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INTRODUCCION.

La organizacion es un tema muy importante que debe tratarse con cuidado y realismo,
su valor depende en gran parte de la planeacion de sus aclividades, programas nuevos

y la puesta en practica de los mismos.

Los cambios en las técnicas y procedimientos indican la mejor manera de actuar al
planear una organizacidn; el avance de la tecnologia, el desarrolio de nuevos metodos
de trabajo y el contintio crecimiento de ia demanda de servicios, avanzan a un pasec que
es dificil de seguir y uno de los mejores cambios que facilitara las cosas en |o sucesivo

es la actualizacion, siendo necesario conocer el ambito de accién de la organizacion.

Dentro de la Direccién General de Administracion y Desarrollo de Personal se
encuentra la Direccion de Administracidn de Personal a la gue pertenece la Unidad
Departamental de Certificacion, donde se maneja documentacidn oficial de suma
Importancia para los trabajadores del Gobierno del Distrito Federal, a la que se debe
dar un trato adecuado y responsable, este tipo de informacion es fundamental dentro de
fa organizacion pues de ahi deriva el ambito de accidn de esta y en el momento en que
se vincula con el factor humano como trabajador de la institucién se traduce en un
servicio reelevante, que no se da en tiempo y forma debido a que la Unidad
Departamental de Certificacion enfrenta una serie de obstaculos que impiden el buen
desempefio laboral, reflejandose en e! inadecuado servicio hacia los usuarios,

considerando gue el tramitar una certificacidn es muy complejo; se solicitan muchos



requisitos, ademas de la desorientacion e inadecuada informacién hacia fos usuarios

en cuanto a lo que les corresponde por derecho, asi mismo el trato que se les da no es

el adecuado.

Para la elaboracion de cada tramite se requiere de 15 funciones aproximadamente, si
todo esta en orden, en caso contrario se requiere de otras 5 funciones mas que para
desempefiarias se requiere de mucho personal, ocasionando pérdida de documentos,
diversidad de criterios, retraso, exceso de errores, etc. esto por parte de los empleados
y por parte de 1a organizacion existe |a falta de recursos materiales, no hay una buena
motivacion, como tampoco espacios adecuados, existe la prioridad hacia los tramites
por compromiso, no hay coordinacion entre las areas gue trabajan de manera conjunta
etc. sumando a esto que todo el trabajo realizado es bajo técnicas manuales y
obsoletas, que producen desinterés en el trabajador, 1a informacién con la que se

trabaja es de caracter concentrada lo que provoca que la demanda exceda la capacidad

de respuesta.

El objetivo de este trabajo es el analisis funcional de la Unidad Departamental de
Certificacion a traves de la experiencia laboral para crear una nueva regrganizacion
funcional que apoyada en la introduccion tecnolégica resuelva los problemas a los que
se enfrenta tanto la Unidad Departamental de Certificacidn, asi como los usuarios que
requieren del servicio buscando el bienestar en general. Es importante sefalar que
este trabgjo se realizard mediante [a aplicacion de la metodologia resolutiva que implica
la solucién de problemas mediante el andlisis de estos. Es decir todo problema implica

una o mas variables controlables y una © mas incontrolables, la solucidn de las



variables incontrotables constituyen el ambiente adecuado y las controlables es el
ndividuo o sistema, cuya efectiva manipulacion es el objetivo de la resolucién del

problema.

Saber que se tiene un problema requiere informacion de este por 1o tante es necesaria
la observacién gue es un proceso cuyos resultados son los datos para posteriormente
tomar una decisidon, al seleccionar una solucidn los tiempos de realizacion deben
quedar explicitos para obtener los resultados esperades. En resumen las fases del

proceso decisorio son

“Conciencia de la situacion que proveca el problema, reconocimiento y definicion del
problema, blsqueda y andlisis de las alternativas posibles y de las consecuencias .
probables de las mismas, seleccion de la mejor sclucidn, puesta en practica de la

decision®. (1)

Ya que se tiene detectado el problema, se proponen alternativas de solucion a corto v

mediano plazo con sus respectivas estrategias a seguir para tograr el objetivo deseado.

Con la aplicacidn de esta metodologia se espera resolver 1a participacion dentro de ta
organizacién con una nueva reorganizacién funcional jerarquica, pues este tipo de
organizaciones requieren de esta jerarquia que implica el flujo de autoridad hacia
abajo, asi como la responsabilidad hacia arriba, siende posible comprometer a cada

miembro en las decisiones de sus superiores inmediatos para un mejor funcionamiento.

1) Gémez Ceja Guillermoe Planeacidn vy QOrganizacion de Empresas, Méx 1984 Pag. 63.



A continuacion se hace una presentacion preliminar del contenido del trabajo realizado.
Como primer capitulo s& mencionan conceptos basicos para la comprension del estudio
realizado que posteriormente, nos llevan al analisis de la situacion laboral que se vive

en la Unidad Departamental de Certificacion y como esta repercute en los usuario.

Finalizando con la recrganizacion funcional propuesta, asi como la proposicién de
nuevas politicas y alternativas de solucion que en su conjunto logren los beneficios de
aplicacion en ta Unidad Departamental de Certificacion, concluyenda con un optimo

servicio.



En este capitulo se mencionan conceptos basicos para la comprension del analsis
realizadc, que se desarroflard posteriormente para entender como esto repercute en
las funciones de los trabajadores, explicando primero gue es la organizacion, como se
clasifica, que son las farmas de trabajo y los procedimientos manuales, asi como la
tecnologia Pues es importante comprender la influencia que estos conceptos tienen

dentro de la organizacion analizando esta con mas detalle en el segundo capitulo.

1.4 CONCEPTO DE ORGANIZACION.

“La organizacion nace desde el momento que se establecen procedimientos explicitos
para coordinar las actividades de un grupo con miras a la consecucion de objetivos
especificos, la organizacion es un sistema estructurado de roles y relaciones
funcionales disefiados para poner en practica los programas politicos de una empresa
para el cumplirﬁlento de metas mediante el empleo de diversos recursos incluyendo el

facter humano. “ @)

La organizacion es un conjunto de sistemas integrados por subsistemas al encontrarse
interrelacionados, que pueden tomar el modelo de tipo jerarquico, proyecto matricial, ¢
de procesamiento de |a informacion, fodos los sistemas y subsistemas al encontrarse
interrelacionados son interdependientes, cuando uno de los elementos de un sistema

cambia el resto de los elementos se afecta.

{2) Kendall and Kendali Fundamentos de Analisis de Sisternas Méx Editorial Prentice-Hall 1991 Péag 19
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Las crganizaciones operan como sistemas y tienen (@ necesidad de recurnr a gente,
recursos materiales e informacion para el logro de sus objetivos finahzando en un buen
servicio, pues esta recibe una retroalimentacién tanto de su interior como del ambiente

que la rodea.

La organizacién guarda una relacion muy importante con ef proceso administrativo
plblico, el cual es el conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se
efectlia la administracion interrelacionandose y formando un proceso integral que se
divide en 2 fases, una mecanica en ia que se determina la mejor forma de obtener los
fines, y la dinamica en [a que se ejecutan las actividades necesarias para lograr lo

establecido.

ADMINISTRACION

La fase mecanica: En donde se sitda a la planeacion y a la organizacion, la planeacion
es el preguntarse ;que se quiere hacer? y cque seva a hacer? es decir se plantean los
propositos, objetivos, estrategias, politicas, programas, presupuestos, y procedimientos.
En la organizacion nos preguntamos ;,como se va a hacer? describiendo coma quedara
la jerarquizacién, departamentalizacion, descripcion de funciones, coordinacion, y

division del trabajo.

La fase dinamica: En donde se sitla a la direccidn y el control, 1a direccion verifica que
se haga, a través de la toma de decisiones, integracién, motivacién, comunicacion, y

supervision.
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En el conwol se venfica como se ha realizada el trabajo, a través de establecimiento de
estandares, medicion, correccion y retroalmentacion. Los valores a los que se va
enfocando ef trabajo son organizacionales ya que tienden a impulsar la innovacién, y
desarrollo tecnoldgico, optimizar recursos, maximizar eficiencia en las funciones y

conciliar intereses entre |os diferentes miembros de la organizacion.

111 TIPOS DE ORGANIZACION.

Existen dos fipos de estructuras basicas de la organizacién segin varios autores:

Organizacion formal e Informal:

Organizacion Formal: es una estructura que permite a las personas |aborar
conjuntamente en una forma eficiente, puede establecerse que la organizacion es

necesaria cuando 2 o mas personas trabajan conjuntamente.

“H. Koontz y C. © Donnell afirman qgue” la organizacion formal se considera como un
establecimiento de relaciones de autoridad con medidas encaminadas a lograr una
coordinacitn estructural, tanto vertical como horizental, entre los cargos que se han

asignado tareas especializadas para la consecucion de los objetivos de la empresa’)
La organizacicn formal tiene como propdsitos [os siguientes puntos:

1 -Permitir a los directivos a consecucion de los objetivos de la organizacion en forma

mas eficiente v con el minimo de esfuerzo.

(3) Gomez Ceja Guillermo Planeacién y organizacién de emprasas Méx Editonal Mc Graw-Hill 1984, Pag 193
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2 -Eliminar duplicidad de trabajo

3 -Asignar a cada miembro de la organizacion una responsabilidad vy autoridad para la

gjecucion de sus tareas.

4 -Establecimiento de canales de comunicacion para gue las paoliticas u objetivos se
logren hasta en los niveles mas bajos de lo organizacion. Este tipo de organizacion
usualmente se presenta en organigramas donde se representa la estructura de la

organizacion y como complemento estdn los manuales de organizacion.

Organizacidn Informal: Las relaciones no estdn limitadas a las oficiales que se
incluyen en los organigramas formales, las organizaciones informales existen al fado de
la formal Esta organizacion nace de las necesidades personales y de grupo de los
miembros de la organizacidén. La ha descritc Herbert A. Simon como “las relaciones
interpersonales de la organizacién que afectan a sus decisiones pera que se omiten en
el esquema formal por 1o que no son compatibles con él". 4 .En casos de urgencia de
una red informai de comunicacién permite tomar decisiones con rapidez. Estas
relaciones también suavizan e! flujo de personal y materiales a través de las lineas de
autoridad y no solo ayudan a sus miembros a satisfacer necesidades sociales sino

tambien a cumplir su trabaja.

{4) Davis y Newstrom El comportamento humano en el trabao v el comportamiento organizacional Méx Editonal Me Graw-Hill 198€.

Pag 326
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“La organizacion informal es la resultante de ias reaccicnes individuates y colectivas de

los individuos ante |la organizacion format”s)

Unra desventaja de estas organizaciones seria que el grupo informal a veces establece

normas de trabajo inferiores a los esperados.
La organizacién informal se puede observar en 5 niveles.

1.- Organizacion informal total: considerada como un sistema de grupos relacionados

entre si.

2.- Constituida en grupos mayores de opinidn o de presién sobre algin aspecto

particular de 1a politica de la organizacion.
3.- Grupos informales fundados en la similitud de |labores(camarillas o palomilias).
4.- Grupos pequefos de 3 y 4 personas relacionadas intimamente.

5.- Individuos aislados gue no participan en las actividades sociales.

(5) Jiménez Castro W Introduccion al estudio de 1a teorfa administrativa México Edtoral F.C.E 1963. Pag 20
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1.2 CONCEPTO DE FORMAS DE TRABAJO.

“Formas de Trabajo es el procedimiento aplicado en las diversas actividades laborales

para |la obtencion de un buen servicio o producto ")

Estas formas de trabajo se llevan & traves de un esquema jerarquico con asignaciones

jerarquicas de trabajo para cada miembro que integra la organizacion.

El flujo de trabajo tiene muchos efectos sobre la conducta debido a que se pone a las
personas en Interaccion conforme realizan su trabajo. Un punto importante sobre una
forma de trabajo es determinar quien iniciara una actividad y quien la recibira en cada
paso en el flujo de trabajo una persona envia material a la siguiente que va a trabajar
en él, a este proceso se le llama iniciacidn de accion hacia otra persona, los tipos de

iniciacion pueden provocar problemas humanos, ejemplos:

1.- Iniciacién por un trabajador rapide y pasa a uno lento.

2 .- Iniciacién por un trabajador inexperto y pasa a uno con mayor experiencia.

3.- Iniciacion por un trabajador con menor jerarquia y pasa a unc con mayor jerarquia.

4 - Iniciacion por un trabajador joven y pasa a uno ¢con mayor edad.

(6) Davis y Newstrom Ef comportamiento hurmano en el trabajo v el comportamiento organizacioral Méxco Edtorsal Mc Graw-Hill 1989

Pag 310
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Como las formas de trabajo estan planeados por alguien que no es un operador, con
frecuencia los operadores no entienden por que se opera de esta manera, {a divisién
de trabajo deja que cada operador desempefie una pequena porcion del trabajo que se
hace, por lo que los empleados empiezan a perder su Importancia social y parece no

tener significado.
Efectos de los formas de trabajo.

Los formas de trabajo tienen un efecto sustancial sobre la conducta humana por medio

de:

1.- La determinacion de quien inicia la accion es decir una persona mas capaz o mas

lenta y quien la recibe, una persona mayor o una inexperta.
2- Crear procedimientos innecesarios (papelec).Falta de simplificacién administrativa.

3- Ofrecer trabajos insignificantes, sumamente simples que no requieren ninguna

preparacion, como engrapar, relacionar, sellar, etc.

En conclusion las relaciones entre trabajadores en una organizacion pueden ser tan

importantes como las relaciones de trabajoe en esa organizacion.

16



1.3 PROCEDIMIENTOS MANUALES

Los procedimientos manuales son las herramientas de manejo ordinano en una
organizacion para el cumplimiento de objetivos, estas herramientas son de caracter
manual gs decir no necesitan de mayor capacitacidn para su aphcacion, son de facil
manejo aunque provoguen respuestas lentas y obsoletas tomando en cuenta el avance

tecnoldgico que existe actualmente en el mercado.

Algunos procedimientos manuales de trabajo son el manegjo de documentos los cuales
contienen la informacion registrada, recibida o conservada por una organizacion en et

desemperfo de sus actividades

A continuacion se mencionan algunas herramientas usadas actuaimente en la Unidad

Departamenta! de Certificacion.

Archivo: Conjunio de documentos que han sido producidos por entidades publicas o

privadas reunidos en un determinado lugar con fines de conservacion.

Expediente: Es el conjunto de documenios referentes & una misma persona

constituyende su historia completa

Tarjetas de registro: Contienen informacion de la trayectoria laboral de los empleados

del Gobiermno del Distrito Federal asi como datos personales de identificacion.

Selles de Facsimil, foleador de hojas Unicas, maquinas de escribir, papeleria (diversos).

17



Sumadoras: Para sacar sueldes, quinquenios, compensaciones, efc,, para las hojas de

servicio.

Libros Historicos de Plazas: Se verifican movimientos de las plazas por afo. Estas
herramientas manuales aun en la actualidad son aplicados por las organizaciones,
requiriendo con ello de muche personal, para cubrir cada paso del procedimiento del
servicio que se otorga en las entidades publicas como es el caso de la Unidad
Departamental de Certificacidén lo que provoca diversidad de criterios, pérdida de
documentos, incumplimiento en tiempo etc. obteniendo como resultado que el servicio

no sea e 6ptimo.

18



1.4 TECNOLOGIA.

La tecnologia se aplica en sustitucidn de mano de obra por equipo avanzado que se
utiliza en la resolucidon de asuntos y problemas practicos, en la aplicacion de nuevos
procesos de manufactura y es la introduccion de cambios importantes en las écnicas

de distribucion fisica.

Ademas de la reciente evolucion de nuevas formas de organizacion, la tecnologia esta

agregando otra poderosa fuerza al ambiente laboral.

La tecnologia tiene ciertas caracteristicas generales como; la especializacion, la

intagracion, y el cambio.

Como la tecnologia aumenta, la especializacion también tiende a aumentar , como
consecuencia el precio del progreso que acarrea la tecnologia es que la gente debe
adaptarse a cambios inesperados. La tecnologia tiende a requerir mas trabajadores
profesionales, cientificos y administrativos para mantener operando el equipo asi como
un nivel mas alto de habilidad tanto en el trabajo de produccién como en los servicios
de apoye y al aplicarse a la produccién masiva puede ser recibida con agrado por los
empleados debido a que reduce su trabajo fisico, mejora sus condiciones de trabajo y

les proporciona un nueve equipo.

Los sistemas informaticos no sustituyen a los de procesamientos de datos mas bien los
toman en cuenta, pues la informacién puede llegar a ser un elemento decisivo que en

un momento dado determine el éxito o fracaso de una organizacion.

19



La tecnologia es un proceso de transformacion que se ejecuta a través de medios

mecanicos o intelectuales

La tecnologia al ser un proceso de transformacion debe cubrir 1as necesidades de la
organizacion con caracleristicas como; capacidad de almacenamiento, control

informative, comunicacion integrada, costos-beneficio en la aplicacion y finalmente

debe ser competitivo el sistema.

20



1.5 DESARROLLO DE LAS ORGANIZACIONES.

El desarrollo de las orgamizaciones es un mecanismo proyectado para ayudar a lograr
las metas de la organizacion por lo que debe comenzar con definir sus objetivos,
utilizando eficazmente sus recursos y asignando responsabulidades. Pues implica
establecer la interrelacién que presentan los principios de la organizacion at desarrollo

del nuevo sistema con la finalidad de guiar a la organizacion hacia sistemas 6ptimos.

E! desarrollo de un nuevo sistema de organizacion es un paso importante en el proceso
de reorganizacion que debe hacer contraste con la organizacidn actual por lo que es

importante para el desarrolio, el conocimiento de |a organizacion.

Lyndal F. Urwick “establecié un conjunto de principios fundamentales en 1938, que aun
son considerades como una de las principales guias para el establecimiento de una

correcta organizacion.”m

1.- La organizacién debe ser una expresion de los objetivos.

2.- Las funciones deben ser requeridas en o posible.

3.- La coordinacion de personas y actividades son basicas en la organizacion.

4 - La maxima auforidad debe descansar en el jefe mas alto.

5.- La definicidon de cada puesto deben ser establecidas por escrito.

{7) Gémez Ceja Guillermo, Planeacién de empresas Méx Ediorial Me.Graw-Hill 1984 Pag 216
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& - La responsabilidad del superior con sus subordinados es absoluta.
7.~ Para un control adecuado una persona no debe supervisar mas de 5.

8.- La organizacidén exige continuidad asi como estudio de nuevas técnicas o

aplicaciones

Todo 10 anteriormente sefialado es importante para un buen desarrollo organizacional,
sumando a esto que la divisidn de funciones representa un papel relevante en toda

organizacion.

Una funcion se puede definir como una sola actividad, o grupo de actividades a fines

que se colocan juntas bajo un solo jefe,

22



CAPITULO 2

IMPACTO TECNOLOGICO EN LAS FORMAS DE TRABAJO DE LA

UNIDAD DEPARTAMENTAL DE CERTIFICACION.



A continuacion se hace un analisis de la situacion laboral gue se vive actualimente en la
Unidad departamental de Certificacion, mencionando todos aguellos elementos que han
frenado el buen desempefio laboral, iniciando con la cuttura laboral que predomina en
las organizaciones de la cual se desprenden todos los problemas que frenan las
funciones laborales, como son el ambiente de trabajo, el conflicto, el liderazgo, el
estrés, la falta de capacitacidn, la motivacion, etc, todos estos problemas son dificiles
de resolver, por lo que es necesario contar con ef apoyo directivo, para lograr el cambio
a través de un proceso de adaptacion respaldado por la motivacion que en su conjunto

logren una buena forma de trabajo que se traduzca en un beneficio tanto organizacional

como individual.

21 LA CULTURA DEL TRABAJO, VALORES, ACTITUDES, E INTERESES

LEABORALES

Para imiciar este capitulo es importante mencionar, como se percibe la cultura del
trabajo en la organizacién ya que de esta se derivan todos los problemas actuales de la
Unidad Departamental de Certificacion, es necesaria mucha cautela y apoyo para lograr
que la gente cambie sus actitudes y con esto lograr obtener lo que interesa en

cuestiones laborales.

En algunos estudios organizacionales se han investigado valores, actitudes,
necesidades, motivaciones e intereses laborales, para el logro de satisfaccion de
necesidades de los individuos, asi como el logro de los objetivos de |la organizacion a

la que pertenecen.
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A continuacion se menctonan algunos comportamientos que deben tomarse en cuenta,
ya que suelen dar pie a generalizaciones tan inGtiles como dafinas, en los individuos

que integran una crganizacion:

Baja estima: Mantener la propia eslima es una poderosa necesidad del trabajador.

Dinero, seguridad y estatus; Los directivos valoran altamente los beneficios

materiales que se pueden abtener, asi como la diferenciacion social,

Fayerweather concluyo, que “existe una influencia cultural muy fuerte en la formacion

de las motivaciones del hombre” e

Superacion y progreso: Los individuos se inclinan por necesidades superiores como la
oportunidad para destacar y sobresalir, la oportunidad de poner en préactica las propias

ideas, gozar de un salario superior & las necesidades etc.

Cultura y situacién personal: las valoraciones de los individuos estan muy afectadas

por variables personales como, nivel jerarquico, sexo, edad y nivel de ingreso.

Responsabiiidad y dignidad: ias motivaciones para trabgjar, son funcidon de los
valores individuales y sociales, las cualidades de un buen trabajador y compariero,

reflejan la valoracion en relacion al trabajo.

Cultura y situaciéon organizacional: Las organizaciones con avance tecnologico

tienden a proporcionar mas satisfaccion a los empleados para el logro de sus objetivos.

(8) De la Pefig Gastelum Jose, Nuiez de la Pefia Francisco. Editenal ltese Pag. 205
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A continuacion s presentan algunas formas de pensamiento de los valores sociales:

“En el sentimiento, las actitudes, las valoraciones y los comportamientos, la familia

aparece como la institucidn sotal fundamental.” ().

Los valores contienen un elemento de juicio, incluyen las ideas del individuo sobre o

que es carrecto, buena o deseable. Los valores tienen atributos de contenido e

intensidad.

‘Los valores representan convicciones basicas de que un modo de conducta es

preferible desde el punto de vista personal o social.(10),

El nivel de ingresos, la edad, la ocupacion y el sexo son factores que provocan

diferencias en los valores, actitudes e intereses laborales

‘La edad constituye una diferencia fundamental entre los valores de los empleados.”().

Por lo que la organizacion debera responder a los nuevos valores.

Analizando lo anterior podemos deducir, que dentro de! seno familiar el individuo
aprende formas de actuar y comprender ias cosas de una manera personal anie la
sociedad, por lo que la organizacion se ve en la necesidad, de buscar soluciéon a esta
diversidad de criterios, una de estas soluciones gue se consideran en una organizacion
es ia motivacion, que finalmente ayuda a cumplir los objetivos del trabajador come de la

organizacion a la que pertenece.
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En Meéxico el status profesional debe ser una medida tan importante de distribucion
social como el nivel economico, pues esto afentaria la entrega del individuo a la

organizacion,

Para Kahl” lo que mas gusta del trabajo son las posibilidades de promocion, aprender
nuevas <osas, seguridad en el empleo, tener trabao fAcil, buenas condiciones

laborales, buenas relaciones con los jefes y salario satisfactorio "u2

Algunas actividades a las que renuncian los individuos para dedicarse a su trabajo.
-Estudiar.

-Buscar otro trabajo para aumentar ingresos.

-Abrir un negocio propio.

-Descansar

A continuacion se presenta un analisis de 1a cultura laboral en México para comprender

el comportamiento de los trabajadores de la Unidad Departamental de Certificacion.

MEXICO.

-Las clases sociales y las regiones, marcan las homogeneidades.
-Lealtad al jefe o a las personas, no a la organizacion.

-Relaciones horizontales de compadrazgo, relaciones verticales de autoritarismo
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-Reciben entrenamiento para la dependencia desde ninos.
-Compromiso con jefe y amigos,
-El presidente o director general torman las decisiones.

De sste andlisis podemos deducir, que la cultura laboral en México no Hleva a cabo un
sistema organizacional adecuado que logre un beneficio tanto para la erganizacion,
como para los trabajadores, sino todo lo contrario, pues al trabajador no se le considera
su experiencia, preparacion estudios, habilidad, eficiencia, educacion, etc. que
determing tanto su nivel salarial coma jerérquico, esto se ve reflejado en la blsqueda
del bienestar individual, que los lleva al egoismo cbteniendo una relacion dafina, que
afecta tanto a nivel interno como externo, (usuarios) por todo lo anterior aumenta el

interés por cambiar este tipo de problemas y lograr el desarrolle organizacional.

{9).Idem. pag 225,

{10} Stephen P Robing Compotarmiento organzacignal Eddons!. Prentice-Hall Pag 94
(11} Ibidem Pag 98

(12) Ibidem Pag 206
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2.2 RELACION ENTRE SINDICATO Y AUTORIDAD.

ta relacion entre sindicato y autoridad generalmente puede aliviar o destrur el
ambiente de trabajo que se vive en una organizacion segun actlen, ya que
generalmente ven por sus interéses y no por los de los empleados, lo cual proviene
también de la cultura que ya traen consigo los integrantes de dichas organizaciones,
prometiendo cambios y bienestar que no se ven, aunque tedricamente, "Los sindicatos
deben ser un vehiculo a través del cual los empleados obran colectivamente para
defender y promover sus intereses."ns Los sindicatos influyen en diversas actividades
de la organizacién, las fuentes de reclutamiento, los criterios de contratacion, los
horarios de trabajo, el diseno del puesto, los procedimientos de compensacion, las
normas de seguridad y la elegibilidad para los programas de entrenamiento constituyen
ejemplos de actividades en las que influye el sindicato. El drea més trabajada por los
sindicatos en la Unidad Departamental de Certificacién en general es la de los sueldos
y condiciones de ftrabajo, aungue normalmente solo se ha obtenido beneficio e
informacién de una sola seccion la 15 siendo en su totalidad 39. Donde existen los
sindicatos, los sistemnas de evaluacion del desempefic tienden a ser menos complejos
por desempefiar un papel relativamente pequefio en las decisiones de los premios, asi
como la fijacion de sueldos que conceden mucha importancia a la antiguedad y realzan
poco las diferencias en el rendimients. El contrato negociado por el sindicato afecta al
desempefio del empleado y a su satisfaccion en el trabajo, también influyen en la

competencia con que los empleados ejecutan su frabajo.

{13) Stephen P Robbins Compotamiente organizacienal Edilonal Prentrice - Hall, Pag 428
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“Los sindicatos tienen una repercusion indirecta sobre la satisfaccion en el trabajo."n4
Aumentan la satisfaccion por el sueldo, pero disminuyen la satisfaccion con el trabajo,
la satisfaccion con los compaferos, la supervision y la satisfaccion con las
promociones. Algunos lideres sindicales, creen que si participan con Ia organizacion en
decidir sobre los cursos de accién de esta, disminuira la habilidad del sindicato para
desafiar esas acciones, tales lideres sindicales prefieren permanecer apartados para
tener libertad de expresar su desacuerdo con la organizacion y desafiarla en cualquier
momento. La vision contraria y adoptada por otros lideres es que ia participacion les
otorga la oportunidad de estar dentro y expresar su opinion antes de que se tome la
decision lo cual es mejor que el desacuerdo y la protesta después de que aquella se
haya aplicado. En la practica el criterio de la mayoria de los sindicatos esta entre estos
dos extremos, algunos tipos de participacién se consideran importantes ofros ro. La
existencia de .un sindicato en una organizacién afiade ofra variable a predecir el
comportamiento de los empleados, se ha demostrado que el sindicato constituye un
factor importante en las percepciones del personal, en sus actitudes y en su conducta.
El poder del sindicato se manifiesta en el contrato de negociacion colectiva que logra
con la organizacién, gran parte de lo que los empleados pueden hacer en el trabajo

gueda formalmente estipulado en ese documento.

{14) Stephen P Robins Pdg. 420
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Las formas en las que labora el sindicato pueden alentar o desalentar la productiv.dad,
el compromiso organizacional y el espiritu de  grupo. El sindicato laboral es la
asaciacion de los empleados que se constituye con el proposto principal de influir en
las decisiones del empleador sobre las condiciones de trabajo. La jerarquia sindica!l se
situa paralelamente a la jerarquia directiva y el empleado se convierte en un miembro
de ambas, lo que favorece a los empleados porgue cuando sus nacesidades no son

satisfechas por la organizacién, pueden recurrir al sindicato en demanda de ayuda

fig. 2.1

Empgleador

Sindicato

. Presidente y,

Comite Ejecutivo "

Vicepresidenie

'f‘superinXendenta Delegado general
1 1 =
S i s
-1 Bupervisor o - Delegado
— -

Come empleado Como miembro

———. Lineas de interaccidn entre ias organizacines formales
————— Lineas de autoridad final

(15) Cttada en Stephen P. Robbins. Comportarmiento organzacional Editorial Prentice-Hajl pag 431
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En la figura anterior se puede ver claramente [a iguaidad de poder tanto sindical como
directiva, logrando en su conjunto ef bienestar para el trabajador y como consecuencia

para la organizacion en general.

Considerando que el sindicato representa a los empleados, constituye una intervencion
en las actividades de comunicacién tales como los procedimientos de quejas o los
avisos de despido, en consecuencia el sindicato debe ser incluido en el programa de

comunicacion.

2.2.1 LIDERAZGO.

Se puede decir que de la relacidén entre el sindicato y al autoridad no se ha podido crear
un buen liderazgo que sea comprometido, justo, y capaz, considerando que para serlo
se necesita [a seguridad en s mismos , la inteligencia, la iniciativa, etc. que respalden

el desempefo laboral.

Se entiende por liderazgo “ El proceso de dirigir & influir en las actividades de los
miembros del grupo relacionadas con las tareas, el liderazgo debe inciuir a otras
personas, los subordinadas o seguidores, el liderazge supone una distribucion desigual
del poder entre lideres y miembros del grupo, ademas de poder dar legitimamente

érdenes o instruccionas a sus subordinados o seguidores.”i1s)

(16) A F Stener James Adminstracion Editorral Prentice Hall Pag S07.
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Es importante destacar que los rasgos como fa inteligencia, la iniciativa, la seguridad en
si mismo y la capacitacion de supervision se asocian a un buen desempefio, sobre todo

si existe una adecuacion entre estos.

“Se ha descubierto que cuando las mujeres se convierten en lideres, actlian con la

misma eficacia que los hombres."17).

Comportamiento de los lideres: A diferencia de los rasgos, los comportamientos pueden
aprenderse, aunque las conductas adecuadas en una situacitn determinada no lo son
en las demas, ciertas conductas directivas son mas eficaces que otras en una amplia

diversidad de circunstancias .

Lideres formales e informales.

Formales: los que tienen autoridad sobre los integrantes del grupo, este lider es

responsable por el comportamiento del grupo, aungue en la Unidad Departamental de

Certificacion no sea designadoe por este,

Informales: surgen dentro de los grupos informales, influyen gracias a sus atributos
como personalidad, carisma, valor para expresar sus ideas, que en la Unidad

Departamental de Certificacion normalmente son personas muy conflictivas.

{17)Idem Pdg. 509
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El lider informal no se le responsabiliza por errores o juicios erréneos y su liderazgo

dura mientras el grupo lo acepte.

Los lideres infarmales influyen profundamente en la existencia contra la implantacion

exitosa del sistema de informacion.

L os lideres ponen en practica tres diferentes tipos de habilidades. técnicas, humanas y

conceptuales.

Habilidades técnicas: son los conocimientos y aptitudes de la persona sobre cualquier

tipo de procedimiento o técnica.

Habilidades humanas: son la capacidad de trabajar eficlentemente con la gente v formar

un equipe de irabajo.

Habilidades conceptuales: son la capacidad de pensar en términos de modeios y
relaciones, como los planes a largo plazeo. La habilidad concepiual fiene que ver con las
ideas, mientras la habilidad humana se interesa por la gente, como la habilidad técnica
lo hace con las cosas. El liderazgo debe combinar estas tres habilidades para un buen

desempefio .

Una adecuada definicion de metas requiere que el lider explique los propositos que

existen detras de ella y la necesidad de conseguirlas.

Todos los lideres tienen que ver con el poder y [a politica, esta Ultima se relaciona con

las formas en gque los lideres adquieren y utilizan el poder.
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Las habiiidades politicas son esenciales para los lideres, tanto para su éxito personal

como para facilitar la trayectoria en el desempefic de sus empleados.

Analizando la situacion que se vive en la Unidad Departamental de Certificacion, en
cuanto al liderazgo, es palpable que los lideres formales son impuestos por compromisa
mas que por los rasgos, habilidades, experiencia, preparacion etc. sin embargo los
lideres informales si son personas que normaimente son conflictivas v tienen el valor de

expresar sus inconformidades.
2.2.2 CONFLICTO.

Para gue exista un conflicto, es necesario percibirlo, la mayor parte de ias definiciones
de conflicto son los conceptos de oposicion, escasez, blogque y 1a suposicidn de gue
dos o mas personas tienen metas que parecen incompatibles, o cuando una bloguea la

obtencidn de los objetivos de (a otra surge el canflicta.

Se define el conflicto como “un proceso en el que A) hace un esfuerzo intencional para
anular los esfuerzos de B) mediante alguna clase de bloqueoc que hard que B) no

consiga alcanzar sus metas e intereses a lograr.”pg)

Se debe evitar el conflicto pues indica un desorden dentro det grupo y puede ser
también un facior positive en el rendimiento del grupo, pues cierio grade del conflicto es

necesaric para gue el grupo trabaje bien.

(18) Stephen P Rebbins Comportamiento organizacional. Editorial Prentice - Hall Pdg. 299,

35



Hawthome afirma gue "el conflicto, es una consecuencia disfuncional debida a una
comunicacion deficiente, a ia falla de apertura y de confianza entre las personas y la
incapacidad de los directivos de interesarse por las necesidades y aspiraciones de sus
empleados " ¢:s) La perspectiva actual del conflicto consiste en estimular a los lideres
del grupo a mantener un nivel minimo de conflicto para que siga siendo wviable,
autocritico, y creativo ya que un grupo armenioso, tranquilo, pacifico, cooperativo,
tiende a volverse estatico, apatice e indiferente a la necesidad de cambiar & innovar,
Segun lo anterior es incorrecto afirmar que el conflicto siempre es bueno o siempre es
mala por lo que es importante distinguir entre el conflicto funcional y disfuncional, para
distinguirlos se deben examinar a los miembros del grupo que son los que pueden

percibir una accion como disfuncional en el sentido de que el resultado no le satisface.

“El conflicto resulta indeseable para la soctedad por ir en contra de la generatidad de

las culturas.” o)

Proceso del conflicto:

1.- Oposicién Potencial.-

Es la presencia de condiciones capaces de crear oportunidad de un conflicto, como

comurticacion, estructura y variables de la personalidad.

(19). Stephen P Robins Pag 301

(20) Ibidem Pdg. 301,
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2.- Cognicion y Persualizacion.- Es preciso que una o mas personas conozcan la
existencia de las condiciones previas en el nivel del sentimiento, cuando el individuc se
siente comprometido emocionaimente, en el cual siente ansiedad, tension, frustracion u

hostilidad.

3.- Comportamiento.- En esta etapa un miembro realiza acciones que frustran la

obtencién de metas de ofros y en tales circunstancias el conflicto es patente,
“Qrientaciones Primarias al Manejo del Conflicto por K. Thomas.”@zn
1.- Competencia: el lograr las metas sin importar consecuencias.

2.- Colaboracion: cuando las partes en conflicto desean satisfacer los intereses de

todos.
3.- Evitacion: el admitir que existe un conflicto y alejarse de él.

4.- Adecuacion: cuando una de las partes en conflicto esta dispuesta a calmar a su

oponente anteponiendo sus intereses de él a los propios a fin de que la relacion se

mantenga.

5.- Compromiso: la negociacion de las partes en conflicto que termina en un

compromiso.

(21} Ibiderm P&g 305y 308
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Fig. 2.2

(22} Cltado en Murdick Robert G. Sistemas de informacién admirustrativa_Editorial Prentice-Hall, Pag 85

En este cuadro se puede observar el nivel del ceonflicto al que llegan muchas
organizaciones al no prestar las autoridades la debida atencidn, a una situacion que
indica un severo desorden dentro de ésta, admitiendo gue existe un confiicto v alejarse
de él, aumentando cada vez mas y creando problemas mas serios que afecten incluso a

terceras personas.
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Resultados.
Las consecuencias del conflicio pueden ser funcionales o disfuncionales

Funcionales. el conflicto es constructivo, cuando mejora 12 calidad de las decisiones,
estimula la creatividad, existe innovacion, interés y ofrece el ambiente donde pueden

resowverse los probtemas y liberarse las tensiones, aumertando a probabilidad de que

el grupo responda al reto.

Disfuncionales: la oposicidon incontrolada origina descontento, que disuelve vinculos vy
con el fiempo destruye al grupo entre las consecuencias indeseables figuran un retardo
de la comunicacion, reduccion de la cohesidn del grupo y subordinacion de las metas
del grupo a las pugnas de los miembros "De acuerdo al articule 81 Frace. XII se
menciona el abstenerse de hacer extrafiamientos en publico a sus comparieros.” ) En
conclusién los grupos que abordan problemas que exigen enfoques nuevos y
originales, aprovecharan mas el conflicto que los grupos que Hevan a cabo actividades

muy estructuradas.

{23} Articula 81 Frace. Xl de las Gondiciones Generales de Trabapp del GDF 1995
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2.2.3 ESTRES EN EL TRABAJO.

El estres tiene mucho que ver con (a salud del hombre y esta vinculado al desempefio vy

satisfaccion del empleado por lo que el tema del estrés tiene importancia para el

individuo, el grupo Yy la organizacion,

Concepto de estrés.

“Es una condicion dinamica en la cual una perscna se haya ante la oportunidad,
imitacibn o exigencia relacionadas con lo que desea y para las cuales el resultado se

considera insegure e importante a la vez. “p4.

El estrés crea algunos costos muy reales a la crganizacion, pues se intensifica poco a

poco y las personas reaccionan de manera distinta entre las situaciones gue provocan.

Causas y Consecuencias mas importantes del estrés. Fig. 2.3.
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(24}, Stephen Robbins. Comperiamrento Organizacional, Editerral Prentice- Hall.Pag. 389.
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En la figura anterior se puede cbservar los fres grupos de variables mas importantes.
las organizacionales, las de grupo, y las individuales, que influyen para que se de el
estrés en ei trabajo teriendo como consecuencia baja productividad asi como ratacion
de personal. El estrés se manifiesta en varias formas que pueden englobarse en tres

categorias generales:

1 - Sintomas fisiolégicos (enfermedades)

2.- Sintomas psiquicos (insatisfaccion).

3.- Sintomas conductuales (productividad, ausentismo y rotacion de personal).

Los frabajos productores de mucha tension son aquellos donde e sujeto tiene poco
controi sobre su trabajo, estan sujetos a presiones de tiempo o implican

responsabilidades para los recursos financieros 6 humanos.

Se dice que el efecto del estrés sobre la conducta del empleade depende del tipo de su
personalidad. Los rasgos de la personalidad gque moderan la respuesta ante el estres
laboral son extroversién, rigidez, autoritarismo, dogmatismo, sitio de control vy tolerancia

a fa ambigledad, por lo que hay dos tipos de personalidad:

Tipo A: Tiene una sensacion consianie de urgencia temporal y un excesivo mpulso

competitivo.
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Tipo B: Presenta rasgos muy diferentes, rara vez sienten el deseo de obtener un

ruimero tan creciente de cosas & de participar en una serie interminable de eventos en

un tiempo cada vez menor.

Analizando estos dos tipos de personalidad se puede decir que dentro de la Unidad
Departamental de Certificacidn influyen los de tipo B y es importante motivarlos al
cambio y mejoramiento de personalidad de manera que mejoren tanto su calidad de

vida individual como organizacional.
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2.3 DISENO ORGANIZACIONAL Y SU IMPACTO EN LAS FORMAS DE TRABAJO.

El ambiente en cada organizacion se desarrolla y manifiesta a través de un sistema da
comportamiento organizacional, todas flas organizaciones influyen en quenes las
integran por medio de un sistema de control gue refleja una combinacicn de ias fuerzas

existentes en las organizaciones y en el ambiente social.
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(25) Cltade en Stephen P. Robbins Comportamients organizacional Editorial Prentice-Hall, Pdg 503.
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En la figura anterior se demuestra como la forma de organizacion en cuanto a metas do
ésta, el estilo del Wderazgo, el ambiente laboral, y la motivacidn siempre se veran
reflejados en la obtencidn de los objetivos de las organizaciones, siendo importante
lograr la armonia y equilibric entre los diversas partes que componen el disefo
organizacional, cuando el ambiente de trabajo no es placentero o es incomedo para el

trabajador, perjudica las metas de la organizacion y del individuo en general.

Las organizaciones difieren en la calidad del comportamientc organizacional que
desarrollan. Estas diferencias se producen substancialmente en virtud de los diferentes

modelos de comportamiento organizacional que predominan en cada institucion.

fig.2.5

Cuatro modelos de comportamiento organizacional.
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(26) Citado en Stephen P Robbins. Compertamiento organizacional . Editonal Prentice- Hall Pég 507,
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Dentro de la Unidad Departamentat de Certificacion el modelo que predomina es el
modelo paternalista o de custodia, en el que los empleados no protestan, cuando sus
jefes los tratan autocréticamente, aun que abrigan pensamientos de protesta, hay
muchas cosas que quieren decir y lo hacen cuando renuncian o pierden los estribos,
estan [lenos de sentimientos de inseguridad, frustracion y agresion en cantra de sus
jefes, por lo que los jefes ademés de los sindicatos y el gobierno deben preocuparse
por las necesidades de seguridad de sus trabajadores cuando las necesidades fisicas
de los empleados ya estdn mas o menos saiisfechas, &l empleado ve las necesidades
de seguridad como una fuerza motivadora, este acercamiento paternalista propicia una
dependencia de los trabajadores con respecto a la organizacidn, los empleados que
trabajan en un ambiente de custodia se preocupan psicologicamente por las
recompensas y los beneficios econdmicos, como resultado del tratamiento que reciben
se sienten tralnquilos. contentos y conformes, estan bien mantenidos pero poco
motivados por 1o gue su colaboracion es pasiva, la ventaja que brinda este modelo es
seguridad y satisfaccion a los trabajadores, pero su mas evidente deficiencta es que la
mayoria de los empleados producen muy por debajo de sus capacidades y no estan
motivados para desarrollar estas ultimas a un ruvel mas desarrollado y aunque los

trabajadores se sienten complacides, no estan plenamente satisfechos o realizados.

La aplicacion de este modelo es conveniente para propercicnar seguridad, pero se le

debe considerar como un cimiento para proseguir con la siguiente etapa que es la de

apoyo.
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2.3.1 AMBIENTE DE TRABAJO.

En el emplec no solamente influyen las caracteristicas del trabajo que gjecuta y de la
estructura en que labora ¢l empleado, sino también el ambiente fisico que afecta el

rendimiento, ausentismo, rotacidn de personal v satisfaccion.

Cuando el ambiente de trabajo no esta bien disefiado & es incomodo para el empleado,

puede acrecentar |a fatiga y dificultar la comunicacidn,

Por consiguiente el conocimiento del ambiente fisico en que trabajan los integrantes de
la Unidad Departamental de Certificacion nos ayuda a explicar y predecir el

comportamiento.

El ambiente fisico.

En la actualidad el ambiente es muy pesado, no se cuenta con temperatura agradable,
existe mucho ruido por el numero de personas que ahi laboramos, en la unidad que es
aproximadamente de 70 personas, la iluminacidn molesta la vista sobre todo a las
personas encargadas de revisar documentos por lo que es urgente un ambiente que
incluya aire acondicionado, calefaccidn, una mejor iluminacidon, en cuanto a la
temperatura Ia politica de la organizaciéon sobre el vestido es flexible y permite al
personal vestir conforme a sus necesidades fisicas amortiguando el impacto en un calor

¢ frio extremos, lo que reduce al minimo los efectos negativos de la temperatura.
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"La realizacidon de tareas manuales no se altera si la temperatura no desciende amenos

de 12 C".2n Fig 2.6

Amblonle de obolo

= Ruldo
® Llurninacién
Disaio gel espacio

Resultados
Amblente fisico — fafiga
* Tamperatuia : \ Producihidad

Ausontismo
Rotaclkin de
personal

soiona | = ~
= Tamano .

* Disposicidn .

» Prvacia # | Safistaccién

e — e

{27).Citado en Stephen Robbins. Sistema Qrganizacional. Editorial. Prentice-Hall. Pag 384.

En esta grafica se puede observar que el ambiente de trabajo en el que se desenvuelve
el trabajador debe ser placentero para obtener buenos resultados tanto institucionales

compo individuales, de no ser asi los resultados seran insatisfactorios.

Ruido

En cuanto al ruido el problema se agudiza si esté es muy intenso detericrando el

desempefio.

La ilurminacion

En las tareas que se realizan en !a Unidad Departamental de Certificacion, es
apropiado el contar con iluminaciéon de 100 a 150 bujias-Pie, pues una mayor
iluminacién mejora la productividad y la previsidn a! mismo tiempo gue motiva al

empleado en sus labores.
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Diserio del espacio de trabajo.

Al interior de la Unidad Departamental de Cerlificacién el estatus es el determinante
central del espacio por (o que las desviaciones respecto a este patrén tienden a mermar
la satisfaccion en el trabajo para quienes piensan que no son estimados en tado su

valor.

Ei tamano mide la cantidad del espacio por empleado vy la disposicidn es la distancia
entre personas y las instalaciones, es importante tomarlo en cuenta ya que ejerce fuerte

influjo en la interaccidn social.

‘La disposicion de una oficina transmite mensajes no verbales a los visitantes, en

especial la localizacion del escritorio en el lugar de! titular.” (28).

Ejemplo Fig. 2.7 o N
n Ecrilono

Esta figura refigja una tendencia de igualdad por parte del titwar de la oficina,
colocandose las 2 personas frente a frente, sin que el escritorio interfiera, marcando la

jerarquia entre el titular y el visitante.

(28) IDEM. Pag. 386,
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Fig. 2.8

Eictioda

'

La figura 2.8 es la actual en ta Unidad departamental de Certificacion que transmite
nivel jerarquico entre ambos interlocutores. El colocar un escritorio entre titular y

visitante recalca la relacion entre superior y subordinado.

‘Fig. 2.9 Interaccién formal

En esta figura se esquematiza una disposicién estrictamente formal. en la gue también

se refleja la jerarquia entre el anfitridn y el visitante.

Fig.2.9 - .
=~

Fig. 210 Interaccion informal. En esta figura se observa una dispesicién informal,

siendo la comunicacién de igualdad en la que se produce un efecto de corfianza y

seguridad entre ambas personas.
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2.3.2 APLICACION DE PROCEDIMIENTOS MANUALES EN LA UNIDAD

DEPARTAMENTAL DE CERTIFICACION.

La actividad administrativa es una relacidon continua y permanente que se establece
entre la sociedad y la administracion publica a través de sus Instituciones, cuando la
ciudadania demanda servicios que se llevan a cabo de la forma tradicional, es
importante sefalar que se ha materializado esta relacion por medio de la comunicacion

escrita, es decir a través de documentos.

Esta relacion documentada, llamada actividad administrativa se lleva a cabo mediante
las unidades documentales y el archivo, administrando y controlando los documentos

gue son generados y que dan lugar a las gestiones administrativas.

Para llevar a cabo este procedimiento se utilizan herramientas manuales como los

siguientes:

-Uso de maquinas de escribir, escritorios, papeleria, teléfonos, archiveros, tarjetas,
expedientes, sellos, estantes, fonéticas, libros histéricos de plazas, manuales de
organizacion y procedimiento etc. Este tipo de herramientas laborales aplicadas dentro
de la Unidad Departamental de Certificacién, llevan consige una serie de actividades

CoOMmo sonr

El separar informacién, alfabetizarla, localizar documentos, archivarlos, enviarlos,
turnarios, recibirlos, entregarlos, distribuirlos, calcular, recoger, verificar, relacionar,

rubricar, remilir, cotejar, elaborar, presentar, requisitar, firmar, etc.
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Todas estas actividades han creade una serie de problemas como rezago de trabajo,
que provoca incumplimiento en tiempo, el exceso de errores al involucrarse mucha
gente en la elaboracidén del procedimiento, la falta de coordinacidn con las areas
involucradas, las cargas de trabajo mal distribuidas y diversidad de criterios por falta de

infoermacion actualizada etc.

Las formas de trabajo dentro de la Unidad Departamental de Certificacion, durante
mucho tiempo fueron métodos convincentes logrando fos objetivos de ta organizacion,
pero en la actualidad estas formas de trabajo no son eficientes por lo que la demanda
de los servicios ha rebasado la capacidad de respuesta en la Unidad Departamental de
Certificacidn sumando a estc que se gasta mas presupuesto en cubrir la ndmina de
tantos empleados Ya que se necesita de mucha gente para desarrollar cada paso del
procedimiento originando una pérdida de tiempo y recursos materiales que no pueden
ser controlados en su totalidad, restringiendo con todo esto e! buen servicic dentro de la

Unidad Departamental de Certificacion.
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2.4 APLICACION DE TECNOLOGIA EN LA UNIDAD DEPARTAMENTAL DE

CERTIFICACION

La aplicacion de la tecnologia dentro de la Unidad Departamental de Certificacion es
nuevo, los servicios que se dan en las dependencias gubemamentales siempre han
sido a través de procedimientos manuales que anteriormente fueron eficientes, pero
con el crecimiento de la poblacién se demandan mas servicios, ocasionando que estos
no den el resultado que anteriormente se obtenia, siendo asi urgente ia aplicacion de
nueva tecnologia que satisfaga a la poblacidn, actuaimente se ha introducido muy poco
equipe de'esta indole debido a ia falta de financiamiento para ello, y ia demanda tan
enarme de este equipo ya que son muchas las dependencias gubernamentales que lo
necesitan, pero desafortunadamente el poco equipo gque a sido adquirido ha sido mal
distribuido pues se ha otorgado a las dreas de menos demanda de servicios por {o que
en la mayoria de las dependencias las formas de trabajo sigueh siendo manuales y

rutinarias por lo que la demanda sigue rebasando la capacidad de respuesta.

Parte del equipo adquirido, actualmente se asigno para la desconcentracion de la

némina, este equipo consta de lo siguiente.

Computadoras 582 Pentium, Impresoras, Software, Instalacidén de redes, Paqueteria,
Multimedia, Base de datos, Redes internas, Internet, etc. Este equipo fue de ia mas alta
vanguardia, pero el Gobiemo del Distrito Federal al estar conformado por 99
dependencias y para prestar tantos servicios el equipo adquirido es muy poco por 1o

que se sigue trabajando con sistemas rudimentarios e ineficientes, que no alcanzan a
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satisfacer la demanda que el sector publico enfrenta actualmente, siendo de suma
importancia atender de manera urgente la autorizacion del financiamiento necesario

para solucionar este problema y lograr las metas propuestas.
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2.4.1 RESISTENCIA AL CANMBIO DE FORMAS DE TRABAJO.

Es importante mencionar el porque la gente se resiste al cambio, para poder tomar las
medidas necesarias y estar preparados para lograr convencer de que este sera en
beneficio de todos Estos cambios provocados por la introduccion de tecnologia pueden
dividirse en tecnologicos y sociales, y a menudo encuentran resistencia, el cambio esta
alrededor de las personas, en su ambiente ecoldgico y en su entorno social. Desde el
inicio de fa vida un individuo aprende a conacer ef cambio para adaptarse a su medio
de vida, si los seres humanos se adaptan y familiarizan con el cambio es importante
analizar el porque a la resistencia de! cambio dentro de su ambiente de trabajo, por lo
que se debe estudiar la naturaleza del cambio, la resistencia a adoptarlo y la forma en

gue puede introducirse la naturaleza del cambio en el trabajo.

“Ef termino cambio en el trabajo se refiere a cualquier aiteracidén que ocurre en el
ambiente laboral.” 29 Todo cambic que se de en alguna parte de la organizacién le
afecta en su totalidad, el cambio es un problema tanio humano como técnico, puede
provocar tensiones y conflictos que lleguen a crear una crisis en alguna parte de [a

organizacion.

lLas organizaciones tienden a alcanzar un equilibrio en su estructura social, las

personas desarrolian una serie de interrelaciones con su ambiente.

{29) Dawis y Newstrom. E! comportamiento humang en el trabajo, ¢! comportamiento organizacional México Editorial. Mc Graw-Hill. 1988,

Pag. 246
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Aprenden a intercambiar, a examinar su trabajo y a tener expectativas, el equilibrio

existe, los empleados se adaptan

Cuando se presenta un cambio y |a organizacion busca un nueve equilibrio se requiere
que los empieados hagan un nuevo guste. Cuando los empleados son Incapaces de

hacer los ajustes apropiados, la organizacion esta desbalanceada o en un estado de

desequilibrio.

Razones por las cuales la gente se resiste al cambio.

Amenaza contra el status: al no contar con la preparacion adecuada y bajar de opuesto.
Amenaza contra el ego: creyendo que son menos importantes.

Amenaza economica: tienen la idea de que se les reducird el sueldo al no estar

capacitados.

Complejidad del trabajo: tienen la creencia de que el trabajo sera mas dificil por no

conocer de tecnolegia

Inseguridad: temer a lo desconocido,

Las relaciones jerarquicas cambian: debido a la reorganizacién informal.

Se requiere de habilidad analitica: para solucionar eficientemente ios problemas.

Aumentan las presiones del tiempo: al realizar mas trdmites en menos tiempo.

55



Cambian las relaciones interpersonales' por los movimientos de personal ya que tienan
que dedicar mas tlempo al trabajo evitando las distracciones, pues se sustituird tas

funciones manuales por la tecnologia.

Ei objetivo general humano de la organizacion en 1o que se refiere al cambio es
restablecer y mantener el equilibrio del grupo y el ajuste personal que trastorne &f

cambio.
Reacciones del cambio.

El cambio en el trabajo se hace mas complicado por el hecho de que no se preduce un
ajuste directo, este ajuste funciona por medio de las actitudes de los empleados para
producir una reaccién que esta condicionada a los sentimientos que estos Ultimos

tienen hacia el cambio.

El cambic es interpretade por el individuo segun sus propias actitudes, lo que el
individuo piensa del cambio determina la forma en que reaccionarg, estos sentimientos
tienen su causa en la historia personal de cada quien, es decir, sus procesos

bioldgices, sus antecedenies y todas sus experiencias sociales en su vida diaria.

Esio es todo lo que cada uno lleva al lugar de trabajo, otra causa es el ambiente
laboral que refleja el hecho de que los trabajadores forman un grupo influide por sus

codiges, patrones y normas.
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Aunque cada persona Interpreta el cambio en forma individual, muestra su apego al
grupo, uniéndose de manera uniforme como una reaccién al cambio, asi como el
sentimiento se opinar "todos estamos juntos cualquier cosa que le suceda a uno nos

afecta a todos .30

Tanto los empleados como los directivos se resisten al cambio, y unos y otros pueden

reaccionar con 1gual resistencia, pues no importa el tipo ni la clase de trabajo.

Aun cuando las personas tienden a oponerse al cambio, esa tendencia se compensa

con el deseo de una nueva experiencia y la retribucion que el propio cambio implica.

‘Por otro lado no siempre hay oposicion, algunos empleados ic desean, el cambio
puede representar éxito o dificultades de acuerdo con la habilidad con la que sea

manejadeo.” (31

Existen 3 clases de resistencia.

Légica: con base en el pensamiento racional y cientifico.

Psicoldgica: de acuerdo con las emociones, los sentimientos y las actitudes,
Socioldgica: con base en los intereses y valores del grupo.

Estas tres clases deben manejarse con eficiencia para qgue los empleados cooperen con

el cambio.

{30) Stephen r. Michael técnicas de cambio organizacionai Editonial Prentice Hall Méxics 1982 Pay 66

(31) Stephen R Michael Técnicas de cambio COrgarizacional Eddorial Prentice-hall 1982 Pag 67.
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La resistencia no es de! tode mala considerando que los empleados actian como
supervisores para que e! cambio sea bien planeado y adecuado ya que los empleados
controlan su resultado final, ellos son los que en realidad hacen gque los cambios

funcionen, par lo que su apoyo debe ser el principal objetive del proceso.

E!l proceso para el cambio se da en tres pasos principalmente.

Descongelamiento: las vigjas ideas y practicas deben suprimirse para que las nuevas

puedan aprenderse.

Cambio: el paso en el que se aprenden nuevas ideas y practicas.

Recongelamiento: lo que se ha aprendido se integra a la practica diaria.

Para llevar a cabo el cambio se deben tomar en cuenta los siguientes pasos.

1 Hacer solamente cambios necesarios y Utiles,

2 Cambios por evolucion.

3 Reconocer ios efectos del cambio,

4 Compartir con los empleados los beneficios del cambio.

5 Diagnosticar los problemas que gquedan después del cambio y atenderlos.

La resistencia al cambio puede reducirse ayudando a jos empleados a reconocer la

necesidad del cambio, y a participar y beneficiarse de é!
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La forma de evitar la resistencia al cambio consiste en comunicarse por anticipado con
todos los empleados afectados y conseguir su participacion en la introduccidn del
cambio. Con el iempo fa organizacidn creard un ambiente propicio al cambio, y lo hace
premiando constantemente a las nuevas y Utiles ideas que se ponen en practica,
tambien se deben asignar grupos para estimular el cambio, pueden ser ios directivos
eficientes, ios lideres informales, o los especialistas innovadores, por dltimo el sistema
de informacion y la organizacion seran modificados para que estén acorde a las

necesidades de los empleados.
2.4.2 PROCESOS DE ADAPTACION.

La introduccidon de un sistema de informacidn administrativa supone cambios en las
funciones, condicién y poder de los individuos a menos que los miembros de una
arganizacion estén convencidos de que los cambios son necesarios y que redundaran

en beneficio suyo no se resistiran a ellos.

Los directivos y ios disefiadores de sistemas deben primero percatarse del proceso del
cambio exitoso dentro de una organizacion, los pasos gue se deben seguir son los

siguientes:
1) Fijar objetivos.
2) Modificar las relaciones sociales.

3) Lograr autoestima de los integrantes de la organizacion.
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4} Ofrecer incentivos que motiven el cambio.,

En el momento en que los actuales vinculos sociales den la impresion de haberse
modificado, el agente del cambio puede crear la autoestima de nuevos grupos de
trabajo y tranquilizar aquellos cuyos trabajos sufriran cambio, logrande asi un apoyo en
su conjunto que resuelva gradualmente la adaptacidn al cambio de la Uridad

Departamental de Certificacion

Esto traera como consecuencia un beneficio grupal e institucional tanto interno como
externo logrando un mejor servicio respaldadeo por una mejora laboral con resultados

satisfactorios y convincentes.

2.4.3 MOTIVACION.

“La motivacion es resultado de la interaccion del individuo, y la situacién es el deseo
de hacer mucho esfuerzo por alcanzar las metas de ta organizacion condicionada por la

posibilidad de satisfacer alguna necesidad individual.”32)

Los empleados motivados se hallan en un estado de tensidn y entre mas intensa sea
esta, mayor sera el esfuerzo que debe dingirse ademés a la obligacion de las metas
organizacionales por lo que las necesidades def individuo deben ser compatibles y

acordes a las metas de la organizacion.

(32) G Murdick Robert Sistemas de :nformacidn administrativa Editenal Prentice-Hall Pdg 123
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Se debe aznalizar la importancia que tiene la motivacién en la organizacion, ya que de
esta depende el realizar bien el trabajo designado y como compensacion recibir 10s

beneficios que satisfagan las cinco necesidades primordiales de la teoria de Masiow

La teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow se divide en 5 necesidades

primordiales.

1.- Necesidades fisioldgicas. 4 .- estima.
2 - Necesidades de seguridad. 5.-Autorrealizacion.
3.- Amor.

{33) Citado en Murdick Robert G Sistemnas de Informacién Administrativa. Editerial.Prentice-Hall Péag 124,
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De acuerdo a la jerarquia de necesidades de Maslow es importante que ¢ada individuo
cuente con estas cinco necesidades basicas que se dividen en superiores e inferiores y

gue en su conjunto generan una motivacion total para el ser humano.

Maslow distingue estas 5 necesidades en niveles inferiores y superiores:

Inferiores: Necesidades fisiclogicas y necesidades de seguridad, se satisfacen en el

exteriar,

Superiores: Amor, estima y autorrealizacidn, se satisfacen en el interior del

individuo Segun las teorias cognoscitivas la motivacion es para el ser humano la

busqueda del placer y rehuye del dolor.

Federick Herzberg formulé una tecria de dos factores acerca de las necesidades

dominantes.
Factores de higiene insatisfactores o factores de mantenimiento en el trabajo.

Factores motivadores: son los que culminan en la satisfaccion y favorecen una mayor

productividad.

“La conducta depende de sus consecuencias, cuando se realiza la conducta deseada,
se debe reforzar cuanto antes con premios que incluyen desde el elogio hasta la

promocion y los bonos, la conducta indeseable no debe dar origen a castigo ni

sanciones solo como Gltimo recurso *@a

(34) G_ Murdick Robert. Sistemas de informacion Administrativa Editanial Prentice- Hall Pag 93
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"Se debe trabajar con el personal de la organizacion de modo que las obligaciones y
salidas del sistema de informacion administrativa lo motiven para que participe en la
obtencién de los objetivos.”@s) “Si un empleado piensa que su esfuerzo serd juzgado
objetivamente y piensa que los premios que desea estan estrechamente vinculados a
su evaluacion, la organizacion habra optimizado las propiedades motivacionales de sus
procedimientos y politicas de evaluacion y premio.”zs). Més exactamente, 108 premios

seguramente elevardn el desempefio y satisfaccion cuando:

1.- Se perciben como justos por ef empleado

2 .- Estan ligados al rendimiento.

3.- Se adaptan a las necesidades del individue.

Estas condiciones producen un minimo de insatisfaccion entre el personal, reducen los

patrones de renuncia y crean un compromiso personal con la organizacion.

Las prestaciones gque se mencionan en las condiciones generales de frabgjo del
Gobierno del Distrito Federal proporcionan beneficios de seguridad y servicio social
para los trabajadores y sus familias, permitiendo mejorar las percepciones econémicas
que reciben, estimulando la labor diaria De acuerdo al art. 118 de ias condiciones
generales se menciona que el G.DF. "otorgara estimulos y recompensas a los
trabajadores que se distingan por su asistencia, puntualidad, eficiencia, y antighiedad en

el trabajo”ian
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Cuando en la organizacion no existe la motivacion, aumenta la probabilidad de la
conducta de renuncia y también el rendimiente inadecuado o apenas adecuado S los
trabgjadores estan convencidos de que su esfuerzo no se reconoce o premia y si creen
que cuentan con escasas aliernativas, probablemente sigan trabajando pero en un nivel

muy por debajo de su capacidad.

(35) Ibidem P&g 93
{36). Stephen P Robbins Comportamiente organizacional. Eddenal. Prentice-Hall Pag 430

{37) Articulo 118 De las Condiciones Generaies de Trabae del G D F 1885 Pag S2
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2.5 TECNOLOGIA Y CAPACITACION LABORAL.

El Gobierno Mexicano desde hace décadas ha concentrado esfuerzos y recursos

importantes en la educacion y capacitacién tecnologica.

"La Capacitacion de los Recursos Humanos es una actividad esencial para enfrentar los
cambios tecnologicos, estos cambios destinados a optimizar los procesos productivos
deben acompafarse de procesos de informacion de recursos humanos, mediante
programas de capacitacidon y adiestramiento que permitan al trabajador conocer,

comprender métodos y técnicas de su puesto de trabajo.” (38

La capacitacion facilita la adaptacion de las personas a los cambios en el disefo y ta
organizacion del trabajo y a los cambios en la estructura ocupacional de los trabajos;
provocados ambos por et avance tecnoldgico. El aumento de la automatizacion provoca
cambios en el disefio del trabajo, por un lado reduce la comr;lejidad de las labores
manuales que muchas veces se convierten en tareas fragmentadas y repetitivas, pero

también incrementa la importancia de las funciones.

{38) Ennque Orozco Carlos La Educacisn Técrca en la Evolucion Mexicana Editorial lteso. Pag. 236
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‘Dentro de la problematica de la capacitacion ante el avance tecnologico estan la
superacion y desarrollo de los recursos humanos, la capaotacién no solo debe

responder a las exigencias del trabajo sino también debe buscar la satisfaccion de las

necesidades humanas. "@s;

“De acuerdo al art. 77 Frace. VIl se dehen establecer programas de capacitacion para
los trabajadores que lo deseen.” () La visidn mas actualizada de capacitacion
tecnologica queda contenida en el conceplo de formacion de cultura, en este concepto
la capacitacidn se concibe como una forma de vida donde la ciencia administrativa a

aportade muy poco a la solucion de este problema en México.

Capacitar al personal y a los directivos supone medificar la organizacién, por ello

constituye un aspecto especial del desarrollo organizacional.

Sin embargo, como Ia capacitacién se centra en objetivos y habilidades concretos, es
mas facil de entender y aplicar. De acuerdo al articulo 155 de las Condiciones
Generales de Trabajo del Gobierno del Distrito Federal se establece que el gobierno
proporcionard a sus trabajadores la capacitacion que les permita elevar su nivel de vida

profesional y de productividad en el trabajo. 41

(39) Davis y Newstrom El comportamiento Humano en ej trabajo, Comportamiento Organizacional Méxica. Editorial. Mc Graw-Hill.1989
Pag. 325.

(40) Arl. 77 Frace. Vil De fas Condiciones Generales de Trabajo del G.D F. 1995 Pag 69

(41) Articuic 155, De las condiciones generales de trabajo del Gobierno del Distrito Federal 1995 Pag 68
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En conclusidn, sin la capacitacion adecuada aun en los trabajos mas sencillos, la
organizacién asi como los individuos no pueden lograr sus objetivos, por lo que se le
debe dar suma importancia a este rubro dentro de toda organizacion que busque tanto

el desarrollo institucional comeo individual.
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CAPITULO 3

PROYECTO DE REESTRUCTURACION FUNCIONAL EN LA UNIDAD
DEPARTAMENTAL DE CERTIFICACION MEDIANTE LA APLICACION DE UN

SISTEMA INFORMATICO.



3.1 ANTECEDENTES

El papel de la Direccién de Administracién y Desarrollo de personal en la actualidad es
fundamental, ya que cada vez hay que satisfacer mas demandas que la ciudadania
requiere y debido a que la sociedad es muy dinamica y genera cambios
constantemente, es dificil contemplar la idea de un buen servicio, lo que hace relevante
que las funciones y ambito de accidn de los recursos humanos, materiales y financieros
estén bien definidos para el logro de los objetivos. El 17 de enero de 1984, se instituyo
la Direccion General de Administracion y Desarrollo de Personal en sustitucion de la
Direccidon de Servicios Administrativos y posteriormente en septiembre de 19885, se
origing la Direccién de Administracion de Personal a la que pertenece la Unidad

Departamental de Certificacion.

Direccion General de Adminsfracién y Desarroifo de Personal

DIRECCION DE ADMINISTRACION
DE PERSONAL
SUBDIRECCIGN DE CONTRCL
SLBDIRECCION DE REGISTRO Y PRESUPUESTAL DE SERVICIOS SUBDIRECCION DE REGULACIO
ORGANIZACION OE PERSCNAL PERSONALES

i

UD OE ORG
DE PERSONAL

Lo
DOCUMENTACION
| ABORAL
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La importancia de la Unidad Departamental de Certificacion que pertenece a la
Direccion de Administracion de Personal radica en la elaboracion, actualizacion y
conservacion de los registros que contienen la historia laboral del personal del
Gobierno del Distrito Federal, en los que se contempla el inicio, desenvolvimiento y
funciones del trabajador y en base a este banco de datos, se prestan los diferentes
servicics de la Unidad Depariamental de Certificacion que poseen una gran
importancia, pues en ella se expiden hojas de servicio, se validan y autorizan
filiaciones, credenciales, compatibilidad de empleos, correccién de datos vy
reccnocimiente de antigiiedad etc. Estos servicios estan dirigidos a todo agquel
trabajador que requiera de gllos, actualmente existen 511,400 reqistros de personal

aproximadamente a los cuales se les debe dar un servicio oportuno y eficiente.
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3.2 DISENO ORGANIZACIONAL ACTUAL DE LA UNIDAD DEPARTAMENTAL DE

CERTIFICACION.

Este disefio esta basado en el desarrolio de las funciones de manera manual y
dependiente una de otra para la obtencién de los objetivos, por lo que el modelo
depende de recursos econdmicos para la introduccidn de tecnologia, el empleado lo
aruco que obtiene en su drea de trabajo es seguridad en ef empleo al ser basificado,
dependencia de la organizacion en cuanto a prestaciones, derechos y obligaciones,
pero su cooperacion es pasiva Dentro de este disefio, “El nivel mayor de jerarquia es el

Jefe de Unidad Departamental de certificacion del cual parte la estructura organica.”(2)

UNIDAD DEPARTAMENTAL DE CERTFICACION

| ]

UNIDAD DE APOYO AREA SECRETARIAL

QFICINA DE SERVICIOS
E INFORMACION

i |

QFICINA DE REGISTROS OFICINA DE KARDEX OFICINA DE HOJAS
Y CERTIFICACIONES DE S8ERVICIO

(42) Manuzal de Administracion de la Unidad Departamental de Certificacién 1997 Pag 22
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En la Unidad departamental de Certificacion se cuenta con un jefe de Unidad
Departamental, un jefe de oficina, que es suplente del anterior, y 3 jefes de drea

respensables de 20 personas aproximadamente cada uno,
Funciones del jefe de Unidad departamental de Certificacion.us)

1.- Acuerda con el Subdirector sobre los prayectos v programas referentes a la

actualizacion de datos.
2.- Dirige, coordina y controla las funcitones de |a unidad.

3.- Da solucion a los problemas derivados de la atencién al publico en casos

especiales.

4 - Desarrolla l;s habilidades de su personal.

5.- Coordina el trabajo en grupo.

8.- Supervisa, controla y turna la documentacién del area para firma del subdirector
Funciones del Jefe de oficina de servicios e informacién.

1.- Dirige, organiza y controla las actividades y procedimientos que se generan en la

seccion de kardex y hojas de servicio.

(43) Manual administrativo de la Unidad Departamental de Certificacion 1957 Pag 6
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2.- Controla y coordina el funcionamigento y actualizacién de la informacion, celebrando

acuerdos con el Jefe de la Unidad Departamental de Certificacion.

3.- Presenta el informe de labores semanal.

4.. Controla y asesora al persenal bajo su mando.

5.- Desarrolla las habilidades de su personal para que su trabajo sea eficiente.

Funciones del Jefe de Oficina de Registro y certificaciones.

1.- Dirige la realizacion de los tramites de filiacion, cartas poder, y credenciales

2.- Capacita al personal responsable de la toma de filiacion.

3.- Presenta informe de actividades.

4.- Controla actividades del personal a su cargo.

5.- Controla permiscs del personal a su cargo.

En ésta area laboran aproximadamente 10 personas con un nivel promedio 14 y edades

de 50 a 28 anos.

Se cuenta con dos ventanillas, una recibe oficios de correccidn, compatibilidades,

filiaciones, y credenciales de todas las dependencias.

L a otra ventanilla nada mas revisa y recibe fillaciones.
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’

Las condiciones en las que laboran son [as siguientes.

Las condiciones laborales son regulares, sus muebles son de uso regular, los sistemas
de elaboracion son manuales, sélo cuentan con dos maquinas de escribir eléctricas, las
otras son mecanicas y llevan sus registros en libros & cuadernos, la limpieza es regular

y la carga de frabajo es excesiva para el poco personal con el que cuentan.
Funciones del Jefe de oficina de kardex.
1.- Organiza, controla y supervisa las actividades del personal a su cargo.
2 - Distribuye la carga de trabajo at personal

3.- Revisa pagarés, tarjetas que se elaboran, certificaciones de nombramientos, bases,

licencias etc.

4.- Controia permisos de su personal.

5 - Se coordina con la seccion de hojas de servicio y archivo
6.- Elabora informe de labores semestral.

7.- Controla funciones en ventanulla.

En esta area cuenta con 31 personas internas y 5 de caracter externo, para
desconcentracion, cada persona tiene la obligacién de separar por dependencia y por
letra para después alfabetizar la correspondencia de los movimientos de Gestidon

Automatizada de Personal liamados movimientos GAP, estos documentos contienen los
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datos mas importantes de los movimientos laborales de cada trabajador como son,
datos particulares, altas, bajas, licencias, etc con la fecha o periodo del movimiento, asi
como sueldo, tipo de nodmina, adscripcidn y puesto otra de las actividades
desempefiadas en la seccién de kardex es actualizar las tarjetas hasta la fecha del
movimiento GAP, que en ese momento llegue o conforme se soliciten los tramites
correspondientes, asi como también se actualizan con alfabéticos, documentos del
interesado, expedients, fonética, fibros histdricos que datan desde el afio de 1520 a la

fecha.

Las personas que estan a cargo de las mesas, manejan diferente cantidad de registros,
segun las dependencias que se les asignen, las personas que manejan mener nUMero
de registros, aproximadamente es de 2000 vy los que manejan mayor poblacion es
aproximadamente de 35,000 , por Io que la actualizacidn de las tarjetas es de un 10 %,

estando la mayoria actualizadas hasta 1987.

Las condiciones en las que laboran son las siguientes:

1.- Los sistemas de elaboracion son de caracter manual y se han implementado desde
los inicios de la Unidad Departamental de Certificacién, sélo cuentan con maquinas

mecanicas de escribir, lokers, papeleria y escritorios.

2.- Los muebles estan en malas condiciones en general.

3 - Cada persona guarda su correspondencia en cajas de cartén.
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4.- Actualmente la impieza esta un poce mejorada, pero no es buena, anteriormente
existian roedores e insectos asi como la aparicion de hongos en la piel y la carga

excesiva de trabajo al atender publico, por 10 que se otorgd el tercer periodo vacacional.

5.- Los niveles promedio que se manejan en esta seccion es nivel 14 que corresponde a

un satario mensual de $2,886.00 y hay una persona de honorarios.
6.- La edad promedio es de 35 afos de edad

Funciones del Jefe de oficina de hojas de servicio.

1.- Cocrdina y supervisa las actividades de su seccion

2.- Distribuye solicitudes.

3.- Revisa hojas de servicio.

4.- Envia a firma.

5.- Se coordina con la seccion de kardex para la actualizacion de informacién y

elaboracion de hojas.

6.- Elabora informe de |labores semestrales.
7.- Controla permisos del personal a su cargo.
8.- Observa la atencién en ventanilla.

9 - Distribuye cargas de trabajo.
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El area secretanal elabora aproximadamente 5 hojas dianas cada persona, con
maguina mecanica y sumadoras, los pracedimientas son manuales como es el registro
del trabajo, registro de expedientes del procedimiento y manejo de documentos del

interesado.

Las personas que revisan lo hacen apoyandose en la tarjeta, expediente y documentos

del interesado.

Actualmente laboramos 15 personas en total con un nivel promedio 15 y las edades son

de 50 a 28 arios.
L.as condiciones en las que laboran son las siguientes:

1.- Muebleria en condiciones regulares, la limpieza es regular, fa oficina asi como los

bafios no estan remodelados, se han tenido infecciones en la piel, garganta y ojos.

2 - Se cuenta con dos personas responsables de ventanilia en donde la persona gue
tiene mas carga de trabajo tiene nivel 10, que corresponde a un saiario mensual de
$2.489.00 y la ofra persona con menor carga de trabajo tiene nivel 13 que corresponde

a un salario mensual de $2,757 .00.

3.- En la ventanilla se reciben al dia 40 solicitudes en total para entregar en 25 dias
aproximadamente siempre y cuando tode funcione bien, en casc contrario tarda hasta
40 dias, esta ventanilla funciona de 9:00 a 13:00 hrs., siendo el servicio de mala calidad

en cuanto a la atencion hacia el usuario.
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Aunque en las Cendiciones Generales de Trabajo se establece que “se debe Tratar

con cortesia y diligencia al publico’ 4

Todo este problema refleja la poca produccién y mala calidad del servicio que ahi se
presta, a continuacion se presenta una estadistica de la produccion y porcentaje de

errores de l0s meses de energ- agosto de 1998 para su analisis.

Produccidn 369 473 478 369 1070 545 3977
Errores 74 182 221 189 269 170 275 132 1482

Agosto 1998

Andlisis de la estadistica. La Unidad Departamental de Certificacion esta conformada
por 70 personas en total, involucrandose en el procedimiento de las hojas de servicio
acerca de 40 personas, con una produccion mensual de enero a junio de 1998 de 280
hojas completas,(hojas para personas que ya no laboran) y 92 hojas giobales (hojas
para personas activas) en julio y agosto la realizacidn de los trdmites mejord
aumentando la produccion a 607C hojas completas y 217 hojas globales. De enero a
Junio los tramites se realizaban en un tiempo aproximado de 60 dias sino habia ningin
problema, en caso contrario tardaban hasta 90 dias, inclusive se cancelaban por
exceso de tiempo sin procesar. Actualmente desde el séptime y octavo mes el tiempo
que tardan las hojas es de 25 dias, pero con la introduccion de tecnologia, las
funciones y procedimientos dardn un giro radical obteniendo con esto una mayor
produccién en menor tiempo por fo que se espera un tiempo de entrega aproximado de

dos dias sumandole a éste, mayor calidad y rapidez en el servicio que ahi se presta.

{44) Articulo B1 Fracc. XI de [as Condigiones Generales de Trabaje del G D F, 1985 Paq 33
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Conclusiones de la estadistica presentada.

Se puede deducrr que actualmente se han eliminado procedimientos que no tenian
mayor importancia acelerando asi el tiempo de entrega, ademas de brindar mas apoyo
al personal de ventanilla para resolver los diversos problemas a los que se enfrenta con

el usuario.

La productividad actualmente aumentd significativamente, al realizar el trabao
rezagado gue se tenia de los meses de Enero a Junio, un aspecto importante que se a
notado hasta hoy, es el exceso de errores siendo en su mayoria de un 50% provocando
desperdicios de recursos materiales que en este afio han sido muy escasos, este
problema es derivado de la falta de una completa informacién en los registros ademas
del desequilibrio en cargas de trabajo, asi como el uso de aparatos que distraen la
atencién y dedicacion al trabajo ejemplo: walkman, alterado asi la calidad éptima para

un buen servicio.

A continuacidon se presenta un analisis de las funciones dentro de la Unidad

Departamental de Certificacion para la expedicion de las hojas de servicio.

1.- Dentro de la Unidad Departamental de Certificacion se cuentan con 2 ventanillas,
para atencion al plklico que es donde inician las funciones, y desarrollan dos personas,
una encargada de hojas globales y ia ofra de hojas completas, estas funciones las
desarrollan en 14 pasos a seguir, desde su inicio hasta la entrega del documento al

interesado, el cual requiere un tiempo estimado de 30 dias habiles, estos pasos a

ESTA TESIS 3 DEBE
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seguir, se reduciran a 7 y se requerira de un tiempo aproximade de 2 dias habiles con

la aplicacion de un sistema informatico.

2.- La oficina de kardex: se compone de 24 mesas con una persona por mesa, en
donde se realiza |la actualizacion de los registros en 10 pasos a seguir, requiriendo de
un tiempo aproximado de 10 dias hébiles por tramite, debido a que se espera el
expediente para integrarlo a los documentos y actualizar los registros. Con la aplicaciéon
del sistema informatico se reducird el procedimiento a 3 pasos en un tiempo
aproximado de 10 minutos, tomando en cuenta, que los registros estaran actualizados y

Unicamente se modificaran aquellos cuyos movimientos presenten los interesados.

3.- El area secretarial: cuenta con 8 personas, realizando cada una 5 hojas diarias en
un tiempo de una hora por hoja, para la realizacién de estas se requieren 5 pasos
aproximadamente, con la aplicacion de un sistema informético se reduciré a 3 pasos en

un tiempo estimado de 10 minutos por hoja.

4.- Autorizacién de las hojas de servicio: esta se considera a partir de que &l
dacumento es firmado por el jefe de unidad departamental, asi como el subdirector de
registros, para 1o cual se requiere de 5 pasos, requiriendo de 3 dias por paguete, esto

se espera se reduzca a 1 dia por paquete para que |a entrega del documento se haga a

ios 2 dias de haberlo solicitado el interesado.

Para llevar a cabo las nuevas funciones con un sistema informatico, no es necesario el
despido de perscnal, pues este se adecuaria a nuevas funciones tomando en cuenta

salario, horarie, edad, preparacion, habilidad efc. Las personas con mayor salario
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tendran mas trabajo, las funciones seran coordinadas en cuanto al horario de cada

persona y a las personas de edad avanzada se les asignaran tareas menos

complicadas. (sacar copias, guardar trabajo, llevar a firma el trabajo, etc)

Principales problemas detectados en la unidad departamental de Certificacion.

En los siguientes cuadros, se presenta el analisis de los principales problemas

dividiéndolos en primarios y secundarios segin su importancia, denvados de la

inadecuada organizacion funcional de la Unidad Departamental de Certificacion. Como

primer blogue se menciona el problema que se tiene actualmente, en la prioridad de

mejoramiento se presenta el nivel a alcanzar con la aplicacion de la tecnologia, asi

como ios objetivos a los que se debe llegar, y como es que $e verifica que (05 objetivos

fueron cumplidos, y por quien deben ser verificados estos resultados

PROBLEMAS PRIMARIOS DE LA UNIDAD DEPARTAMENTAL

CERTIFICACION.
PROBLEMAS PRIORIDAD DE OBJETIVOS OBJETIVOS MEDICION DE LOS
ACTUALES DE LA MEJORAMIENTO DESEADOS CUMPLIDOS RESULTADOS
uUpg. Max Med.B MEDIANTE COMUNICADOS POR
El ciclo de| Maximo Emisidn de hojas | Ahorre en tiempo | Jefe de area de hojas
elaboracién de de servicio en 2|de 7 semanas deide servicio mediante

hojas de servicio
es excesivo, por

dias.

procedimiento vy
fuerza laboral.

quejas de! usuario

los métodos
apiicados.
Excesiva Mediano Verificar una | Ahorro en tiempo | Supervisos del trabajo
verificacidn  del sola vez, ya que{de 7 a 15 dias y|elaborado.
trabajo fos datos seran | horas hombre
adrmnmistrativo. confiables
Cargas de trabajo| Maximo Distribucion  de j Disminucién de | Jefes de cada area de
desequilibradas. las cargas de|errores ylla Unidad
trabajo, cumpiimiento  en | Departamenta! de
considerando tiempo. Certificacidn.
nivel salanal vy
edad

&1
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Falta de| MMaximo Desempeiiar Ahomro en lempo y | Informe de evaluacion |
capacitacion  del funciones con | confiabilidad en ellde desempeio
personal al segundad y t trabajo mensual por cada jefe
incorporarse a su conocimiento de de area.
funcion las mismas.
No existel] Maxima Otorgar Aumento en lajlnforme del desempefio
motivacion en el incentivos produccion y| por parte de cada jefe
desempefio tangibles al {trabajo elaborado | de drea.
laboral. personal con alto | con calidad.

desempefio para

crear interés en

los demds,
Falta de un| Maxime Cooperacién del | Deteccin de | Encargado o supervisor
control del personal, para|irregularidades. del control.
procedimiento controlar el
para detectar procedimiento.
irregularidades.
Falta de liderazgo| Maximo Nombrar a | Aumento de { Supervisor de las dreas
comprornetido vy personas responsabilidad correspondientes.
responsable responsables y|enire los

ejemplares. representantes de

cada area.

Falta de Mediano Sustitucion  de | Ahorro en tiempo. | Supervisor de drea.
coordinacion funciones en
entre el personal. case de falta.
El trato al ptiblico| Maxime Capacitacion al | Mejoramiento  en | Quejas del usuario.
no es bueno. personal de | et servicio.

ventanilla.
Las decisiones se Mediano Involucrar alAhomo entiempoy|Jefes de drea vy
dan entre jefes todos los niveles | recursos operativos.
con mala para eliminar la|materiales.
coordinacion diversidad de
provocando criterios.
diversidad de
criterios al
realizar sus
funciones.

AGOSTO 1998.
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PROBLEMAS SECUNDARIOS DE LA UNIDAD DEPARTAMENTAL DE

CERTIFICACION.

PROBLEMAS PRIORIDAD DE CBJETIVOS OBJETIVOS MEDICION DE LGS
ACTUALES OE LA MEJORAMIENTO DESEADOS CUMPLIDOS POR RESULTADOS

upe, Max, Med, Baja COMUNICADOS POR
Los muebles Mediano Crear unilncremento en la|Encargado de cada
estan en malas ambiente produccion. area.
condiciones. ropicio y digno.
Papeleria mal| Maximg Nombrar a un|Dismnucin de | Encargado de
distribuida, encargado de | desperdicio de | supervisidn de 1a de los
gcasionando distribucién  de i recursos recursos matenales,
desperdicio. papeleria de | materiales.
cada &rea.

Faita de| Maxmo Crear un modulo | Fluidez y | Quejas del usuario.
orientacion por de informacién | mejoramiento  en
parte del usuario previo alla atencion  al
provocando ventanilia  con | pablico.
aglomeracion  &n gente amable y
ventandla. con experiencia J

3.3 DESCRIPCION DE LA REORGANIZACION FUNCIONAL PROPUESTA.

La situacién actual que se vive en la Unidad Departamental de Certificacion ha sido
plenamente identificada por lo que es urgente un cambio que beneficie tanto a la
organizacién como a los integrantes de ésta en su conjunto, a continuacion se describe
una propuesta de reorganizacion funcional dentro de la Unidad Departamental de
Certificacion para la obtencién de mejores resultados. Come primer paso se propone
reorganizar las funciones adecuédndolas a la introduccién de tecnoiogia por lo que la

estructura organica que se adecuaria a fas nuevas funciones seria la siguiente.
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JEFEDEU D CERTIFICACION

PROGRAMADOR

PERSONAL DE APOYO

JEFE DE OFICINA

JEFE DE MOD. DE REG

MODULO REGISTROS

MCD SUPERV

MOD. ESTAD

JEFE DE MO, DE CERT

MODULO CERTIFICACION

MOD ESTAD

MCC ESTAD

Para ilevar a cabo la preparacion de la reorganizacion funcional en la Unidad

Departamental de Certificacidén se deben tomar en cuenta los siguienies pasos:

1.- Adquirir equipo: tomando en cuenta las necesidades de la unidad Departamental

de Certificacion.

2.- Organizar al personal: adguiriendo personal para programar, preparar planes de

distribucion, seleccionar personal para las diferentes actividades, coordinar al personal

y seleccionar instructores.
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3.- Reestructurar funciones: adecuar nuevos puestos, instruir al personal en los
planes del cambio, definir necesidades de recursos humanos por habilidad, estimar ia

habilidad en cada funcidon, y nombrar lideres comprometidos y responsables,

4.- Adquirir espacio e instalaciones: determinar el drea del equipo, estimar el area

del personal, y realizar distribucion,

5.- Preparar instalaciones: revisar insfalaciones, adecuar nuevas instalaciones,

probar instalaciones.

6.- ldentificar las necesidades de capacitacion: elaborar lista de cursos de

capacitacién, programar sesiones de ¢apacitacion.

7.- Motivar personal: eliminando herramientas y formas viejas, otorgar incentivos
tangibles al personal con alto desemperio, el manejo del equipo sera amigable es decir

mediante un ¢codigo de barras individual, que permita el acceso a la informacion.

8.- Diatribuir cargas de trabajo: seran factores determinantes el salario, la habilidad,

la experiencia, preparacion, edad, y horarios.

9.- Probar y evaluar: a través de la puesta en marcha de la propuesta, analizar errores,

y proponer scluciones.

La impiantacion del sistema de informacion administrativa, brinda a fa organizacion la
oportunidad de mejorar y promover a su personat una vez concluida ta capacitacion que

sera muy breve debido a gue cada persona contara con una clave de acceso y el
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manejo sera amigable para agilizar operaciones y desechar lo mas pronto posible los
procedimientos ordinarios han sido llevados a cabo por el trabajador. El tiempo
estimado para |a realizacidn de |la propuesta es a mediano plazo, tomando en cuenta el

costo que este implica.

FUNCIONES DE LA UNIDAD DEPARTAMENTAL DE CERTIFICACION CON UN

SISTEMA INFORMATICO APLICADO.

Dentro de la Unidad Departamental de Certificacion el nivel mayor de jerarquia seguira
siendo el de jefe de unidad departamental del cual partiria la estructura organica

propuesta al inicio.

1.- Jefe de unidad departamental,

2.- Jefe de oficina de sistemas e informacion.
3 - Jefe de seccién de kardex

4.- Jefe de seccién de hojas de servicio.

Dentro de esta estructura cada jefe tiene a su carge personal operativo para las
distintas funciones, que estara organizado por grupos llamados médulos que mas
adelante se detallan Las funciones que se realizaran con el impacto tecnelogico serén
las siguientes, especificadas en el manual administrativo de la Unidad Departamental

de Certificacion.
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1.- Jefe de la unidad departamentat: con las siguienies funciones quedando
especificadas en el manual administrativo que se elabore a partir de la reorganizacion

funcional.

- Acordar con el subdirector sobre los proyectos y programas referentes a la

administracion de los registros mediante un sistema de informacion computarizado.

- Coordinar v controlar las funciones del area para el cumplimiento en tiempo y forma

del servicio.

- Dar solucién a los problemas derivados de la atencién al pablico, en casos especiales.

- Coordinar el trabajo en equipo de su area

- Proponer y administrar pertinentemente el persenal que tiene bajo su responsabilidad.

- Mantenerse &l dia en los conocimientos inherentes a las nuevas actividades.

- Cumplir con las politicas de la Direccién General de Administracion y Desarrolio de

Personal.

- Analizar junto con |os jefes de oficina las observaciones gque crea pertinentes dentro

de esa area.

2.- Funciones del Jefe de oficia:

- Controlar las actividades generadas en los modulos de registros y certificacion.

~ Supervisar el procedimiento de las hojas de servicio
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- Acordar con el \efe de Unidad Departamental sobre los proyectos y programas de

trabajo.
- Presentar el informe de labores semanal.

- Coordinar y controlar los permisos, incentivos y actividades del personal bajo su

mando.

Dentro de 1a propuesta se pretende conformar equipos de trabajo por modules que se

aplicarian en el siguiente orden,

3.- Jefe de modulo de registros.

- Organizar, coordinar, supervisar y controlar las actividades del médulo de registros.
- Brindar apoyo al personal que lo requiera,

- Coordinar fas actividades con las oficinas correspondientes.

- Elaborar informe de labores semanal apoyandose en los modulos de supervision y

estadistica.
- Conformar un solo equipo en su drea de trabajo.
Requerimientos y funciones del madulo de registros.

En este médulo el personal adecuado serian 30 perscnas operativas gue cuenten con
una capacitacién tecnologica que avale una rapida captura de datos, asi como

actualizacidn de estos, contande ademas con una buena coordinacion con las areas
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involucradas en el procedimiente y obtencidn de datos para el registro, logrando el
objetivo de la actualizacion de 10s registros, y ahorrande un ttempo de 10 dias-nombre,
ademas de eliminar los archiveros gue traeran consigo una mejor imagen, mayor
espacio, mas orden y limpieza adecuada. Todo lo anterior debe ser apoyado paor un jefe
de area, gue en este caso serd el jefe de kardex ademas de una persona de apoyo asi
como un administrador de redes que facilite el desempefic funcional de los

trabajadores.

4.- Jefe de maodulo de certificacidn.

- Organizar, cocrdinar, supervisar y controlar las actividades del mbdule de

certificacion.

- resolver las problemas que se representan en su area.

- Coordinarse con las otras areas para [a obtencion de los objetivos.

- Entregar informe semanal apoyandose en los modulos de supervision vy

estadistica.

- Conformar un solo equipo en su area de trabajo.

- Brindar apoyo al personal de su area que lo requiera.

- Observar la correcta v eficiente atencion al publico en ventanitlas
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Requerimientos y funciones del médulo de certificacion.

Para este modulo es necesario contar por lo menos con 12 personas, 5 que cubran el
area de ventanifla, 2 para un médulo de informacian previo a la ventanilla, un
administrador de redes, 2 programadores y 2 personas de apoyo para el proceso de
firma, asentamiento del facsimii, relacionar, acomodar elc., asi como un jefe de oficina
responsable en la buena coordinacién vy control del personal de su area, de este mado
se espera atender mucha mas gente en el misme horario de 9:00 a 13:00 hrs., asi como
una mejor organizacion y, equilibric en cargas de trabajo, mejor limpieza y obtener
conocimientos basicos de computacion, con este sistema se espera ahorrar un mes de

trabajo eliminando pérdida de documentas asi como diversidad de criterios.
Mdédulo de supervision. (requerimientos y funciones)

Con este moduic se llevard acabo el control de la expedicion de tramites por medio de
un codigo de acceso individual que nos permita identificar al personal que realizo los
tramites, el objetivo es que no escape nada de nuestro control y todo se lleve a cabo de
una manara honesta y clara, para lograr este objetivo es imporiante contar con 4
personas, una para cada érea, estas personas deberan ser cumplidas, ordenadas, que
cuenten con conccimientos bdsicos de computacién y con carécter para resolver
cualguier problema ¢ irregularidad, esta supervision serd at final de cada dia para no

perder detalle de informacion y llevar un control adecuado.
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Modulo de Estadistica. (requerimientos y funciones)

Para llevar una estadistica confiable es necesario contar con un equipo de trabajo de 5
personas, 4 de ellas elaborarian [as estadisticas, llevands un confrol diario de la
produccidon y por cada oficina para posteriormente designar incentivos al personal
eficiente, con este método se lograran resultados positives tanto para la organizacion
como para el personal que |a integra, la otra persona contemplada sera un supervisor
general que deberd contar asi como las ofras 4 personas con conocimientos basicos de
computacién, deberan tener un codigo de acceso individual y ser muy honestos,
estrictos y cumplidos con su [abor, ésta estadisticas se tendra al dia para cualquier

movimiento & requerimiento que se presente.

Es importante mencionar que no habra bajas de personal, simplemente se adecuara
con base al sueldo, horario, experiencia, preparacién, y edad. Estas medidas seran
determinantes de las funciones a desempefiar, para lograr una buena coordinacién y

beneficio individual, como organizacional.
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A continuacion se presentan los diagramas de flujo de la propuesta para lograr los

objetivos de la Unidad Departamental de Certificacién a través de tecnologia aplicada a

las funciones,

Diagrama de flujo para actualizacidén de registros.

U DEPTAL DE MCV.Y REM. VU DEPTAL DE CERTIFICACION U DEPTAL, DE DOC. LABORAL

REMITE DOCTOS
GAP

RECIBE, CLASIFICH ¥
DISTRIB DOCTOS GAP
RECIBE, SEPARA ¥
ALFAB DOCTOS GAP
ENVIA AL MOTr DE REG
DOCTOS, GAP
TURNA DCCTOS RECIBE, EINTEGRA EN
GAP AL ARCHIVO EL EXP DOCTOS, G AP

AGOSTO 1998,

Esie procedimiento es el que se lieva actualmente pero al inicio de la captura no puede
variar ya gue se necesitan actualizar y capturar todos los registros, que con el impacto

tecnolégico serdn mas eficientes teniéndolos al dia, estoc se hara, mediante un cédigo
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de acceso y asi tener la informacion mas rapida Esto se llevara a cabo en &l module de
registros donde es necesarno adecuar mas personal para equilibrar las cargas de
trabajo, pues hay gente que maneja alrededor de 2000 registros y otros manejan hasta
35,000 registros aproximadamente y cumplir el objetivo de tener los registros al dia
para la solucion a cualquier tramite solicitado. Esta seria la presentacion del diagrama
de flujo, ya con un sistema informativo aplicado, disminuyende con este el
procedimienic y rutinas de trabajo anteriores y ai rmsmo tiempo incrementando la

productividad con calidad.

CPERACION Y CONTROL DE PAGO MODULO DE REGISTROS
INICIO
REMITE INF RECIBE INF
DE PAGOS DE Y DISTRIBUYE
PERSONAL
ACTUALIZA
REGISTRO
ARCHIVA
INFORMACION
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El registro de compensacion que es una cantidad extra que se ctorgd de 1983 a 1985
ya que en ese tiempo los sueldos se igualaron en cada 3 niveles y para separarios se
dio esta compensacion, ademas de ser un estimulo al trabajador por orden presidencial,
esta compensacion se obtendria a través de la solicitud de sueldos por medio de una
red que permita enlazarnos con pagos e informatica del Zocalo que es donde se
encuentran 10s registros de los sueldos esto evitaria pedirles los recibos a los

interesados por le que el proceso seria el siguiente:
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MODULO DE REGISTROS

ACCESO A
SUELDQS

CALCULAR
COMPENSACION

CAPTURAR
OMPENSACION

TERMING

En este procedimiento se reducira el tiempo de 2 dias que tarda actualmente a 5
minutos aproximadamente por tramite que realizaran las personas encargadas de cada

mesa correspondiente, al maduto de registros.
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Hojas de Servicio.

El actua! procedimiento se elabora en 30 pasos aproximadamente dandoles prioridad a
los tramites de cardcter urgente ejemplo’ (dictamen meédico). variando asi el tiempo de
entrega desde 15 dias hasta 25 dias habiles s! todo esta en orden, en caso contrario
pueden tardar hasta 40 dias ¢ inclusive cancelarse el tramite, con el impacto
tecnologico se espera reducir la entrega a dos dias sin excepcidn asi como reducir el

procedimiento que se representa en el siguiente diagrama de flujo.

MQDULO DE CERTIFICACION SUBMIRECCION DE PERSONAL INTERESADO

( INICID >
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RECIBE Y
ENVIA A
SUBDIR — FiRMA
RECIBE ¥ | ErIAALA
SELLA

ENVIA A 1 RECIBE HS

VEWTANILLA ] INTERESADO TERMING

i

96



3.4 POSIBLES BENEFICIOS DE APLICACION.

Posibles beneficios de la reorganizacion funcional en la Urmidad Departamental de

Certificacion,

- Mayor precision en los datos obtenidos.

- Mayor velocidad.

- Mayor productividad. |

- Actualizacion de los registros.

- Mayor capacidad de indicar quien tiene acceso a los registros

- Capacidad de evaluar y analizar la funcion desemperiada.

- Mejoramiento en el servicio a usuarios.

- Mener tiempo de entrega.

- Mayaor satisfaceian en empleados.

- Mejores procedimientos y politicas.

- Capacidad de realizar calculos, complejos y simultaneos con rapidez.

- Mejoria en ptaneacion y toma de decisiones.
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- Reduccion de la necesidad de personal

- Mayor capacidad de refinar procesos en las funciones.
- Ahorro en recursos matenales.

- Eliminacién del tercer periodo vocacional

- Mejoramiento en la estructura de la division del trabajo.
- Equilibric en cargas de trabajo.

- Aumento de responsabilidad para cada integrante.

- Eliminacion de hojas pendientes.

- Mejoramiento en la imagen de la unidad en cuanto a la limpieza y orden de los

registros.

- Mayor ndmere de solicitudes atendidas.
-Reduccion de trabajo fisico.

-Mejoria en fas condiciones de trabajo.
-Manejo de equipc nuevo.

-Personal motivado.
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Posibles costos de la reorganizacion funcional.

- Costo de modificar el area de trabajo.

- Costo de personal que se necesita para iniciar operaciones.

- Costo de las actividades de busqgueda y contratacion de personal.
- Costo de la alteracion del resto de la organizacion.

- Costo de interactuar con ios usuarios durante el desarrollo.

- Costo de capacitar al personal en el uso de aplicaciones.

Con lo anteriormente sefialado, se puede observar que seran muchos [0s beneficios,
aunque el costo serd alto pero recuperable a corto plazo, logrando con esto los

objetivos esperados

A continuacion se presentan alternativas y estrategias de solucién a corto y mediano
plazo, propuestas para solucionar problemas especificos de la Unidad Departamental
de Certificacion, considerandolas como base para la formulacién de las politicas. En el
primer blogue se proponen alternativas para solucionar los principales problemas de la
Unidad Departamental de Certificacidn, en donde 'os compenentes son |os recursos
gue se necesitan para apoyar las alternativas como por ejemplo; formativa; crear
conciencia en los trabajadores, para transformar las actuales acciones, autoridad;

cuando es necesario ef apoyo directive para llevar a cabo una accién, normativo;
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cuando es necesario expresar en el reglamento los cambios para darles formalidad etc
El porcentaje que se les asigno fue de acuerdo a la importancia de los compenentes y
por ultimo las estrategias de solucidon son los caminos a sequir para lograr que |a

alternativa se lleva a cabo y lograr los objetivos deseados.
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ALTERNATIVAS DE | COMPONENTES | % ESTRATEGIAS DE ALTERNATIVADE |~ ESTRATEGIAS DE
SOLUCION SOLUCION SCLUCION AMEDIANO | SCLUCION AMECIANG
PLAZO PLAZQ
Adecuacion de | formativa 50 jConsitderar el rvel)| Aphcar una encuestal Crear un gfupo de
funciones admenistrativo | 20 | salarial y edad parajen relaciébn a la| apoye con lideres
equilibrando bumano la  distribucidn  del | introduccion de | informales que
cargas de trabajo ' 30 | trabgjo, expenencia, |tecnologia. convenzan del
preparacidn, cambio
Capacitar al | formativa 50 | Considerar el | Invelucrar al personal | Programar reuniones
personal de nueve |administrativa {20 [ conacimiento dellde todos los niveles| informativas.
ingreso alf humano personal con mayor|en las decisiones que
incorporarse a sus 30 | experiencia. los incluyan.
funciones,
delegar la | autoridad 40 | promover la| Remodelar y i Canalizar
autoridad a | administrativo | 10 | delegacién de |readecuar la oficina| presupuesto para el
personal normative autoridad para mejorar para motivar  al| legro del objetivo
responsable. técnico 40 | las decisiones personal.
10
distribuir cargas de | técnico 10 | Implementar Colaboracién y | Verificar el adecuado
trabao para lograr|administrativo | 20 | reuniones mensuales | compromiso de| desarrollo  de las
que la informacion | Autoridad para evitar diversidad | trabajo con su| actividades
sea mas confiable | humano 50 | de critenos. funcidn especifica.
20
colabarar con | administrativo | 30 | llevar acabo reuniones | Establecer un control | Modificar los
informacién técnico para homogenegizar; de sittaciones | confhctos con
fundamentada humano 20 | criterios conflictivas. reuniones entre
o comprobada 40 responsables.
Dustribuir  cargas | Técnico 10 | Canalizar mas | Contribiir - en lalAphcar tiempos de
de trabajo para|Admimstratiy |30 |personal a las dreas | coordinacion  entre| entrega en cada
lograr  que la Q con mas carga deltas areas | drea.
informacién  sea|Humano 20 |trabajo correspondientes.
mas confiable. Autoridad 40
Otorgar incentivos | Presupuesto | 50 | Designar incentivos a|Control del| designar cédigos de
tangibies al | Autondad través de los jefes de! procedimiento  para | acceso a la
personal con alto |administrativo | 30 [area observando el detectar informacion,
desempefio  para| psicolégico. 10 | desempefio. irregularidades.
crear interés en los
demas. 10
Involucrar at | Autoridad 40 |Delegar funciones en|Reduccién  en  el|Implementar un
personal en la|Técnico 40 | caso de ausencia. fiempo de enirega a|sistema  informatico
dinamica de | Administrativ | 20 2 dias. en la Unidad
trabajo 0. Departamental de
conformando  un Certificacion.
solo equipo.
Capacitar al | Formativo 50 | Evatuacion del| Crear un modulo de ] Adecuar personal con
personai de { humano 30 [servicic mediante un|informacion previo a|experiencla y buen
ventanitla para | administrativo | 20 | buzdn de quejas. ventznifia. caracter.
mejorar ¢l trato al
publico.
Prohibir usc de | Autoridad 40 |Estimutar al personal | Designar lideres | Valorar desempeiio
aparatas Politico 50 |dedicado a sus | responsabies en la persena
distrayentes de | Técnico 10 |labores propuesta.

sus funciones.
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A continuacion se presentan las politicas propuestas para la Unidad Departamental de
Certificacion, tomando como base, la informacion anterior y especificando que las
politicas “son planes de accion en dreas limitadas o especificas, son una norma de
accion que es adoptada y seguida por un dirigente” («s). Las politicas interpretan las
ideas fundamentales de los dirigentes para que sirvan de guia 0 norma a las acciones

que deben emprenderse, para obtener 1os resultados deseados

Estas fijan limites dentro de los cuales deben funcionar determinadas actividades de
plansacion, que deben establecerse siempre por escrito, existe la necesidad de fijar
politicas en los niveles directivos y llevar a cabo periddicamente una revision de ellas

con el fin de adecuarlas a |as nuevas condiciones que puedan presentarse.

Para la elaboracion del siguiente cuadro de politicas, primero se plantea el problema,
después |os corﬁponentes que deben intervenir para solucionar el problema, asi como
el porcentaje segun ia importancia del componente, las variables controlables son
aquellos problemas que se pueden solucionar a corto plazo, y las variables
incantrolables son los problemas mas dificiles de controlar ya que escapa de nuestras
manos, las alternativas son los caminos gue tenemos para solucionar el problema, y
las restricciones son ios obstéculos que hay que resolver para gue la alternativa se
fleve a cabo, finalmente se establecen las politicas que se deben llevar a cabo para

guiar las acciones y obtener los resultados esperados.

( 45) Gémez Ceja Guilermo, Planeacién de empresas De Méx 1984. Pag 16.

102



Cuadro de Politicas

POLITICAS

RESTRICCIONES

gl o

oo
Duplicidud do | admiindetrative 30 | adecuar funciones [ actitudes hacia o camblo | dosignur un suplemts | cooperacfdn sjercor s funolones
fundonne autoridad 70 | wit cada offcing pars  cada  fumclén eatablocides on ol
importante manux
Porconal desmotivado administrativa 20 | centrol do | oscasar presupusctal otorgar incontivos | faltz do | implomontar la
» 50 | producdd tungiblos o porscnal | prosup d, clé do
dectelonal 30 con alio dexempeio mrtorizaoién de | Incentivox & trivs
Incontivos de los joine do kred
Trato af pidico (1] cté dal | carictor Individusl cremr unm burbn de| falte do inducabn | apiicar prvia
sdminietrativa 10 | worvicio prosontactén quéjaz ¥ sugeconciis ¥ | ul pucato Induccidn sl puesio
umano 30 cstimular ol porzonsl | apoyo dol pdbllice
con Incantives mrtorlzacién  del
Burén
Talta de lideres humans 30 | desigr [ i ul epmbia calificer  y  valover | resistoncli at | aplicar evaluacion de
TeEpOnsabive ative 16 1 bl calehoraciin desompoiio labacel do| camble degompeio o lKdomse
witoridad 60 In poruons proputeta
no axiite coordinadén totinlca 20 | coordinacén controlar drdas roxturies | entablocer una | carfdas do frehajo | eftablecec  Uamipos
nitro tas areas | sdministretivo 30 | fotamna caordinacién con | de cada oficing do ontrefa
involucrad s mrorided 5o Hompos horariox dal ] sproplados
persond
oradlbn
poca productividad humsne 60 | crewr un coittrol do | sor mds productive ectimidar sl porsonal [ falia do | ectablocer un control
por pocrone ativo | 30 | produccld y para produde mis ol do produccién
técnico 10 | calidad oty laboral evilutando 1a calfdad
capacided do
serviddo N
tramite de docitmentos humano 60 | condicionar o | control da las ofrax drens | fenar acceso a la| Intecveniidn de | dictaminar n
pot otros conductos " téamico 30 | moceso 2 lu] involucradsg informacién  solo  la| mucha porsonal rocepclin do
admintstrative 10 | informacién persona  recponsable | cooperacién docurmaentos por 1og
de acta, i al
esiehlpcidos
desinterds  por o humano B0 | superviser cooperacidn motivar e pod faita de ¥ valorar
trabajo ativo | 20 desinterés Inhoral cambigs on ia |tz creatividad &
cmplimisnto rutina fmteris L
falta ds (riords tenbajador
irrecponsahilidad  da Tetrianio 40 | control del trabafe | cooperacion exigir del | comtrol individoal sustontar
condulr o trabajo del tiempo 40 | diarfo irabajo diarfa axcaso do trabajo requetimisnta da
diz sdminieirative 5 faitas da rocirsos | recursos materisles
surtoridad 15 imiterialee apropindo ¥
odanizar el trabalo
diario
no ss recotwce la huinano 60 {la creatividad y | wombr por | analizar of desempafio | spoyo por parts de | disefier um  plem
preparacion ¥ talestto pslcoléglion 30 | trabajo de pecsonal | compromiso {a mutoridad wimicadar ¥y de
dd pessonal sdmiaistrativo 1o nombramientos por | ohservacdén para
oompromiso verificar
conocimientos Y
habilidades
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POLITICAS

- VARIABLES:

VAR, INCONTROL

ALTERNATIVAS

RESTRICCIONES

POLITICAS . -

« CONTROL .. 1+ L . 3 “ - -

W o
frabojo etaborado can humxng 80 | supervislon del | contrel da error de Lax | [levir wh poccontaje de | cooperwclon ¥ | restringir of uwe do
ur B0 por clento de therico 30 { teshulo olahoredo Brox restutos ervoros  moauual por | cultura laboral eparstos y
orror admindsirative 10 POrRONR park dosdfoner despordicia da

Incontivos y restringic rocursas materdalos
obetox disirxyentes
cargas de frabajo mal téonlco 20 | equilibric en cargas | personal consclonts du [a | considorar o Aivel caoporatidn do | diesfir carfus  de
distribeidas sdmindstrativo 30 | de trabajo necesidad ealarial y odad puars Ia | |ax ofres deoes Trabajo squitibeades
audoridad 50 digtribudén del
teabujo
no existe equipo on lax técnico 10 I [ aplacis a8 - otras | nvolucrer af personal 1 cooperudién  per | organlzar =
broas administrative | 30 | en caso de mmencia | fundlones on te dinimica del] parte do  las | poréonal do cada
&0 irabajo wrtoridwdes e
dospordicio de| adminigtrativa 80 | dietribuctén de ks 4 cargus da trabajo postringir o use do
rocursos  materiales wudoridad 60 | recurco wrateriafes | fundamontada, pars hemogonedzer | camblos da | recorsos matorfaled
por divorsidad  de hunanc 10 | segiin  cargas de aritecios potiticas sin previo
criterlog trabajo avieo
oriteciox
hoinogénoos ¥
fundameontadax
Irregularidad en{ adminstrative 30 | control del | actitudes de log | disminucién do | cooporadidn quo  [os  tramites
Hampoe do ontrefa urmano 19 |pr fimd: g ol tdampor da  sotrofe | presupuecte somn ahatidos on un
por compromise mroridmd 80 medinnte sistoma, 60 por dento con of
Informativa uso computacional  f|
ne hay un buen pr [:11) difi ! {6n por parto de | olorfar  presupuosto | Julla do | condidonar sres do
amblente da trabajo artoridad 30 ly aspocte do Ia| Ixsutoridad pars [ pasut irabajo  congruoato
humany 10 | oficina faita do sepaco o sorviclo quo so
EXCOE0 dn | presiz
Informadién
falia de respeto con b adminicirstiyva 40 | control del horarfo | Cooperacidn por parte de | restringle trabafo | cooperacién responsabllizar ol
tox horsrios da thcnico 10 | establecido o8 usbarios fuerr do horario crpacidad de |porsonal de cada
vertanitia humano 50 | instalacidn da acoptacidn del | irea dol mal uso de
aristales e comtrol tes redistros
veertanilla
conflictos  ontro ol humang 40 1 control de | coltura Ishoral prever situacioties | fomor & protestar splicar  estadisticas
personal de la unided [ gl 20 actitudes conflictivas  con o | falta de | comflictivas para
mrloridad 40 { conflictivas personal do cade érex lont de i
sus derochol
2poyo
destigam(aflo de humano 60 | codigo de acceso af | aceptacion del error controt del | cooperacitn responsabliizar o
Tdad - 20 | realizar  custguder procadimiento por | aceptacidn det | parconal dd mal uso
caso do ermor <control 20 | procsdimismta persona control de los registras
lax  decsiones  son palitico 40 [ involucrar & todes | politicas establetida crear  un  aquipo | resisfencla al | delegar mutoridad of
lomadas por omos antoridad 20 |fos pivelss en las represemtative da cada | camblo equipo responsable
cuantor Jerdrquico 40 | decisiones &rea toopereclon
porfinerfes
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Conclusiones de las politicas.

La proposicion de las politicas es en base a los problemas detectados
mediante ef andlisis y estudio de estos gue siempre han restringido un buen
desarrollo funcional, que incremente la capacidad de respuesta con calidad
por lo que crece la importanciz de identficar y contrarrestar dichas
restricciones asi como las variables incontrolables ya que de no hacerlo las
rutinas no podran ser flexibles ni adaptativas. Para alcanzar dichos objetivos
es importante mencionar que las politicas son normas de acceso que deben
ser establecidas y aplicadas por los directivos. Dentro de la Unidad
Departamental de Certfficacion nos encontramos con un enorme nivel de
duplicidad de funciones que ain con ello no logran una respuesta adecuada,
ademas de sumarle a este problema que el trabajadar se encuentra
sumamente desmotivado asi como falta de recursos materiales,
presupuesto, espacic y ambiente adecuados, encontrandose
aproximadamente 28 ifrabajadores en un espacic de 23 metros cuadrados,
obteniendo asi poca produccion y con un error del 50% aproximadamente,
pues el analisis de sistemas computacionales no ha sido explotado para
lograr un mejor desenvolvimiento laboral y productivo por lo tanto es urgente
un redisefio laboral de las rutinas que concluyan en un 6ptimo ambiente de
trabajo desintegrando asi las actuales formas de trabajo en la que estamos
inmersos los trabajadores de la Unidad Departamental de Certificacion. Las

politicas propuestas al ser aplicadas darén como resultado una serne de
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ventajas para el trabajador como parta la Unidad Departamental de
Certificacion tanto en el entorno interno, como en el externo (usuario), ya
que estas influyen tanto en la actividad individual como total v deben ser
conocidas por todos los integrantes, por medio de sus jefes inmediatos, a
quienes s& les dara una informacién completa por medio del jefe de unidad
departamental, para que puedan posteriormente transferir una buena
informacion a sus subordinados. En caso de no estar de acuerdo en alguna
de las propuestas, se pueden proponer adecuaciones ya que son flexibles y
adaptativas; ademas deberan ser revisadas perigdicamente verificando su

vigencia.
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CONCLUSIONES FINALES,

Con lo anteriormente sefialado, se concluye que las funciones en la Unidad
Departamental de Certificacion presentan muchos problemas, derivados de
fa mata organizacion que provoca, incumplimiento en tiempo, desperdicio de
recursos materiales, diversidad de crniterios, personal desmotivado, efc,

restringiendo &l buen servicio de la Unidad Depariamental de Certificacién.

Es importante recalcar que el recurso humane, debe contar con el apoyo
organizacional que le permita desarrollar constantemente sus habilidades,
creatividad, preparacion, etc. desde su ingreso, para poder ¢rear un
desarrollo organizacional, que permita sobresalir al personal técnico-
operativo en el nivel que se encuentre. Para lograr este desarrolic es
importante: planear, organizar, y coordinar las acciones de la Unidad

departamental de certificacion.

También es importante mencionar que la falta de coordinacién entre las
areas involucradas, no permite obtener los beneficios que se dan con la
integracion de equipos de trabajo que permitan formar tanto actitud como
aptitud de colaboracion a nivel interno, por lo que se propone, exista una
cultura de trabajo evaluada por una auditoria de recursos humanos, que
permita identificar el problema y encontrar las seolucicnes de este, para

legrar el desarrollo organizacional.
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El andhsis que se hizo a la actual estructura funcional de la Umidad
Departamental de Certificacion tuvo como obietivo principal, la creacién de
un disefio de administracién apropiado donde se surgiere transformar la
concepcion  burocratica-funcional, de la administracion mediante cuatro

procesos.
- La administracion de la cultura,

- La administracién de la calidad de vida laboral.
- La administracién de ia tecnologia.

- La administracion de la calidad-productividad.

Con esto no se quiere decir que las areas funcionales de la organizacién
deban desaparecer, ia propuesta es que la organizacién intente en cada
concepto, cada tarea, cada proceso y cada drea administrativa, avanzar en
la formacién de valores, actitudes, habitos y culturas productivas, mejorar
constantemente fos niveles de bienestar v desarrotlo de los miembros de |a
organizacion, superar consistentemente los niveles de calidad-productividad
y buen servicio de la organizacion a través del mejoramiento contintio, por lo
que se ofrecen bases para la creacién de una nueva reorganizacion
funcional en beneficio, tanto de la institucion como del rabajadar,
fundamentado en las experiencias y reflexiones laborales, analizando ios
diversos problemas a los que se enfrenta la Unidad Departamental de

Certificacion como son los siguientes: los sistemas manuales de trabajo
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aplicados que provocan incumplimiento en tiempo y forma, la falla de
sistemas tecnoldgicos, no existe una capacitacion adecuada a las funciones
de la Unidad Departamental de Certificacion el personal se encuentra
altamente desmotivado, la falta de valores e intereses laborales, el conflicto
s muy frecuente, el ambiente de trabajo es muy tenso provocando estrés en
el trabajador, poca productividad y de mala calidad, sumando ademas a todo
esto atraso tecnologico, siendc urgente proponer una reorganizacion
funcional, ya que de persistir con estos problemas fa situacion se tomara
cada vez mas desmotivante y nula. A si mismo considero gue los resultados
que se obtendran al aplicar la propuesta seran muy importantes, pues para
este andlisis s& consideraron una serie de elementos que al ser modificados
como se propone obtendremos un conjunto de ventajas. Dentro de las mas
importantes estan: mayor produccion, mejor satisfaccion en los empleados,
mejores procedimientos y politicas, mejor imagen etc. Estas ventajas
intentaran formar en el trabajador una mentalidad de progreso,
responsabilidad, y eficiencia, para solucionar los problemas que se
presenten, despertando interés dentro y fuera de 1a organizacion sin tener
que manipular al trabajador, sino por el contrario se tomaran en cuents los
intereses de cada trabajador, por lo que se recomienda tomar en cuenta lo
mas pronio posible estas proposiciones para poder madificar o incluir mas
propuestas que se generen en [a practica. Se debe reconocer que el

pancrama es dificil para poder cumplir con los objetives planteados por o
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que se requiere apoyo, asi coma observaciones y propuestas de mejora que
se adapten a las nuevas transformaciones y contribur al desarrolio
organizacional, obteniendo con ello mayor productividad, control de acceso
a los registros, evaluacion del desempeno, satisfaccion en el empleado,
ahorro de recursos materiales, equilibrio en cargas de trabajo, personal

motivado etc.

Se ha hecho una proposicién de politicas y esirategias, iomando ventajas
de nuestros recursos. Serfa grave que la organizacion desaprovechara el
cambio si este se da. Aungue el cambio es bueno, en general las
organizaciones, jefes, mandos medios empleados, lideres etc., suelen
openerse al cambio del trabajo inteligente, debido a que las causas de los
fracasos de estrategias innovadoras se deben a falta de compromuso
organizacional, oposicion sindical, barreras burocriticas y faltz de
preparacién en los mandos de organizacion por razones como: pérdida de
poder, control e influencia, presiones para mejorar liderazgo y la necesidad
de mayor conocimiento, son condiciones que dificiimente se aceptan, pero
es importante cambiar esta cultura organizacional para cumplic con el
objetivo planteado siendo esta una demanda y prablema que los nuevos

administradores tienen que resolver, teniendo en ello un papel relevante.
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