de tarjetas perforadas. El telar opera de la siguiente manera: Las tarjetas se perforan
estratégicamente y se acomodan en cierta secuencia para indicar un disefic de tejido en

particular.

La aparicion del procesamiento automatizado de datos. La Oficina de Censos
estadounidense no fermind el censo de 1880 sino hasta casi 1888. La direccién de la Oficina
ya habia llegado a la conclusion de que el censo de cada diez afios tardaria més que los
mismos diez affos para terminarlo, Fue entonces cuando 1z Oficina de Censos comisiono al
estadista Herman Hollerith para que aplicara su experiencia en tarjetas perforadas y llevara
a cabo el censo de 1890. Con el procesamiento de las tarjetas perforadas y el tabulador de
iarjetas perforadas de Hollerith, el censo se termind en solo tres afios. Asi empezé el

procesamiento automatizado de datos.

Las maquinas electromagunéticas de contabilidad. Los resuitados de las méquinas
tabuladoras tenian que llevarse al corriente por medios manuales, hasta que, en 1919, ia
Computing-Tabulating-Recording Company anuncid la aparicién de la impresora/listadora.

Esta innovacién revolucioné la manera en que las compefiias efectuaban sus operaciones.
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En 1924 la compafiia cambié su nombre por la de Intemational Business Machines

Corporation (IBM).

La familia de las maquinas electtomecdnicas de contabilidad (EAM:
Electromechanical Accounting Machine) de dispositivos de tarjeta perforada comprende 1a
perforadora de tarjetas, el verificador, el reproductor, la perforacién snmaria, el interprete,
el clasificador, &l cotejador, ef calculador y 1a mdquina de contabilidad.

La mayoria de estos dispositivos se “programaban” para realizar una operacion en
particular mediante la insercidén de un tablero de control previameme conectado. Se

conectaba un tablero diferente para cada tipo de operacion a realizarse.

Debido a que los dispositivos de tarjetas perforadas funcionan de manera
independiente, se requieren varias etapas llamadas corridas de maquina, para producir una
salida especifica. En una corrida, se lee una tatjeta de cada archive a la vez, En la mayoria
de los sistemas de informacién modermnos, se procesa solo una porcitn de Ia base de datos

- que se necesita, y es usual gue se haga en una sola corrida.

1.3.4 GENERACIONES DE LAS COMPUTADORAS

PRIMERA GENERACION

Los comienzos de ia industria de la computacién se caracterizan por un gran

desconocimiento de las capacidades y alcances de las computadoras.

La UNIVAC L Lz primera generacién de computadoras se caracierizé por el rasgo
mas eminente de la ENJAC: los tubos al vacio. Durante 1950 se construyeron varias
computadoras notables, cada una contribuia con avances significativos come atitmética

binaria, acceso aleatorio y ef concepte de programas aleatorios.
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perforadas, comenzaban a entrar al mercado comercial de las computadoras. Dentro de este
grupo se encontraban, Honeywell, Intemational Business Machine (IBM) y Radie
Corporation of America (RCA).

En este afio aparece la primera computadora comercial, la UNIVAC (UNIVersal

Computer), Disponia de mil palabras de memoria central y podia leer cintas magnéticas.

IBM entra al mercado de la computacibn. La primera computadora
electromecdnica, llamada Mark 1, fue el resultado de investigaciones patrocinadas por IBM,
un profesor de la Universidad de Harvard, Howard Aiken, termind la Mark 1 en 1944. La
Mark 1 significé un adelanto importants en la tecnologia de las computadoras. No fire sino
hasta el &xito que tuvo la UNIVAC 1 que IBM se decidié y se comprometié a fabricar y

comerciar computadoras.

La primera entrada de IBM al mercado comercial de las computadoras fue con la
IBM 701 en 1953. Después de un lento comienzo, la IBM 701 se convirtid en un producto
comercialmente viable. Posteriormente el modelo 1103 compitié con la 701 en el campo
cientifico, producido por la compafifa Remington Rand. Sin embargo, la IBM 650,
introducida en 1954 fue la mas exitosa de las computadoras de la primera generacion, Esta
méquina usaba un esquema de memoria secundaria llamado tambor magnético, antecesor
de los discos que actualmente s¢ emplean y es posiblemente {a razén por la que IBM

disfruta hoy de una gran parte del mercado de las computadoras.
SEGUNDA GENERACION
Para la mayoria de las personas, el invento del transistor significo radios portatiles.

Para aquellos inmersos en el negocio del precesamiento de datos sefialé el comienzo de la

segunda generacién de computadoras. El costo de una computadora durante la primera, la
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segunda y parte de la tercera generacidn representaba una porcion significativa del

presupuesto de una compafiia, las computadoras eran costosas,

Algunas innovaciones importantes estimuladas por la dura competencia, han
suscitado enormes mejoras en las ejecuciones de la computadora y 1educciones

counsiderables en el precio.

Se acercaba la década de 1960 y las computadoras seguian en constante evolucion,
reduciendo de tamafio y aumentando sus capacidades de procesamiento. Al mismo tiempo
se iba definiendo con mayor claridad toda una nueva ciencia: la de comunicarse con las

computadoras, que rectbird ¢l nombre de programacion de sistemas.

Esta etapa se caracteriza por los siguientes aspectos primordiales:
a) Estan construidas por circuitos de transistores;

5) Se programan en nuevos lenguajes Hainados de alto nivel.

Pero también:
1. Compatibilidad limitada. Los programas escritos para una computadora generatimente
requerfan modificaciones antes de que se pudiera ejecutar en otra computadora.
2. Orientacidn al procesamiento secuencial en cinta.

3. Lenguajes simbdlicos de programacion de bajo nivel.

En. la segunda generacion hubo mucha competencia y muchas compaiifas nuevas, y

se contaba con maquinas bastante avanzadas para su £poca.

Entre los primeros modelos se puede mencionar la Philco 212, la UNIVAC M460,
una empresa recién formada, Control Data Corporation, produjo la CDC 1604, seguida por

la serie 3000.
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IBM mejord a 709 y produjo ia 7090 (luego ampliada a la 7094), que gané el
mercado durante la primera parte de ld Segunda Guerra Mundial. UNIVAC continué con el
maodelo 1107,

La segunda generacidn no durd mucho, sdélo unos cinco afios, y debe ser considerada
como una transicion entre las recién inventadas mdquinas electrOnicas, que nadie sabia con
precisitn, para que podian ser vitiles, y el actual concepto de computadora, sin el cual el

funcionamiento de las modernas sociedades industriales seria dificil de concebir.
TERCERA GENERACION

Con la aparicion de nuevas y mejores maneras de comunicarse con las
computadoras, junto con los progresos en la electronica, surge la que se conoce coma la
tercera generacidn de computadoras. Las caracteristicas estructurales de la tercera

generacion consisten en:

a) Su fabricacién electrénica estd basada en circuitos integrados (chips) (agrupamiento de
circuitos de transistores grabados en pequefifsimas placas de silicio).

b) Su manejo es por medio de los lenguajes de control de los sistemas operativos,

El suceso mis importante en ta historia de la computacion ocurrid cuando la IBM
anuncid su linea de computadoras Sistema 360. Las computadoras de la serie 360 manejan
técnicas especiales de ufilizacion del procesador, unidades de cinta magnética de nueve
canales, paquetes de discos magnéticos y otras caracteristicas que ahora son estindares. El
sistemna operativo de la serie 360, llamado simplemente OS, incluia un conjunto de técnicas

de manejo de memoria y del procesador que pronto se convirtieron en estandares.

Los problemas de compatibilidad de las computadoras de la segunda generacion casi

se eliminan en las de la tercera.
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Una caracteristica muy importante de la fercera generacidon de computadoras es ia
compatibilidad con equipo mayor, que significa que una compafifa pedia pedir una
computadora con un distribuidor particular y luego cambiar a una computadora mas

poderosa sin necesidad de volver a disefiar los sistemas de informacion existentes.

Las camputadoras de esta generacion trabajaban a tal velocidad que proporcionaban
la capacidad de correr més de un programa de manera simultinea (muitiprogramacion).
Esta época fue de pleno desamollo acelerado y de competencia por los mercados

internacionaies.

Al inicio de la década de 1970, IBM produce [a serie 370, que representa una mejora
a la serie 360. UNIVAC compite con los modelos 1108 v 1110, méquinas de gran escala,
mientras que CDC produce la serie Cyber. Estas computadoras son tan potentes v veloces
gue se convierten ya en un asunto de estado y de seguridad nacional para el pais que las
produce, y se cuida ya en los mds altos niveles gubernamentales, su exportaciéon y

comercializacién intemacional,

La minicomputadora. A mediados de la década de 1970 surge un gran mercado
para computadoras de tamafio mediano o minicomputadoras, que no son tan costosas como
las grandes maquinas, pero que ya disponen de una gran capacidad de proceso. En un
principlo, el mercado estuve dominade por la serie PDP-8 de DEC (Digital Equipment
Corporation), actualmente en desuso. La demanda de computadoras pequefias en los
negacios y para aplicaciones cientificas era tan grande que muchas compafiias fabricaron

computadoras pequefias.
CUARTA GENERACION
Las primeras tres generaciones se caracterizaron por los importantes avances

tecnolégicos ¢n la electrdnica: primero el uso del tubo al vacio, luego los transistores v

después los circuitos integrados.
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La tecnologia base de las computadoras de hoy es todavia ¢l circuito integrado.
Lejos de pensar que han pasado dos décadas sin innovaciones significativas, la industria de
la computacidn ha desarrollado avances en la miniaturizacion cada vez mas marcada de log
circuitos, en la comunicacién de datos, en el disefio del Hardware ¥y Software, v en

dispositivos de entrada/salida.

El microprocesador. Una de las contribuciones mas importantes de la cuarta
generacion de computadoras es el microprocesador que puede estar contenido en una
pastilla de silicio o Chip y que es el producto de la microminiaturizacion de los circuitos

clecirdnicos. E! primer procesador totalmente operacional, se inventd en 1971.

La microcomputadora. El microprocesador es el componente encargado del
procesamiento en la pequefia, relativamente ccondmica, pero poderosa microcomputadora.
También Hamada computadora personal, Ia microcomputadora ha hecho posible que

negocios chicos y personas posean una computadora,

Las microcomputadoras que se diseffan con base a circuitos como el
microprocesador, son extremadamente pequefias y baratas, por lo que su uso se extiende al

mercado de consumo industrial.

La industria de la microelectronica se ha colocado entre las mds grandes ramas
cconémicas de la sociedad industrial, y se caleula que para el afio 2000 sera la segunda en
nivel mundial, superada tan solo por la agricultura. Para dar una idea, en 1986 produjo

ventas por 300,000 millones de délares.
QUINTA GENERACION QO COMPUTADORAS SIN GENERACION
Algunos autores prefieren definir a la cuarta generscidn como la Gltima generacion

de computadoras y empezar la era de las computadoras sin generacion. Los que abogan por

el concepto de computadoras sin generacion, opinan que a pesar de¢ que las innovaciones
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tecnoldgicas se estdn dando en una rapida sucesion, ninguna es, ni serd, tan significativa

para caracterizar otra generacion de computadoras.

Alguien que esté expuesio en la actualidad a los sistemas de cémputo, y at
procesamiento de informacidn por vez primera, podria mirar atrds a2 la breve pero
interesante historia de las computadoras y desearia haber estado en el primer escaldn. Sin

embargo, en la historia de las computadoras, hoy es el primer escaidn.

Maés sin embargo, también hay aulores que prefieren referirse a una quinta
generacitn, ya que en vista de la acelerada marcha de la microelectronica, ta sociedad
industrial se ha dado a la tarea de poner también a esa altura el desarrollo de software y los
sistemas con los que se manegjan las computadoras. A surgido un interesante fendmeno de
competencia internacional por ¢l dominio del gigantesco mercado de la computacidn, en el
que se perfilan dos lideres que, sin embargo no han podido atin alcanzar el nivel que se
desca: la capacidad de comunicarse con la computadora mediante el lenguaje natural vy no a

través de codigos o lenguajes de control especializados.

Japén lanzd en 1983 el Hamado “programa de la guinta generacién de
computadoras”, con los objetivos explicitos de producir maquinas con innovaciones reales
en los dos ctiterios mencionados. Y en Estados Unidos ya estd en actividad un programa de
desarrollo que persigue objetivos semejantes, que pueden resumirse de la siguiente

manera:

a} Procesamiento en paralelo mediante arquitecturas v disefios egpeciales y circuitos de
gran velocidad.
b} Manejo de lenguaje natural y sisternas de inteligencia artificial.

El futuro previsible de la computacién es muy interesante, v se puede esperar que
esta ciencia siga siendo objeto de atencidn prioritaria de gobiernos y de la sociedad en

conjunto.
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1.4 RELACION ENTRE LA ADMINISTRACION Y LA COMPUTACION

En recientes afios se ha desarroliado la ciencia administrativa, reflejada en los
multiples experimentos tendientes a identificar el proceso que ocurre en todas las
organizaciones. Estos esfuerzos esperan crear un cuerpo de doctrina que contenga ideas

propias y también las pertinentes de disciplinas conexas.

Las necesidades actuales requieren de una Administracién que garantice el uso
optimo de los recursos humanos y materiales. No debe establecerse confusion con otras
disciplivas que tienen su propio contenido, pero que coadyuvan a los fines de la

Administracién.

En los itimos afios la Administracion de Empresas y la Administracion en general,
se ha vuelto més refinada con respecto a las ventajas y posibilidades del procesamiento de
informacion v de datos, pero al mismo tiempo estaba cada vez mis descontenta con los
costos y la falta de flexibilidad de los méfodos de procesamiento disponibles. Las grandes
empresas habian comprobado que ¢l mantenimienfo de los sistemas de procesamiento de
datos eran muy costosos; las empresas pequeftas habian sentido la opresion del aumento de
los costos del personmal de oficina, y los altos cosios de entrada en forma de nuevas
especialidades y del adiestramiento que requieren los sistemas de procesamiento de datos.
Sin embargo, los gerentes se han dado cuenta de los costos que asimilan los nuevos
adelantos de la tecnologia electronica a fin de que los nuevos sistemas sean practicos. La
ciencia de la computacitn, que ha evolucionado con la tecnologia moderna, es un medio

que permite la solucién de esos problemas administrativos.

La tecnologia cambia répidamente y con seguridad seguird modificando 2 la
computacion. A medida que pasa el tiempo, la industria producird computadoras méas
baratas y¥ con mayores capacidades; éstos adelantos influirdn en la eficacia de los costos

pero no en €l punto de vista de la interrclacion entre la Compuatacidn y la Administracidn,
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La computacion (especificamente la computadora) no es tan solo otro instrumento
mas o upa miquina barata, sino una manera verdaderamente nueva de hacer las cosas.
Requiere un fueveo enfoque para la solucidn de los problemas de empresas y permite que el

procesamiento comience mucho antes, dentro de la funcion de recopilacién de datos.

Las computadoras se han convertide ¢n una parte integrante de todos los negocios;
actualmente son muy comunes en nuestra vida personal. Estamos familiarizados con los
estados de compras a crédito producidos por computadoras, estados bancarios y facturas,

efe.

Las organizaciones de negocios sblo tienen como proposito Hevar a cabo ciertos
objetivos. Para lograrlo, la Administracién suministrara las guias y direcciones necesarias,

impulsard y estimulara las nuevas ideas y vigilard y controlard las operaciones.

La administracién de cualquier organizacién necesita informacién y datos. Hay una
organizacién de procesamiento de datos sobrepuesta a la estructura de la organizacién de
cada empresa. El método y la eficacia de Iz interaccion entre esas dos organizaciones tiene
una influencia muy importante sobre los resultados que obtenga fa compafifa. La estructura
de la misma puede ser independiente de la del procesamiento de datos, mientras se
satisfagan adecuadamente Ias necesidades de informacién de la empresa, Y es asi como

nuevamente se interrelacionan la Administracién con la ciencia de la Computacidn.
1.4.1 LA COMPUTACION EN LAS EMPRESAS

En menos de una generacion, la tecnologia de cémpute ha revolucionado los
negocios en todo el mundo. Pricticamente todas las compatfiias, grandes o pequeiias, ahora
dependen de equipos de procesamiento de informacién para automatizar o ayudar a casi
todos los aspectos del comercio. Las computadoras son esenciales para enfrentar el reto de
la competencia global, donde los negocios deben ser eficientes y sensibles a las necesidades

y producir bienes y servicios de alta calidad a un costo siempre mds bajo. Sin lag
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computadoras, guec proveen informacién precisa ¥ actualizada necesaria para tomar
decisiones estratégicas y administrar los procesos de produccidn, muchas compafifas no

podrian sobrevivir.

Las computadoras se han vuelto tan importantes para la mayoria de las
corporaciones, que se han tomado amplias precauctones para asegurarse de que Jos sistemas
y los datos estén disponibles todo el tiempo, incluso durante guerras, desastres naturales u
otras crisis nacionales, En la mayorfa de las compafifas han surgido elaboradas

organizaciones internas para hacerse cargo de las operaciones de computo.

Las computadoras son usadas principalmente para obtener, administrar y reproducir
una amplia variedad de informacion sobre negocios. Eso implica desde registros médicos y
financieros, hasta listas de partes para fabricar v planear nuevos productos. Las
computadoras de hoy son capaces de almacenar esta informacidn, independientemente de la
forma que tengan; los fipos de sistemas usados por las grandes corporaciones pueden
almacenar y reproducir mensajes hablados, imégenes estiticas o con movimiento, dibujos,
graficas, etc. Pero las computadoras hacen muche més que Hevar el registro de las cosas,

ayudan a las personas a tomar mejores decisiones, también a comunicarse entre la gente,

La tecnologia que alguna vez no estuvo al alecance de pequefias empresas e
individuos, ahora es comin, dando pie a una nueva especie de empresarios que utilizan el

poder de las computadoras para encontrar ¥y capfurar nuevos mercados.
1.5 EL PROCESCG ADMINISTRATIVO

En su concepci6n mas sencilla se puede definir €l Proceso Administrativo
como }a Administracién en accion, la Administracion en marcha, o también como el
conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectia {a Administracion,

mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral.
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Parz su esindio, comprension y con fin pedagdgico, resuita de gran importancia

conocer que existen diversas opiniones en cuanto al ntimero de etapas que constituyen el

Proceso Administrativo.

La tabla que a continuacién se presenta, muestra los criterios de los tratadistas mas

brillantes acerca de las ctapas que ellos consideran dentro del Proceso Administrativo.

Todos han hecho aportaciones valiosas, pero algunos ponen énfasis excesivo en el analisis

de ciertas etapas,

DIVERSOS CRITERIOS EN LAS ETAPAS DEL PROCESQ ADMINISTRATIVO

Henry Fayot 1886 |Prevision Organizacion Comando, |Control
coordinacion
Marri Arthur Hopf 1935 |Planeacién Qrganizacion Coordinacion {Control
Lyndall Urwick 1243 |Prevision, Organizacion Comando, [Control
Planeacion coordinacion
Wiltiam Newrman 1951 [Planeacién Organizacion, | obtencién |Direccion Contral
’ de recursos
R.C. Davis 1851 |Planeacion B Qrganizagion Controf
IKoontz y O Donnell 1955 |Planeacion Organizacion, |Integracién {Direccion Controt
lshon E. Mee 1956 |Planeacién Organizacién iMotivacion  [Control
George R. Terry 1956 |Planeacion Orgatizacion {Ejecucion  [Contral
Louis A. Allen 1958 [Pianeacién Organizacidn |Moftivacién, — [Control
coordinacion
iDailton Mc. Farland | 1958 |Planeacion Organizacion Conirol
lAgustin Reyes Ponce| 1980 |Prevision, Organizacitn, [integracion [Direccidn Controt
Pianeacion
saac Guzman V. 1961 |Planeacion Qrganizacion, lintegracidn !Direccion,  Control
ejecucion
). Antonio Fernandez | 1987 {Planeacion Implementacion Control
R. Alec Mackenzie 1969 |[Planeacitn Organizacion, [integracion |Direccion Control
Robert C Appleby 1971 Planeacién Organizacién Direccion Control
William P. Leonard 1871 |Planeacién Qrganizacion Direccidn Control
Sisk y Sverdiik 1874 {Planeacion QOrganizacion Liderazge  jControl
Leonard Kazmier 1974 Planeacidn Organizacion Direceibn Control
Robert F Buchele 1976 Planeacion Organizacién [Staffing Liderazgo  |Contral
Burt K. Scanian 1878 |Pianeacion, toma Crganizacién Direccidn Control
de decisiones
Eckles Carmichael 1978 {Planeacitn Organizacion Coordmacion [Control
* Fuente: Fund, tos de Administracién, de Minch Galindo Lourdes y Garcia Martinez José, Editorial

Triilas, México. 1994, pag. 35.
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Debido =2 la diversidad de criterios y concepmualizaciones del Proceso
Administrativo a continuacidn describiremos el que mas se apega a nuestras necesidades, es
decir, que analizaremos las fases y etapas del modelo del Proceso Administrativo que més
adelante servirdn para sustentar las etapas del Modelo Admigistrativo que presentamos en
el Capitulo 4 de la presente investigacitn; dicho Proceso Administrativo corresponde al

propuesto por el autor Agustin Reyes Ponce*?.

Con el fin de tener una visidn en conjunto de todo el Proceso Administrative, resulta

conveniente hacer una sintesis de las etapas, elementos y fases que lo forman:

FASE ELEMENTO ETAPA
Objetiyos )
- Prevision Cursos aiternativos
Peliticas
A. MECANICA 2. Planeacion g‘;gcg;-;-c‘ﬁn;:f‘g:nésﬁms_
Presupuestos.
Funcion_es
3. Organizacion étg-l?;aqg;::es
Seleccion
4. Integracion g‘:fsgi'ﬁl(ﬁén

integracion de las cosas

. .. Autoridad
B. DINAMICA 5. Direccion Comunicacién
Supervision

Su establecimiento
6. Control Su operacion
Su interpretacion

 Agustin Reyes Ponce, Administracion de Empresas, 1997, pag. 64.
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Cabe reiterar que, sicndo wn proceso dnico, nommalmente se dan varias de estas
etapas simuitdneamente; con todo, lo ordinario es que alguna de ellas predomine en cada

momento de la Adminisiracién.

Por oira parte, los puntos de conexién entre dos etapas no siempre pueden atribuirse
con claridad a una funcién o a otra, como ocurre siempre que se trata de fronteras del

conocimiento.

Por 1ltima, dado que el control puede servir para hacer nuevas previsiones, de hecho

estas dos etapas estin intimamente ligadas y, a veces, aun superpuestas.

ELEMENTOS DE LA MECANICA ADMINISTRATIVA

PREVISION. 1.a palabra prevision (de pre-ver: ver anticipadamente), implica la idea
de cierta anticipacién de acontecimientos y situaciones futuras, que la mente hurmana es
capaz de realizar y sin la cual seria imposible hacer planes. Por ¢llo la prevision es base

necesaria para la planeacion.

Para hacer previsiones es indispensable:
a) Fijar los objetivos o fines que se persiguen.
b) Investigar los factores, positivos y negativos, que nos ayudan u obstaculizan de alguna
manera en la bisqueda de esos objetivos.
¢) Coordinar los distintos medios en diversos cursos alternativos de accién, que nos

permita escoger algunos de ellos como base de nuestros planes.

Por lo mismo, la previsién comprende ftres etapas:
1. Objetivos. A esta etapa corresponde fijar los fines.
2. Investigaciones. Se refiere al descubrimiento y anélisis de los medios con que puede

contarse.
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3. Cursos alternativos. Trata de la adaptacion genérica de los medios encontrados, a los

fines propuestos, para ver cudntas posibilidades de accién distintas existen.

Podemos pues definir la prevision como el elemento de la Administracion en el que,
con base en las condiciones futuras en que una empresa habra de encontrarse, reveladas por
una investigacion técnica, se determinan los principales cursos de accion que nos permitirn

realizar los objetivos de esa misma empresa,

PLANEACION. Consiste en fijar el curse concrete de accidn que ha de seguirse,
estableciendo los principios que habrén de orientarlo, Ja secuencia de operaciones para

realizario y las determinaciones de tiempos y de niimeros, necesarios para su realizacién.

Planear es tan importante comoe hacer, porque:

a) La eficiencia, obra de orden, no puede venir del acaso, de la improvisacién.

b) Asi como en la parte dindmica, lo central ¢s dirigir, en la mecanica el centro es planear:
si administrar es “hacer a través de otros”, necesitamos primero hacer planes sobre la
forma como esa accidn habrd de coordinarse.

¢) El objetivo seria infecundo, si los planes no lo detaliaran, para que pueda ser realizado
integra y eficazmente: {0 que en la prevision s¢ descubrié como posible y conveniente,
se afina y corrige en la plancacién.

d) Todo plan tiende a ser econdmico; desgraciadamente, no siempre lo parece, porque todo
plan consume tiempo, que, por lo distante de su realizacion, pude parecer innecesario e
infecundo.

¢) Todo control es imposible si no se compara con: un plan previo. Sin planes, se trabaja a

ciegas.

Por lo mismo, comprende tres etapas:
1. Politicas: principios para orientar la accién.
2. Procedinientas: secuencia de operaciones o métodos.

3. Programas: fijacién de tiempos requeridos.



32

Comprende también “presupuesfos”, que son programas en que S¢ precisan

k)
unidades, costos, ete., y diversos tipos de “prondsticos”.

QROANIZACION, T.a palabra organizacién viene del griego “organon™ que
significa: instrumenta. Pero quizés itustre mejor el significado de este concepto, ¢f uso que

en nuestra lengua se da a la palabra “organismo”.

Este implica necesatiamente:
a) Partes y funciones diversns: ningln organismo tiepe partes idénticas, ni de igual
funcionamiento.
b} Unidad funcional: esas partes diversas, con todo, tienen un fin comin ¢ idéntico.
<) Coardinacion: precisamente para lograr ese fin, cada una pone una accidn distinta, pero
complementaria de las demds; obran en vista del fin comtin y ayudan a las demds a

construirse y ordenarse conforme 2 una teologia especifica.

Por 1o tanto Iz organizacion abarca tres ctapas:
1. Jerarquias: fijar la autoridad y responsabilidad correspondientes a cada nivel.
2. Funciones: la determinacidn de cémo deben dividirse las grandes actividades
especializadas, necesarias para lograr el fin general.
3. Obligaciones: las que tiene en concrefo cada wnidad de frabajo susceptible de ser

desempefiada por una persona.

La organizacion, por ser el elemento final del aspecto tedrico, recoge, complementa
y Ueva hasta sus dltimos detalles todo lo que la previsién y la planeacion han sefialado

respecio a como debe de ser una empresa.

Tiene también gran importancia por construir el punto de enlace entre los aspectos
teéricos, que Urwick fama de mecénica administrativa, y los aspecios practicos, que el
mismo autor conoce baje la denominacion de dindmica: entre “lo que debe ser”, y “lo que

1

=



EMENTOS DE LA DINAMICA ADMINISTRATIVA

INTEGRACION. Integrar es obtener y articular los elementos materiales y humanos
que la organizacién y la planeacion sefialan como necesarios para el adecuado

funcionamiento de un organismo social.

La planeacidn nos ha dicho “gué ” debe hacerse, y “cudndo " la organizacién naos ha
sefialado gquiénes, donde y cémo deben realizarlo; falta todavia obtener los elementos
materiales y humanos que llenen los cuadros tedricos formados por la planeacién v la

organizacion: esto lo hace la Integracién.

De acuerdo con lo anterior, la integracién abarca:
1. Seleccion: técnicas para encontrar y escoger, los elementos necesarios.
2. Introduccidn: la mejor manera para lograr que [os nuevos elementos se asticulen lo
mejor ¥ mas rapidamente que sea posible al organismo social.
3. Desarrollo: todo elemento en un organismo social busca y necesita progresar, mejorar.

Esto es lo que estudia esta etapa.

Debe analizarse también en esta etapa la infegracién administrativa de las cosas. Su
importancia radica en que:

a) Es el primer paso préictico de la etapa dindmica y, por lo mismo, de ella depende en gran
parte que la teorfa formulada en la etapa comstructiva o estdtica, tenga la eficiencia
prevista y planeada.

b) Es el punto de contacto entre lo estatico y lo dindmico; o tedrico y lo practico.

¢) Aunque se da en mayor amplitud al iniciarse la operacidon de un organismo social
(conseguir personal, maquinaria, dinero, etc.) es una funcién permanente, porque en
forma constante hay que estar integrando el organismo, tanto para prever 4 su
crecimiento normai, ampliaciones, etc., como para sustituir a los hombres que han salido
por muerte, renuncia, etc., a las maquinas que se han deteriorado, los sistemas que

resultan obsoletos, etc.
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DIRECCIQN. Viene del verbo “dirigere”; se forma a su vez del prefijo “di™
intensivo, y “regere™ regir, gobernar. Este Gltimo deriva del sanserito “raj”, que indica

“preeminencia”.

Es curioso observar la similitud que tiene esta elimologia con la palabra
Administracién: una posicién preeminente, lo cual no es extrafio, ya que la direccién es el

corazdn ¢ esencia de la Administracion.

La direccién es aquel elemento de la Administracion en el que se logra 1a realizacién
efectiva de todo lo planeado, por medio de la autoridad del administrador, ejercida a base de
decisiones, ya sea tomadas directamente, ya, con mas frecuencia, delegando dicha
autoridad, y se vigila simultineamente que se cumplan en la forma adecuada todas las

dordenes emitidas,

A nuestro juicio se trata aqui, de obtener los resultados que se habian previsto y
planeado, ¥ para los que se habia organizado e integrado.

Comprende, por lo tanto, las siguientes etapas:

1. Mando o Autoridad: es €} principio dei que deriva toda la Administracién y, por lo
mismo, su elemento principal, es la Direccién. Se estudia como delegaria y como
ejercerla.

2. Comunicacién: es como el sistema nervioso de un organismo social; lleva al centro
director todos los elementos que deben conocerse, y de éste, hacia cada drgano v célula,

las 6rdenes de accién necesarias, debidamente coordinadas,

3. Supervisién: la funcién Gltima de la Administracion cs el ver si las cosas se estin

haciendo tal y como se habian planeado y mandado.
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CONTRQOL. Es la medicion de los resuliados actuales v pasados, en relacion con los
esperados, ya sea total o parcialmente, con el fin de corregir, mejorar y formular nuevos
planes.

Comprende por lo mismo tres etapas;

L. Establecimienta de normas: porque sin ellas es imposible hacer la comparacién, base de
todo control.

2. Operacion de los controles: ésta suele ser una funcién propia de los técnicos
especialistas en cada uno de elios.

3. Interpretacicn de resultados: ésta es una funcidn administrativa, que vuelve a consfituir

un medio de planeacion.

Su importancia estriba en:

a) Cierra el ciclo de la Administracion.
b) Se da en todas las demas funciones administrativas: hay control en la organizacion, de
la direccion, la integracion, etc. Es por ello un medio para manejarlas o administraras.

Aunque existe una estrecha relacién eptre los seis elementos, sobretodo entre los

que se tocan, parece €sta ser mds clara entre:

Prevision y Planeacién: estan mas Yigadas con “lo que ha de hacerse™.
Organizacion e Infegracion: se refieren mas al “como va a hacerse”.

Direccidn y Control- se dirigen a “ver que se haga v ¢6mo se hizo”.
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CAPITULO 2

“ MARCO TEORICO ~
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2.1 LA ORGANIZACION

l[ a organizacidn tiene confusiones en su terminologia, por ejemplo: La palabra
AADromnizacidn la usamos como partes diversas, como eatidad o unidad

funcional, como inferaccion constructiva o como parte de un Proteso Administrativo.

En el caso en que pensemos en organizacion como partes diversas, hay que tener en
cuenta que ningim organismo tiene partes idénticas que formen un sélo tdrmino:

organizacion.

Como inferaccidn constructiva, cuando cada seccidn cumple con sus objetivos que

estén subordinados a los de la empresa.

Como entidad o unidad funcicnal, es decir, que todas sus partes estdn tratando de
ilegar al mismo fin, y porque cada parte logra cubrir su objetivo o funcidn.

Como parte de un Proceso Administrativo, cuando es utilizado como un instrumento
que sirva para mejorar el funcionamiento de una empresa, institucion, o cualquier entidad
econdraica, pelitica, social o cultural, etc.

2.2 LA ORGANIZACION COMO ENTIDAD O UNIDAD FUNCIONAL

Puede pensarse en organizacion como una estructura dentro de la cual se desarrolla

el trabajo de los negocios, Iz direccién y las demds actividades.
2.2.1 CONCEPTO

Se conmsideran a las organizaciones como unidades sociales que persiguen fines

especificos, a cuyo servicio se estructuran.
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“Las organizaciones son unidades sociales (o agrupaciones humanas)
deliberadamente construidas o reconstruidas para alcanzar fines especificos™ r

2.2.2 OBJETIVOS

Para el andlisis de las organizaciones es necesario ¢ imprescindible definir sus
objetivos. Las organizaciones se establecen con el propdsite de hacer algo; la labor que
cjecutan estd orientada hacia un fin determinado. Si se ha de analizar la conducta de fas

organizaciones, hay que estudiar Ia meta u objetivo.

Resulta problemético determinar los objetivos de una organizacién, ya que cada una
de ellas tiene sus propios objetivos y diferentes a los de otras organizaciones; y aunque es
bien sabido ¢l hecho de que hay objetivos comunes entre las organizaciones, como por
¢jemplo, ef aumento de productividad, también se sabe muy bien que puede suceder que l2
calidad tome precedencia sobre la productividad en una organizacién, mientras es posible
que en otra sea lo contrario. A veces las organizaciones llegan hasta el punto de abandonar

sus fines primitivos vy perseguir otros mas adecuados a las necesidades de la organizacion.

Entre los muchos problemas asociados con el concepto de los objetivos de las

organizaciones, podemos citar los siguientes:

1) Se puede aducir que, en términos estrictos, las organizaciones no tienen objetivos, s6lo
los tienen los individuos.

2) Resulta dificil observar y medir los objetivos.

3) ¢ De que manera se puede distinguir entre una mefa y un medio ? Es posible que lo que
algin observador llama objetive, también sea posible que ofro o designe como el medio

de alcanzar un objetivo distinto o mas general.

¥ Falcott Parssons, Structure and Process in Modern Societies (Glencoe, The Free Press, 1960}, pag. 17. En
todas las unidades sociales se encontrard una cantidad minima de semejante construccida y reconstruccion,
pero es mucho mas elevada en las organizaciones.
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Asi por efemplo, es posible que fas utilidades se consideren como un objetivo o bien
como un medio para recompensar a los accionistas o de asegurar el desarrolio (los objetivos

w4 reﬁles ES)‘

E! problema de saber lo que es un objetivo, o un medio, habra de reducirse a
proporciones minimas, hasta cierto punto, por el becho de distinguir entre varios tipos o
niveles de objetivos. Pero la razdn principal para establecer una distincion entre los tipos de
objetivos, estriba en dilucidar la cuestién de a quién pertenece el punio de vista que se
reconoce... a la sociedad, al cliente, al inversionista, a los ejecutivos de maximo nivel 0 a

fos demas.

En lo que se refiere a la sociedad es posible que el objetivo de una empresa consista
en fabricar cierfos tipos de acero y entregarlos oporiunamente; en cuanfo a los
inversionistas, es posible que la meta consista en repartir cuantiosos dividendos; para los
gjecutivos, posiblemente el objetivo consista en administrar una organizacién estable y
segura, en la que sea razonablemente factible predecir la vida y que ésta no esté sujeta a
demasiadas tensiones, puede ser que el gerente de una diviston tenga como meta hacer el

mejor acero posible de todos los alrededores.

Desde el punto de vista del gerente, las entregas, los precios, las utilidades y la
estabilidad, todo ello gueda relegado a la dltima fila, asi como es posible que a los
inversionistas les parezca cosa secundaria todos los demds factores excepte ef de los

dividendos.

Observernos gue esto quiere decir que los objetivos de las organizaciones no sole
son multiples, sino también. conflictivos v que se pueden perseguir todos a la vez o bien de

acuerdo con cierta secuencia,
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223 CARACTERISTICAS

Las organizaciones se caracterizan por:

1) La division de! trabajo, del poder y de las responsabilidades de la comunicacion,
divisiones que no son obras de la casualidad ni obedecen a un esquema tradicional, sino
que han sido deliberadamente planeadas para favorecer la realizacion de fines

especificos.

2) Lapresencia de uno o més centros de poder que controlan los esfuerzos concentrados de
la organizacién y los dirigen hacia sus fies; estos cenfros de poder, adetnds, revisan
continuamente la actuacién de la orpanizacién y remodelan su estructura donde es

necesario para aumentar su eficiencia.

3) Substitucion de personal, es decir, que las personas que no satisfacen pueden ser
depuestas y sus tareas designadas a otras.

2.24 IMPORTANCIA

Las organizaciones resultan de gran importancia por ser un medio de erdenacién
necesario. La cooperacion continnada de numerosos seres humanos para un fin ¢specifico,
necesita de la organizacién; sin embargo, la organizacidn es también un elemento de

dindmica social.
2.3 LA GRGANIZACION COMO PARTE DE UN PROCESO ADMINISTRATIVO
También puede pensarse en fa orzanizacién como un agrupamiento de actividades

necesarias para llevar a cabo los planes a través de unidades administrativas definiendo las

relaciones jerdrquicas entre los jefes y los subordinados,
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Para efectos de conceptualizar a la organizacién como parte de un Proceso
Administrative, pudiéramos cltar, una serie de definiciones reconocidas de los autores mas
destacados dentro del drea administrativa; pero tnicamente citaremos las que a nuestro
parecer contienen los elementos mas importantes para llegar 2 la formulacién de un

concepto gue unifigue y contenga todos los principios necesarios para tal elaboracion.

Agustin Reyes Ponce. Organizacion es la estructuracién de las relaciones que deben
existir entre las funciones, niveles v actividades de los elementos materiales v humanos de
un organismo social, conr el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y

objetivos sefialados.

Harold Keontz y Cyrif O Donnell, Organizar es agrupar las actividades necesarias
para alcanzar ciertos objeiivos, asignar a cada grupo un administrador con la autoridad
necesaria para supervisarlo v coordinar tanto en sentido horizontal como en sentido vertical

toda Ia estructura de la empresa,

Isaac Guzmdn V. Organizacion es la coordinacisn de las actividades de todos los
individuos que integran una empresa con el propdsito de obtener el maximo de
aprovechamiento posible de los elementos materiales, técnicos y humanos, en la

arganizacion de los fines que Iz propia empresa persigue.

Eugenio Sisto Velasco. Organizar es agrupar y ordenar las actividades necesarias
para alcanzar los fines establecidos creando unidades administrativas, asignando en su caso
funciones, autoridad, responsabilidad y jerarquia, y estableciendo las relaciones Gue entre

dichas unidades debe existir.

Robere Beckles, Ronald Carmichael y Bernard Starcher. Estructura de relaciones

entre personas, trabajo y recursos.
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Miinch Galindoe y Garcia Mariinez. El establecimiento de la estructura necesaria
para la sistematizacion racional de los recursos, mediante la determinacién de jerarquias,
disposicion, correlacién y agrupacion de actividades con el fin de poder realizar y

simplificar las funciones del grupo sociat.

Analizando las definiciones anteriores se obtienen una serie de elementos bésicos
del concepto, mismos en que coinciden todos los autores, ¥y de los cuales podemos

estructurar un concepto que contenga cada uno de ellos; los elementos son los siguientes:

1. Estructura.

2. Sistematizacidn.

3. Agrupacién y asignacién de actividades y responsabilidades.
4. Jerarquias.

5. Simplificacién de funciones.

En conclusion, con el anilisis de las definiciones anteriores v la enumeracién de los
elementos bésicos en que cada unz de ellas coinciden, tenemos una vision més general
sobre la conceptualizacitn de la organizacion, por lo gue podemos conceptualizarla como la
elaboracidn de una estructura sistemdtica que tenga como finalidad la agrupacién y
asignacién de actividades y responsabilidades en cada uno de los niveles jerarquicos, con el
objeto de simplificar las funciones y obtener la mayor eficiencia del grupo social.

2.3.2 PROPOSITO

El propésito que se persigue es establecer una relacion entre et trabajo (incluyendo

sus herramientas v tocalizacion), con el personal que lo debe ejecutar,

2.3.3 IMPORTANCIA

Los fundamentos basicos que demuestran la importancia de la organizacién son:
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- La organizacién, per ser el elemento final det aspecto teérico, recoge, complementa y

lteva hasta sus ilimos detalles todo lo que la previsién y la planescién han sefialado

respecto a como debe de ser una empresa.

- Tiene también gran importancia para constituir el punto de enlace entre los aspectos

tedricos llamados de mecénica administrativa, y los aspectos prdcticos, que se conocen

bajo la denominacion de dinamica: entre “lo que debe ser”, v “lo que es™.
1 g Y q

. Es de caracter continuo; jamés se puede decir que ha terminado, dado que la empresa y

§us recursos estdn sujetos a cambios constantes {expansién, comttraccidn, nuevos
productos, etc.), lo que obviamente redunda en la necesidad de efectuar cambios en la

organizacion.

. Es un medio 2 través del cual se establece la mejor manera de lograr los objetivos del

grupo social.

. Suminisira los métodos para que se puedan desempefiar las actividades eficientemente,

con un minimo de esfuerzos.

. Evita la lentitud e ineficiencia de las actividades, reduciendo los costos ¥ aumentando la

productividad.

. Reduce 0 elimina la duplicidad de esfuerzos, delimita funciones y responsabilidades.

2.3.4 LOS PRINCIPIOS DE LA QRGANIZACION

PRINCIPIO DE LA ESPECIALIZACION

“Cuznto més se divide el trabajo. dedicando 2 cada empleado una actividad mas

limitada y concreta, se obtiene, mayor eficiencia, precision y destreza™.
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La divisiéz dei wabajo no es sino el medio para obtener una mayor especializacion
y, con ella, mayor precision, profundidad de conocimientos, destreza y perfeccidn en cada

una de las personas dedicadas a cada funcion.

La especializacion sofo es @til euando se tiene un conocimiento general del campo
del que dicha especializacion es parte; de lo contrario se desconocen las relaciones de la

actividad propia con las demds, con mengua en la eficiencia.
PRINCIPIO DE LA UNIDAD DE MANDO
“Para cada funcidn debe existir un solo jefe”.

Este principio establece la necesidad de que cada subordinado s6lo recibz ordenes

de un superior.
Esto es esencial para el orden y la eficiencia que exige la organizacion.

PRINCIPIO DEL EQUILIBRIO DE AUTORIDAD-
RESPONSARBILIDAD

“Debe precisarse el grado de responsabilidad que corresponde al jefe de cada nivel
jerdrquico, estableciéndose al mismo tierpo la avtoridad correspondiente a aquelia”.

12 autoridad se ejerce de arriba hacia abajo; la responsabilidad va en la misma linea,

pero de zbajo hacia arriba.

Como clemento esencial en la jerarquia de una empresa y consiguientemente, en su
organizacion, cada nivel jerdrquico debe tener perfectamente sefialado el grado de
responsabilidad. Esa responsabilidad es, ¢l fundamento de la autoridad que debe

concedérsele.
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“A cada grado de delegacién debe corresponder el establecimiento de los controles

adecuados, para asegurar 1& unidad de mando™.

La Administracion no puede existir “sin alguna delegacion”, ya que aguella consiste
en “hacer a través de otros™.

2.4 LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

El desarrollo de la vida de la empresa se sirve de las relaciones v conexiones
existentes entre las diversas unidades que constituyen la empresa, entre los diversos grupos
que forman la unidad y finalmente entre las diversas formas que dan vida a los grupos. Las
comunicaciones representan ¢l medio de toda relacién, el apoyo que las hace posibles y

concretas, ¥ constituyen el elemento esencial,

Por otre lado, el conocimiento de los muliiples factores que involucran a la
comunicacién dentro del contexto organizacional, seria intitil si no tuviera como objetivo
mejorar Iz calidad y la oportunidad de los mensajes que se intercambian en los miembros de
Ia organizacién, asi como entre £sta y sus ptiblicos externos.

Todo esto coloca en un plano bastante elevado la importancia de las comunicaciones
¥ awmenta como consecuencia fos problemas ligados a su funcionamiento: muchas veces la
desorganizacién de una empresa no es ofra cosa que caos en las comunicaciones, un

acumularse de drdenes y contradrdenes, una falta de instrucciones claras y precisas.

2.4.1 CONCEPTO

Es la transmision de la informacion, ideas, emociones y habilidades, por medio def

uso de simbolos, palabras, cuadros, figuras, graficas, ete.”

"¢, Oniiz Gil, La Comunicacidn, 1965, pag. I1.
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2.4.2 INTERDEPENDENCIA

La interdependencia consiste en las relaciones que entrelazan a los miembros de la
organizacion, quienes influyen mutuamente. Por ejemple, cuando un gerente toma una
decisién debe considerar todas las implicaciones de ésta en los deméas miembros de la
organizacion. La interdependencia muestra la diferencia enfre un conjunto de individuos
aislados y un grupo de personas vinculadas entre si. Sin la interdependencia, los individuos
no pueden desarroliar tareas ni lograr objetivos comunes. En el caso de realizar un ajuste de
personal, éste afecta a todas las personas en una organizacién, ya que wnos serdn despedidos
y otros tendrin mayores responsabilidades; sin embargo, a veces es necesario Hevar a cabo
esta decision cuando la empresa se ha propuesto como una de sus metas seguir obteniendo

utilidades que le permitan crecer.

243 LA COMUNICACION INTERPERSONAL EN LAS
ORGANIZACIONES

Las organizaciones dependen de la comunicacién para coordinar las actividades de

sus miembros, sobre todo cuando el entorno cambia imprevisibiemente.

Comunicacién Interpersonal. Es la interaccion “que tiepe lugar en forma directa
entre dos 0 mas personas fisicamente préximos, y en ia que pueden utilizarse los cinco

sentidos, con retroalimentacidn inmediata”. 5

2.4.4 NECESIDADES DE COMUNICACION
Para coordinarse eficientemente con el resto de los miembros de la organizacion,

cada uno de sus integrantes requiere contar con cierta informacion. Esta puede agruparse en

cuatro grandes categotias:

' Blake y Haroldsen, Taxomomia de Conceptos de Ia Comunicacion, pag. 30.
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Instricciones de irabajo. En este sentido, es preciso conocer los resuttados que se
esperan de las funciones que cada uno desempefia, {as condiciones en que se llevan a
cabo las actividades y las nommas generales de interaccion con los demds (grado de

formalidad de las relaciones, conductas adecuadas e inadecuadas. formas de vestir, etc.).

Retroatimentacién sobre el desempefio. Es indispensable que cada persona sepa con
claridad en que medida iogra los resultados esperados de su actuacién en la empresa.
Esto ne solo tene que ver con las evaluaciones formales de desempefio que
periddicamente se ilevan a cabo en las organizaciones, sino también, con la
retroalimentacion que reciben los empleados ¥y trabajadores en iz relacidn cotidiana con

SUs SUpervisores.

. Noticigs. Se refiere a los informes acerca de la organizacion, los compaiieros, el entorno,

¢l mercado, los productos, el campo profesional, ete., que permitan 4 las personas estar

al dia con respecto a los asuntos concernientes a su trabajo.

Informacion de cardcter personal. Que permita 2 los individucs conocerse entre si mas
alli de lo laboral. Es decir, que permitan avanzar por el continuo impersonal-
interpersonal. Esta clase de informacién, que de alguna manera humaniza las relaciones
de trabajo, es de especial significacién en nuestro medio, donde. como ya se ha dicho,

las relaciones son el factor primordial,

2.4.5 IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION

Se le considera a fa comunicacion como parte central de la organizacién, porque la

estructura, extension y alcance de esta tiliima estdn casi enteramente determinados por las

técmcas de comunicacion.
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L2 comunicacidn es vital para los administradores organizacionales y su irabajo. Por
lo geoeral este tpe de comunicacién comprenden interacciones cara a cara con

subordinados, superiores, colegas y clientes.

Hay factores que determinan la importancia de las comunicaciones para la

organizacion:

*+ Mientras mds este orientada una organizacion a la gente ¥ & las ideas, mayor importancia

cobran las comunicaciones.

* El proceso de comunicacion es de refaciones; una parte es el emisor v la otra el receptor,
en un punto especifico en el tiempo. Es evidente que el aspecto relacional de las
comunicaciones afecta al proceso. Las relaciones sociales que ccurren en el praceso de
comunicaciones comprenden af emisor v al receptor y sus efectos reciprocos, uno sobre
¢l otro segin se comunicar. Si un emisor es imitado por un receptor durante &l proceso

de envio de un mensaje, el mismo mensaje y su interpretacion se veran afectados.

* Elhecho de ignorar la potencialidad para la distorsion ha sido responsable def fracaso de
muchos intentos de las organizaciones por mejorar. Una vez que se reconocid la
imporiancia de las comunicaciones, muchas organizaciongs se subieron en el carro de los
ganadores, con la crezncia de que st hubiera disponible una comunicacion suficiente para
todos los miembros de la organizacion, todas las personas sabrian v entenderian lo que

estaba sucediendo y desapareceria Ja mayor parte de los problemas organizacionales.

FACTORES INDIVIDUALES

El proceso de percepeidn se convierte en un elemento clave en el conocimiento de
las comunicaciones en las organizaciones. El proceso de percepcion estd sujeto a muchos
factores que puede llevar a diferencias importantes en la forma en que dos personas

perciben ¢l mismo mensaje. Las necesidades personales. valores e intereses de la gente
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entra en el proceso de percepcion. La mayoria de las comunicaciones tienen lugar en la
interaccion con ofras personas, v la forma como una persona percibe a la ofra en el proceso

afecta de manera determinante fa forma en como una persona percibe la comunicacion.

Las comunicaciones en las organizaciones son transacciones entre individuos. El
papel que desempefia el individuo en la organizacion afecta la forma en que se percibe o se
envian las comunicaciones (Wager, 1972; Roberts, Huling y Rousseau, 1978), En casi todas
las organizaciones, la gente ocupa una posicién superior en una situacién y subordinada en
otra, El comportemiento de las comunicaciones difiere de acuerdo con Ia posicidn de uno

en ef Ambito de su papel.

El fendmeno Hamado estereotipia suele complicar més las situaciones antes
mencionadas; pues, esta disposicion al prejuzgar ocurre antes de que haya tenido lugar
cualquier interaccidn. El sentido de la estereotipia puede ser negativo o positivo, ambos

pueden ener un potencial igualmente fuertes para dafiar el proceso de la comunicacién.

Otros factores que participan en ef procese de la comunicacién en wna forma algo
parecida son &l uso del “efecto de halo™, o ¢l uso de unos pocos indicadores para generalizar
acerca de upa situacion total; la “proyeccién™, o la suposicidn de una persona de que los
miembros de un sistersa de comunicaciones tienen las mismas caracieristicas iguales a la
misma persona; y la “defensa perceptual”, o sea la modificacion de informacion consistente
para alinearia con el marco conceptual va desarrollade. Los factores que se acaban de
mencionar se Supone que estdn presentes en cualquier sisterna de comunicaciones; no son

exclusivos de fas organizaciones.
2.4.6 PROBLEMAS DE COMUNICACION
Debe estar claro que no son perfectas las comumicaciones en las organizaciones. Lag

consecuencias bésicas de los sistemas existentes de comunicacion es que los mensajes

son transformados o modificados al pasar por el sistema.
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El hecho de que sean transformados significa que el receptor final del mensaje
recibe algo diferente de lo que se envis originalmente, destruyendo de esa forma la
intencion del proceso de comunicacion. Los problemas mas frecuentes de la cormunicacidn

son: la Omisidn, Distorsion v la Sobrecarga.

2.5 COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La comunicacion cumple importantes funciones dentro de la organizacion.

Ahora nes enfocaremos a definir el concepto de comunicacion organizacional, pero,
se debe aclarar que lo que a continuacion se propone, pretende dar orden v claridad a un
campo, ¢ mejor dicha, a un tema que, por su refativa Juventud, sigue siendo polémico. Las
definiciones que a continuacién se exponen, tampoco fienen la intencidn de convertirse en

un dogma, sino simplemente de conciliar diversos enfoques que no han logrado unificarse,

251 ACEPCIONES DEL TERMINO COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

La comunicacién es un fenémeno que se da maturalmente en toda organizacién

cualquiera que sea su tipo o tamafio.

+ La comunicacién orpanizacional es el conjunto total de mensajes que se intercambian

entre los integrantes de una organizacién, y entre ésta y su medio.

* Una segunda acepcidn presenta 2 la comunicacian orgamizacional como a una disciplina
cuyo objeto de estudio es, precisamente, la forma en que se da ¢l fendmeno de la

comunicacion dentra de las organizaciones y entre {as organizaciones v su medio.

 Por dltimo, la comunicacion organizacional se entiende tambidn como un conjunto de

tenicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan
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entre los miembros de la organizacidn, & enire la organizacién y su medio, o bien, 2
influir en las opiniones, actitudes y conducta de los piiblicos internos y externos de la
organizacién, todo ello con el fin de que ésta Gitima cumpla mejor y més répidamente

con sus objetivos.

Para lograr mayor claridad en estas acepciones, es conveniente conocer el concepto
de comunicacion interna, comunicacién externa y de relaciones piblicas, ya que éstas son
importantes dentro de la organizacién para ¢l desarrollo de upa buena comunicacién

organizacional.

Comunicacion Interna. Bs el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacién para ia creacién y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miemabrosg, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales.

Comunicacion Externa. Es el conjunto de mensajes emitidos por cuaiquier
organizacién hacia sus diferentes piblicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus
relaciones con ellos, a prayectar una imagen favorable o a promover sus productos o

servicios.

Relaciones Piblicas. Son el conjunto de actividades y programas de comunicacion
efectuados por cualquier organizacién para crear y maniener buenas relaciones con sus

diferentes publicos externcs, y para proyectar ante eflos una imagen favorable.

La comunicacion es considerada como una funcion integral de la organizacion. Los
programas y actividades de comumicacion que se realizan en la organizacién
_independientemente del piblico al que se dirijan, de los objetivos especificos por cumplir
o de los canales utilizados— deben responder a una estrategia comin cuya finalidad dltima

sera ayudar a la organizacion a alcanzar sus metas.
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2.6 DESARROLLO ORGANIZACIGNAL

Es cada vez mds evidente ef fracasc de la Administracion tradicional que facilmente
degenera en la patologfa burocrdtica, frenando no sélo el alcance de los objetivos de la
propia organizacidn, sino constrifiendo tambicn el desenvolvimiento personal, social ¥
polftico de sus integrantes. As{ pues, urge modificar las estructuras tradicionales. Una
alternativa para lograr el cambio es, precisamente, el denominado “Desarrollo

Organizacional”.

Al desarrollo de las orgamizaciones, como tecnologia de cambios, se le esta
conociendo mds bajo las siglas D.O. (Desarrollo Organizacional). En efecto, el D.O.
(jHasta en ef empleo de las iniciales se manifiesta el esfuerzo econdmico de la socicdad
industrializada de nuestta €pocal) se presenta como una muy atractiva posibilidad de
revivificar la momia burocratica administrativa. Es también una nueva filosofia de la
Administracién; cred un campo de consultoria que se vuelve cada vez mds receptivo al
trabajo serio de buenos profesionales. Es un drea también propicia 2 iniciatives simplistas, a
intereses menos responsables, o manipulaciones disfrazadas; en consecuencia, esfuerzos

poco eficaces o peligros inadvertidos.

2.6.1 UN POCO DE HISTORIA

La historia del D.O. es una historia de evolucién. El ambiente imperante en el que se
apoya ¢l surgimiento del D.O. es en primera instancia, Ia necesidad de las organizaciones de
aumentar la produccién, los servicios y la fuerza laboral en los afios posteriores a la
Segunda Guerra Mundial. Por otro lado, después de atravesar ¢l periodo de la guerra, las
personas comienzan a tener problemas de adaptacidn a los grupos existentes, razén por la
cual en las organizaciones comienzan a surgir talleres de capacitacion que dan origen a los
grupos de sensibilizacién, los laboratorios de entrenamiento y los Grupos T. Es asi como se
empiezan a buscar cambios organizacionales ¢ individuales en las organizaciones, a través

del aprendizaje gue e! individuo logra en la interaccién en grupos. Fue as{ como tuvo su
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origen en ¢l ambiente de laboratorio del cientifico del comportamiento v desde entonces ha

trascendido ese medio para pasar al mundo de la vida organizacional.

Los practicantes del Desarrollo Organizacional actian de acuerdo con un modelo
coneeptual derivado de las disciplinas de las ciencias del comportamiento pero también son
oportunistas. Todo programa de D.0O. queda configurado por la naturaleza de la situacion en
fa cual se lleva a cabo. En consecuencia, los programas de D.O. varian de organizacidén a
organizacién. Pero si hay caracteristicas observables en las actividades del D.O., entonces

hay bases para compararlas y contrastarlas.

Asi, los esfuerzos del Desarroilo Organizacional se desarrollaron y lo siguen
haciendo en Estados Unidos, Japén, Inglaterra, Holanda, Noruega, Suecia y otros paises.
Entre el creciente ndwnero de orgamizaciones que se han esforzado por levar a cabo el
Desarrolle Organizacional se perfilan las compaiifas més importantes de la industria, pero
aunado a éstas, destacan ofras instituciones entre las que estdn sistemas de escuelas
phblicas, iglesias y hospitales, que lo han incluido también.

Las actividades del Desarrollo Organizacional aparecieron en 1957 como un intento
por aplicar algunos de los méritos ¢ ideas del entrenamiento de laboratorio a la organizacién
total. El difunto Douglas Mc Gregor, investigador de la Union Carbidge, ha sido
considerado come uno de los primeros cientificos del comportamiento que hablé
sisteméaticamente acerca de implantar un programa de D.O. Otros investigadores a quienes
se asocia con tales esfuerzos, son Herbert Shepard y Robert Blake.

2.6.2 QUE ES Y QUE NO ES EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Hoy dia, los gerentes de varias empresas estin profundamente preocupados por el

dilema de como:
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a) movilizar completamente la energia de los recursos humanos de la organizacion

hacia ¢l logro de los objetivas de desempeiio v,

) al mismo tiempo, organizar de tal manera el trabajo, ¢l ambiente, los sistemas de
comunicacion y las relaciones interpersonales, que se atiendan en forma significativa, en el

trabajo, las necesidades individuates de autoestima, progreso v satisfaccidn.

Para resolver este dilema en nuestro ambiente de ripido cambio, se deben
desarrollar nuevas formas de organizacitn; se deben aprender procesos méas efectivos de
fijacién de objetivos y planeacién, y grupos experimentados de individuos
interdependientes deben de hecho dedicar tiempo a mejorar sus métodos de trabajo, de toma
de decisiones y de comunicacion. Los grupos en conflicto o en competencia deben adopiar,

en cainbio, sistemas de colaboracién en €l trabajo.

Para que estos cambios se efectiien y se mantengan, se requiere un esfuerzo de
cambio planeado o -planificadc y administrado: un programa de Desarrollo
Organizacional.

Asi, el D.O. se refiere a un gran esfuerzo para mejorar las capacidades y habilidades
en la solucion de problemas organizacionales, para enfrentarse con cambios en su ambiente
externo ¢ interno, con la ayuda externa ¢ interma de consultores cientfficos del

comportamiento o agentes de cambio, como son tlamados algunas veces.
Entendiéndose asi que:
a} El D.O. debe ser:
Un proceso dindmico, dialéctico y continuo de cambios planeados a partir de

diagndsticos realistas de la situacidn, utilizando estrategias, métodos ¢

instrumentos que se enfoquen a optimizar la interaccidn entre personas y
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grupos para un constante perfeccionamiento y renovacion de sisternas abiettos
técnico-econdmico-administrative de comportamiento, de manera que
aumente la eficacia y la salud de la organizacidn y asegurar asi la

supervivencia y el desarrofio mutuo de Ia empresa y de sus empleados,

b} El D.O. requiere:

Vision global de Ia empresa.

Enfoque de sistemas abiertos.

Compatibilizacion con las condiciones de medio externo.

Contrato consciente y responsable de los directivos.

Desarrollo de potencialidades de personas, grupos, subsistemas y sus
relaciones (intermas v externas).

Institucionalizacitn del proceso y autosustentacién de los cambios.

c} El D.C. implica:

Valores realisticamente humanisticos (Ja empresa para ¢l hombre y el hombre
para [a empresa).

Adaptacion, evolucidn yfo renovacion, esto es, cambios que, aunque fueran
tecnologicos, econdmicos, administrativos o estructurales, implicaran en

tltimo analisis modificaciones de hébitos o comportamientos.

d) El D.O. no es (ro debe ser):

Un curso o capacitacion (aunqgue esto sea frecuentemente necesario).

Solucidn de emergencia para un momento de crisis.

Sondeo o investigacion de opindones, solamente para informacion.
Intervencidn aislada y por esto desligada de los procesos gerenciales normales.

Iniciativa sin continuidad en el tiempo.
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Una especie de laboratorio en una “isla cultral” aisiada.

Un esfuerzo de especialistas y otras personas bien intencionadas, pero sin
compromiso de los ejecutivos responsables,

Una serie de reuniones de diagnéstico, sin generar soluciones y acciones.
Maniobra de algin cjecutiva para obtener ¢ preservar poder, prestigio o
ventajas a costa de otras personas.

Proceso para explorar, manipular, perjudicar o castigar individuos o grupos.
Un medio de hacer que todos queden contentos,

Algo que termine siempre en un “final feliz”.

2.6.3 CONCEPTOS DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL

El D.O. tiene diferentes significados para diferentes personas. No existe una
definicién que complazca a todos, Diversos autores y profesionistas han presentado
diferentes definiciones, unas idénticas, otras muy distintas. Gran parte de esas diferencias se
deben al hecho de que se incluye en Ja definicidn, conceptos operacionales sobte la
forma de construir &f Desarrolio Organizacional y por tanto, tales definiciones reflejan mas
la filosofia del trabajo, o la concepeidn operacional det especialista, de lo que es en esencia

una definicion.

Es por eso gue muchos autores han intentado definir lo que es el Desarrolio
Organizacional en términos operacionales; asi, Warren Bennis describe el D.O. como una
propuesta al cambio, una compleja estrategia educacional que pretende cambiar las
creencias, actitudes, valores y estructura de las organizaciones, de tal manera que puedan
adaptarse mejor a las nuevas tecnologias, los mercados y los varios retos, inciuyendo el

mismo cambio vertiginoso.

Una definicién més amplia, o sea, no restringida al empleo del iaboratorio es la que
da Richard Beckhard: “Un esfuerzo planificado de toda la organizacién vy administrado

desde la alta gerencia, para sumentar la efectividad y el bienestar de la organizacion por



“n
“d

medio de intervenciones planificadas en los procesos de la entidad, los cuales aplican los

conocimientos de las ciencias del comportamiento™.'®

Esta tltima definicion es més precisa que la anterior; sin ¢mbargo, cabe preguntar:
¢En qué consiste “el esfuerzo planificads™? De zhi que Luis Ferrer propuso la siguicnte
definicion: “El D.O. es la aplicacion creativa de largo alcance, de un sistema de valores
{écnicas y procesos, administrado desde ia alta gerencia ¥ basado en las ciencias del
comportamiento, paca lograr mayor efectividad y salud de Jas organizaciones mediante un
cambio planificado, segin las exigencias del ambienie exterior ¥/o interior que las

17
condiciona™.

Y asi pudidramos confinuar citando decenas de definiciones de los autores mas
recoenocidos en el campo del Desarrollo Organizacional, como Robert Blake ¥ Mounton,
Gordon Lippitt, Homstein, Burke, Friedlander, Brown, Schmuck, Miles, etc.. pero a nuestro
parecer, concordando con Fernando Achilles v buscando lo esencial como definicién,
consideramos que “El Desarrolio Organizacional es un procese de cambios planeados en
sistemas socio-técnicos abiertos, fendientes a aumentar Ia eficacia v salud de Ia

i
organizacion para asegurar el crecimiento mutuo de la empresa y sus empleados™.™®

Obsérvese que ésta definicién no incluye conceptos operacionales sobre “como
realizar ¢l D.O.”, ni opiniones personales procedentes de una fiiosofia o ideclogias
laborales. Asi, cualesquiera intervenciones ¢ instrumentos para perfeccionar v renovar la
organizacion, visualizando al “socio” o al “técnico”™, o ambos, estin en sintonia con esta

definicidn.

e Ru:hard Beckhard. Desarrolle Grganizacional Estrategias y Modelos. pag. 10
Lurs Ferter. Guia préctica del Desarrollo Organizacional, pag. 13
* Fernando Achilles De Faria Mela. Oesarrollo Organizacionsl. Enfogue Integral. pag. 30.
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2.6.4 OBJETIVOS DEL DESARRGLLO ORGANIZACIONAL

especiftcos, procedentes de un diagnostico sobre la situacién que se desee modificar

Aunque cualquier esfuerzo del Desarrollo Organizacional deba surgir de objetivos

>

existen objetivos basicos mas generales.

Tales objetivos basicos pueden no ser aplicados obligatoriamente en todas las

situaciones de esfuerzos del D.O., y son principalmente los sigutentes:”®

Obtener ¢ generar informaciones objetivas ¥ subjetivas, validas y pertinentes, sobre las
realidades organizacionales, y asegurar la retroinformacién de esas informaciones a los

participantes del sistema-cliente.

Crear un clima de recepiividad para recopocer las realidades organizacionales, y de

abertura para diagnosticar y solucionar problemas.

Diagnosticar problemas v situaciones insatisfactorias.

Establecer un clima de confianza, respecto a que no hay manipuiacion entre jefes,

colegas y subordinados.

Desarrollar las potencialidades de los individuos, en las 4reas de las tres competencias:

técnica, administrativa e interpersonal.

Desarrollar la capacidad de colaboracién entre individuos v grupos, que conduce a la

sinergia de esfuerzos y al trabajo en equipo.

Archilies de Faria Mello, Fernando, Desarrolio Organizacronal Enfoque Integral, 1997, pag_ 44,
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Buscar nuevas fuentes de energia {fisica, memal y emocional), liberar la energia
bloqueada en individuos o grupos, o retenida en los puntos de contacto e interaccion

entre ellas.

Compatibilizar, viabilizar, armonizar ¢ integrar las necesidades y objetivos de Ia empresa

y de quienes forman la empresa.

Estimular las emociones y sentimientos de las personas.

Siempre que el riesgo calculado lo permita, poner los conflictos, fricciones y tensiones
“sobre la mesa” y tratarlos de modo directo, racional y constructivo, en vez de dejar que
queden supuestamente suprimnidos, o que sean “combatidos™ por la mera apelacién a [a
asepsia emocional, o que sean “vencidos™ por el peso del poder autoritaric o por la
amenaza de pérdida de recompensas y ventajas concedidas por el paternatismo

autocratico.

Despertar o estimular la necesidad de establecer objetivos, metas y fines que, siempre
que sea posible, estén cuantificados y bien calificados, que oriente 12 programacion de
actividades y evaluacion de los desempefios de sectores, grapos e individuos, En este

<aso, son bastante convenientes fos sistemas del tipo de administracion por objetivos.

Despertar la consciencia para que existan valores y concepciones sobre el
comportamiento de los hombres en las organizaciones, por parte de 1a alta gerencia,
elecutivos vy administradores. Y sobre la existencia de normas informales que

caractericen la cultura especifica de la organizacidn.

Examipar el cémo, cuando, donde, y cudnto, tales valores, concepciones y cultura
influyen sobre los objetivos, métodos, procesos, comportamientos, desempefios y

resultados obtenidos.
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Analizar la adaptacién de! funcionamiento de la organizacidén, en relacidn con las
caracteristicas (demandas, restricciones, oportunidades, cambios, desafios, etc.) del

medio externo.

Procurar asociar la auwroridad legal v el “status” fincional, a las “tres competencias”

(técnica, administrativa e interpersonat).

Localizar las responsabifidades de solucion y la toma de decisiones, lo mds préximo
posible de las fuentes de informacion en el nivel adecuado al tipa de solucién o decisién
(estratégica, tactica, operacional).

Desarrollar la organizacion a través del desarrotic de los individuos.

Compatibilizar y optimizar metas, recursos, estructuras, procedimientos y

comportamienios.

Perfeccionar el sistema y los procesos de informacion y comunicaciones (ascendentes,

descendentes, diagonales y laterales).

Identificar puntos de bloqueo ¢ pérdida de energias y recursos de varios tipos: fisico,

humanos, materiales, de informacidn, etc,

También, por otro lado Partin®® sefiala que algunos de los objetivos que se esfuerza

en alcanzar el D.O. serian:

+ El trabajo se deberia desempefiar de forma que tenga el mayor significado posible para la

persona.

& Hay que tratar a las personas como adultos y no como nifios.

® 5 Jennings Partin, en su libro Perspectivas del Desarrollo Organizaciondl, pag. 36.
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¢ Se deberia permitir, v més adn, buscar, que la gente interactie con todo su ser; ianto
emocional como intelectual.

¢ Se deberia involucrar a la gente, hasta donde sea posible, en las decisiones que la
afectan.

+ Se debe fomentar la confianza y el respeto mutuos.

+ Se debe confrontar y mangjar los conflictos inevitables.

* Se debe alentar ia colaboracion en ¢f logro de los objetivos del trabajo y minimizar 1a

competencia destructiva.
2.6.5 FUNCIONES DEL CONSULTOR O AGENTE DE CAMEIO

Cuando en la solucidn de un problema surgen dos © més personas que tienen
opiniones diferentes, se necesita un tercero que medie para hacerlos conscientes de sus
actitudes y alternativas que deben tomar, a fin de proceder de manera objetiva en la
respectiva solucién. Esto es fo que precisamente acontece en el D.0,, por o cual resufta
necesario contratar a una persona, llamada Consudior, para que asisia a los miembros de la

organizacion, lamados clienfes, en sus asuntos y problemas que trata de solucionar el D.O.
2.6.5.1 CARACTERISTICAS DEL CONSULTOR

Resnlta de gran importancia saber cuales son las caracteristicas yfo habilidades que
requiere un consultor interno (o sea, que pertenezca a la empresa) o externo (es decir, que

sea conftratado temporaimente por la empresa) para que su ayuda sea Gti}.

Un consultor efectivo debe:
+ Ser sincero, de pensamiento claro, no extremoso, con ideales, pasivo. independiente,
seguro y no muy cientifico y organizado.
+ Interesarse por la realizacidn de la tarea, mas que por el poder o por metas personales.
» Inspirar confianza.

» Ser un investigador objetivo.
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+ Definir objetivamente los problemas v diagnosticarlos basado en [a realidad.
» Preferentemente, influir en las discusiones, en vez de hacerlas o tomarlas,
* Ser especialista en las ciencias de la conducta con sélidos conocimientos de analisis

orgamizacional.

2.6.3.2 APTITUDES DEL CONSULTOR

Las aptitudes que el consultor en D.O. necesita para ser efectivo son dificiles de
mantener, pues reclaman personas con considerable capacidad; 2 continuacion
examinaremos algunas de la aptitudes necesarias. Se considera gue hay diez aptitudes
primordiales que son clave para la eficacia del consultor en D.O.; la mayoria de ellas
pueden aprenderse, pero debido a las diferencias de personalidad o de temperamenio
basico, algunas serdn mejor asimifadas por unas personas que por ofras. El consultor eficaz

deberd contar con las siguientes aptitudes:

*» Aptitad para folerar la ambigitedad. Toda organizacion es diferente, y lo que antes dio
resultado tal vez po funcione ahora; todo proceso de D.O. parie de cero, y es mejor
comenzar Con unos pocos conceptos preconcebidos diferentes de las caracteristicas

generales que ya conocemos acerca de los sistemas sociates.

» Aptitnd para influir. A menos que el consultor goce del poder de persuasion y tenga algo
de talento para lograrla, es probable que iriunfe en & campo del D.Q. Gnicamente en

pequefia escala.

s Aptitud para hacer frente a cuestiones dificiles. Gran parte del proceso del D.0. consiste
en poner ai descublierto cuestiones a las que los miembros de la organizacién rehuyen

enfrentarse.
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* Aptitud para apoyar y ensefiar a los demds. Esta aptitud tiene particular importancia en
épocas de cenflicto v tensidn; también es critica justo antes y dorante la primera

experiencia del gerente en la formacién de equipos.

s Aptitud para saber escuchar y empatizar. Esto tiene especial importancia durante las

entrevistas, en situaciones conflictivas y cuando el estres del cliente es alto.

* Aptitud pata reconocer con rapidez los propios sentimientos e intuiciones. Es importante
que el consultor sea capaz de distinguir entre sus propias sensaciones y las del cliente, v
también de hacer uso de estas sensaciones e intuiciones como intervenciones, cuando sea

adecuado y oportuno.

= Aptitud para conceptualizar. Es necesario pensar y expresar con palabras comprensibles
determinadas relaciones, tales como: las de causa-efecto ¥y si-entonces, que existen

dentro del contexto sistemdtico de fa organizacion cliente.

* Aptitud para descubrir y movilizar la energia humana, tanto dentro de si mismo como

deptro de la organizacion clieate.

» Aptitud para la ensefianza o pera crear oportunidades de aprender. Esta aptitud no
quedard reservada para las actitudes en el saldn de clases, sino que también deberk
utilizarse en el trabajo, durante las reuniones v en Ia corriente principal de la labor

general de cambio.

* Aptitud para conservar el sentido del humor, tanto para bien del cliente como para
ayudar a mantener la perspectiva. El humor puede ser wtil para disminuir la tensidn.

También es il que el consultor sea capaz de reirse un poco de sf mismo.

Ademéas de esas aptitudes, naturalmente es importante que el consultor tenga

confianza en si mismo y sea competente en las relaciones interpersonales, Por dltimo, es
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il que el consultor tenga ciertc sentido de misién respecto 2 su trabajo en calidad
profesional del D.Q. No queremos con ello dar a entender que los censultores de D.O.
tengan que ser unos fanaticos, sinc que deben creer que lo que estin haciendo es meritorio ¥

potencialmente Gtil para otros.
2.6.6 CARACTERISTICAS DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL
1. Es una estrategia educativa adoptada para lograr un cambio planeado de la organizacion.

2. Los cambios que se buscan estdn ligados directamente 2 ia exigencia o demanda que [a

organizacién intenta satisfacer.

3. El Desarrollo Organizacional se basa en una estrategia educativa que hace hincapié en la

importancia de el comportamiento experimentado.

4. Los agentes de cambio son en su mayoria, pero 10 exclusivamente, extrafios al sistema-

cliente (agentes externos).

5. El D.O. implica una relacion cooperativa (de colaboracié;z) entre e] agente del cambio y

ios componentes del sistema-cliente.

6. Los agentes de] cambio comparten una filosofia social, un conjunto de valores referentes
al mundo en general y a las organizaciones humanas en particular, que da forma a sus
estrategias, determina sus intervenciones y rige en gran parte sus respuestas a los

sistemas-clientes.

7. Los agentes del cambio comparten un conjunto de metas normativas basadas en su

filosofia. Las metas que se persiguen més frecuentemente son:

a} El mejoramiento en la competencia interpersonal.
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b) Una transferencia de valores que haga que los factores y sentimientos bumanos
{leguen a ser considerados legftimos.

¢} Desarrollo de una creciente comprensidn entre los grupos de frabajo y entre los
miembros de cada uno de éstos, a fin de reducir las tensiones.

d) Desarrollo de una “Administracién por equipos™ més eficaz, o sea, la capacidad de
los grupos funcionales para trabajar con mds competencia.

e) Desatrolle de mejores métodos de “Soluciton de conflictos™.

f) Desarrolio de sistemas orgénicos en vez de sistemas mecdnicos.

2.6.7 LOS VALORES DEL DESARROCLLOC ORGANIZACIONAL

Existe un conjunto de valores o principios fundamentales relativos a la indole del
hombre y de su trabajo en el contexto de la organizacion, el cual ejerce una influencia
poderosa en el proceso ¥ en la tecnologia para crear organismos mas funcionales. Estos

valores son:

1. Brindar oportunidades para que las personas funcionen como seres humanos y no en

calidad de elementos del proceso de produccién,

2. Brindar oportunidades (a cada miembro) para que cada miembro de la organizacidn, asi

como la organizacién misma, desarrollen todo su potencial.

3. Procurar aumentar la eficiencia y efectividad del organismo en funcién de todas sus

metas,

4. Procurar crear un medio ambiente en el que sea posible encontrar trabajo estimulante,

que ofrezca el interés de una prueba por vencer.

5. Proporcionar oportunidades a miembros de los organismos que influyan en la forma de

desempefiar ¢l trabajo en la organizacion y en el medio ambiente.
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6. Tratar a cada ser humano como una personz gue tiene un conjunto de necesidades, las

cuales son importantes para su trabajo y para su vida.

2.6.8 CAMBIO ORGANIZACIONAL

CONCEPTO DE CAMBIO

Es una situacion en donde se dejan determinadas estructuras, procedimientos,
comportamientos, etc., para adquirir otras que permitan adaptacion al contexto en el cual se
encuentra ¢l sisterna, v asi lograr una estabilidad que facilita la eficacia y efectividad en la
ejecucién de acciones. En ofras palabras es la modificacidn de un estado, condicion o

situacion.

;COMO SE LLEVA A CABO UN CAMBIO?

Existen tres etapas esenciales y secuenciales que facilitan el proceso de cambio de

los sistemas, las cuales se muestran en el Cuadro 1.

/QUE ES LA RESISTENCIA AL CAMBIO?

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

restrictivas que obstaculizan un cambio.
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s e &
Fuente: ABC Del
1997, pag. 43.

Desarrollo Organizacional, Audirac Camarena Carlos Augusto, Editorial Trillas, México,

.COMO SE MANIFIESTA LA RESISTENCIA AL CAMBIO?

Existen muchas maneras de expresar la resistencia al cambio en forma indirecta.

Entre las mds comunes s¢ encuentran:

« Cuestionar en forma gquisquillosa cualquier detalle del proyecto de cambio.



Externar dudas con respecio a ia necesidad de introducis un cambio.

Convertir a la iniciativa de cambio en objeto de ridiculo y burla.

Remitir ¢l proyecto a la aprobacion de multiples comités de estudio.

Fingir indiferencia hacia el proyecto.

Estudiar el proyecto cuando se dispenga de més tiempo.

Recordar nostilgicamente el pasado.

Evocar las enojosas consecuencias que acarreara el cambio.
Abstenerse de cooperar en el proceso.

Adoptar un comportamiento legalista, totalmente apegado
establecidos.

Desacreditar a los iniciadores dei cambio.

Expresar un “yo te aviso”.

68

a procedimientos

Convertir e} proyecto de cambio en chivo expiatorio de todos los contratiempos que

sufre ¢l sistema.
Reconsiderar continuamente los plazos de implantacion.

Sobrestimar la actual situacién.

JPORQUE SE RESISTE EL INPIVIDUO AL CAMBIO?

Existen algunas variables psicolégicas que influyen en la conducta de un individuo

frente al cambio:

a) Percepcion. Proceso por el cual los estimulos se organizan y agrupan de manera gue

sean significativos para la persona.

b) Los hdbitos. Estos constituyen un obstaculo por el grado de arraigo que los caracteriza y

porque resultan una medida de economia, ya que al aplicarlos nos evitamos reflexionar

en cada situacién, de tal forma que un cambio de habito implica mayor inversidon de

energia, o sea, llevar a cabo un esfuerzo adicional.
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¢} Miedo a lo desconocido. El mafiana no estd agqui, por 1o tanto resulta un misterio, una
fantasia; de tal modo que muchas personas prefieren no enfrentar el riesgo de encontrar
sorpresas, scan estas buenas o malas, por lo que se inclinan a permanecer en el lugar en

donde estan hoy.

d) Apege a lo desconoeido. “Mas vale malo por conocido por buene por conccer”. Una vez
vivenciado el éxito que se obtiene con determinada accidn, se convierte en habito y se

instala dentro de los modelos tipicos de comportamiento,

e) Tendencia a conservar la estabilidad. Existe una gran tendencia a mantener un ambiente
predecible, estructurado y seguro, aungue no podemos negar la necesidad, de explorar y
arriesgar; sin embargo, se puede afirmar que entre mds se aferre el individuo a sus

modelos de comportamiento més se resistird al cambio.

f) Apego a lo elaborado por el individuo mismo. Cuando un sujeto es el autor de
deferminada situacién, el cambio se convierte en vn desprestigio y poca valoracién a su
esfuerzo.

;QUE ES EL CAMBIO PLANEADO?

El cambio plancado estd constituido por esfuerzos deliberados encaminados a
eliminar una situacién insatisfactoria a través de la planificacion de una serie de fases,
acciones y esfrategias que resultan de un analisis profundo del sistema total, es decir, el
sistermna experimenta cierto desequilibrio, ya que los modeios de comportamiento hasta el
momento adoptados no satisfacen sus deseos 0 necesidades. Por tanto, en aras de un estado
homeostatico, dentro del sistema se lieva a cabo un analisis profundo de la situacion que
permite identificar los aspectos insafisfactores y determinar, al mismo tiempo, el punto

ideal al que se quiere Hegar.
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JPORQUE LA NECESIDAD DE PLANIFICAR UN CAMBIO?
Existen una serie de razones que exigen la planificacién del cambio:

» Cuando existen cambios rapidos y radicales del eatorno.

* DPara lograr que los efectos del cambio perduren.

= Para obtener un cambio participativo.

& Para aplicar un cambio acorde con las necesidades de la organizacion.
» Para aplicar las herramientas adecuadas a la organizacién.

+ Para establecer las metas deseadas.

» Para poder predecir los efectos del cambio.

* Para determinar las posibles unidades de cambio.

e Para manejar adecuadamente la resistencia al cambio.

e Para alcanzar la situacién deseada a través de acciones practicas v seguras, etc.
2.6.9 LA ADMINISTRACION DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Los objetivos de fodos los esfuerzos de D.O. son mejorar la efectividad en el
desempefio y promover el biepestar organizacional junto con la habilidad de permanecer

eficaz.

El éxito de los esfuerzos de D.O. radica, en gran parte, en calidad de su
administracién y e compromiso de la alta gerencia para invertir la energia y el esfuerzo

personal necesarios.

Dos términos apropiados en este estudio son “gerentes de cambio” y “agentes de
cambio”. El primero se refiere a aquellas personas, tanto come el gjecutivo jefe de la
arganizacién o la cabeza de la wnidad, que son responsables de las operaciones y
efectividad de la organizacién y que deben aceptar una responsabilidad primordial de

adminisiracién en cualquier esfuerzo de cambio plansado de ia unidad o de toda la
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institncisn. “Agentes de cambio” se refiere a aquellas personas ya sea de dentro o fuera de
la organizacidn, que prestan asistencia técnica, especizlizada o de consultoria en la
administracion de un esfuerzo de cambio. Una funcion profesional del “agente de cambio”

es comenzar a surgir en ei trabajo de D.O.
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CAPITULO 3
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3.1 MATERIALES Y METODOS
MATERIALES: Fichas bibliograficas, cuestionarios, tablas estadisticas y gréficas.

METODOS: Se aplicarz para ¢l presente trabajo de tesis, el Método Cientifico
Hipotético. Su importancia radica en que de esa forma los resultados que se obtengan serdn
objetivos, precisos, cuantificables y flexibles, por lo tanto susceptibles de ser comprobados;
también se aplicaran, las respectivas técnicas de investigacién como la observacion directa
v participativa; ya que la observacién nos permite la utilizacidn de los sentidos para percibir
los hechos y fenémenos que nos rodean y son de nuestro interés, entrevistas ¢ investigacion

documental.

3.1.1 METODOS DE RECOLECCION DE DATOS

Durante Iz investigacién y andlisis de la Institucién Escolar de Computo
utilizarernos dos métodos basicos de recoleccidn-de datos; los cuales son: a comunicacion

y la observacion.

METQODOS BE COMUNICACION

El método de comunicacidn de recoleccion de datos se basa en la interrogacion de
los encuestados. Es 1égico formular preguntas a los encuestados si se desea saber cual es el
paguete de computacién que més utilizan, a que prablemas se enfrentan frecuentemente en
alguna computadora o que tan frecuentemente utilizan los servicios de computo. Tales
preguntas pueden formularse verbaimente o por escrito, ¥ las respuestas pueden presentarse
en cualquiera de las dos formas. El instrumento de recoleccion de datos que se utiliza para
este proceso se llama Cuestionario, mismo que OCUPaTemos para recolectsr la informacion

que necesitamos.
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También en Iz recoleccion de datos existe otro esquema de clasificacién, que se basa
en los tipos de medios de comunicacion disponibles para obtener los datos de los
encuestados. Son ires los medios de comunicacion disponibles: (1) Entrevista personal,
(2) Entrevista telefnica y (3) Entrevista por correo; debido a nuestras necesidades y para
efectos del estudio de nuestro caso, utilizaremos solamente el primero de ellos, ia entrevista
personal; que ¢s en donde un entrevistador formula preguntas a el o los encuestados en una
situacién cara a cara. La tarea de nosotros como entrevistadores s ponernos en contacto
con el (los) encuestado (s), formular las preguntas y registrar las respuestas; las preguntas
serdn formuladas en forma clara y deberdn registrarse con mucha exactitud. Nota: El
registro de las respuestas podra hacerse durante ¢ después de 1a entrevista.

METODO DE OBSERVACION

Otro método de recoleccion de datos es la observacion, que abarca el registro det
comportamiento del individuo o individuos encuestados; pudiéramos llamar a este método
el proceso de reconocimiento y registro del comportamicnto de las personas, objetos y/o
eventos. Este método nos servira para reforzar y reafimmar los datos arrojados por los
cuestionarios y las entrevistas, puesto que los datos obtenidos mediante este método serdn
més exactos, debido a que se reduce o elimina el sesgo potencial causado por el
entrevistador y ¢l proceso de la entrevista, o por tratar de dar una buena impresion at
encuestador mediante las respuestas en los cuestionarios, y por ultimo, perque algunos tipos
de datos sélo pueden recalectarse mediante la observacion.

Pero también debe considerarse, que rara vez una investigacion se basa
completamente en ¢l método de la observacidn; para que tal investigacidn tenga un mayor
grado de confiabilidad, las técnicas de observacion se utilizan conjuntamente con otras

1écnicas o métodos de recoleccidn de datos.

Es asi como nuestros métodos de recopilacion de datos se compondran por: sondeos

mediante encuestas y aplicacién de cuestionarios para obtener la informacidn que
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necesitamos, por medio de entrevistas al factor humano que labora dentro de la Institucion
Escolar de Computo y a los usuarios de ésta; y por Wltimo, a través de la observacion
directa, para reforzar, comprobar y reafirmar como ya mencionamos amteriormente, los

datos obtenidos por tos dos métodos anteriores.
3.2 PLANTEAMIENRTO DEL PROBLEMA

En la época actual, vemos como algunos prineipios basicos contintian siendo validos
y como el hombre ha creado una gran diversidad de organizaciones que han crecido en
complejidad, pero que, sin embargg, buscan primordialmente ka cooperacibn para alcanzar
ciertos objetivos, ya que la organizacion establece la disposicion y correlacién de tareas que
el grupo social debe llevar a cabo para lograr sus objetivos, proveyendo la estructura

necesaria a fin de coordinar eficazmente todos los recursos.

Un aspecto importante que ha de levar al éxito a una empresa o institucion, es
precisamente la organizacién de la misma, ya que es de suma importancia para ef desarrollo
tanto particular como pgeneral; pues al temer una buena organizacién se obtiene
productividad, efectividad, maximizacion de tiempo y eficiencia, siendo ésta dltima posible
sélo a través del ordenamiento y coordinacién racional de todos los recursos que forman

parte del grupo social.

Por otro lado, resulia de gran impertancia contar con el elemento humano idéneo
para cada uno de sus departamentos y puestos, ya que gran parte dej éxito de la empresa o
institucién depende del buen desacrotlo v la buena preparacién de cada uno de elios. De
aquf, que dentro del presentc trabajo de inmvestigacidn se plantearin una serie de

conocimientos bisicos administrativos.

Ahora bien, el problema se desarrolla ¥ localiza especificamente dentro de una

Institucién Escolar de Cémputo, en donde se han detectado una serfe de problemas
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administrativos (deficiencias), mismos que se presentardn a detalle en el capitule 4 y a los

cuales se pretende dar selucién mediante la creacion de un Modelo Administrativo.

3.3 HIPOTESIS

Los problemas de Administracién (la falta de comunicacién entre los diferentes
niveles jerdrquicos ¥ una mala organizacion), son causa del deficiente funcionamiente de la

Institucién Escolar de Computo.

VARIABLE DEPENDIENTE: El deficiente funcionamiento de Ja Institucidon Escolar de

Computo.

VARIABLES INDEPENDIENTES: Los problemas de Administracién:
- La falta de comunicacion.

- Una mala organizacion.

3.4 OBJIETIVO

Crear un Modelo Administrative que solucione los problemas de Administracion

que padece la Institucion Escolar de Cémputo.

3.5 DISENO DE LA INVESTIGACION

Para el problema especifico que ocupa al presente estudio el disefio de la
investigacion que consideramos adecuado es el cuasiexperimentai en donde “los sujetos no
son asignados a grupos experimentales, sino que dichos grupes ya estaban formados antes

del experimento, son grupos intactos”.*"

2 Hernandez Sampieri, Roberto y coautores. Metodotogia de la Investigacion, 1996, pag. 173.
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3.6 DISERO DEL INSTRUMENTO

Los instrumentos utilizados durante la investigacidn, fueron disefiados con la
finalidad de obtener la informacidn necesaria para poder realizar un andlisis de la situacion
en que se encuentra la Institucién Escolar de Cémputo. De esta manera, se claboraron 2
tipos de cuestionarios atendiendo a las caracterfsticas de nuestro pliblico objetivo, en donde
uno de éstos se planed de tal forma que arrojara informacién independiente, tanto de

supervisores como de servicio social.

La informacidn arrojada por los cuestionarios fue comprobada por la realizacién de
entrevistas, que se diseflaron con la finalidad de obtener informacion exira que se nos
hubiese escapado en la elaboracion de los cuestionarios, y ademas para comprobar o refutar
la informacion arrojada por éstos. Los formatos de los cuestionarios aplicados, se mostrardn

en el siguiente capitulo.

3.7 APLICACION

Los instrumentos desarrollados fueron llevados logicamente a la practica, es decir,
fueron aplicados al piblice objetivo para el cual se crearon. Asi, los cuestionarios fueron
aplicados a todo el personal que labora dentro de 1z Institucion Escolar de Computo, tanto
al coordinador como a los supervisotes y al servicio social, ademis, también se aplicd a los

usuarios de {05 servicios que ¢sta ofrece.

De la misma forma se llevd a la prictica la aplicacién de las entrevistas, v la
informacién arrojada por éstas, fue utilizada exclusivamente pata comtrol de los

entrevistadores.
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CAPITULO 4

!~ MODELO ADMINISTRATIVO PROPUESTO” |
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4.1 INTRODUCCION Sill 2

gbido a que en cualquier organizacion existe una gama diversa de cambios

D frecuentes, resulta importante para todos aquellos que nos encontremos dentro

de éste fendmeno de cambio constame, determinar todos los posibles problemas que
pudieran llegar a afectamos de alguna forma u otra, y adaptamos asi a la situacién actual,
para poder actuar y enfrentar las necesidades que se van presentando durante la marcha de

la misma organizacion y mantener asi su buen funcionamiento.

Por lo tanto, para llevar a cabo un andlisis de la sitwacién administrativa de cualqaier
Institucion, es necesario conocer las bases sobre las cuales estd fundada, para poder asi, dar
un diagnidstico correcto respecto al estado en el cual se encuentra, de {al manera que se
cuente con las herramientas suficientes para la formulacién de un Modelo Administrativo
que ayude a mejorar su fimcionamiento. Es asi, como ¢l siguiente caso prdctico se basa en
la determinacidn de los problemas adminisirativos de una Institucion Escolar de Cémputo,
con la finalidad de crear y desarrollar un Modelo Administrativo que haga mds eficiente su
funcionamiento. Por esta razbn, resulta importante conocer las diferentes opiniones que se
tienen acerca del funciomamiento de la misma, para lo cual se realizardn una serie de
sondeos que arrojen la suficiente informacion y asi poder sefialar las deficiencias
administrativas con mayor certeza. Una vez realizado lo anterior, nos preocuparemos por
brindar a la Institucidn una amplia gama de propuestas y sugerencias que conformarin a
diche modelo, con el fin de que se leven a cabo vy se dé el cambio pata el beneficio de la
misma Institucion,

Cabe hacer mencién que el modelo que aqgui se presente, no debe ser considerado
como un modelo rigide o una solucion Gnica, pues éste en si, constifuye una herramienta

dinamica y flexible para un cambio planificado.

Por aitimo, queremos sefialar que fa informacion que a continuacion se presenta,
hace alusion, Gnica y exclusivamente a una de las sucursales de la Institucidn Escolar de

Computo, ¥ no a la estructura general de la antes mencionada.
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4.2 ANTECEDENTES DE LA INSTITUCION

La Institucion Escolar de Cémputo (matriz), se fundé al rededor de los afios 40°s o
50’s; su giro fue en un comienzo, Gnicamente el otorgamiento de becas a estudiantes de la
Institucion Bscolar mas grande ¢ importante de América Latina™, y a ia cual representa la
Institucién de nuestro interés.

Poco a poco fue ganando terreno y confianza en la Institucién Escolar que
representa, al mismo tiempo que sus captaciones comenzaron a aumentar; asi liego el
momento en gque ademas de continvar dando becas estudiantiles, también aporto equipo a la
Institucion Escolar de quien dependia; hasta cierto punto se convirtié en un soporte para
ésta.

Con su légico y esperado crecimiento, comenzd a instalar sucursales en las
diferentes instalaciones de la Institucidén Escolar, dando asi nacimiento a la Institucion

Escolar de Computo que ahora ocupa nuestra atencion.

Fue asi como la Institucion Escolar de Cémputo {matriz), aumento su giro con la
creacién de sus sucursales, pues ahora también s¢ dedicarfa al drea computacional, ya que
prestaria los servicios computacionales a los alumros y demas personal de las diferentes
dependencias de la Institucién Escolar; es decir, ademds de prestar los servicios
anteriormente mencionados, ahora también haria préstamo de equipos de compuio, daria

cursos, soporte écnico, etc., los cuales describiremos mds adelante.

La creacion de la infraestructura de la sucursal de nuestro interés, quedd terminada
el 1° de abril de 1995, fecha en que también se asigno al nuevo coordinador que se haria
cargo de dicha Institucién Escolar de Computo.

* A quien en lo subsecuente haremos referencia tinicamente como Ia Institucion Escolar.
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El 15 de abril del mismo afio, Yegd & equipo necesario para poder comenzar a
trabajar; pero no fue sino hasta el 16 de mayo en que se abrieron tas puertas de la
Institucion Escolar de Camputo y se comenzd con el servicio del area de usuarios seccién
A, contando solamente con seis prestadores de servicio social para su funcionamiento. El
area de usuarios seccién B, comenzd actividades en agosto de 1995; para ese entonces ya se
contaba con seis becas disponibles que dio la Institucién Escolar de Cémputo (matriz) en
julio del mismo afio, y las cuales se otorgarian al nuevo personal que laboraria dentro de
dichas 4reas, y a quienes se les nombraria como Supervisores. Por dltimo, en abril de 1996,
inici6 actividades el Area de redes y a la cual s¢ designarian dos de los supervisores ya

existentes a laborar en tal area.

Desde entonces ¥ hasta iz fecha, la Institucién Escolar de Cémputo a venido
funcionando y laborando de la misma forma y casi con las mismas técnicas y

procedimientos que cuando comenzd.
43 OBJETIVOS DE LA INSTITUCION

Los objetivos que se tienen en la Institucién Escolar de Computo, varian de acuerdo
a tas actividades de la misma (cursos de computo, diplomados, uso de méquinas, atencion y
asesorias, etc.); pero, st hay objetivos generales y objetivos especificos propios de la

Institucién, los cuales se mencionan a continuacion.

e Hacer accesible el equipo de cémputo a los estudiantes de la Institucidn Escolar de

Cémputo, tanto para su uso libre como para cursos curriculares y extracurriculares.

« Buscar ¢l mayor aprovechamiento de la cultura informética en cada una de ias
disciplinas que se imparten dentro de la [nstitacion Escolar de Computo, y también en la

nstitucion Escolar.
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Con los dos objetivos anteriormente mencionados, también se busca fomentar la

excelencia académica y profesional de ambas comunidades.

Los Laboratorios de Computo de 1a Institucién fueron creados pensando en satisfacer las
necesidades de uso de equipo de computo para los alumnos y dependencias que forman

parte de ésta.

Al cubrir Ias necesidades bisicas de computo, se contribuye a alcanzar la excelencia
académica ¥ la categorfa que representa la Institucion Escolar a la cual ayuda, y que

como ya mencionamos, representa la més grande ¢ importante de América Latina.

Los cursos de computo al igual gue los diplomados, buscan en primera instancia lograr
que el alumno aprenda y entienda los temas tratados en los mismos; asi mismo, busca

elevar el nivel académico de cada uno de los patticipantes.

E! objetivo que tiene el préstamo de equipo de cdmputo es el de brindar 2 los usuarios y
alumnos una herramienta mas en sus actividades escolares, laborales, profesionales, etc.,
para desarrollarlas con mayor rapidez y calidad, y al mismo tiempo obtener una cultura

informatica-computacional.

Con la atencidn y asesorias a usuarios se busca solventar cualquier duda o problema que
¢l usuario de los Laboratorios de Cémputo pudiera tener en sus sesiones de trabajo,

ademas de buscar dar catidad en el servicio que ofrecen los mismos.

4.4 GENERALIDADES Y SERVICIOS QUE PRESTA

La creacion de las sucursales de la Institucion Escolar de Cémputo, surgié del

acuerdo académuico entre la matriz de ésta y la Institucién Escolar que representa, con el

obietivo de mejorar el nivel académico de 1a que como ya bemos repetide un par de veces,

es la Institucién Escolar més grande e importante de América Latina.
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El proyecto de la Institucian Escolar de Cémpute, es mievo e importante y consta de

diversas etapas:

La primera de ellas ya se inicié: inaugurar y comenzar con el funcionamiento de las

salas de computo.

La segunda efapa ya también se cumplio, que fue ajustar poce a poco las
necesidades de cada dependencia de ambas Instituciones, esto incluyé ampliar ¢ horario de
servicio de lunes a viernes y los fines de semana, para esto dltimo se contemplo la
necesidad de reclutar prestadores de servicio social suficientes para que todo funcione bien,

lo que también ya se cumplié.

Como una tercera etapa, se tiene contemplado reemplazar el equipo de computo y
actualizarlo después de los primevos tres afios de haber comenzado actividades la
Institucién Escolar de Cémputo, y 1a cual se mantiene ain vigente y en espera de cumplir el
plazo fijado.

Este es el primer paso de un proyecto que a futuro ¥ con la colabotacion de gente
activa y eatusiasta, serd el primere y uno de los maés importantes emprendidos por la

Institucion Escolar de Cémputo.

En el programa de la Institucién Escolar de Cémputo se consideran todas aqueflas
actividades académicas curriculares y no curriculares en cdmputo que se ofrecen en la
Institucion Escolar, de tal forma que se asegura el cumplimiento de dichas actividades

académicas.

En este sentido se incluyen en ¢l programa de actividades los siguientes servicios:
a) Cursos bdsicos de computo. Son curriculares para todos los alumnos de auevo ingreso a
la Institucidn Escolar. El curso consta de cuatro herramientas basicas de cdmputo entre

las cuales se incluye Cilculo Simbolico e Internet.
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4.5 IMPORTANCIA DE LA INSTITUCION

Resulia de gran imporiancia el papel que juega la Institucion Escolar de Cormputo
principalmente en la sociedad estudiantil, sin olvidar el lade académico, ya que actualmente
nuestro pais demanda profesionistas con mayor preparacién y que sean mas competitivos;
para lograr esto, es necesario tener amplios conocimientos, esencialmente en el area
computacional, ¥ es precisamente por esta razén que se pretende mejorar el servicio que se
brinda en los Laboratorios de Cémputo, ya que uno de sus objetivos es elevar el nivel
académico del estudiantado de la Institucion Escolar a 1a que representa, y para lograr esto
es indispensable contar con un buen equipc de cémputo, cursos de calidad en cualquier
nivel y actualizacién de los paquetes que se mamejan, esto Gitimo es algo meramente
necesario, pues tomando en cuenta ¢l gran avance tecnolégico que cada dia es mdas
acelerado, nos vemos obligados a estar a la vanguardia. Ahora, sabiendo de antemanc que
la situacion actual no le permite a mucha personas asistir a una escuela particular de
computo, se ven en la necesidad de apoyarse en Institucioncs como la Institurién Escolar de
Computo, gue brinda la ventaja de obtener estos conocimientos a un menor costo, ¥ de esta
manera lograr una cuitura informatica-computacional, que le permita obtener las bases para

alcanzar un mejor desarrollo profesional.
4.6 ORGANIGRAMAS

Para que el lector comemple un paporama general de la Institucion Escolar de
Computo y logre teper una visién mds amplia de las jerarquias de su factor humano, a
continuacién se muestran las siguientes representaciones graficas del esquema

organizacional de la misma Institucién y posteriormente Ias jerarquias de su personal.
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ESQUEMA DE LA INSTITUCION ESCOLAR DE COMPUTO

COORDINACION

AREA DE USUARIOS
(SECCION A)
SALA DE
CURSOS

AREA DE USUARIOS
(SECCION B)

AREA DE
REDES |
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Después de haber presentado grificamente el ssquerma y niveles jerarquicos de la
Institucion, es necesario describir con toda claridad, cada una de la unidades concretas de

trabajo o puestos de los distintos departamentos que conforman la estructura de la misma,

4.7 DESCRIPCION DEL ESQUEMA DE LA INSTITUCION

Coordinacidn. Es este el departamento mds importante en el esquema de la
Institucion; y es aqui donde se toman las decisiones mas importantes con relacion a todas

las actividades que se desarrolian dentro de la misma.

La direccion de este departaznento esta a cargo de una sola persona (coordinador) y
es quien se encarga del funciopamiento de ésta drea. De la Coordinacién emanan
instrucciones que deben ser ejecutadas y Hevadas a cabo por las demas dreas. Para poder
cumplir con dichas actividades, éste departamento se auxilia del Staff.

Staff. Este ¢s un depariamento auxiliar de la Coordinacién, en donde se hacen
propuestas sobre esquemas de trabajo para llevar a cabo ¢l cumplimiento de los objetivos.
Este departamento facilita a ta Coordinacion la toma de decisiones, ya que cuenta con
informacitn general acerca de los diversos factores que ayudan y afectan a la Institucion. Es
aqui, donde se redinen los reportes generales de lo que se lleva a cabo en cada una de la
areas, posteriormente ésie departamento los transmite a fa Coordinacion para que ésta tome

las medidas pertinentes, dando solucién a cada uno de estos requerimientos.

Area de Usuarios (Seccion A). Esta drea, para llevar a cabo el desarrollo éptimo de

sus funciones se vale de:

a} Salas Alfa (o) y Beta ()
b) Sala de Cursos
¢) Area de Redes
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Salas Alfa (o) y Beta (B). Estas salas se componen de 40 eguipos de computo
disponible, cuye proposita es cubrir las diferentes necesidades de los usuarios. De esos 40
equipos, 20 estén destinados para la sala o con sofiware intermedio ¥ las otras 20 estdn
asignadas a la sala B con software avanzado. Las salas « y B cuentan con una recepeidn, por
medio de la cual, se controla el acceso a cada una de éstas a través de un sistema de
cémputo, que funciona a base de tarjetas electronicas. Este sisterna permite observar el
aimero de equipos disponibles en cada sala, los que estdn en uso, €l tipo de sala, el tiempo
de estancia, etc. En la recepcion se tienen almacenados los discos de trabajo de cada uno de
los usuarios registrados, los cuales son entregados para uso exclusivo de las salas, con et fin
de evitar contaminacién en los equipoes, pues de esta manera s¢ pretende brindar seguridad,
confianza y eficacia en €l servicio. Las salas o y P reciben mantenimiento preventivo y

comrectivo realizado por los supervisores, auxilidndose del servicio social.

Sala de Cursos. Esta sala cuenta con 20 equipos de computo, la cual esid destinada
para impartir cursos de diferentes niveles, que van desde basicos hasta especiales, todos con
valor curricular. Los discos que se introducen a esta sala también son de uso exclusivo para

fa misma. Aqui se lleva un control independiente como en Ias otras salas.

Area de Redes. Esta drea cuenta con tres Work Stations (estaciones de trabajo) y
con 19 terminales conectadas en red. Es de esta area, de donde se distribuye el servicio de
red e Internet a las demés 4reas de trabajo de la Institucién y también a las distintas
dependencias a las cuales ayuda y presta sus servicios. La importancia de dicha 4rea estd
por demas describirla, puesto que ésta estriba en la magnitud gue tiene en nuestros dias la

intercomunicacion (utilizacion de redes ¢ Internet).

Area de Usuarios Seccidn B. Esta drea cuenta con 10 equipos de c¢computo
disponibles, y su finalidad es apoyar las funciones de las salas o y 8 en cuanto al acceso a
sus equipos; pues es tal lz demanda que impera en éstas salas, que se auxilian de dicha

arca.
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Cuenta con un sistema de acseso igual af del drea de Usuarios Seccion A, pero gue
opera de forma independiente, debido a que la ubicacién de ésta 4rea se encuentra en vn
edificio diferente. Sus registros, control de usuarios, reportes y todo lo referente a su sala,
s¢ elzbora de la misma forma que el sistema de acceso, es decir, en forma independiente a
las demds salas.

4.3 FUNCIONES QUE DEBE DESEMPENAR EL FACTOR HUMANO.

Asf como fue de gran importancia describir el esquema de la Institucién Escolar de
Cémputo, ahora s de nuestro interés enunciar las funciones que por reglamento se deben
desempefiar en los diferentes puestos jerdrquicos; por lo tanto, comenzaremos por el puesto

mds alto, descendiendo asi a cada uno de los diferentes niveles jerdrquicos.

Coordinadar. Es de vital importancia la labor que realiza el coordinador tanto para
la Institucion Escolar de Computo como para la dependencia Universitaria que representa.

Para el cumplimiento oportuno de sus funciones es bdsice ef apovo que le brinde el
equipo a su cargo (Supervisores); de ésta coordinacidén de actividades y mientras mds
apegadas estén a los lincamientos establecidos por Iz Unidad Coordinadora de los
Laboratorios de Céraputo de la Institcion (ubicada en la matriz), se obtendrin frutos que a
futuro representarin la oportunidad de ser uno de los primeros beneficiados en las
siguientes etapas que tiene contempladas ésta Institucién.

Asi, sus funciones son las siguientes:

» Elaborar inventarios del mobiliatio v equipo que la Institucién asigne en custodia a la

dependencia correspondiente.

En el mowento de recibir ¢! equipo de cémputo en la dependencia, sz debard

elaborar una relacion del mismo, anotando mimeros de gerie, modelo v niimeros de
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parte; incluyendo monitores, CPUJ, teciados, mouses, impresoras y si es el caso
reguladores, Para esto, &f coordinador cuenta con el apoyo de sus supervisores y debera

entregarlo puntualmente vy sin errores.

Por otra parte también es necesario enviar una copia de la nota de remision firmada por

la entrega del equipo de computo, impresoras y reguladores (en su caso).

Enviar reportes y documentos que solicite Ja Unidad Coordinadora de la Institucion.

El coordinador tiene la responsabilidad de entregar en forma veraz, rapida y
oportuna la informacién que solicite la Unidad Coordinadora de {a Institucién, Esta
informacidn serd requerida con anticipacién segln el trabajo de que se trate, a
excepcion de otras peticiones que se le hagan al coordinador y que en algtiin momento

no tengan gran holgura de tiempo.

Coordinar las actividades de los supervisores en los Laboratorios de Camputo de la

Institucion.

Esto implica prever la posibilidad de que los supervisores se enfermen y les sea
necesario faltar un par de dias. El coordinador tendrd que organizar las actividades de
sus ofros supervisores y cubrir el tiempo que falte la persona enferma. Es muy
importanie la plancacién de este punto, porque no serd motivo de cietre de laboratorio
el que se ausente un supervisor. Si el coordinador considera que las actividades que
realiza el supervisor no son acordes a la realidad y con la oportunidad gue se requiere,

tendra la opcion de proponer a otra persona que en algiin momento pueda sustituirlo,

Atender ios reportes de fos supervisores, en relacion a las sanciones y dafio de equipo de

computo.
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Es deber del coordinador, llevar una estadistica de los reportes que presenten los
supervisores, para que en base a ellos se pueda tomar una decision, si se trata de faitas
de primer grado o de suspension definitiva, sobre las claves de los usuarios

involucrados.

e Comunicarse con los proveedores de equipo para la atencién de los dafios que éstos

presentasen y darfe seguimiento hasta ver concluida su efectiva solucidn.

En base a! documento con respecto de este punto, es funcion del coordinador
comunicarse con IBM de México para reportar cualquier averia detectada en los
equipos de cémputo, asi como de las impresoras y darles seguimiento hasta su efectiva

¥ correcta solucion.

e Informar a la Unidad Coordinadora de la Institucién oportunamente de todos los

contratiempos que se presenten.

Ademas de los repertes que solicite la Unidad Coordinadora de la Institucion, es
deber del coordinador informar los contratiempos que se susciten en los laboratorios a
su cargo. Cualquier evento es importante hacerio del conocimiento de la Unidad

Coordinadosa, desde su inicio v hasta la solucién que haya sido dada al mismo.

o Solicitar oportunamente ¢l material necesario para et buen funcionamiento de fos

Laboratorios de Computo.

Es funcién del coordinador solicitar anticipadamente (minimo una semanay el papel
necesario para impresiones, ¢l toner” para su reposicidn, las libretas para bitacoras y

discos para respaldos del sisterna provisional de acceso.

* Eltoner es el cartucho de tinta que utilizan las imptresoras laser.
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= Programacién de cursos en los Laborarorios de Computo.

Es funcion del coordinador programar los cursos curriculares y extracurriculares con
anticipacion. También tendra que dar esta informacién 2 los usuarios, como minimo cada

semana

Nota: El desempefic del coordinador serd evaluado por la Subdireccién de
laboratorios de extensién ubicada en el edificio principal de la Institucién Matriz. Esta
Subdireccion tendra la facultad de remover del cargo al coordinador de la dependencia que

se tzate, 5i &ste no cumple satisfactoriamente con las funciones y actividades encomendadas.

Del trabajo en conjunto y de los resultados satisfactorios gque presenten los

coordinadores y supervisores, depende el avance de éste proyecto.

Staff. La funcién principal y que de hecho es el motivo de la existencia de ésta
jerarquia es, apoyar todas las actividades del coordinador y cualquier soporte que éste
asigne al personal encargado de dicho departamento.

Las funciounes que desempefian los encargados del Staff son, en general:

« La organizacién de papeleria y material que se dispone para el funcionamiento cotidiano
de los Laboratorios de Computo.

» El apoyo general a la Coordinacion de los cursos de computo, asi como su respectiva
calendarizacion.

+ Dar informes a2 quien asi lo requiera con respecto a cursos, acceso a las salas de
computo, pago de servicios, etc.

+ Mantener actualizadas las listas de usuarios dados de alta en el sistema de aceeso.

« (rganizar los reportes necesarios de 1a Institucion Escolar de Computo.

« Cualquier tipa de ayuda que soliciten los usuarios y alumnos de ias salas de cémputo de

la Institucidn.
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Supervisores. Las funciones de los supervisores se enumeran como sigue:

Realizar mantenimiento preventivo y correctivo de software.

El supervisor responsabie del Laboratorio de Cémputo tendrd a su cargo la revision
del software instalado en las computadoras y deberd conservarlo compieto. 3i en algin
momento ese software no funciona correctamente, el supervisor deberd realizar la
instalacién del mismo. Esta instalacién podra realizarse con los discos correspondientes
del sofiware, con backup, o con cualquier otra utileria que permita realizarla. Para poder
hacer uso de este software, el supervisor debe dirigirse al coordinador de el Laboratorio
de Computo de su sucursal y solicitarlo.

Mantener los equipos libres de virus informdticos, al igual que los discos de los

nsuarios.

El encargado de la sala debers revisar que los equipos de computo estén libres de
virus informéticos, para evitarlo contard con vacunas. Por otra parte, también es
responsabilidad del supervisor revisar de virus los discos de los usuarios al inicio y de
ser posible al término de cada sesidn de {rabajo.

Recibir y asignar a los usuarios ¢l equipo de computo.

El supervisor le solicitard al usuario, su tafjeta electrdnica para utilizar
computadoras vy una identificacion actualizada para darle de alta en el sistema de
acceso. A la entrada del usuario, el supervisor registrard su asistencia en el sistema, ya
sea para uso de computadoras o impresidn. También revisard sus discos y verificari que

estén libres de virus informdticos.

* Custodiar e} equipo de computo y evitar que sea dafiado por los usuarios,
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El supervisor debera realizar revisiones periddicas al equipo de computo,
asegurindose de que este completo y funcionando correctamente, para esto podrd
apoyarse del servicio social asignado a su cargo. Si en alglin momento se sorprende a
alghn usuario dafiando el eguipo, intentando moverlo de su sitio o conectando y
desconectando, el supervisor tiene la autoridad de suspender la sesidn de trabajo del
usuario. Tendra que realizar una evaluacién al equipc y ver si no ha sufrido ningin
dafio; dependiendo del dafio causado serd la sancién aplicada, de primer grado o de
suspencion definitiva de clave, segin lo indican las sanciones impuestas,
Independientemente del resultado de la evaluacion, es deber del supervisor informar

puntualmente al coordinador para su control y registro.

Informar de cualquier contratiempo que se presente en el horario de su servicio.

Como medida de informacién pata los supetvisores, serd necesario elaborar una
biticorz en donde se anotard lo més imporiante ocurride en el turno, por ejemplo
dificultades con los usuarios, especificando su nombre y si es posible el niimero de
cuentz del mismo, la hora en que sucedieron los hecbos brevemente descritos v si se
liego a una solucién o no. Dicha biticora debera ser enviada por medio de correo
electrénico a la cuenta del coordinador. Asf mismo, tendrd que reportar directamente al
coordinador lo acontecido en la sala para su conocimiento, y en caso de haber algin

sancionado, realice el registro correspondiente.

Elaborar los reportes de estadisticas que solicite el coordinador.

El sistema instalado para el alta y registro de los usnarios, cuenta con una opcitn
denominada reportes, con el cual se obtiene la suma de usuarios dados de alta y las
horas que éstos utilizan, En el momento en que ¢! coordinador solicite la relacion
estadistica, ¢l supervisor deberd preparar y entregar ¢l reporte; es recomendable que se

haga semanalmente.
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Colaborar en los progiramas de capacitacién que organice la Coordinacion General de la

Institucion.

Cuando la Unidad Coordinadora solicite apoyo en la implantacién de cursos de
capacitacidn para futuros servidores sociales o supervisores, deberan asistir a este

Hamado y participar como instructores de algln curso o como apoyoe de los mismos.

Atencién 2 los usuarios y al servicio social.

Es funcién de los supervisores controlar las actividades del servicio social y
solventar cualquier duda que pudiera surgir tanto en sus funciones como en los
procedimientos del Laboratorio. Asi mismo tendrd que estar al pendiente de las dudas y
problemas que pudieran Hegar 2 tener los usuarios en las salas de coémputo para

auxiliarlos.

Notificar al coordinador de las actividades que adquiera y que afecten su desempefio
dentro de los Laboratorios de Cémputo de la Institucion.

Si el supervisor adquiere responsabilidades que afecten su desempefio dentro de los

Laboratorios de Cémpute, es su deber informar con un mes de anticipacion como minimo,

al coordinador de esa situacién. Para efectos de baja, tendrd que llenar las formas

carrespondientes y enfregar los documentos que se le requieran. Es importante destacar lo

significativo del tiempo, ya que de ¢sa anticipacién con que se entere al responsable,

depender el buscar al candidato ideal que cubra ese puesto.

En general, ¢l papel del supervisor consiste en vigilar el buen funcionamiento de los

1.aboratorios de Computo, mediante la supervisién del buen desempefio del servicio social

v su respectiva capacitacién; Ja solucién a Jos problemas que pudieran presentarse; también
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las asesorias a usuarios, mantenimiente a o5 equipos de cdmputo ¥ todo lo anteriormente

mencionado.

Servicio Sacial. 1as funciones que desempefian los prestadores de servicio social

son mulitiples:

s Larecepcién de usuarios y asignacion al equipo de cémputo.

= Organizacion y contro! de los discos de los usuarios.

« Limpieza de las 4reas de trabajo.

» Dar asesorias a {os usuarios que asi lo requieran.

« Supervisidn del buen uso del equipe de cdmputo y mantenimiento del mismo.
« (Capacitarse constantemente.

& Apoyo a cualquier actividad de la Institucion Escolar de Cémputo.

Las funciones del servicio social pueden resumirse en ¢} apoyo que éstos brinden al
supervisor ¥ la realizacion de las actividades que éste les indique; pudiera decirse que el

servicio social es un tipo de Staff para los supervisores,

Las actividades que debe desempefiar €l servicio soctal pudieran, al igual que las
del coordinador y los supervisores, generar una enorme y cuantiosa lista de las funciones
que desempefian, pero agui nos limitamos a listar de manera somera las méas importantes,

para dar asi, una vision general de sus actividades.
4.9 ANALISIS DE LA INSTITUCION
Es en esta etapa de nuestro caso préctico, donde nos dedicaremos a investigar ta

situacién en la que se encuentra la Institucién Escolar de Computo; es aqui en donde

defectaremos los problemas existentes en su funcionamiento y las posibles areas de mejora.
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Las téenicas o métedos de recoleccion de datos que utilizaremos para determinar el
estado de Ia Institucidn Escolar de Cémputo fueron explicadas detalladamente una a una en
el capitulo anterior, y son basicamente, sondeos mediante eacuestas y aplicacidn de
cuestionarios, por medio de entrevistas que se realizargn al factor humano que labora dentro

de la [nstitucidn v a los usuarios de ésta, y por dltimo a través de la observacion directa.

Es asi, como a través de éstas técnicas lograremos legar a el diagnéstico de la
situacion en Ia que se encuenira a Institeion Escolar de Computo v el cual anexaremos
posteriormente; ademds, mediante ésta investigacion, dejaremos claramente sefiajadas las
deficiencias administrativas que contiene la Institucidn, de tal forma que se cuente con los
elementos necesarios para dejarlas por escrito; asi, al mismo tiempo que seiialamos tales
deficiencias, explicaremos mas adelante de forma detallada cuales fueren o son, las causas,
factores o situaciones, que propicieron dichas deficiencias en ef funcionamiento de la

[nstitucion.

Lo vital ¢ importante de una buena investigacion para el analisis de cualquier
Institucidn, radica principalmente en la forma en como se desarrolle ésta, las técnicas o
métodos que se siguen v primordialmente el proceso que se lleve a cabo para efectuar cada
una de las mismas; es por elio que 2 continuacién mostramos las formatos de los
cuestionarios que utilizaremos para analizar a la Institucion Escolar de Cémputo y

explicaremos el porqué de su utilizacitn en nuestra investigacion,

4.9.] FORMATOS DE CUESTIONARIOS

A continuacién mostramos los formatos de los cuestionarios que fueron aplicados al
personal y a los usuarios de la Institucion Escolar de Cémputo, posteriormente incluimos
sus respectivas tabulaciones y su graficacion. £n la sipuiente seccién presentaremos la

inferpretacion de los resultados arrojados por éstos.
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4.9.1.1 DEL PERSONAL DE LA INSTITUCION

El siguiente formate de cuestionario fue elaborado de tal manera que arrojara
informacion. independiente tanto de los supervisores como del servicio social, ¥ aunque es
un mismo tipo de cuestionarie, éste cuenta con secciones separadas para cada uno de ellos,
lo cual pemmite que este formato arroje datos desde dos perspectivas diferentes,
permitiéndonos asi, realizar tabulaciones independientes. Con esto fue posible lograr un

control analifico de ia situacién.

INSTITUCEON ESCOLAR DE COMPUTO

EDAD: FECHA:

INSTRUCCIONES

1. Marca con una “x" en el paréntesis que consideres se encuentra tu respuesta.

2. En caso de equivocarte encierra en un circulo la respuesta incotrecta y vuelve a marcar
con una “x” tu nueva eleccién.

3. Marca mas de una opeidn sélo cuando se requiera.

CUESTIONARIO

1. ;Qué puesto ocupas dentro de la Institucion Escolar de Cémputo?

Supervisor { ) Servicio Social { )
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2. ;Cudles son las funciones o actividades que realizas? Enuméralas brevermente.

3. ;Recibes cursos de capacitacion constantemente?
Si () Ne { ) Pasaala pregunta 6

4. ;Cada cudndo recibes los cursos?

5. En una escala del 0 al 10, ;En que nivel estan los cursos de capacitacion que recibes?

6. ;Realizas actividades extras dentro de la Institucion ademas de las cotidianas?
Si() No ( ) Pasa ala pregunta 8

7. ¢Cuales son?

8. ;Como es tu forma de vestir cuando estas cumpliendo con tus horas de trabajo?

Formal { ) Casual ( ) Sport () Otra

9. El gafete lo portas a Ia vista:

Siempre ( ) Constantemente ( ) Aveces( ) CastNunca( ) Nunca ( )



10. ;Como consideras la organizacién del Laboratorio?
Excelente { ) Muy Buena { ) Buenaf{ }  Regular{ }

Mala{ ) Muy Mala{ ) Pésima{ )

11. ;Cusl es o son tus 4reas de trabajo?
SalaAlfac () SalaBeta i ( ) Sala de Cursos ( )
Area de Redes ( ) Area de Usuarios Seecién B { }

12. Con respecto a la pregunta anteror. ;Consideras que existen dreas de mejora? ;Cudles
son?

13. ;Cudles son los problemas a los que te enfrentas con mas frecuencia?

14. ;Qué le sugeririas a los Laboratorios de Cémputo de la Institucién?

Exelusivo Para Seivicio Social.

15. La comunicacion;

a) Con tus compafieres es:
Excelente ( ) Muy Buena { ) Buena{ }  Regular{)

Mala ( } Muy Mala{ ) Pésima( )



b) Con t Supervisor es:
Excelente { )

Mala{ )

¢) Con et Coordinador es:
Excelente ( )

Mala{ )

162

Muy Buena ( } Buena( )  Regular( )

Muy Mala( ) Pésima{ )

Muy Buena{ } Buena{ }  Regular{ )

Muy Mala { ) Pésima ()

16. Lz comunicacion:

a) Con tus compaferos es;
Excelents ( )

Mala( )

b) Con el Servicio Social es:
Excelente { )

Mala( )

¢) Con el Coordinador es:
Excelente { }

Mala{ }

Muy Buena ( ) Buena( )}  Regular( )

Muy Mala( ) Pésima{ )

Muy Buena { ) Buena( )  Regular{ )

Muy Mala( ) Pésimaf )

Muy Buena ( ) Buena{ )  Regular()

Muy Mala{ } Pésima{ )
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4.9.1.2 DE USUARIOS

INSTITUCION ESCOLAR DE COMPUTO

EDAD: FECHA:

INSTRUCCIONES

1. Marea con una “x” en el paréntesis que consideres se encuentra tu respuesta,

2. En caso de equivocarte encierta en un sirculo la respuesta incorrecta v vuelve a marcar

F )

conuna “x” tu nueva eleccion.

3. Marca mas de una opeidn sélo cuando se requiera,

CUESTIONARIO

1. JUtilizas constantemente el servicio de la Institucién Escolar de Computo? ;Por qué?

Si{ ) No ()

(]

. El sistema de acceso lo calificarias como:

Excelente { ) Muy Bueno { ) Bueno{ }  Regular({}

Malo( } Muy Malo{ } Pésimo ()



3. ;Consideras que el sistema de accese te brinda alguna ventaja? ;For qué?

8i() Ne ()

104

4. ;Qué calificacidn darias en escala de 0 2 10, a la atencidn que se te da al endrar 2 las salas

de Computo?

5. ¢Cémo consideras los servicios gue te ofrecen los Laboratorios de Cémputo?
Excelente { ) Muy Bueno { ) Bueno { ) Regular { }
Malc { ) Muy Malo { ) Pésimo ( )
6. ;Conoces al Coordinador de los Laboratorios de Coémputo?
Si() No()
7. ; Diferencias 2 un Supervisor de un Servicio Social? ;Por qué?

Si() No { }Pasaa la pregunta no. 9

8. A tu parecer, la capacidad de:

a} Los Supervisores es:

Excelente { ) Muy Buena ( ) Buena{ ) Regular ( )
Mata { ) Muy Mala ( ) Pésima { )
b) Bl Servicio Social es:
Excelente { ) Muy Buena { ) Buena ( ) Regular { )

Mala () Muy Mala{ } Pésima ( )
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9. La asesoria que se te brinda dentro de las salas de compuio es:
Excelente { ) Muy Buena { ) Buena{ ) Regular ( }

Mala ( ) Muy Mala ( ) Pésima( )

10. ;Quién fe soluciona {os problemas que surgen en tus sesiones de {rabajo?

11. ;Cémo consideras la organizacion de la Institucién Escolar?
Excelente ( ) Muy Buena{ ) Buena { ) Regutar ()
Mala{ ) Muy Mala ( ) Pésima { )
12. El servicio que se te ofrece ;Cubre todas tus necesidades? ¢ Por qué?

Si() No ()

13. En general, ;Qué problemas tienes frecuentemente en ios Laboratorios de Computo?

14. Qué sugeririas al Laboratorio de Cémputo?
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P-1. ;Qué puesto ocupas denivo de la institucién Escolar de Computo?
P-2. ;Cugles son las funciones o actividades que realizas? Ennméralas brevemente.
P-3. ;Recibes cursos de capacitacion constantemenie?
P-4. ;Cada cudndo recibes los cursos?
P-5. En una escala del 0 al 10, (En que nivel estan los cursos de capacitacion que recibes?
P-6. ; Realizas actividades extras dentro de la Institucién ademds de las cotidianas?
B-7. ;Cudles son?
p-8. ;Como es tu forma de vestir cuando estas cumpliendo con tus horas de trabajo?
P9, Fl gafete lo portas a la vista:
P-10. ;Como consideras la organizacion del laboratotio?
P-11. ;Cuél es 0 son tus reas de trabajo?
P-12. ;Consideras que existen dreas de mejora? ;Cuales son?
P-13. ;Cudles son los problemas a los que te enfrentas constantemente?
P-14. ;Qué le recomendarfas a los Laboratorios de Cémpute de la Institucion?
P-15. La comunicacion:
a) Con tus compafieros es:
b) Con tu Supervisor es:

c) Con el Coordinador es:
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P-1. ¢ Utilizas consiantemnente el servicio de la Institucidn Escolar de Computo? ;Por qué?
P.2. Bl sistema de acceso lo calificarias como:
P-3 ¢Consideras que el sistema de acceso te brinda alguna ventaja? JPor qué?
P-4 ;Qué calificacion darias en escala de 0 a 10, a la atencidn que se te da al entrar a las salas de
Computo?
P-5. ;Cémo consideras Ios servicios que te ofrecen los Laboratorios de Computo?
P-6. ;Conoces at Coordinador de los Laboratorios de Computo?
P-7. ;Diferencias a un Supervisor de un Servicio Social? s Por qué?
B-§. A tu parecer, z capacidad de:
a) Los Supervisores es:
b} El Servicio Social es:
P-9. La asesoria que se te brinda dentro de las salas de computo es:
P-10. ;Quién te soluciona los problemas que surgen en tus sesiones de trabajo?
P-11. ;Como consideras la organizacién de la Institucion Escotar de Computo?
P-12. El sexvicio que se te ofrece ;Cubre todas tus necesidades? s Por qué?
P-13. En general, ; Que problemas tienes frecuentemente en los Laboratorios de Cémputo?

P-14. Que sugeririas al Laboratorio de Cémputo?
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4.10 BIAGNOSTICO DE LA INSTITUCION

Con la informacién que arrojo la etapa de analisis de la Institucion rnediante encuestas y
aplicacion de cvestionarios, realizacién de entrevistas ast como a través de 1z observacion directa,
nos encontramos en posibilidades de elaborar un diagndstico objetivo, conereto y veraz de la

situacion actual en que se encuentra la Institucién Escolar de Computo.

Haciendo uso de dicha informacidn, descubrimos que en el funcionamiento de la
Institucidn existe una gama diversa de deficiencias administrativas que propician que su
organizacién sufra de algunos tipos de fracturas; por consiguiente, el logro de sus objetivos y la

prestacion de sus servicios, no se cumplen al 100% come debiera ser.

De tal forma que, para tener una visidn general y un panorama mas amplio de lo que
estamos apuntando, a continuaciéon mencionamos y describimos las deficiencias administrativas

que encontramos a través de nuestra investigacién y andlisis.

4.10.1 DEFICIENCIAS ADMINISTRATIVAS

En base a la informacién arrojada por la tabulacion de datos y a los diferentes megodos
que utilizamos para la recoleccion de los mismo, como la observacion directa, descubrimas y
apuntamos gue uno de los problemas mas grandes que tiene la Institucién Escolar de Cémputo es

\a mala comunicacion o la falta de ésta.

Comio va mencionamos en el Capitulo 2 de la preseate tesis, la comunicacion juega un
papel importante y vital para mantener una buena organizacién en el desarrollo de cualquier
Entidad, [nstitucidn, Empresa, etc., ya que sin ésta se corre el peligro inclusive de desaparecer; y

es precisamente éste uno de los mayores problemas administrativos de la Institucidn.



La flta de comunmicacion enire los diferentes niveles jerdrquices, acarrea como
consecuencia un nimero mayor de problemas (mismos que mencionaremos y describiremos mdés
adelante), de tal forma que si tomamos en cuenta que la comunicacion es la parte medular de
cualquier organizacion, tenemos due, tan soto una de las consecuencias por falta de la misma, se
refleja en la forma de actuar del personal, pues cuando surge un problema, simple y sencillamente
se limitan a intentar resolverlo a sus posibilidades, eso es bueno si quisiéramos calificar su
intctativa, pero la cuestién aqui, radica en que no hacen participe al personal encargado de esas
cuestiones, por lo tanto, si no se resolvid ¢l problema como se deberia haber hecho, las
consecuencias fraen consigo mas problemas y pérdida de mayor tiempo del que se hubiese
lievado el avisar o notificar a los encargados para que éstos revisen si las cosas se hicieron bien.
Un ejemplo de esto, es cuando se contarning una méquina y no se notifica al personal adecuado
para que éste a su vez revise, vacune y haga lo necesario para quitar el virus, haciendo asi més
grande el problema de Io necesario, ya que los encargados de la recepeidn asignan éste equipo
para uso normal, provocande que se genere una contaminacién masiva, propiciando
ocasionatmente el cierre de los laboratorios y por consiguiente la saspencién de los servicios para
dar mantenimiento al equipo de cémputo, tal problema causa deficiencias en todos los aspectos
de la Institucion, por ejempto, al no cumplir con uno de sus objetivos principales: cubrir y

solventar las necesidades de uso de equipo de computo.

El problema anteriormente mencionado, referente a la contaminacién de equipos, no lega

frecuentemente 2 ese grado, pero sin embargo, el problema existe.

Por lo tanto, cuando en una organizacion existe una buena comunicacion. los problemas a

ios que se eriTenta son menores.

Otro problema de gran magniud en la Institucién Escolar de Cémputo. ¥ que detectamos
mediante la informacién con la que contamos en €slos mOMentos, s sin duda alguna, la malz

organizacién por el cambio constante de planes. o dicho de otra manera, ta falta de consistencia
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en las decisiones tomadas por la Coordinacion v ademds, por la inconsistencra en los
procedimientos levados a cabo en el funciopamiento y direccidn de la misma. Este ¢s un
problema muy grande y que encierra dentro de si, una cadena de gran magnitud refereme a

problemas que s¢ desatan a consecuencia de €sta.

Un problema inmediato, se refleja en el descontrol que se origina entre los supervisores de
la Institucion; como ya mencionamos anteriormente, los supervisores juegan un papel elemental y
de vital importancia para el buen desarrollo de ias actividades cotidianas de la Institucion, y sin
cuya presencia, los Laboratorios de Cémputo ne podrian confinuar su marcha; por to mismo, es
16gico pensar que los supervisores no pueden levar a cabo sus actividades normales de forma
Sptima, si hoy se les dice que trabajen o hagan algo de una forma y el dia de mafiana se les indica
hacer lo contrario, ademds, con esta forma de trabajo, resulta imposible llevar a cabo una buena
planeacién y por consiguiente, una mejor organizacion general; y al decir organizacion general,
estamos haciendo alusién a cuslquier tipo de actividad, curso, afencidn, asesoriag y en

consecuencia un deficiente servicio.

Como ya sabemos, cuando no hay una correcta planeacion, los problemas acasionades por
este motivo, son desastrosos. Tal es el caso de la Institucién Escolar de Cémputo, quien al no
mantener las decisiones tomadas en la Coordinacién, ocasiona una mala planeacion e inclusive la
carencia de ésta trayendo como consecuencia una deficiente organizacion. Por tal motivo, no s¢
puede esperar gue un buen funcionamiento, duse por mucho tiempo sin la presencia de la

planeacion.

Un ejemplo muy claro en donde se puede observar la falta de consistencia en las
decisiones que 5¢ toman y al mismo tiempo la mala planeacién, es en la saturacion de las salas de
cémputo. debido a que las salas Alfa y Beta se reservan muchas veces para imparlir Cursos y
diplomados. pere sin avisar a los supervisores encargados de tal 4res, provocando por

consiguiente un descontrol total en éste y su personal de servicio social, pues al no estar enterados



de tal programacion, no preparan las salas para dicho evento y se ven en la penosa sitwacion de
pedir a Gltima hora a los usuarios que se encuentran ocupando las salas, que las desalojen v
desocupen los equipos de computo porque habra un curse en esos momenios, lo que provoca
molestia y descontento justificado en los usuarios pot no haberles avisado al enwar a las satas,
ademas, al ocupar las salas Alfa y/o Beta, provoca que &l personal intemo s¢ encuentre en serios
problemas con los usvarios, al negar el acceso inmediato  los Laboratorios de Computo, lo que
ocasiona un descontento en los mismos por no poder tener acceso al equipo de cdmputo y
encontrar que, mientras la (s) sala (s) de usuarios estd () ocupada (s) por cursos o diplomados, la

sata designada especificamente para cursos, se encuentra vacia,

Todo este gran problema surge como consecuencia de una mala planeacion, en este caso
esta la programacién de borarios de cursos de computo, pues teniendo en cuenta que existe una
sala especial para cursos y diplomados, estos no se programan en ella, v al encimarse dos o mas
cursos el mismo dia y en el mismo horario, a la Coordinacion se le hace fictl salir del problema

mandando a uno de los eursos a las salas Alfa y/o Beta.

Otro problema que se origina de la inconsistencia en las decisiones del coordinador v el
constante carbio de planes, es el referente al acceso de discos a las salas de computo; en donde
los usuarios de éstas, si quieren utilizar discos flexibles deben darlos de alta en la recepeion, v al
salir de sus sesiones de trabajo dejarlos guardados en la misma, pues si deciden sacarlos de las
salas, no podrén volver a introducirlos 2 menos de que sean formateados™. E} problema consiste
en que, por politicas de la Coordinacion, no se permiten discos exsernos a las salas de cémputo
para ¢vitar la propagacién de virus, asi, cuando cualquier usvario imtenta introducir un disco
externo. los supervisores se oponen a la introduccion de éste; algunas veces los usuarios recurren
al coordinador, el cual autoriza la enfrada al usuario con todo y su disco pasando por alto la
autoridad v decisidn del supervisor en turno, dando pauta a que los usuarios va no fomen en

cuenta la responsabilidad y autoridad de éstos, v recurran por cualquier problema directamente

* Formatear siguifica mictalizar un disco para poder utilizarlo, asigndndele pistas v seciores. Nota: Af formtear un
disco, se prerde la informacion contenida en éste.
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con el coordinador brincéndose asi la autoridad del supervisor ¥ por consiguiente ia cadena de
responsabihdades y mando; ademas, al no respetar y respaldar las decisiones y autoridad de los
supervisores, el coordinador provoca una imagen negativa en el demas personal haciéndolos
quedar mal, y ademds, parece que son ellos quienes personalmente no permiten el acceso de los
discos, ¥ no porgue s una politica que viene de la Coordinacion, quien se lava las manos para no

quedar mal, y sin importarle que tan mal pueda quedar o verse su personal.

Por lo tanto, ante esta inconsistencia de planes v decisiones, y esta mala planeacidn, se
antepone la etapa de prevision, puesto que tanto ¢l coordinador como los supervisores, tienen la
obligacion de prever este tipo de situaciones para evitar precisamente las fricciones entre ambos

niveles jerarquicos y el de éstos con los usuarios.

Basicamente encontramos que la falta de comunicacién y la maia organizacion por el
cambio constante de planes v decisiones, son las dos principales deficiencias administrativas
detectadas en la Institucién Escolar de Computo; mas sin embargo, a consecuencia de éstas se
desprenden otras que, contribuyen al mal funcionamiento de la Institucién. Tales deficiencias se

enlistan v describen brevemente 2 continuacion.

¢ Problemas generales en Recepcion

Uno de los problemas en que coinciden la mayorfa de los usuarios y &l personal de la
Institucidn, es precisamente en ¢l drea de recepcion, en donde detectamos primeramente un
deficiente sistema general de acceso que no permite una optima utilizacién del sistema
computacional, provocando una duplicidad de tareas al registrarse los usuarios manual y
electronicamente, tanto al entrar como al salir de las salas de cdmputo; por consiguiente, ne
permite un rapido acceso y una répida salida de las mismas; €ste hecho ocasiona una
aglomeracién de usuarios, gjerciendo presidn en el servicio social encargado de esta drea,

acasionando un deficiente desarrollo de sus actividades v originando una actitud negativa con los
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mismos, trayendo comoe consecuencia descuidos en el control y manejo de los discos de trabajo

exclusivos de las salas de computo, mismos que en ocasiones llegan a extraviarse.

¢ Funcionamiente deficiente en el eguipo de cémputo.

El factor principal de este mal funcionamiento se debe a la falta de atencion y
mantenimiento por parte del personal encargado, ademds, a esto le atribuimos la falta de
conocimienios y preparacion tanto del personal como de los usuarios, por consiguiente el equipo

de compute recibe un mal uso por ambas partes ccasionando un mal funcioramiento en éstos.

+ Hordware dafiado.

Este problema esta estrechamente ligado al anterior, ya que las causas que ocasionan el

dafio al Hardware son las mismas que en el punto previo a éste.

& Mal funcionamiento del Software.

En primer lugar, el mal funcionamiento del Software viene desde la instalacion, misma
que se hace incorrectamente y a veces sin el material adecuado. En segundo lugar, al mal uso que
se le da a éste; ademas, al no proteger como se debe a las maquinas, permite un cambio facil de
configuraciones, y por lo tanto provoca que el Software se modifique y no funcione como

debiera.
& Diferencia de criterios.
Esta deficiencia surge, como ya se menciond, por {a falta de comunicacion, dindose estas

diferencias de criterios entre los turnos matutino y vespertino; por ejemplo en la forma como se

lleva la direccidn y control de sus dreas de trabajo.
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¢ Falta de conpcimienios computacionales (servicio social).

Las causas principales de esta escasez de conocimientos, se deben a la falta de interés en
los prestadores de servicio social por mejorar su nivel académico-informdtico; ademds, podemos

sumar a €510, la baja calidad de los cursos de capacitacidn que se les imparte.
¢ Trdmites engorrosos.

Debido a la mala planeacion y organizacion que prevalece en la Coordinacién, cualguier
tipo de trdmite resulta engorroso, tardado y complicado, en pocas palabras burocrético para las
personas gue se ven en la necesidad de realizartos; por ejemplo, en el tramite de credencializacion

para tener acceso al Laboratorio de Computo, en e trémite de constancias, etc,
¢ Alencion y asesorfa a usuarios.

Un problema que ocasiona un servicio deficiente en los Laboratorios de Computo, es
precisamente la mala atencion que se les da a Jos usuarios al utilizar los servicios de computo, de
la misma forma sucede con las asesorias que se les brinda, esto 2 consecuencia de [a falta de
prevision del coordinador y de los supervisores al no indicarles la forma en como se deben
realizar las anteriormente mencionadas, ya que algunas veces las asesorias son buenas, pero la

forma de brindarias no son las cosrectas.

De esta manera hemos brindado un panorarna general de las deficiencias existentes en la
Institucion Escolar de Cémputo y que afectan de gran manera su funcionamienio v desarrollo
cotidiano. Asi, pretendemos que el lector se cree una perspectiva real y objetiva de la situacion
que impera en la actualidad en la Institucidn, para que logre tener el mismo punto de partida que

nosotros al elaborar el Modelo Administrativo, y pueda entender el porqué de nuesiras propuestas
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y sugerencias, derivadas de los comentarios y observaciones hechos en los cuestionarios durante

fa investigacion.
4,11 MODELO ADMINISTRATIVO

Una vez que hemos dejado perfectamente sefialadas v descritas cada una de las
deficiencias administrativas de la Institucién Escolar de Computo, damos pasc a la dltima parte
de la investigacion (que de hecho fue la razdén principal de la realizacién de la misma), que es
precisamente 1a elaboracién del Modelo Administrativo, cuya finalidad es hacer mas eficiente el

funcicnamiento de la misma Institucién.

Como ya se sabe, para que una Institucién cualquiera logre tener una buena organizacion
en sus actividades y alcance un buen funcionamiento, es necesario la utilizacién y aplicacién de la
Administracién, que comprende varias fases, etapas o elementos, y cuyo conocimiento
exhaustivo es indispensable a fin de aplicar ¢! método, los principios ¥ las técnicas de ésta
disciplina, correctamente. A ¢l conjunto de estas £;“§es 0 etapas sucesivas a través de las cuales se
efecttia la Administracién, y mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral, se les
conoce, en su concepcidn mas sencilla, como la Administracién en accidn o el Proceso

Administrativo.

{Jn proceso es el conjunto de pasos ¢ etapas necesarias para llevar a cabo una actividad.
De tal forma que, el Modelo Administrative que proponemos a continuacidn, estard basado y s¢
guiar4, basicamente por el Proceso Administrativo, dada la magnitud de su importancia en la
Administracién.

Asf{, vy por tanto, la primera etapa del Modelo Administrativo que proponemos, sera la
PREVISION, que consiste en la determrinacion, técnicamente realizada de lo que se desea

lograr por medic de un organismo social, y la investigacion y valoracion de cuales seran las
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condiciones futuras en que dicho organismo habra de encontrarse, hasta determinar los diversos
cursos de accion posibles, es decir, con la previsién responderemos a la pregunia: ;Qué puede

hacerse?.

Para las deficiencias adssinistrativas encontradas durante ef analisis de la Institucién, se

proponen los siguientes cursos de accién:

o En primer término, meforar las relaciones intergrupales, es decir, que las relaciones existentes
entre todo el personal que labora en la Instifucion sean mds amigables, incluyendo a los diferentes

niveles jerarquicos.

» Fomentar la confianza entre los diferentes puestos jerdrquicos de la Institucion y entre el

personal de cada uno de estos.

« dgilizar el flujo de informacién en ambas direcciones, es decir, informar acerca de las
decisiones que se toman en la Coordinacién a los supervisores, y éstos a su vez al servicio social,

y en orden inverso los probiemas y necesidades que se tengan, para una pronta solucién.

¢ Elaboracion y fifacion de politicas y procedimientos para mamtener un orden mediante e]

seguimiento uniforme de &stos, los cuales deberén ser plasmados en un manual.

s Realizacion de juntas de prevision y planearién pata fratar femas relacionados con el
funcionamienfo general de la Institucidn y cualquier problema que pudiera surgir durante el

transcurso de ésta.

» Creacion de un breve programa de Induccion de Personal, en donde se de a conocer al nuevo
personal, 1as instalaciones y el equipo con que cuenta, incluyendo las caracteristicas de cada uno
de estos; ademas, en este programa de induccidn, también deberd contemplarse el hecho de poner

a} tanto al nuevo personal de sus derechos, obligaciones y ademnas de sus actividades.
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» Revisidn exhaustiva y objetiva def reglamento del personal, con {a finalidad de adaptatio a las
necesidades actuales de la Institucion, para evitar que éste se vuelva obsoleto y por lo tanto deje

de tener una real utilidad.

» De la misma forma deberd revisarse el reglamenfo para usuarios, y adaptarlo a las
necesidades v circunstancias que vayan surgiendo durante el desarrollo de la Iostifucion, con la
finalidad d¢ evitar futuros problemas.

s Elaborar la calendarizacién correspondiente de los diferentes cursos que se imparten en la
Institucién Escolar de Computo, tanto como los de la Institucion a la que representa; deberan
programarse todos y cada uno de ellos contemplando dnicamente los diferentes horarios que tiene

disponibles la sala de cursos.

o Publicar el organigrama elaborado y propuesto en las péginas anteriores de la presente
investigacién, con el objeto de dar a conocer a todo el personal ¥ usuarios de la Institucién, la
forma como estd compuesta la estructara de ésta y quien estd a cargo de cada uno de estos

puestos, con &l propdsito de dejar bien establecida a unidad de mando.

» Capacitacion a fodo el personal gue labora en la Institucién con respecto al sistema de acceso
a usuarios para su Gptima utilizacién, con el objeto de evitar que se dupliquen tareas y
actividades, tanto por parte del personal, como de los usuarios; de la misma forma deberan ser

capacitados sobre el nuevo control de discos.

« Actualizacion y mejoramiento de los cursos de capacitacién que se imparten al servicio social,
e implementar cursos de capacitacion para los supervisores; estos cursos serdn con relacidn al

Software y Hardware gue se maneja y wtiliza en las salas de computo.
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e Agilizar los diferentes tipos de tramites que se lievan a cabo en el departamento auxiliar de la
Coordinacion (Staff), mediante la creacion de sistemas, téenicas y/o procedimientos que permitan

hacer mas eficiente el funcionamiento de éste departamento.

e Instruir a todo el personal sobre la importancia de las relaciones publicas, la comunicacin y
las ciencias del comportamiento humano, de tal manera que su forma de actuar dentro de los
Lahoratorios de Cémputo mejore, y al mismo tiempo, dé mna buena imagen de la Institucion

Escolar de Compuio.

» Especializacicn del trabajo, con el fin de realizar una funcion con la mayor precisién,
eficiencia v el minimo de esfuerzo, de tal manera que se logre la especializacion y

perfeccionamiento en las actividades.

Los beneficios que se pretenden obtener con este modelo, es precisamente elevar el nivel
académico-informatico tanto del personal interno como de bles usuarios v a su vez, aumentar la
calidad de los servicios que ésta Institucian ofrece, pues una vez logrado lo anterior, la afluencia
serd cada dia mejor, to que ayudard a cumplir con mayor rapidez los objetivos de la Institucion,

como el del cambio de equipo.

La segunda ctapa del presente Modelo Administrativo, estard conformada por la
PLANEACION, misma que consiste en la determinacion del curso conereto de accidn que se
habra de seguir, fijando los principios que Jo habrén de presidir y orientar, la secuencia de
operaciones necesarias para alcanzarlo, y [z fijacion de tiempos, unidades, etc., necesarias para su
realizacién, de tal forma que con esfa etapa del Modelo Administrative responderemos a la

cuestién: ;Qué se va a hacer?.

Asi, en base al estudio analitico y neuwral de {a situacion actual de la Institucion Escolar de

Cémputo, a continuacién presentamos ef orden ¥ la secuencia que deben Hevar cada uno de los
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diversps cursos altermativos de accidn propuestos y descritos et la etapa anterior del presente

Modelo Administrativo, mismos que proponemos deberan seguirse en tal orden para lograr un

cambio planificado.

e & * + v & ¥ b+ &

* & &+ @

Jumntas de Prevision y Planeacidn.

Elaboracién del manual de politicas y procedimientos.

Publicacion del organigrama de ia Institucion Escolar de Computo.

Revision del reglamento del personal.

Revision del reglamento de usuarios.

Creacién de un programa de induccién de personal.

Especializacidn del trabajo (especificacion de actividades y delimitacitn por areas de trabajo).
Capacitacién a todo el personal sobre el sistema de acceso y el nuevo control de discos.
Actualizacién y mejoramiento de cursos de capacitacion.

Instruccién al persopal sobre cursos de Relaciones Humanas, Relaciones Poblicas,
Comunicaciones y Ciencias del Comportamiento Humano.

Mejoramiento de las relaciones intergrupales.

Fomentar la confianza entre el personal.

Agilizar el flujo de informacidn.

Agilizacién de trémites.

Calendarizacion de cursos.

Ahora, para lograr tener una perspectiva mdas amplia de la secuencia que debe seguir cada

uto de los cursos alternativos propuestos, mosiTamos a continuacién una representacidn grafica a

manera de Red™ det seguimiento que se le debe dar a cada actividad y las que se pusden realizar

al mismo tiempo.

* Una Red en el drez de la Investigacion de Operaciones muestra et orden sistemitico y ordenado que deben llevar
cada una de las actividades a realizar, para ejecurarias de forma éptima para su solucion.
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La tercera etapa del Modelo Administrativo esta compuesta por el elemento
ORGANIZACION, que se refiere a la estructuracion técnica de las relaciones, que debe darse
entre las jerarquias, funciones y obligaciones individuales necesarias en un organismo social para
su mayor eficiencia, de tal manera que contemos con las herramientas necesarias para responder a

la pregunta: (Como se va a hacer?.

Asi, a continuacidén describimos la forma de como deberin realizarse cada uno de los
cursos de accidén {en su respectivo orden), las personas involucradas en cada uno de éstos, el
personal encargado o responsable de Hevarlas a cabo y vigilar su buen desarrollo y cumplimiento,

y ademmnas, las dreas que se ven implicadas en cada una de éstas.

En el primero de los cursos a seguir {Junias de previsién y planeacién), el encargado sera
el coordinador, mismo gue serd el responsable de la realizacion y organizaciéon de éstas. El
personal involucrado en estas juntas serdn el mismo coordinador y los supervisores de cada una

de las 4reas de trabajo.

De la asistencia de cada uno de los elementos participantes, dependerd el éxito que tenga
cada una de las juntas, ya que en &stas se tratardn temas relacionados con cada una de fas

diferentes 4reas, sus problemas, sugerencias ¥ puntos generales de interés comin.

La frecuencia con que seran realizadas dichas juntas, deberd ser estipnlada en el manual de

politicas y procedimientos, de la misma forma que 12 hora ¥ el lugar en que se llevaran a cabo.

En primera instancia, Jas juntas serén para comunicar a todo el personal, los cambics que
se llevardn a cabo en [a Institucién; posteriormente se llevaran a cabo para la elaboracidn del
manual de politicas y procedimientos, en el cual se establecerdn las formas de trabajo generales

de 1a Institucidn, asf como las politicas que deberdn seguirse y por las cuales se regirdn,
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En la elaboracion de este manual deberan partticipar todos y cada uno de los supervisores,
asi como el coordinador de la Institucion, con la finalidad de ro pasar por alto ningan punto o

fema.

Ahora, resulta de vital importancia el correcto seguimiento que se le dé a &ste, con &l
propésito de evifar futuros conflictos internos, por tante, serd responsabilidad de cada uno de los
encargados de las dreas, hacer que se cumplan todos y cada uno de los puntos contemplados en
este manual. Cada punto que conienga ef manual de politicas y procedimientos, deberd ser

aprobado por mayoria de votos, enire el personal participante.

Una vez elaborado dicho manwal, se deberd entregar una copia a cada uno de los

supervisores con la finalidad de que tengan un gjemplar para futuras consultas.

El tercer curso a seguir, tiene como objeto el dar a conocer a todo el personal que labora
en la Institucién Escolar de Cémputo v a los usuarios de ésta en general, los puestos que
conforman el esguema de la Institucidn, asi como el personal que ocupa cada uno de estos, a

través de la publicacién de un Organigrama general.

Este organigrama debera ser publicado en un lugar visible y accesible a cualquier persona
que se encuentre en Ja Institucion, con ef fin de saber a dénde ¥ con quién recurrir en caso de que

exista algn problema, duda o sugerencia.

Fl organigrama que proponemas se publique es el de “Niveles jerarquicos del personal de
la Institucion Escolar de Cémpute”, mismo que sc presenté en péginas anteriores de esta
investigacion, al cual solo se le deberan anexar los nombres de los encargados de cada uno de los

puestos a gue correspondan.

Existen actividades, que como ya fue posible observar en la ved de actividades, pueden

realizarse a un mismo tiempo, como lo son los dos siguientes cursos de accidn:
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La revisidr del reglamento que afecta a todo el personal de la Institucidn, y en el cual se
estipulen las actividades que deben realizar, las reglas y normas que deben seguir, y las sanciones

a gue se haran acreedores en caso de no cumplir con este reglamento.

Estas reglas, normas y sanciones, serdn aplicables para todo el personal, pero, debido a los
diferentes puestos, actividades y grados de responsabilidad en cada uno de los niveles, podran

existir uno o varios apartados diferentes, propios de cada uno de éstos dicho reglamento.

Todo el personal que labore en la Institucién deberd contar con un ejemplar del
reglamento, para saber y conocer los puntos que ahi se traten, y de esta forma estén consientes de

sus derechos y obligaciones.

La revision del reglamento de usuarios, debera ser revisado de la misma forma, y en él se
estipulararn las reglas y normas que deberan seguir los usuarios de los Laboratorios de Computo

de la Institacidn, ¥ las sanciones a que se hardn merecedores en caso de no apegarse al mismo.

Este reglamento deberd ser publicado en un lugar visible a los usuarios de los
Laboratorios, y ademas se guardard una copia en cada una de las dreas de trabajo para cualquier
futura duda o aclaracién.

Para la revisién de ambos reglamentos podrd citarse a los supervisores de cada drea a nna
junta extraordinaria, o bien hacerse durante algunas juntas de previsidn y planeacién que se
realicen normalmente, ¥ en donde se revisardn los puntos existentes para verificar si atin son
validos o no, ademads, se propondrin nuevas reglas dependiendo las circunstancias actuales en las

gue se encuenire la Institucion.

El encargado de la revisién de los reglamentos sera el coordinador, mismo que aprobard

finalmente cada uno de los puntos propuesios por él y los supervisores de las areas.
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E! siguiente curso de accién es la especializacién de rrabaje o especificacion de
actividades y delimitacion por dreas de trabajo; es decir, proponemos asignar tanto al personal
que labora dentro de la Institucidn como a! de nuevo ingrese, una drea de trabajo, una seccidn y
ademas establecer las actividades especificas que debera realizar. Ademas, resultard conveniente
realizar esta delimitacién de 4reas y especificacion de actividades al personal de nuevo ingreso,
desde su primer dia de actividades, para que asf, no exista alguna posibilidad de confusién en

cuanto al lugar donde deberi desempefiar sus funciones, v cuales deberan ser éstas.

Las personas encargadas de delimitar las Areas de trabajo para cada uno de los diferentes
puestos en la Institucion, serdn el coordinador y los supervisores; en cuanto a la determinacidn o
especificacion de actividades, el encargado de cada una de éstas serd el jefe superior inmediato al
puesto en cuestién, por ejemplo, para delimitar las actividades de los supervisores, el encargado
de la delimitacion de éstas serd el coordinador; para la delimitacién de actividades del servicio
social, el encargado serd el supervisor responsable del drea correspondiente. Esta especializacién
se debe a la inconveniencia de una rotacion de personal, debido a su corta estancia en esta

Institucién principalmente del servicio social.

Otro de los cursos a seguir ¢s el de capacitacidn sobre sisfema de acceso y el nuevo
control de discos al personal; va que, la Institucién cuenta con un buen sistema de compute para
dar el acceso a los usuarios, brindandoles rapidez al mismo tiempo que exactitud al personal en el
control de uso de equipo, esto, junto con oiras ventajas que no son posibles Hevarlas a cabo con
eficiencia, pues al no tener pleno conocimiento de todas y cada una de las utilidades de este
sistema, el trabajo se duplica y entorpece. Una de las grandes ventajas que ofrece este sistema es
el de poder obtener el repoite detallado respecto al uso de equipo, el cual inciuye: nimero de
usuarios pot carrera , el tiempo y la suma fotal con su respectiva graficacidn. Esta opcidn evitaria
la captura mensual del uso de equipo de cdmputo por carrera que se lleva a cabo manualimente,
utilizando mas tiempo del necesario. Para llevar a cabo dicho curso, se recomienda que el

coordinador directamente se haga cargo de solicitar esta capacitacién a la [nstitucion Privada
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responsable de este sisterna, ¥ postericrmente compartis este conocimiento al personaf de la
Institucién Escolar de Cémputo tanto a supervisores como a servicio social. Con respecto al
nuevo control de discos, proponemos eliminar completamente los proceses y sistemas actales,
comenzando con el proceso de almacenamiento de los discos de los usuarios, debido 2 que con la
creciente tecnologia de intercomunicaciones, resulta intitil limitar a los usuarios a utilizar sas
discos {inicamente en los equipos de computo de la Institucidn y dejarlos guardados ep la
recepcion de la misma al terminar sus sesiones de trabajo; en su lugar sugerimos gue se acepten
todo tipo de discos procedentes de cualquier lugar a las salas de computo, pero promoviendo
antes una campafia de vaconacién de discos, en donde se informe que cualquier disco que se
desee utilizar en los equipos de cémputo de [a Institucion serdn revisados confra virus antes de ser

utilizados.

Otro punto no menos importante, es fa actualizacién y mejoramiento de cursos de
capacitacion, ya que es necesario para estar en posicidn de brindar un mejor servicio, pues esto

implica desde Ia instalacién de un paquete hasta Ias asesorias que se les brindan a los usuarios.

Actualmente, los cursos gue recibe el personal de servicio social desafortunadamente no
cuentan con las bases necesarias para realizar un buen trabajo, no permitiendo tener en buen
estado tanto las salas de codmputo como el equipo en general; por lo tanto, si una persona no esia
bien preparada no puede dar algo bueno a los demas, es por esta razon que se sugiere que el
coordinador encargado del funcionamienio o marcha de esta Institucidn contacte al personal
responsable de estas cuestiones en la Institucion Escolar de Cémputo (matriz) para conseguir se
capacite v actualice a los supervisores constantemente, para que €stos a su vez puedan transmitir

estos conocimientos al personal de servicio social y mejorar la imagen de la Institucion.

Conociendo las deficiencias y problemas de la Institucién es recomendable que se
instruya al personal sobre las Relaciones Pdblicas, la Comunicacion, las Ciencias del

Comportamiento Humano y sobre todo de Recursos Humanos, para darles a conocer la
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importancia que estas disciplinas tienen para el éptimo desarrollo de Jas relaciones intergrupales y
de su trabajo en general, pues muchas veces se olvida que ¢l hombre por naturaleza es sociable, el
factor hurnano de esta Institucion repetidas veces se limita a realizar tinicamente las tareas que se
le encomiendan, olvidando la interrelacién que debe realizar con sus mismos compafieros de
trabajo y los usuarios de los Laboratorios de Cémpuio, de tal manera que, si existe una
interrelacion se fomenta la retroalimentacion, consiguiendo as{ un beneficioc mutuo, ademas, al

hacer sentir bien al usuario dentro de la Institucion su demanda aumentarfa.

Para Jograr ¢sto se recomienda que el coordinador de la Institncién Escolar de Computo
hage uso de sus relaciones con la Institucion Escolar a la cual representa, con la finalidad de que
el personal académico de ésta Ultima, impartan dicha instruccion a cambio de los servicios que
oftecen los Labaratorios de Computo de fa Institneion, como cursos, use de sy equipo, efc.

Una vez contando con ta instruccién al personal anteriormente propuesta, se puede hablar
de mqiomr las relaciones intergrupales; cuando el personal tenga ya conciencia de dichas
disciplinas, principatmente de Ja comunicacién, estara en posicién de superar cualquier situacion.
Cada uno de 10s integrantes de este equipo de trabajo sabrd que gran parte del progreso estd en la
comunicacion; de tal forma que esto se puede alcanzar dnicamente mediante la aplicacion de
aquellas disciplinas. Cabe mencionar que para ¢l estudiante o para ¢l profesionista, la habilidad
de comunicar lo que ha aprendido es de extrema importancia, pucs no basta con afesorar un
caudal de conocimientos y de reflexiones, si s¢ o5 incapaz de enriquecer con eilos a otros

semejantes.

Las relaciones intergrupales traen como producto fa confianza entre el personal que es
precisamente el siguiente paso a seguir, pues cuando existen las buenas relaciones entre el equipo
de trabajo se fomenta la conflanza contando asi, con un mejor ambiente, el cual propiciard un
mejor desarrotlo tanio particular como general, Ofra ventaja que trae la confianza intergrupal es el
de evitar confusiones, conflictos v persistencia en dudas de cualquier indole al personal. Esta serd

tarea de todo el personal de cada una de las areas.
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A rafz de los dos puntos anteriotes, se¢ deriva lo que es la agilizacion del fluyjo de
informacién, esto con el fin de realizar con mayor eficiencia y exactitud las actividades dentro del
Laboratorio de la Institucion. Esto se puede alcanzar con la cooperacién de cada nivel jerarquico,
procurando atender cada una de Jas sugerencias y peticiones dandoles la mejor solucidn, y

también acatar las indicaciones que se les encomienden.

Respecto a la agilizacion de framites, se sugjere llevar a cabo una reorganizacion de todos
los documentos que se manejan en la Coordinaci6n, estableciendo una adecuada clasificacion de
éstos para poder cumplir con esta tarea, ya qus, muchas de fas veces esto es tardado y engorroso
por la falta de orden en el departamento, reflejandose esta tardanza al postergar la entrega de
eredenciales de acceso por ejemplo, debido al extravio de fotografias de los futuros usuarios. De
ésta tarea estardn a cargo el personal del departamento de Staff y ¢l coordinador, quienes deberan

crear sistemas y procedimientos en ese departamento para hacer més rapido cualquier tramite.

Como @ltimo curso de accidn a seguir, se propone la calendarizacidn de cursos; lo cual es
de suma importancia para el uso éptimo de las salas de cdmputo, evitando asi los problemas a los
que se han enfrentado hasta ahora por la falta de esta orgamizacion, por lo tanto, se sugiere
publicar un aviso para instructores y académicos en general, donde se indique que deberan hacer
de! conocimiento del coordinador los cursos que daran durante ¢l semestre, de Ia misma forma se
deberan programar los horarios de los grupos que le envie la coordinacion de cursos de computo
de la Institucion Eseolar a la que represents, como minimo unha semana antes de que comiencen

dichos cursos.

De esta forma y con la conclusién de esta tercera etapa, abarcamos la parte mas
importante del Modelo Administrativo. Abora, con los elementos aportados en las fres primeras
etapas, s¢ cuenta ya con las herramientas necesarias para poder llevar a cabo el cambio

planificado.
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Hasta agui hemos contado con informacion veraz, que nos ha permitido levar un control
real de la situacién actnal de la Institucidn Escolar de Computo, ya que hemos sido nosotros
mismos los que realizamos esta investigacidn, y en base a ésta, presentamos las etapas
anteriormente expuestas, con sus respectivas propuestas ¥ sugerencias; pero, de aquif en adelante,
las signientes eiapas que conforman la segunda y Gltima parte del modelo, estarin bajo ¢l control
de aquella persona que decida Hevar a cabo la implantacién de éste, es deeir, que a partir de aqu,
no seré posible presentar informacién referente a los resultados que arrojen estas etapas, debido 2
que nuestra Yabor fue tnicamente crear y desarroliar un Modelo Administrative que mejorara ef
funcionamiento general de a Institacién, mas no sv implantacién; por tal motivo, esta segunda
¢tapa del modelo se conformara basicamente por las propuestas y sugerencias de tres ctapas mds

para aquel que decida aplicar o impiantar ¢l modelo.

Asi, 1a cuarta etapa del Modelo Administrativo, y primera de esta segunda parte, es la
INTEGRACICGN, gue consiste en los procedimientos para dotar al organismo social de todos
aquellos medios que las tres primeras etapas del presente modelo sefialan como necesarios para su
m4s eficaz funcionamiento, escogiéndolos, introduciéndolos, articuldndolos y buscando su mejor

desarrollc.

De tal forma que, ésta etapa buscaré integrar Sptimamente los recursos materiales con que
cuenta ia Institucién Escolar de Computo ¥ el personal que labora dentro de dsta, por medio de
los procedimientos propuestos en las clapas anteriores de este Modelo Administrativo; para esto,
serd necesaria la ensefianza tedrica-practica, con ¢l objeto de habilitar al personal para que
desernpefie 1as labores del puesto que se le han asignado con las nuevas politicas, procedimientos
y formas de trabajo, ya que el factor humano es el aspecto més importante para cualquier smpresa
para Hevar a cabo la gjecucion, pues de su desempefio dependerd el correcto aprovechamiento de

los demas recursos.
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Iz siguiente etapa del modelo es la DIRECCION, que consiste en impulsar, coordinar

y vigilar las acciones de cada miembro y grupe de un organismo social, con el fin de que el

conjunio de todas ellas realice del modo mas eficaz los planes sefialados.

De esta forma, el encargado de implantar el modelo deberd estar al tanto de 1o que suceda
durante todo el desarrollo de dicha implantacién; por lo que deberd supervisar que las cosas se
estén haciendo tal ¥ como se habfan plancado. Esta persona serd la encargada de conducir al

factor humano para que realice sus actividades como deben ser.

Por lo tanto, se propone fijar horarios para realizar todas las operaciones y actividades, de
acuerdo con el modelo; ademas de coordinar, dirigir ¢ inspeccionar todas las tareas, con la

finalidad de obtener una mejor direccion.

La Gltima etapa gue conforma este modelo, es el CONTROL, ya que ¢s necesario el
establecimiento de sisternas que nos permitan medir los resultados actuales y pasados en relacién
con los esperados, con ¢l fin de saber si se ha obtenido lo que se esperaba, corregir, mejorar y

formular nuevos planes.

El control es de vital importancia, ya que, en caso de ocurrir algin error, se deberdn
establecer medidas para corregir las actividades, de tal forma que se alcancen los planes

exitosamente.

Para lograr el objetivo de esta etapa, que es mantener un buen control en todas las
actividades, sugerimos que se ejerza conirol estricto sobre todos los factores involucrados en este
cambio, mediante la observacion personal v mediante imformes adecuados; pues en esta efapa, se
debera proporcionar informacion acerca de la situacion sobre la ejecucion de los planes, sirviendo

como fundamento af reiniciarse el proceso de planeacién.
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Por otro lado, para llevar a cabo la medicitn de 1a ejecucidn y los resultados, se necesitan

los sistemas de informacidn, por lo que la efectividad del proceso de comtrol dependeri
directamente de la informacion recibida, misma que deberi ser oportuma (a tiempo), confiable
{exacta), vilida y fluida (que se canalice por los adecuados sistemas de cornunicacidn). Estos
sistemnas de comunicacion comprenden todos aquellos medios a través de los cuales el encargado
del proyecto se allegaré de los datos ¢ informes relativos al funcionamiento de todas y cada una
de Ias actividades de ja organizacidn. En este caso los sistemas de informacidn que se proponen
utilizar, serdn los reportes ¢ informes, asj, cada informe debera referirse a un solo tema a fin de
evitar confusiones, debiendo revelar indicadores importantes, puntos débiles y fuertes, mas que
situaciones comunes, siendo éstos claros y concisos, pues los informes muy largos, detallados y

genéricos, originan confusién y desatencion para quien los recibe.

Al tlevarse a cabo ésta etapa, se deberd luchar por obtener eficiencia; se deberd ocupar de
que el personal se adbiera a las politicas administrativas, y se ocupard de que 1a opetacién resulte

como lo planeado, o lo més cercano posible, tolerando el grado de desviacion humana.

Con el desarrollo de ésta etapa se pretenderd revisar y comprobar, si lo que se osta
haciendo en la Institucidn Escolar de Cémputo esta bien hecho o no, en base a los resultados

arrojados por los diferentes métodos o tipos de controles existentes.

Como 4ltima sugerencia del presente Modelo Administrativo, queremos hacer la
aclaracion de que cualquier proceso, técnica o modelo que se implante en aiguna Organizacion,
Institucion, etcétera, siempre sers necesaria la aplicacion del siguiente elemento de ésta Wltima
etapa del Modelo Administrativo, que es la Retroalimentacidn, siendo basica ¢ imprescindible
en el procesc de cantrol, ya que a través de ésta, la informacion obtenida se ajusta al sistema
administrativo al correr el tiempo; por lo que resulta de vital importancia el no dejar de llevar a
cabo este titimo elemento, pues nos permititd controlar todas las acctones y contar con la
informacion necesaria para una mejor organizacidn, y asi contar con los elementos necesarios

para alguna futura implantacién de cualguier modelo o proceso.
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GLOSARIO

El desarrollo de las orgamizaciones ha sido recientemente ohjeto de consideraciones
tebricas y tratamiento practice bajo la denominacion de Desarrollo Orgarizacionad o Desarvollo
de la Organizacién (esta Gltima es, ademds, la expresion inicial -“Organization Development™- en

su origen), cominmente conocida por las siglas D.O.

Agente de D.O. (a veces agente de cambio}. El que impulsa el esfuerzo del 1.0, actuando como
facilitador o catalizador de los procesos de desarrolio de la organizacién, habiendo o no
“cambia”. Por 16 general es un Consulior (interno o externo) pero que puede ser un
elemento dentro del sistema objetivo, o el propio cliente, siempre que posea la adecuada

capacitacién tedrica y practica para representar este papel.

Ambiente. Medic que todea a la organizacion e indica actitudes y valores predominantes en &L

Cliente. Persona o grupo que desea perfeccionar un sistema (o subsistema, sector, Grgano, grupo
o individuo en la organizacitn), asumiendo una posicion o papel de iniciativa y

colaboracion del D.O.

Consultoria, Relacion de ayuda que se establece entre quien tiene un problema, necesidad u
oportunidad de mejorar (el cliente} y quien tiene recursos y medios para ayudar a la

resolueién del problema o lograr el cambio deseado (consultor).

Diagndstico. Etapa de consultoria en la cual se describe, sin evaluarse, la situacion actual de una

empresa, de un grupo o de una organizacion.
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Entrengmiento. La ensefianza de algunos aspectos desconocidos o no denominados por los
miembros de la organizacién; se realiza con el fin de que éstos alcancen la mdxima

eficiencia ¢n su frabajo v se adapten mejor a los nuevos programas de actividades.

Estrategia. Es un plan a largo plazo para orientar los esfuerzos del D.O. 2 medio v corto plazc.
Implica una concepeion o filosofia que informe, contabilice, ordene e integre programas
especificos. Usualmente considera un conjunte de: objetivos generales, prioridades,
secuencia (fases o etapas) v metodologia, que aseguren un “efecto 6ptimo” sobre la

eficacia y salud de la organizacion.

Grupo T. Grupo de aprendizaje que tiene por finalidad crear una situacidn no estructurada en el
sistema tradicional de jerarquias y valores con ¢l objeto de permitir que los asistentes
comprendan mejor el feromeno del procese de un grupo y las diversas reacciones

humanas que dan y reciben de los otros miembros del grupo.

Homeostasis. Caracterfstica por medio de la cual un sistema estd en constante movimiento y

tiende a buscar equilibrio en sus diferentes niveles.

Método. Procedimientos generales o sistematicos, tales como: método de laboratorio,
entrenamiento, administracién por objetivos, consultoria de proceso, confrontacion,
investigacion, retroinformacién de datos e informaciones, diagndstico y solucion de
problemas, recstrocturacion y redisefio de estructuras, redisefio de cargos y tareas,

formacion de equipos (team-building), etc..

Proceso. Parte del didlogo de un grupo que analiza cémo trabaja el grupo y el aspecto emocional

del mismo.
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Programa. Conjunto de acciones especificas del D.C. (intervenciones) que deben ser realizadas
con la posible indicacion de épocas, secuencia, prioridades, métodos, cliente, objetive,

etc.

Sinergia. Cualidad por 1a cual la capacidad de actuacion del sistema es superior a fas de sus

componentes sumados individualmente,

Sistema cliente. Desde el punto de vista de un consultor externo, se refiere al grupo u

organizacién al cual presta sus servicios.

Téctica. Son las maneras de contingencia de aplicar o desarrallar la estrategia, aplicindola en

programas de accién 2 medio y corte plazo.

Tecnologia. Cuerpo de conocimientos, métodos, técnicas e instrumentos que caracterizan el D.O.
cormo un conjunfo eclécticy de recursos y procesos que se pueden utilizar para

perfeccionar organizaciones dentro de la concepcion de un sistema socio-técnico abierto.

Falores. Justificaciones y aspiraciones ideologicamente generalizados, tante para las conductas
aproptadas de los miembros del sistema como para las actividades y funciones del

sistema.
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CONCLUSICNES

La Administracién por su contenido, desarrollo ¢ importancia actual
Adyienc una amplia aceptacion y su difusién es debida a la necesidad
que de clla se experimenta. El estudio de la Administracién es apasicnante ya
que, explica las deficiencias y fallas de los grupos humanos, asi como el porqué
de los aciertos y encumbramientos de personas o grupos cuyo nombre y

prestigio subsisten hasta nuestra época.

La Administracién, de cardcier eminentemente social, se rige por una
serie de valores que le proporcionan no solo una validez moral ante el mundo,
sino también informacion ética que debe orientar Ia conducta del administrador
en la sociedad. La observancia de estos valores influye directamente en el

incremento de la eficiencia en cualquier grupo social.

Asi, a través de esta investigacion se ha demostrado lo importante y
necesaria que es la Administracion en cualquier organismio social, pues para
nadie es desconocida la gran importancia de esta disciplina, que capacita al
profesional de cualquier 4rea para tomar decisiones racionales, optimizar la
utilizacién de los recursos y lograr con mayor eficiencia los objetivos de

cualquier tipo de organizacidn.,

Para poder llevar a cabo la actividad administrativa, es necesario contar
con una Organizacién, Empresa o Institucion, siendo éstas, cualquier grupo de
personas unidas para lograr un fin comin. Estas se forman con recursos
humanos (su personal), materiales (instalaciones, oficinas y dinero), y técnicos
(sistemas y procedimientos). Estos recursos se organizan, sindénimeo de orden
ideal de necesidades, y se integran, es decir, obtienen y aplican de acuerdo con

el orden tedrico. Denwro de la Organizacion, Empresa o Institucion, debe



149

seguirse un proceso para el logro de ese fin, por lo tanto, para alcanzar el éxito
en éstas es indispensable contar con una buena comunicacién, de tal manera,
que se consiga el progreso tanto de la empresa como de los individuos, esto es,
que solo se desarroila a empresa desarroliando a su vez a las personas que en
ella trabajan. ¥, al mismo tiempo, las personas solo se desarrollan dentro de la
medida en que contribuyen a la organizacion gue se quiere desarrollar. No hay
“huevo ni galling”, ninguno nace primero, hay “huevo y gallina™ ambos tienen
que desarrollarse juntos. Individuo o Institucidn es un falso dilema; la solucidon

a este (falso) dilema es: Individuo e Institucion.

Esta conclusién esti ligada a un enfoque social, pero va maés alla, pues
desciende del hecho indiscutible que si la empresa se realiza y se corporifica a
través de los hombres que trabajan en ella, su eficacia y salud dependen de la
reatizacion de los potenciales de desarrollo de estos hombres. La Institucién
esta constituida por personas que hacen cosas, toman decisiones y dan vida a
papeles funcionales.

No puede haber salud si la Institucién aliena, despoja, manipula o
“empaobrece” a sus hombres, malversa sus recursos humanos. Y no puede haber
eficacia ni eficiencia, si sus hombres no se desarrollan, “enriquecen”, crecen y
se valorizan existencialmente a través del progreso de la Institucion y del

perfeccionamiento de las actividades Organizacionales.

Por lo tanto, es clara 1a escasa preparacién en materia administrativa del
personal que dirige y labora dentro de la Institucidn Escolar de Cémputo, ya
que, como se pudeo observar, los problemas y deficiencias existentes en &sta, son
precisamente por la mala aplicacién de la Administracion o la faita de €sta, pues

para levar a cabo cualquier tipo de actividad es necesario seguir un procesc.
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Por lo anterior, observamos que no es posible realizar cualquier
actividad y tomar decisiones sobre éstas, sin antes saber con qué se cuenta, y
porque medios se va a obtener, por tal motivo, es necesario llevar a la practica
el Modelo Administrativo propuesto en la presente investigacidn, con miras a
corregir la falta de comunicacion entre el persopal de 1a Institucion, siendo ésta
Ja problematica principal, a la vez que se corregirin as demds deficiencias
administrativas existentes. Pero, debemos recordar que el modelo que aqui se
presenta, no debe ser considerado como un modelo rigido o una solucion inica,
pues éste en si, constituye una herramienta dindmica y flexible para un cambic
planificado.

Frecuentemente los problemas son causados por factores cuyo origen se
sitdan uno o dos niveles més arriba de aquel donde ellos surgieron como meros
sintomas de disfuncién del sistema. Se puede decir que las funciones
orgapizacionales tienden a descender por gravedad v acumularse en puntos
déhbiles de la estructurs, uno o dos niveles mas abajo. La causa esta en ei nivel,
y el efecto o sintoma se hace sentir més nitidamente en niveles inferiores, en
donde puntos débiles (en términos de procesos administrativos, liderazgo y
estilos de jefatura y supervision, etc.) dan scfiales mas visibles de pérdida de
eficiencia o pérdida de eficacia; como se acostumbra decir: en una cadena
sometida a mayores tensiones, ¢l eslabdn mds débil es el que se rompe primero;
en este caso, el nivel en que se detectaron los problemas administrativos, fue en
el inferior {servicio social), pero, como pudimos observar, ¢l problema viene del

nivel més alte (la coordinacidn).

Actualmente nuestro pais Tequiere, como ya se menciond anteriormente,
de gente preparada, y sabiendo de antemano el gran apoyo que brinda esta

Institucion para las presentes y futuras generaciones, es necesario llevar 2 cabo
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un cambio (mediante el Modelo Administrativo propuesto), con el fin de
mejorar su organizacidn y optimizar el aprovechamiento de sus recursos
humanos y materiales, ya que, por medio de este cambio, es posible resolver los
problemas de comunicacion organizacional, crecimiento, satisfaccion y

desarrollo humanos, eficiencia en el trabajo y adaptacién al cambio tecnolégico.

En nuestros dfas se continiia extendiendo Ia aplicacion del desarrollo en
las organizaciones en nuestto pals; sin embargo, dade que nuestros valores
organizacionales se encuentran en vias de humanizacién, que la aplicacién de
este desarrolio, en algunas organizaciones no se ha levado a cabo en su
integridad y si en forma mas bien novedosa y basada con exclusividad o en un
aspecto meramente estructuralista, ¢ administrativo o técnico o psicosocial, ¥
no teniendo en cuenta a log tres al mismo tiempo, ¥ que no se le ha presentado
de manera asimilable en nuestra mentalidad, se le ha desvirtuado de todo su
impacto a que es merecedor; no obstante, este desarrolio en las organizaciones
ofrece muchos instrumentos que, de ser aplicados cientificamente y
considerando nuestra psicologia y el estado actual de nuestros valores
organizacionales, que no se pueden cambiar de improviso, beneficiardn
notablemente la efectividad y el desarrollo no sole de las Empresas e Industrias,
sino también de todo tipo de organizaciones en nuesiro pais que esién
formalmente estructuradas, como es el caso de la Institucion Escolar de
Computo.

Por ltimo, sugerimos que cuando se este administrando serd necesario

tener presente los siguientes puntos claves:

}. Para delepar autoridad es necesario conmisr con una buena

organizacién administrativa.
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2. Las funciones se delegan, 2 autoridad se delega: pero la

responsabilidad nunca.

3. Toda organizacién es, ante ¥ por encima de todo, un sisiema humano.
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