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DECANATO DE CIENCIAS Y TECNOLOGIA

MODULO INSTRUCCIONAL DE ORGANIZACION Y METODOS

Autor: Ing. Tarcila Mercedes Arispe Alcala

RESUMEN

La educacion en su mas amplia acepcion trata de que se desarrolle en cada
educando las capacidades y caracteristicas propias del ser humano. Una de
esas caracteristicas, precisamente es la de aprender por si mismo, indagar,
alimentar su espiritu inquisitivo, su capacidad creativa y responsabilidad. El
propodsito de este Modulo Instruccional tiene como objetivo central la
ensefianza a distancia, asistida por el docente, de la asignatura Organizacion
y Métodos de la carrera Analisis de Sistemas del Decanato de Ciencias y
Tecnologia de la Universidad Centroccidental Lisandro Alvarado.

Las organizaciones son entes complejos que requieren un ordenamiento
jerarquico que incluye estructura organica, procedimientos administrativos y
contables, y funciones especificas que debe ejecutar cada una de las
personas que en ella se encuentran. Por esto es indudable que en los
Sistemas y Organizaciones siempre debe existir una unidad de Control,
encargada de poder proveer estudios y soluciones a distintas situaciones que
se presentan en el quehacer diario de la entidad en cuestién. Esta unidad
debe ser independiente de la unidad bajo estudio y por lo tanto, estar
capacitada para hacer apreciaciones objetivas.

Organizacion y Métodos se encargaria de dichos controles que incluyen
entre otros: Organigramas, Manuales, Formularios, Flujogramas, técnicas de

relevantamiento de informacion, Normas, Procedimientos, Politicas, etc.
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FUNDAMENTACION TEORICA

En la planificacion del proceso de ensefianza aprendizaje el docente
considera diversos elementos dentro del sistema didactico, entre los que se
encuentran los objetivos, contenidos, organizacion de estrategias
instruccionales o didacticas, relaciones de comunicacién y evaluacién del
aprendizaje. Asimismo, el material instruccional preparado previamente al
inicio de un curso, forma parte de todo este proceso y es un punto clave en la
formacion de los estudiantes. Especialmente si se trata de material

instruccional para la educacion a distancia o semipresencial.

En estos ultimos afos a nivel mundial, las modalidades de estudios
superiores vienen cambiando aceleradamente. La educacion a distancia, por
ejemplo ha tomado en la actualidad mas fuerzas, de manera tal, que ya
existen hasta estudios doctorales dictados a través de esta modalidad.
Nuestro pais no escapa a ésta realidad, y por lo tanto vemos cada dia la
proliferacion de cursos y carreras a distancia en nuestras universidades tanto
publicas como privadas, con la finalidad de ampliar la oferta y de garantizar
mayor cantidad de egresados de secundaria a la educacion superior. Los
moédulos instruccionales, forman parte y son muy utiles, en este nuevo
proceso de ensefanza, por lo que coadyuvan al estudio de asignaturas
dictadas de manera no presencial.

Una de las claves del sistema educativo a distancia esta en la calidad
cientifico-pedagogica de los medios didacticos que se elaboran con la
finalidad de compensar la relacion directa con el profesor; convirtiéndose por
lo tanto, el disefio de los materiales educativos en una preocupacion

permanente de toda institucion que ofrece educacién a distancia. Son varias
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las investigaciones que revelan que aun son muchas instituciones que
ofrecen programas a distancia basadas enteramente en material impreso,
con algunos contactos presénciales y ciertos apoyos de las nuevas
tecnologias. Esto nos permite afirmar que los medios impresos continuan
jugando un papel fundamental en el proceso de aprendizaje de los alumnos a

distancia.

Tomando en cuenta lo anteriormente expuesto, y a manera de aportar un
grano de arena a tan importante proyecto, se ha tenido la iniciativa de
realizar el presente modulo para la asignatura Organizacién y Métodos que
se dicta en el Programa Analisis de Sistemas del Decanato de Ciencias y
Tecnologia.

La metodologia seleccionada para la realizacion de este médulo, realizado
bajo la modalidad de estudio especial, y donde se ha querido dar un aporte
personal; es parte de la presentada por los investigadores en el area de la
pedagogia Walter Dick y Lou Carey, la cual es empleada en la planificacion y
elaboracién de materiales instruccionales para la ensefanza individualizada,
con el fin de posibilitar un aprendizaje efectivo, autosuficiente y autodidacta.
Dicho modelo se fundamenta en el enfoque sistémico y en las teorias de
aprendizaje conductista de Skinner, la cual consiste en un cambio duradero y
observable de conducta que ocurre como resultado de una experiencia.
También es importante sefialar que la tecnologia educativa es un area de
estudio y tradicionalmente ha sido de gran interés dentro de la disciplina del

diseno instruccional.
Los modelos de disefio instruccional propuestos por Dick y Carey se

emplean en la planificacion y elaboracion de materiales instruccionales para

la ensefianza individualizada, a fin de posibilitar el aprendizaje efectivo. La
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ensefanza puede ser una actividad de grupo pero el aprendizaje es un
problema individual. Los métodos y materiales dirigidos al individuo tienden a
dar resultados superiores a la ensefianza tradicional, donde el profesor es el
transmisor de la informacion. En la ensefanza individualizada los materiales
proporcionan la mayoria de los eventos de instruccion y el maestro
(mediador) se concentra en asesorar y controlar el progreso del estudiante,

sefalando la ensefanza correctiva necesaria.

Dick y Carey sefalan que un modulo es una unidad de instruccidon
autosuficiente y autodidacta que proporciona al estudiante la informacion
necesaria para que pueda adquirir ciertos conocimientos y habilidades
preestablecidas en los objetivos. Segun esta consideracion un maodulo
instruccional esta disefiado de tal forma que los objetivos especificos
enunciados pueden ser logrados por el estudiante en forma independiente,
sin la intervencién del profesor. Segun estos investigadores, los mddulos
resultan muy utiles en la ensefanza tradicional socializada ya que
especifican la necesidad de la participacion del profesor y el trabajo
cooperativo de los demas estudiantes al logro de ciertos objetivos. Este tipo
de modulo trata de involucrar al estudiante en investigaciones y discusiones
gue cuestionen o produzcan ideas. Sugieren emplear otros materiales
complementarios que le permitan al estudiante lograr un aprendizaje

individualizado.
Estructura del Modulo Instruccional:
Al considerar el médulo pedagogico como un medio para transformar la

informacion en aprendizaje, este constituye un sistema instruccional donde

se identifican tres partes esenciales: la entrada, el cuerpo y la salida.
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El subsistema de entrada reune la informacion que debe recibir el estudiante
para la toma de decisiones en relacion al estudio del mdédulo. Asimismo,
determina las condiciones de ingreso necesarias y los objetivos que orienten
las actividades de aprendizaje. El subsistema del cuerpo esta conformado
por el conjunto de sub-unidades de instruccién planificadas y desarrolladas
para el logro de los objetivos. El subsistema salida presenta la informacién
para determinar los logros de los alumnos y orientar la transferencia de las

habilidades adquiridas en otras situaciones.

De toda la bibliografia revisada con respecto a la planificacion de la
ensefanza, teorias del aprendizaje, teorias de instruccion y los moédulos
instruccionales, se decidio, como se sefialo anteriormente, utilizar la
metodologia de Dick y Carey, por considerarla adecuada y sencilla para
nuestros estudiantes, y la mas adaptada a la informacion suministrada para

la elaboracion de este material didactico.

Dicha metodologia comprende:

Primero: un diagrama de secuencia de instruccion donde se le sefala al
estudiante paso a paso desde el inicio al cierre, lo que debe hacer para

manejar dicho médulo.

Segundo: Se le presentan al estudiante, unas instrucciones generales que
deben seguir para el desarrollo adecuado del material instruccional.

Tercero: Graficamente en un mapa conceptual, se le presenta un resumen

de la relacion que tienen los distintos temas del programa hasta llegar a los
objetivos finales.
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Cuarto: Se realiza una prueba diagnostica, o pre-test para medir o explorar

los conocimientos previos adquiridos.

Quinto: Se realiza la etapa Analisis de Tareas que consiste en como llegar al
objetivo terminal a través del dominio cognoscitivo y sus habilidades
intelectuales.

Sexto: Se sefalan unas actividades de aprendizaje, que debe desarrollar el
estudiante para lograr los objetivos propuestos en cada uno de los temas.

Séptimo: Se proponen unas actividades remédiales y de profundizacién para
aquellos estudiantes que no hayan logrado los objetivos propuestos

Octavo: Se desarrollan cada uno de los temas de acuerdo al programa de la

asignatura

Noveno: Se elabora una prueba post-test, basada en los temas desarrollados
en el punto anterior. Esto nos permite determinar los objetivos logrados por

los estudiantes.

Décimo: Se le sefiala la bibliografia para complementar lo visto en el
contenido de cada tema.

Particularmente se considera que el modulo instruccional presentado es de
singular ayuda en la ensefianza de la educacion no presencial para la
asignatura Organizacién y Métodos del programa Analisis de Sistemas, y a
Su vez representa un material didactico muy practico para el estudiante que

muchas veces no posee informacion digitalizada a la mano.
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Es importante sefalar que en la actualidad, nuestra maxima Casa de
Estudios, mediante el proyecto presentado recientemente para la
implementacion de un Sistema de Educacion a Distancia (SEDUCLA), esta
buscando ampliar su gama de carreras y aumento de matricula estudiantil.
Por lo tanto, no se descarta la posibilidad de adaptar este tipo de trabajo para

ser utilizado en el sistema de educacion virtual.
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INTRODUCCION AL MODULO INSTRUCCIONAL

El proceso de modernizacion de la ensefianza en la actualidad supone
un papel muy importante al material didactico y en especial a los libros de
textos, de aqui la necesidad que reviste este modulo instruccional, que de
una manera didactica y amena conducira al estudiante a la adquisicion de
conocimientos referidos al programa Organizacion y Métodos (O y M) que se

dicta en la carrera de Analisis de Sistemas.

La amplitud y profundidad del conocimiento actual no permite seguir
considerando a los textos como unicos elementos didacticos para los
alumnos como limites del saber para el profesor. El uso de una bibliografia
mas amplia es recomendable para el estudiante y una obligacion para el
profesor.

Uno de los propésitos de este modulo es de servir como recurso de la
ensefianza de O y M y asi garantizar una mayor efectividad en el proceso de

ensefanza

Cumpliendo con las exigencias del profesor de la catedra hemos

estructurado el presente modulo en V Unidades.

La unidad | describe los conceptos basicos de O y M, introduccion a
los sistemas, tipos y caracteristicas, automatizacion y sistemas manuales y

la unidad de O y M en la organizacion.



La unidad Il se refiere a la estructura organizacional., organigramas
tipos ventajas y desventajas, niveles de jerarquia y modelos

organizacionales.

La unidad Il contiene levantamiento de informacion, tipos y técnicas

para levantar informacion.

La unidad IV trata a la sistematizacion, conceptos y términos
asociados con la misma, inoperancia, indicadores y simplificacién del trabajo,

ventajas y desventajas.

La unidad V esta dividida en dos secciones la primera trata el impacto
de las nuevas tecnologias en la gestion de Organizacion y Meétodos,
manuales electrénicos, Internet Intranet y Extranet y sus diferencias,
Groupware, Software, Hardware y Workflow. Y la segunda trata a los
Modelos Gerenciales, Calidad Total, Normas 1SO, Reingenieria De Procesos,
Empowerment, Outsourcing, Coaching, Join Venture, Outplacement, Balance
Scorecard



SECUENCIA DE INSTRUCCION




INSTRUCCIONES GENERALES

Aqui presentaremos una serie de instrucciones que debes seguir para el

desarrollo adecuado del material instruccional:

>

Debes desarrollarlo en forma individual, en tu hogar, el lugar de
estudio, o en aulas donde solo podras contar con la ayuda del docente.

Realiza las lecturas del indice, los datos de Identificacion y la
Introduccion, de modo que conozcas como esta estructurado el material
Instruccional y cual es su proposito.

Lee el Diagrama de la Secuencia de Instruccion, las Instrucciones
Generales y el Mapa de Conceptos del Contenido, lo cual te permitira
conocer las actividades que desarrollaras y la tematica a tratar.

Responde la prueba Pre-Test, con el objetivo de evaluar los
conocimientos que posees en relacion con los contenidos a desarrollar,
referidos a los niveles de organizacion.

Realiza con detenimiento la lectura del Analisis de Tareas.

Realiza lecturas cuidadosas y reflexivas del material informativo que
se presenta en cada unidad de aprendizaje, siguiendo las orientaciones y
sugerencias planteadas para el procesamiento del mismo.

Responde la prueba Post-Test referida a los conocimientos
desarrollados, con el propésito de evaluar tu desempefio y los

conocimientos adquiridos durante el desarrollo del material instruccional.

Puedes contar con la ayuda del profesor para aclarar las dudas o

confusiones que se te presenten durante cualquier fase del desarrollo del

material Instruccional. Recuerda que el es el mediador para tu aprendizaje y

siempre estara en disposicién de ayudarte.



MAPA DE CONCEPTOS




UNIVERSIDAD CENTROCCIDENTAL
“LISANDRO ALVARADO”
BARQUISIMETO

PRUEBA PRE-TEST

Nombre y Apellido: Cl:

Semestre: Seccion: Fecha: Carrera:

Instrucciones Generales

La presente prueba tiene caracter formativo, con el fin de determinar el nivel de
conocimientos que posees sobre el programa y los objetivos a desarrollar. Debes
responder en forma individual en base a tus conocimientos previos. Trata de
desarrollar todos los items y alternativas que se te indiquen a fin de verificar las

conductas previas.

| PARTE (items de respuestas breves)

1. ;Qué esun Sistema?

2. ¢, Qué se entiende por Informacién?

3. ¢ Qué es un Organigrama?

4. 4 Qué es la Internet?




Il PARTE (Pareamiento)

A. Conjunto de datos que llevan a tomar

una decision.

B. Forma de algo.

C. Representacion grafica de los elementos
(funciones, estructuras, cargos) de la

organizacion.

D. Conformacién de los departamentos
de la empresa.

E. Diferentes departamentos en los
gue esta dividida la empresa.

Il PARTE (Completacién)

1. Organizacién es un grupo de

Organigrama

Sistema de Informacion

Estructura

Departamentalizacion

Estructura Organizativa

gque persiguen

especificos.
2. Los clientes, proveedores, el gobierno, son los elementos que
afectan a la
3. Las son las actividades realizadas por las

dentro de la Organizacion.




IV PARTE (items de Seleccion Simple)

1. La materia prima, la mano de obra y los gastos de
fabricacion son:
a) Elementos del Sistema
b) Elementos del Costo

c) Elementos de la Informacion.

2. El nivel estratégico, El nivel tactico y el nivel
operativo son:
a) Los niveles de Jerarquia de la Organizacion
b) Los niveles de Competencia de la Organizacion
c) Los niveles de Departamentos de la Organizacion.



ANALISIS DE TAREAS

TIPO: Asesor Asignatura: Organizacion y Métodos
DOMINIO: Cognoscitivo
CAPACIDAD: Habilidades intelectuales Nivel: Superior. || Semestre
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ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

En esta seccidn se te presentan un conjunto de actividades que debes realizar

para el desarrollo del logro de los objetivos propuestos en cada tema:
e Detalla los objetivos en cada uno de los capitulos. Luego de concluir la
lectura, o estudio de un tema, realiza una autoevaluacién para comprobar si

lograste lo que persigue en cada uno de ellos.

e Cita ejemplos donde los creas convenientes, realiza comparaciones que

puedan hacer mas facil el estudio.

e Trata de memorizar conceptos, realiza clasificaciones, establece relaciones o

diferencias cuando el tema en estudio lo amerita.

e Lee un solo tema a la vez, identifica bien los objetivos, aclara dudas, realiza

resumen y autoevaluate antes de comenzar a estudiar un nuevo tema.

e Utiliza “hoja de notas”, técnicas de subrayado y resultado, o de la idea

principal donde consideres importante.

e Si presentas dificultades para resolver la autoevaluacion, procede a realizar
las actividades remédiales y de profundizacién a fin de afianzar lo aprendido.
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ACTIVIDADES REMEDIALES Y DE PROFUNDIZACION

e Realiza nuevamente el estudio del material suministrado siguiendo las

instrucciones y orientaciones dadas.

e Consulta con el profesor a fin de aclarar dudas y afianzar lo aprendido.

e Elabora un resumen personal del material de estudio.

e Comenta con tu grupo el material de estudio, intercambia opiniones; si

surgen nuevas dudas plantéalos al profesor.

e Completa informacion con la bibliografia suministrada.

e Observa otras ilustraciones en otros textos que presenten caracteristicas

similares referentes al tema estudiado.

Todas estas actividades deben ayudarte a comprender mejor el contenido del

manual.
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CAPITULO |

ORGANIZACION Y METODOS

A. Concepto

El avance incesante de la complejidad en la Administracion y todos los
evidentes defectos que ella acusa, ha puesto en guardia a los integrantes de las
empresas los cuales han buscado los medios necesarios para sistematizar,

controlar y dar mayor eficiencia a su administracion.

Y es asi como hoy en dia, en la mayoria de las empresas han sido creadas
Centrales de Organizacion y Métodos para dar eficiencia y simplicidad al
mecanismo administrativo; Organizacion y Métodos es uno de los términos que

integran la labor general de la racionalizacion.

Sobre la teoria de Organizacion y Métodos se manifiesta que es "Una forma
de consulta ideada para proveer asesoramiento sobre como dividir las actividades,
como agrupar las tareas, como disponer procedimientos y como llevar trabajos
administrativos mecanicos con la mayor economia de esfuerzo y con el maximo de
eficacia en los resultados™. Y por extension, se llama unidad, equipo o servicio de
Organizaciéon y Meétodos al conjunto de funcionarios especializados en la

aplicacién de la técnica del mencionado servicio.

Organizacion y métodos estudia los problemas de estructura vy
funcionamiento de la Administracion, cumpliendo como funcion el aconsejar a los
funcionarios interesados en mejorar la organizacion y métodos empleados por los

servicios que dirigen.
La finalidad de una unidad de Organizacién y Métodos es asegurar el

maximo de eficiencia en el financiamiento de la maquina administrativa, y

mediante la aplicacion adecuada de métodos cientificos de organizacion;
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conseguir economias en el costo de la produccion y en la utilizacién de mano de
obra, pero como regla general a Organizacion y Métodos no se le concede

autoridad sobre otras unidades en administracion.

Se suele preguntar ;Por qué es necesario emplear un servicio
especializado, si el deber de los administradores es asegurar que las actividades
sean bien organizadas y se apliquen los métodos adecuados? Y la respuesta a
esta interesante interrogante es que utilizando este servicio, los administradores
adquieren los conocimientos necesarios de Organizacion y Métodos, y sea capaz
de dirigir un departamento sin ayuda, haciéndose totalmente responsable de sus
actividades. Cada administrador tiene una clara responsabilidad de asegurar que
su sector en los negocios sea conducido eficientemente y cuando tiene un papel
directivo, debe trazar la forma de la organizacion y crear los instrumentos

apropiados o métodos para llevar a cabo la funcion.

La ventaja principal que Organizacion y Métodos tiene sobre un
administrador es, que su responsabilidad es estudiar los problemas
administrativos y que puede tomarse el tiempo para pensar e indagar sin tener que
preocuparse de abandonar otras responsabilidades, haciendo estas en base de
reunir datos y obtiene la mayoria de su informacién a través de personas

encargadas de la actividad que se analiza.

Otra de las ventajas, es el desarrollo de las Facultades Criticas, es decir,
pensar en términos de propositos en vez de medios, a interrogar sobre lo que se

hace y el por qué de ello.

Un buen servicio del departamento de Organizacion y Métodos se caracteriza
por:
e Tener tiempo para estudiar los problemas y buscar las soluciones sin

ninguna presion.
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o Ser independiente de la unidad bajo estudio y por lo tanto, ser capacitado
para hacer apreciaciones objetivas.

e Adiestramiento en técnicas especializadas que son complementadas con la
experiencia de sus funcionarios.

e Organizar los departamentos y enfocar los problemas desde el punto de

vista de las necesidades de la empresa.

Tomando en cuenta que todas las propuestas de Organizacion y Métodos
no seran aceptadas, esta Unidad debe ser creativa e innovadora para la

resolucién de problemas organizativos o estructurales.

El término de Organizacion y Métodos se utiliza para designar el conjunto
de técnicas administrativas y de investigacion destinados a mejorar el

funcionamiento de la administracidn publica y privadas.

De esta manera, el término de O y M consiste, por una parte, en conceptuar
la organizacion como la funcion que se sustenta en buscar los medios practicos
para distribuir las funciones en las distintas unidades organicas del servicio
administrativo respectivo: determinar su grado de eficiencia, su rentabilidad, asi
como su facultad de adaptarse a los cambios del medio, y por otra parte, en
conceptuar al método como el proceso de reflexion abstracta que permite enfocar

y abordar el problema de la organizacion.

Ademas, se aplica en administracidon publica con el fin de obtener un mejor

rendimiento de los recursos destinados a la prestacion de servicios.

La esencia de la relacion entre Organizacion y métodos es que los métodos
deben ser acordes con la organizacion y ésta con los métodos aplicados. Una
variacion en la organizacion ocasiona una variacion en los métodos y, a la inversa,

un cambio en los métodos provoca cambios en la estructura organica. EI método
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permite descubrir cuales son las estructuras y procedimientos ideales que deben

aplicarse a la organizacion para hacerla eficiente y eficaz.

La introduccion de esta concepcion al sector publico se ha realizado
conforme han surgido los problemas en la prestacion de los servicios publicos. Se
inicio la aplicacién de este concepto en las empresas publicas para las cuales el
criterio de rentabilidad y productividad es importante, a pesar de que el lucro no es
su finalidad. El concepto de O y M se utiliza bajo un enfoque politico y social. Y en
el sector privado bajo un enfoque mas financiero y de auto-enriquecimiento, pero

al mismo tiempo presta servicios determinados y particulares.

B. Mision
Apoyar a la direccidn de sistemas para alcanzar las metas fijadas durante los
procesos de planeacién con el fin de aumentar la efectividad de la organizacién,
utilizando adecuados recursos humanos y tecnologicos.
C. Visién
Esta encaminada a soportar los diferentes procesos de mejoramiento y busqueda
de productividad no sélo al interior de la Direccion General de Sistemas e
Informatica, sino a toda la institucion o empresa.

Las unidades de organizacion y meétodos se crean en cada dependencia y
obedecen a dos objetivos fundamentales:

1. Servir de vinculacidon entre el organo central de modernizacion
administrativa y las dependencias en la ejecucion de las prioridades del
mejoramiento administrativo.

2. Analizar los problemas originados en la estructura de la organizacion y los
problemas derivados del flujo o proceso administrativo; asi como los
problemas del cambio de actitud y comportamiento, en el marco de la
modernizacion administrativa.

D. Origen de Organizacion y Métodos
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La creacion de las unidades de Organizacidon y Métodos se vincula, por una
parte, a los esfuerzos de reorganizacion administrativa tendientes a racionalizar y
hacer mas eficiente cuyos antecedentes que remontan a 1821, fecha de la
aparicion del Estado Mexicano y de la era moderna y por otra parte, al
establecimiento del proceso de modernizacion administrativa que se inicia en
1965.

La evolucién que ha seguido, se puede dividir en dos fases importantes:

una referente a su origen y formacion y otra referente a su consolidacion.

Esta primera fase abarca el periodo de 1917 a 1964, que se inicia con la
creacion de los departamentos administrativos y termina con la instalacion de las
unidades de Organizacion y Métodos en toda la administracion. Este periodo se
caracteriza por la confusion y el parcialismo, porque se ligéo la funcion de
Organizacion y Métodos a las funciones de contabilidad y auditoria con funciones
de mejoramiento administrativo, ya que éstas se encargan de racionalizar el

aprovechamiento de los recursos.

La segunda fase es, a partir de 1965, en donde se dedican a modernizar la
administracién e introducen las técnicas administrativas experimentadas en el
sector privado y consolidan su accién de revision permanente tanto de la

estructura como del funcionamiento.

Las unidades de O y M se legalizan en 1971 por medio de varios acuerdos:

1. "Acuerdo por el que se establecen las bases para la promocion y
coordinacion de las reformas administrativas”

2. "Acuerdo por el que se dispone que los titulares de cada departamento
deben procurar dar la atencidon que requiere el programa de reforma

administrativa de su dependencia”
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3.

"Acuerdo por medio del cual se da a conocer que corresponde a la
Presidencia llevar a cabo visitas peridodicas de evaluacion en materia de

reforma administrativa y los diagnosticos necesarios"

En los ultimos anos, Organizacion y Métodos, no solo se ha consolidado mediante

el apoyo politico y legal que se les otorga, sino también por su funcionamiento en

la practica

E. Funciones

El funcionamiento del sistema de Organizacion y Métodos varia de acuerdo

con el desarrollo de la organizacion, dentro de la que se ubica y con las técnicas a

las cuales pueden recurrir para el desarrollo de sus funciones de analisis y

diagnostico administrativo y disefio organizacional.

Las funciones consisten en una orientacion general en el conjunto de la

administracidon y se pueden destacar de la siguiente manera:

1.

2.

Estudiar y analizar de manera permanente la estructura y el funcionamiento
de la dependencia. Esta primera funcion implica que se efectuan varias
actividades como la realizacion de un diagnostico general de la estructura y
procedimientos de la organizacion, la proposicion de modificaciones para la
adaptacién de sistemas y procedimientos, su disefio y la formulacion de
manuales administrativos.

Adecuar la organizacion y las funciones en la dependencia a las que se
trabaja. Segun esto, deben desarrollarse actividades de investigacion y
clasificacion de acuerdo a las bases juridicas que le otorgan legitimidad a la
administracién de la dependencia.

Asesorar a las unidades o departamentos de la dependencia que lo
solicitan en la interpretacion y aplicacion de técnicas administrativas;
coordinandose con cada una de ellas e implantando nuevos y mejores

sistemas de trabajo y capacitacién del personal.
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4. Hacer actividades de promocion, investigacion y divulgacion. Para
promover la coordinacion de los recursos e investigar las nuevas técnicas
de administracion que se puedan aplicar, de este modo comunicar o
divulgar dichas técnicas para que sean aplicadas.

5. Hacer un estudio de todo el trabajo realizado en la organizacion, donde se
verifiquen todas las actividades realizadas como un analisis integral de
finalidad, de organizacion, sistemas y procedimientos, a fin de considerar
posibles mejoramientos en los métodos.

6. Dictamen, asesoramiento e informacion de los trabajos que deba realizar la
organizacion en cada una de sus divisiones.

7. Conocimiento de las técnicas concernientes al mejoramiento de métodos y
a los principios generales para resolucion de problemas que se plantean en
la organizacion de la cual dependen.

8. Estudio, bibliografia y documentacion sobre temas de organizacion vy
métodos.

9. Estudiar, proponer e implantar sistemas y procedimientos que permitan
desarrollar con mayor eficiencia y productividad las actividades de los

funcionarios y empleados.

Respecto con las funciones que deben desempenar los sistemas de Organizacion
y Métodos, se pueden distinguir tres fases de desarrollo administrativo.

12 Fase de desarrollo 22 Fase de desarrollo 32 Fase de desarrollo
(inicial) (intermedia) (consolidacion)
Analisis de estructuras y | Teoria de sistemas Teoria cuantitativa
funciones

Cuadros de distribucion | Desarrollo Organizacional Ingenieria de sistemas
del trabajo

Elaboracion de | Administracion por proyectos | Informatica
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organigramas

Elaboracion de | Administracion estratégica Modelos de simulacion

diagramas de flujo

Se dividen en estas fases ya que va desarrollandose mediante la dependencia,

el mejoramiento, el comportamiento del personal y los sistemas de la organizacion

a. Fase de Desarrollo (lnicio): Pueden utilizarse criterios y técnicas
administrativas aportadas por la teoria de la organizacién clasica, para el
estudio de la estructura y los procesos de trabajo de la empresa;
elaborando organigramas como cuadros de distribucion del trabajo, departa
mentalizacién y delegacion de tareas.

b. Fase de Desarrollo (Intermedia): En este nivel de actividad recurren las
técnicas mas avanzadas y complicadas para el desarrollo del
comportamiento y la teoria moderna de la organizacion, asi como los
sistemas y los proyectos.

c. Fase de Desarrollo (Consolidacion): Es la fase donde se hace mas
avanzado el desarrollo, recurriendo a teorias cuantitativas con la utilizacion
de recursos matematicos, operaciones, simulacros y procedimientos

electrénicos de datos.

F. Caracteristicas de los analisis de Organizaciéon y Métodos

La informacién sobre la actividad administrativa de la dependencia o unidad
organica de la que se trate, se recopila, analiza y prepara como informe en el cual
se deben formular propuestas, ventajas y desventajas de las medidas de
mejoramiento administrativo mas viables de acuerdo con la estimacion de costos y
presupuestos de los recursos humanos, financieros y materiales. Para poder

realizar dichos analisis se deben seguir diversos pasos:
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Conocer el hecho o la situacion que se analiza.
Describir tal hecho o situacion.
Descomponerlo con el fin de conocer los detalles y aspectos.

w0 NP

Examinarlo criticamente y comprender cada elemento o componente del

hecho especifico en estudio.

5. Ordenar cada elemento de acuerdo con el criterio de clasificacion elegido,
haciendo comparaciones y buscando analogias.

6. Definir las relaciones que operan entre cada elemento, tomando en cuenta
los fendmenos administrativos y el departamento donde se trabaja.

7. Clasificar la informacidn por areas: objetivos, estructura, normas y politicas

administrativas, funciones y operaciones, equipo y ambiente laboral.

Es importante saber las caracteristicas que distinguen a los analisis de un sistema

de Organizacién y métodos, las cuales se denotan asi:

a. Eliminacién: Es la supresién de un sistema de trabajo, la eliminacion de
procedimientos o de pasos dentro de un proceso.

b. Adicion: Introducir nuevos sistemas o programas.

c. Combinacion: Combinar el orden de las operaciones de un procedimiento
gue considere los factores.

d. Modificacién: Cambios en los procedimientos o0 las operaciones,
modificadores en las formas, registros e informes.

e. Simplificacién: Introduccion de mejoras en los métodos de trabajo
mediante el analisis de las operaciones de un procedimiento.

f. Series de Tiempo: Interpretacion de las variaciones en los volumenes de
hechos, costos, produccion, etc., en periodos iguales y subdivididos en
unidades homogéneas de tiempo.

g. Correlacion: Determinar el grado de influencia entre dos o mas variables.
Una variable puede ser estimada si el valor de otra variable es conocido.

h. Muestreo: A través del uso de varios disefios, el muestreo hace posible las

inferencias acerca de las caracteristicas del personal.
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PERT (Técnica para la Revisiéon y Evaluacién de Programas): La
planeacién y control de un conjunto complejo de actividades, funciones vy
relaciones. Incluyen: la cadena de eventos y actividades, asignacion de
recursos, etc.

Programacion lineal: Para asignar los recursos incluyendo una funcion
objetiva, a través de la eleccidén entre varias alternativas y sistemas cuyos
elementos tienen valores para adquisicion, durabilidad, utilizacion en
diversas etapas.

Simulacioén: Usada para imitar una operacién antes de su ejecucion real,
para asi proporcionar datos aproximados que permiten tomar decisiones,
haciendo grupos complejos de variables.

Teorias: Existen, en los analisis de Organizacion y Métodos, diversas
teorias que caracterizan a su dependencia o a las etapas por las que esta

desarrollandose, éstas se dividen asi:

= Linea de espera: Es para determinar el numero O6ptimo de

estaciones de servicio, y la mayoria de los modelos suponen una
distribucion especifica de las llegadas y el tiempo.

= Decisiones: Seleccionar el mejor curso de accién cuando la
informacion se da en forma probable para el desarrollo
sistematico del analisis.

= Juedos: Es para determinar la estrategia optima en una situacion
de competencia, y aplicar en problemas de productividad
haciéndose responsables pero conociendo las reglas.

G. Ubicacion dentro de la empresa:

Ya esta definido que la funcion unica de Organizacion y Métodos

corresponde a aconsejar, aunque a veces resulte inefectiva o que goce de un

fuerte respaldo y tenga acceso a muchas fuentes de autoridad, dando como

resultado que la unidad de Organizacion y Métodos pueda situarse en diferentes

lugares en la estructura administrativa de una empresa.
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Esta puede ubicarse en los departamentos de presupuestos y finanzas, de
personal o de secretaria. Lo que se deriva por establecer estos programas en
oficinas o departamentos claves en el corazon de la administracion como un

instrumento efectivo para su mejoramiento.

La ubicacion de Organizacion y Métodos en los organismos de la administracion
es muy variada y depende del tipo de relaciones y las funciones que se le asignen
y del tipo de organismo implicado. Los documentos oficiales recomiendan que el
sistema de organizacion y métodos dependan de la misma autoridad del
organismo al cual sirven. Sin embargo, las podemos localizar de diferentes
formas, es decir, de acuerdo a las funciones que realicen en la empresa u

organismo.

a) Ubicacion segun la funcion de asesoria:
Si se le asigna funciones asesoras deben ubicarse en el maximo nivel jerarquico o
maximo nivel de decision, pero pueden situarse en otro nivel jerarquico. Existen
dos casos:
= En una secretaria, donde dependa directamente del secretario, del
subsecretario y de un gerente.
= En wuna administracion descentralizada, donde puede depender
directamente del director o gerente general y del subdirector o

subgerente general.

La necesidad de crear una unidad de asesoramiento surge, cuando un
directivo reconoce que la estructura administrativa que dirige no responde en un
momento determinado al desarrollo y evolucion de las actividades administrativas.
Al no poder detectar personalmente las causas de dicho desfase, decide aumentar

su capacidad directiva y crea una unidad organica asesora.
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Realizandose mediante la recoleccion de una serie de datos que le
permiten conocer la situacion como una fase de diagndstico y considerar los
cambios para una mejoria del sistema de actuacion administrativa como una fase

de disefo.

b) Ubicacién segun la funcion de apoyo administrativo:

Es aquella que permite a los 6rganos administrativos cumplir con sus
acciones sustantivas y que agrupa las tareas de programacion, presupuestos,

informacion, administracion de recursos humanos y materiales y control.

Se puede ubicar el sistema de Organizaciéon y Métodos a nivel lineal,
dependiendo de un organo de linea pero con autoridad funcional sobre las
unidades organicas de la dependencia para el caso especifico y especial del
apoyo administrativo en Organizacion y Métodos.

Puedes ser una direccion general, departamento y oficina, con funciones de
apoyo administrativo, auxiliadas por pequeias unidades de diagndstico vy
proyectos ubicados en las areas que dadas su importancia o dimension las
requiera.

¢) Ubicacion segun la funcién de los proyectos:

La organizacion por programas o proyectos es la mas resultante del

desarrollo de las relaciones horizontales dentro las organizaciones.

La organizacion por proyectos se caracteriza porque constituye una
organizacion organico — ajustable y flexible, identificandose como una estructura
horizontal — diagonal. Es una combinacion de la relacion de coordinacién y del

mando especializado, pero también puede considerarse como una vinculacion
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entre la estructura programatica, cuando se aplica el presupuesto por programas,

cuya base son los proyectos y la organizacién.

Existen dos enfoques para administrar los proyectos de Organizacion y
Métodos.
El primero se refiere a que el administrador del proyecto sea asesor directo, lo que

ubica al mas alto nivel con una relacion de asesoria en el organigrama.

El segundo se refiere a que el administrador del proyecto detente autoridad
sobre todas las actividades del proyecto hasta su término y los funcionarios de

linea conserven su autoridad lineal original.

En el coexisten dos flujos de autoridad: el flujo vertical de autoridad que
emana de los distintos administradores funcionales y el flujo horizontal de la
autoridad al proyecto.

H. Personal de Organizacion y Métodos

El personal que labora en Organizacion y Métodos se conoce como
analistas. Este se encarga de recopilar y analizar informacién con el fin de
presentar soluciones alternativas a problemas, asi como asesorar en la
implantacion de las modificaciones que proponga. El analista puede ser un técnico

o profesional que requiere conocimientos, los cuales se agrupan en dos tipos:

¢ Conocimientos Teodricos: Como conocimientos de teoria de la

administracién y de la organizacion, de sistemas y metodologia de la
investigacion.

o Conocimientos Técnicos: Principalmente que le permitan realizar

diagnosticos administrativos y el disefio organizacional, analisis y

elaboracién de organigramas, diagramas de flujo y distribucion de espacio.
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El analista debe tener la capacidad de analisis, expresarse con claridad,
saber redactar y presentar informes, ser observadores y poder trabajar en equipo.

|. Obstaculos y limitaciones de Organizacion y Métodos.

Los obstaculos y limitaciones de un sistema de Organizacién y Métodos se

resumen en tres aspectos:

a. La carencia de un programa general de
Organizacion y Métodos en las dependencias publicas.
b. La escasez de personal calificado.

c. Laresistencia al cambio.

Finalmente podemos decir que un sistema de Organizacion y Métodos es
vital para cualquier empresa ya que en la ubicacion donde se presente o
departamento en el que se localice, ayudara de manera directa en el mejoramiento
y en la innovacion de los procesos que se planifiquen y se lleven a cabo, tomando

como asesor las funciones en las cuales se basa la organizacion.

La unidad de Organizaciéon y Métodos ha venido evolucionando para
modernizar la estructura organizativa de las empresas donde se encuentre y las
ideas de los proyectos para trabajar de una manera mas rapida, eficaz y mayor
consolidada; trabajando directamente pero sin influir en las decisiones tomadas

por los directivos o el maximo nivel jerarquico de la empresa.
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CAPITULO I

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Las Organizaciones
Por organizar entendemos que es establecer o reformar algo, sujetando a

reglas el numero, orden, armonia y dependencia de sus partes.

Las organizaciones son entes complejos que requieren un ordenamiento
jerarquico que especifique la funcién que cada uno debe ejecutar en la empresa.
Por ello la funcionalidad de ésta, recae en la buena estructuracion del
organigrama, el cual indica la linea de autoridad y responsabilidad, asi como
también los canales de comunicacion y supervision que acoplan las diversas
partes de un componente organizacional.

Organizacion formal e informal

Comprender el concepto de una organizaciéon formal o informal, es de gran

importancia dentro de la estructura de la organizacion para desarrollar sistemas de

trabajo productivos.
Organizacion formal

Es la organizacion basada en una division del trabajo racional, en la
diferenciacion e integracién de los participantes de acuerdo con algun criterio

establecido por aquellos que manejan el proceso decisorio. Es la organizacion

planeada; la que esta en el papel.
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Es generalmente aprobada por la direccion y comunicada a todos a traves
de manuales de organizacion, de descripcion de cargos, de organigramas, de
reglas y procedimientos, etc.

Organizacion informal:

Es la organizacion que emerge espontanea y naturalmente entre las
personas que ocupan posiciones en la organizacion formal y a partir de las

relaciones que establecen entre si como ocupantes de cargos.

Se forma a partir de las relaciones de amistad, de antagonismo o del
surgimiento de grupos informales que no aparecen en el organigrama, 0 en

cualquier otro documento formal.

La organizacion informal comprende todos aquellos aspectos del sistema
gue no han sido planeados, pero que surgen espontaneamente en las actividades
de los participantes.

Etapas de organizacién del trabajo
Coordinacién

Es la sincronizacién de los recursos y de los esfuerzos de un grupo social,
con el fin de lograr oportunidad, unidad, armonia y rapidez, en el desarrollo y la
consecucion de los objetivos.

Division del trabajo

Es la separacion y delimitacion de las actividades, con el fin de realizar una
funcidn con la mayor precision, eficiencia y el minimo de esfuerzo, dando lugar a
la especializacion y perfeccionamiento en el trabajo.

Jerarquizaciéon y Departamentalizaciéon

Jerarquizacion:
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Es la disposicion de las funciones de una organizacion por orden de rango,
grado o importancia, agrupados de acuerdo con el grado de autoridad y
responsabilidad que posean, independientemente de la funcién que realicen.
Reglas.

Su observancia es indispensable cuando se jerarquiza.

Los niveles jerarquicos establecidos dentro de cualquier grupo social, deben

ser los minimos e indispensables.

Se debe definir claramente el tipo de autoridad de cada nivel (lineal,

funcional y/o staff).

Departamentalizacion

Es la division y el agrupamiento de las funciones y actividades en unidades

especificas, con base en su similitud.

Al departamentalizar, es conveniente observar la siguiente secuencia:

Listar todas las funciones de la empresa.

Clasificarlas.

Agruparlas segun un orden jerarquico.

Asignar actividades a cada una de las areas agrupadas.

Especificar las relaciones de autoridad, responsabilidad, y obligacion entre

las funciones y los puestos.
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Establecer lineas de comunicacion e interrelacion entre los departamentos.

El tamafo, la existencia y el tipo de organizacion de un departamento
deberan relacionarse con el tamafno y las necesidades especificas de la empresa

y las funciones involucradas.

De acuerdo con la situacion especifica de cada empresa, los tipos de

departamentalizacidon mas usuales son:

Funcional: Es comun en las empresas industriales; consiste en agrupar

las actividades analogas segun su funcion principal.

Por producto: Es caracteristica de las empresas fabricantes de diversas
lineas de productos, la departamentalizacion se hace en base a un producto o
grupo de productos relacionados entre si.

Geografica o por Territorios

Por clientes: Por lo general se aplica en empresas
comerciales, principalmente almacenes, y su funcién consiste en crear unidades

cuyo interés primordial es servir a los distintos compradores o clientes.

Por Proceso o Equipo: En la industria, el agrupamiento de equipos en
distintos departamentos reportara eficiencia y ahorro de tiempo; asi como también

en una planta automotriz, la agrupacion por proceso.
Por Secuencia: Es utilizada en empresas productoras que trabajan sin

interrupcion los tres turnos, para controlar cada uno de los turnos; o cuando se

trate de labores que manejen una gran cantidad de numeros o letras.
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Son conocidos como Cartas o Graficas de Organizacion, son
representaciones graficas de la estructura formal de una organizacion, que
muestran las interrelaciones, las funciones, los niveles, las jerarquias, las

obligaciones y la autoridad existentes dentro de ella.

Tipologia de la Organizacién

Son los diferentes tipos, sistemas o0 modelos de estructuras
organizacionales que se pueden implantar en un organismo social dependiendo

del giro o magnitud de la empresa, recursos, objetivos, produccion, etc.

Organizacion Lineal o Militar.

Se caracteriza porgue la actividad de tomar decisiones se concentra en una
sola persona, quien toma todas las decisiones y tiene la responsabilidad basica
del mando, el jefe superior asigna y distribuye el trabajo a los subordinados,

guienes a su vez reportaran a un solo jefe.

Ventajas:

Mayor facilidad en la toma de decisiones y en la ejecucion de las mismas.
No hay conflictos de autoridad ni fugas de responsabilidad.

Es claro y sencillo.

Util en pequefias empresas.

La disciplina es facil de mantener.

Desventajas:
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Es rigida e inflexible.

La organizacién depende de hombres clave, lo que origina trastornos.

No fomenta la especializacion.

Los ejecutivos estan saturados de trabajo, lo que ocasiona que no se dediquen a

sus labores directivas, sino, simplemente de operacion.

Organizacion Funcional o de Taylor

Consiste en dividir el trabajo y establecer la especializacién de manera que
cada hombre, desde el gerente hasta el obrero, ejecuten el menor numero posible

de funciones.

Ventajas:

Mayor especializacion.

Se obtiene la mas alta eficiencia de la persona.

La division del trabajo es planeada y no incidental.

El trabajo manual se separa del trabajo intelectual.

Disminuye la presion sobre un solo jefe por el numero de especialistas con que

cuenta la organizacion.

Desventajas:

Dificultad de localizar y fijar la responsabilidad, lo que afecta seriamente la
disciplina y moral de los trabajadores por contradiccion aparente o real de las

ordenes.

Se viola el principio de la unidad de mando, lo que origina confusion y

conflictos.
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No hay clara definicion de la autoridad, lo que da lugar a roces entre jefes.
Organizacion Linea — Funcional

En ésta se combinan los tipos de organizacion lineal y funcional,
aprovechando las ventajas y evitando las desventajas inherentes a cada una,
conservandose de la funcional la especializacién de cada actividad en una funcion,

y de la lineal la autoridad y responsabilidad que se transmite a través de un sdlo

jefe por cada funcidén en especial.

Organizacion staff

Este tipo de organizacion no disfruta de autoridad de linea o poder de
imponer decisiones, surge como consecuencia de las grandes empresas y del
avance de la tecnologia, proporciona informacion experta y de asesoria.

Ventajas:

= Logra que los conocimientos expertos influyan sobre la manera de resolver

los problemas de direccion.

= Hace posible el principio de la responsabilidad y de la autoridad indivisible,
y al mismo tiempo permite la especializacion del staff.

Desventajas:
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= Si los deberes y responsabilidades de la asesoria no se delimitan
claramente por medio de cuadros y manuales, puede producir una

confusion considerable en toda organizacion.

= Puede ser ineficaz por falta de autoridad para realizar sus funciones o por
falta de un respaldo inteligente en la aplicacion de sus recomendaciones.

Pueden existir rozamientos con los departamentos de la organizacion lineal.

Organizacion por Comités

Consiste en asignar los diversos asuntos administrativos a un cuerpo de
personas que se reunen para discutirlos y tomar una decisién en conjunto. Se

clasifica en:

a) Directivo: Representa a los accionistas de una empresa.

b) Ejecutivo: Es nombrado por el comité directivo para que se ejecuten los
acuerdos que ellos toman.

c¢) Vigilancia: Personal de confianza que se encarga de inspeccionar la labores de
los empleados de la empresa.

d) Consultivo: Integrado por especialistas que por sus conocimientos emiten

dictamenes sobre asuntos que les son consultados.

Ventajas:

Las soluciones son mas objetivas, ya que representan la conjuncién de varios
criterios.

Se comparte la responsabilidad entre todos los que integran el comité, no
recayendo aquella sobre una sola persona.

Permite que las ideas se fundamenten y se critiquen.

Se aprovecha al maximo los conocimientos especializados.
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Desventajas:

Las decisiones son lentas, ya que las deliberaciones son tardias.

Una vez constituido el comité, es dificil disolverlo.

En ocasiones los gerentes se desligan de su responsabilidad y se valen del comité
para que se haga responsable de sus propias actuaciones.

Organizaciéon Matricial

Consiste en combinar la departamentalizacién por productos con la de
funciones, se distingue de otros tipos de organizacion porque se abandona el
principio de la unidad de mando o de dos jefes.
Ventajas:
Coordina la satisfaccion de actividades, tanto para mejorar el producto como para
satisfacer el programa y el presupuesto requeridos por el gerente del
departamento.
Propicia una comunicacion interdepartamental sobre las funciones y los productos.
Permite que las personas puedan cambiar de una tarea a otra cuando sea

necesario.

Favorece un intercambio de experiencia entre especialistas para lograr una mejor

calidad técnica.

Desventajas:
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Existe confusién acerca de quien depende de quien, lo cual puede originar fuga de
responsabilidades y falta de delimitacion de autoridad.

Da lugar a una lucha por el poder, tanto del gerente funcional como del gerente de
producto.

Funciona a través de muchas reuniones, lo que supone pérdidas de tiempo.

El personal puede sentir que su jefe inmediato no aprecia directamente su
experiencia y capacidad.

Se puede presentar resistencia al cambio por parte del personal.

AUTORIDAD

Autoridad y limites: Es la facultad de que esta investida una persona dentro de
una organizacion para dar ordenes y exigir que sean cumplidas por sus
subordinados, para la realizacion de aquellas acciones que quien las dicta
considera apropiadas para el logro de los objetivos del grupo.

Tipos de Autoridad

Formal: Cuando es conferida por la organizacion, es decir, la que emana de un

superior para ser ejercida sobre otras personas y puede ser:

Lineal. Cuando es ejercida por un jefe sobre una persona o grupo.

Funcional. Cuando es ejercida por uno o varios jefes sobre funciones distintas.

Técnica o Staff: Nace de los conocimientos especializados de quien los posee.

Personal: Se origina en la personalidad del individuo.
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Delegacion de autoridad y responsabilidad

Es la concesion de autoridad y responsabilidad por parte de un superior

hacia un subordinado.

Ventajas:

Permite al directivo dedicarse a las actividades de mas importancia, en tanto que
las funciones detalladas y rutinarias se delegan.

A través de ella, la responsabilidad se comparte, haciéndose mas significativa.

Motiva a los subordinados al hacerlos participes del logro de los objetivos.

Capacita a los subordinados en ciertas decisiones importantes.
Requisitos para Delegar:

Delimitar claramente la autoridad y responsabilidad delegada, preferentemente por
escrito, a fin de evitar conflictos, duplicidad de funciones, fuga de autoridad, etc.

Especificar claramente, metas y objetivos de la funcion delegada.

Capacitar al personal en quien se va a delegar.

Establecer estandares de actuacion de tal manera que se fomente la iniciativa,

creatividad y lealtad hacia la organizacion.

Convenir sobre las areas de no delegacion.
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El directivo debera mostrar interés en el desempeio del empleado, en relacién con

la funcién relegada.

Reconocer el buen desemperfio y confiar en los subordinados.

En conclusion decir que una organizacion es adecuada es cuando es
eficiente, por ejemplo, no es lo mismo decir que es adecuada cuando es eficaz.
Eficiencia significa aprovechar los recursos, y eficacia cumplir con los objetivos

propuestos con independencia de los recursos que se consuman para ello.

Existe una gran variedad de organizaciones: empresas industriales,
comerciales, organizaciones de servicio (bancos, universidades, hospitales,
transito, etc.), militares, publicas, que pueden orientarse hacia la produccion de
bienes o productos; éstas ejercen presidon sobre la vida de los individuos y hacen
parte integral del medio donde el hombre trabaja, se recrea, estudia, satisface sus
necesidades.

Organizaciones Sociales
Grupo de personas constituido formalmente para alcanzar, con mayor
eficiencia determinados objetivos en comun que individualmente no es posible

lograr.

Sus objetivos son los fines 0 metas que pretenden alcanzar mediante el

esfuerzo colectivo.

Pueden distinguirse dos etapas principales:

1. La estructuracion o construccion del mismo.
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2. La operacion o funcionamiento normal del mismo para lograr los fines

propuestos.

En una empresa debe analizarse los elementos que la forman:

¢ Recursos Humanos:
Elementos activos de la empresa, es decir, aquellos cuyo trabajo es de

categoria mas intelectual y de servicio.

e Recursos Materiales:
Lo integran sus edificios y las instalaciones que en éstos se realizan para

adoptarlas a la labor productiva.

e Recursos Técnicos:
Son las relaciones estables en que deben coordinarse, las diversas cosas,
personas o éstas con aquéllas. Puede decirse que son los bienes inmateriales de

la empresa.

LA ORGANIZACION COMO SISTEMA

Las organizaciones son unidades sociales intencionalmente construidas y
reconstruidas para lograr objetivos especificos.
Existen dos tipos de sistemas:

« Sistema Abierto:

Conjunto de elementos dinamicamente relacionados, en interaccion que

desarrollan una actividad para lograr un objetivo o propdsito, operando con datos,
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energia, materia, unidos al ambiente que rodea el sistema y para suministrar

informacion, energia, materia.

Posee numerosas entradas y salidas. Para relacionarse con el ambiente externo,

sus relaciones de causa y efecto son indeterminadas.

« Sistema Cerrado:

Tienen pocas entradas y salidas en relacion con el ambiente externo, que son bien

conocidas y guardan entre si una razon de causa y efecto: a una entrada

determinada (causa) sigue una salida determinada (efecto). Denominado también

mecanico o determinista.

ELEMENTOS DE UN SISTEMA

Un sistema consta de cuatro elementos primordiales:

a.

Entradas: Mediante ellas el sistema consigue los
recursos e insumos necesarios para su alimentacion y
nutricion.

Procesamiento: Transforma las entradas en salidas o
resultados

Salidas: Resultado de la operacion del sistema. Por
medio de ella el sistema envia el producto resultante al
ambiente externo.

Retroalimentacién: Constituye una accién de retorno; es
positiva cuando la salida por ser mayor estimula y amplia
las entradas para incrementar el funcionamiento del
sistema, es negativa cuando la salida por ser menor
restringe y reduce la entrada para disminuir la marcha del

sistema.

COMPLEJIDAD DE LAS ORGANIZACIONES
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La sociedad moderna esta conformada por organizaciones de las cuales
tienen sistemas muy complejos y diferentes. Ejemplos: industrias, empresas
comerciales y de servicios, organizaciones militares y gubernamentales,

instituciones publicas y privadas, iglesias, entre otros.

Estos reflejan diversas actividades susceptibles de realizar y varios niveles:
personajes, pequefios grupos, intergrupos, normas, valores, actitudes. Estos
existen bajo un patron muy complejo y multidimensional. La complejidad permite
comprender los fendmenos organizacionales que dificulta las actividades. A
medida que las organizaciones crecen y prosperan, aumenta al personal, esto
conlleva a un enfrentamiento entre los miembros y los objetivos, por lo tanto el

crecimiento conduce hacia la complejidad.

Caracteristicas

1. Complejidad:
Las grandes organizaciones tienen un gran numero de niveles intermedios que
coordinan e integran las labores de las personas a través de la interaccion

indirecta.

Las empresas pequeias las actividades las realizan interactuando

directamente con las personas.
2. Anonimato:

Le da importancia al trabajo u operacion que se realice, sin tomar en cuenta

quién lo ejecuta.
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3. Rutina estandarizada:

Son procesos y canales de comunicacion que existe en un ambiente
despersonalizado o impersonal, las grandes organizaciones tienden a formar
subcolectividades o grupos informales, manteniendo una accién personalizada

dentro de ellas.

4. Estructura especializada no oficiales:
Configuran una organizacion informal cuyo poder, en algunos casos, son mas

eficaces que las estructuras formales.

5. Tendencia a la especializacion y a la proliferacion de funciones:
Pretende distanciar la autoridad formal de las de idionidad profesional o
técnicas, las cuales necesitan un modelo extraformal de interdependencia

Autoridad-Capacidad para mantener el orden.

6. Tamaiio:
Va depender del numero de participantes y dependencias.

Segun el enfoque de Katz y Kahn:

o La importacién-transformacién-exportacion de energia:

Las organizaciones obtienen insumos del ambiente, necesita refuerzos
energéticos de otras instituciones y de otras personas, ningunas son auto
sostenidas ni autosuficientes. El ciclo de importacion-procesamiento y exportacion
constituye la base fundamental en el sistema abierto y la interaccion con el

ambiente.

« Sistemas son ciclos de eventos:

Todo intercambio de energia tiene un caracter ciclico.
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o Entropia negativa:
Es un proceso por el cual las formas organizadas convergen en el

agotamiento, desorganizacién, desintegracién y conduce a la muerte.

e Equilibrio:
Se observa en el proceso homeostatico, lo cual regula la temperatura corporal.
Sobre la base de (Kurt Lewin), manifiesta que los sistemas responden a los

cambios o se anticipan ante ellos.

o Equifinalidad:
Existencia de varios modos y métodos para alcanzar un objetivo y

conseguir mejores resultados a través de condiciones y caminos diferentes,

LA ORGANIZACION

Las Técnicas -Tavistock:

En la técnica existe una relacion con la coordinacion del trabajo y la
ejecucion de las tareas, eso se ayuda con la tecnologia disponible. Hay un sistema
técnico dependiente: depende de los requerimientos tipicos de las tareas que la
organizacion ejecuta esto cambia de acuerdo a la empresa; esta determinada por
la especializacion del conocimiento (habilidades para operar determinadas

maquinas, equipos, materias primas), en las empresas.

La tecnologia determina las caracteristicas de las personas que la empresa

necesita (ingenieros, mano de obra).

El sistema técnico tiene que responder con la informacién técnica que se
necesita para conseguir los objetivos organizacionales; el sistema técnico limita y
se adapta al sistema social o a la necesidad de negociar con los trabajadores el
desempeino de tareas y a su vez determina la capacidad que tienen los
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trabajadores para negociar tanto las tareas como la relacion que se establecen

durante la realizacion del trabajo en la organizacion.

En Enfoque Socio técnico:

Concibe a la organizaciéon como un lugar donde se combinan la tecnologia
(trabajo, equipo) y al mismo tiempo con el sistema social (sistema que se enfoca
en aquellos que realizan el trabajo).

Tanto el sistema técnico como el social estan en permanente interaccion, la
naturaleza del trabajo incide en la organizacion de las personas. Cualquier sistema

de produccién necesita tanto una organizacién tecnologia como una de trabajo.

La tecnologia condiciona y limita la clase de organizacidn del trabajo, esta
presenta caracteristicas sociales y psicologicas propias que son independientes
de la tecnologia.

PRINCIPIOS DE LA ORGANIZACION

Segun Melinkoff

1. Objetivo. Toda organizacion y cada parte de la misma debe constituir una
expresion de objetivo de la empresa, o carecera de significado, siendo por
lo tanto redundante.

2. Especializacion. Las actividades de cada uno de los miembros de un
grupo organizado deberan confinarse, en todo lo que sea posible, a la
ejecucion de una sola funcién.

3. Coordinaciéon. El objetivo de la organizacion de por si, a diferencia del

objetivo de la empresa es facilitar la coordinacién; unidad del esfuerzo.



Autoridad. En todo grupo organizado, la autoridad suprema debe
descansar en alguna parte. Debera existir una clara linea de autoridad que
emana de la autoridad suprema a cada uno de los individuos del grupo.
Responsabilidad. La responsabilidad de un superior por los actos de sus
subordinados es absoluta.

Definiciéon. El contenido de cada puesto, tanto en lo que se refiere a los
deberes que implica como a la responsabilidad y autoridad que en el mismo
radican y a sus relaciones con otros puestos, debera ser claramente
definido por escrito y dado a conocer a todos aquellos a quienes concierna.
Reciprocidad. En todo puesto, la responsabilidad y autoridad deben ser
equivalentes.

El ambito de control. Ninguna persona debera supervisar a mas de cinco,
0 como maximo seis subordinados directos, cuyos trabajos se relacionan
entre si.

Equilibrio. Es esencial que las diversas unidades de organizacién se

mantengan en equilibrio.

10.Continuidad. La reorganizacidon es un proceso continuo; en toda empresa

deberan efectuarse previsiones especificas a este respecto.

Segun Terry:

1.

3.

Organizacion Dinamica. La organizacion debe ser dinamica; debe tomar
en cuenta los cambios de la empresa.

Funciones. Las funciones son las principales entidades en cuyo derredor
forma el gerente una eficaz estructura organica

Aumento de las relaciones organicas. Cuando se agregan personas a
una estructura de organizacion el numero de relaciones organicas aumenta
en una proporcion mucho mayor que el numero de personas agregadas.
Sencillez. Al organizar, sélo hay que incluir las actividades y manejarlas

con la mayor sencillez practica.
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5. Principio que rige los canales definidos de supervisiéon. Para cualquier
empresa, las diversas unidades de organizacién deben estar conectadas
por canales de supervision claramente definidos.

6. Autoridad y Responsabilidad. Para lograr relaciones de organizacion, la
autoridad de un funcionario debe ser proporcionada a su responsabilidad, y
viceversa, su responsabilidad debe ser proporcionada a su autoridad.

7. Principio de responsabilidad definida. En un tiempo dado una persona
hara mas cuando se le asigne la responsabilidad de realizar una tarea

definida.

LOS ORGANIGRAMAS

Segun Ferry

Un organigrama es un cuadro sintético que indica los aspectos importantes
de una estructura de organizacion, incluyendo las principales funciones, sus
relaciones, los canales de supervision y la autoridad relativa de cada empleado
encargado de su funcion respectiva.

También conocidos como Cartas o Graficas de organizacidn, son
representaciones graficas de la estructura formal de una organizacion, que
muestran las interrelaciones, las funciones, los niveles, las jerarquias, las

obligaciones y la autoridad existentes dentro de ella.

El organigrama puede describirse como un instrumento utilizado por las
ciencias administrativas para analisis tedricos y la accién practica. Sobre su
concepto, existen diferentes opiniones, pero todas muy coincidentes. Estas
definiciones, arrancan de las concepciones de Henri Fayol. Por ejemplo, un autor
define el organigrama de la manera siguiente: "Una carta de organizacion es un
cuadro sintético que indica los aspectos importantes de una estructura de

organizacion, incluyendo las principales funciones y sus relaciones, los canales de
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supervision y la autoridad relativa de cada empleado encargado de su funcion

respectiva.

Los organigramas son utiles instrumentos de organizacién y nos revelan:
La division de funciones, los niveles jerarquicos, las lineas de autoridad vy
responsabilidad, los canales formales de la comunicacién, la naturaleza lineal o
asesoramiento del departamento, los jefes de cada grupo de empleados,
trabajadores, entre otros; y las relaciones que existen entre los diversos puestos

de la empresa en cada departamento o seccidon de la misma.

Segun Melinkoff

Sefala que la finalidad de un organigrama se fundamenta en la condicion
de reflejar hasta donde sea posible la organizacibn con sus verdaderas

implicaciones y relaciones, ademas de sus estratos jerarquicos.

Cuando las lineas son verticales indican que existe una autoridad formal de
los niveles jerarquicos superiores a los inferiores.
Cuando se desplazan en sentido horizontal sefalan que existe

especializacion y correlacion.

Cuando las lineas verticales caen directamente sobre la parte media del

recuadro, indican "mando sobre"

Cuando la linea horizontal esta colocada lateralmente indica una relacion de

apoyo (la cual esta colocada al lado de la unidad principal).
Las lineas no continuas formadas por puntos (...) 0 segmentos se utilizan

para expresar relaciones de coordinacion entre las diversas unidades

administrativas de la organizacion.
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Las lineas verticales y horizontales que terminan en una punta de flecha,
indican continuidad de la organizacion, esto quiere decir que existen mas unidades
semejantes que no estan expresadas dentro de la estructura.

Para representar alguna relacion muy especial o especifica se utiliza la

linea quebrada o con zigzagueos.

Son la representacion grafica de la estructura de una organizacion, es
donde se pone de manifiesto la relacion formal existente entre las diversas
unidades que la integran, sus principales funciones, los canales de supervisidon y la
autoridad relativa de cada cargo. Son considerados instrumentos auxiliares del
administrador, a través de los cuales se fija la posicion, la accion y la
responsabilidad de cada servicio.

Segun el concepto de organigrama, este muestra:

e Un elemento (figuras)

e La estructura de la organizacion

e Los aspectos mas importantes de la organizacion

e Las funciones

e Las relaciones entre las unidades estructurales

e Los puestos de mayor y aun los de menor importancia

e Las comunicaciones y sus vias

e Las vias de supervision

e Los niveles y los estratos jerarquicos

e Los niveles de autoridad y su relatividad dentro de la organizacion

e Las unidades de categoria especial.

El organigrama tiene alcances mayores y otros propositos, por ejemplo, para

relaciones publicas, para formacion de personal, fiscalizacion e inspeccion de la
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organizacion, evaluacion de la estructura, reorganizacién, evaluacion de cargos,

entre otros.

Funciones y Finalidades del Organigrama

1. Representa las diferentes unidades que constituyen la compafia con sus

respectivos niveles jerarquicos.

2. Refleja los diversos tipos de trabajo, especializados o no, que se realizan
en la empresa debidamente asignados por area de responsabilidad o

funcion.

3. Muestra una representacion de la division de trabajo, indicando:
a. Los cargos existentes en la compaiiia.
b. Como estos cargos se agrupan en unidades administrativas.

c. Como la autoridad se le asigna a los mismos.

Funciones del Organigrama

o Para la ciencia de la administracion:
Sirve de asistencia y orientaciéon de todas las unidades administrativas de la
empresa al reflejar la estructura organizativa y sus caracteristicas graficas y

actualizaciones.
o Para el area de organizacion y sistema:

Sirve para reflejar la estructura asi como velar por su permanente revision vy

actualizacion (en las empresas pequefias y medianas, generalmente la unidad de
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personal asume esta funcion), la cual se da a conocer a toda la compaifiia a traves

de los manuales de organizacion.

o Para el area de administracion de personal:
El analista de personal requiere de este instrumento para los estudios de
descripcion y analisis de cargos, los planes de administracion de sueldos vy
salarios y en general como elemento de apoyo para la implementacion,

seguimiento y actualizacion de todos los sistemas de personal.

o Descubrir y eliminar defectos o fallas de organizacion.
o Comunicar la estructura organizativa.

o Reflejar los cambios organizativos.

Ventajas Del Organigrama
El uso de los organigramas ofrece varias ventajas precisas entre las que

sobresalen las siguientes:

e Obliga a sus autores aclarar sus ideas.

e Puede apreciarse a simple vista la estructura general y las relaciones de
trabajo en la compafia, mejor de lo que podria hacerse por medio de
una larga descripcion.

e Muestra quién depende de quién.

« Indica alguna de las peculiaridades importantes de la estructura de una
compaiia, sus puntos fuertes y débiles.

e Sirve como historia de los cambios, instrumentos de ensefianza y medio
de informacién al publico acerca de las relaciones de trabajo de la
compaifia.

e Son apropiados para lograr que los principios de la organizacién operen.

e Indica a los administradores y al personal nuevo la forma como se

integran a la organizacion.
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Desventajas del Organigrama

No obstante las multiples ventajas que ofrece el uso de los organigramas, al

usarlos no se deben pasar por alto sus principales defectos que son:

Ellos muestran solamente las relaciones formales de autoridad dejando
por fuera muchas relaciones informales significativas y las relaciones de
informacion.

No sefialan el grado de autoridad disponible a distintos niveles, aunque
seria posible construirlo con lineas de diferentes intensidades para
indicar diferentes grados de autoridad, ésta en realidad no se puede
someter a esta forma de medicion. Ademas si se dibujaran las distintas
lineas indicativas de relaciones informales y de canales de informacion,
el organigrama se haria tan complejo que perderia su utilidad.

Con frecuencia indican la organizacion tal como deberia ser o como era,
mas bien como es en realidad. Algunos administradores descuidan
actualizarlos, olvidando que la organizacién es dinamica y permiten que
los organigramas se vuelvan obsoletos.

Puede ocasionar que el personal confunda las relaciones de autoridad
con el status.

Si no son actualizados pueden causar confusidon se vuelven obsoletos e

inoperantes

Contenido del Organigrama

Un organigrama puede contener diversos datos, pero segun el criterio de un

autor, estos son sus principales contenidos:

1. Titulos de descripcion condensada de las actividades. Esto incluye

generalmente el nombre de la compania y la actividad que se defina.

2. Nombre del funcionario que formulé las cartas.
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Fecha de formulacién.
4. Aprobacion (del presidente, vicepresidente ejecutivo, consejo de
organizacion, etc.).

5. Leyenda (explicacion de lineas y simbolos especiales)

Simbolos y referencias convencionales de mayor uso en un organigrama
1. Lineas llenas sin interrupciones: son aquellas que indican autoridad

formal, relacion de linea o mando, comunicacion y la via jerarquica.

| F rezic ente |

Planidcadon v
Aze=mobia E conomica

Vicepresidenda
I
[ [ [ |
Perzonal Archio y Auditoria Juridico
Correspondencia

Las lineas llenas verticales indican autoridad sobre. Las horizontales
sefialan especializacion y correlacion.

Cuando la linea llena cae sobre la parte media y encima del recuadro indica
mando.

Cuando la linea llena se coloca a los lados de la figura geométrica indica
relacion de apoyo.

GERENTE GEMERAL

SUBGERENTE

UMIDAD TECMICA | |[UMIDAD TECMICA
A B
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2. Lineas de puntos o discontinuas: son aquellas que indican relacion de

coordinacion y relaciones funcionales.

GERENTE GEMERAL

SUBGERENTE

UNIDAD TECNICA | [UMIDAD TECHICA | [UNIDADTECN CA
& B &

3. Figura Geométrica con un recuadro indica condicion especial o autbnoma.

iERERIT = r-EnEch_|

SHAGFRFMT = |
|

UMIDAL TECHICA [ UMIL AL TECHICAL [UMILADY ECHNIZA
A B C

4, Se puede destacar una unidad para llamar la atencién. Para ello se utiliza

medio recuadro, bastante coloreado, para cada unidad que se vaya a resaltar.

GEREMTE GEMERAL

sJBGERENTE

I ]
UNIDAD TECNICA | [UNIDAD TECMICA | [UNIDAD TECN CA
A, B c

5. Las lineas con zigzagueos al final y una flecha indican continuacion de la

estructura.
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6. Los circulos colocados en espacios especiales del organigrama y que poseen
un numero en su interior, indica un comité en el que participan todas las

unidades senaladas con el mismo ndmero.

GEREMTE GEMERAL

SUBGERENTE
(1)

I ]
UMIDAD TECHICA | [UNIDAD TECHICA | |UNIDAD TECMCA
A, B c

(1)

Elaboracién de los organigramas:
1. Realizar una investigacion sobre la estructura organizativa: determinando
las unidades que constituyen la Organizacion y la forma como establecen las

comunicaciones entre ellas.

2. Funciones o actividades que realizan cada una.

3. Relacion o subordinacion existente entre las unidades organizativas.
Técnicas:

1. Las casillas deben ser rectangulares.

2. Las lineas de mando deben caer siempre en forma vertical sobre el érgano

inmediato que va a recibir las 6rdenes del anterior.

3. Las lineas de nivel son siempre horizontales.

Al construir un organigrama se debe tener presente:

1. Delimitar con precision las unidades o Dependencias.
2. Senalar de forma mas completa las relaciones existentes.



3. Escribir correctamente el nombre de las Unidades o Dependencias y en
caso de utilizar abreviaturas, indicarlo completamente al pie del grafico.

4 Sefalar mediante las técnicas de elaboracion las relaciones de:

5 Linea o Ejecucidn: linea de mando, debe caer verticalmente.

6. Estado Mayor o Staff: la linea que indica su relacion es horizontal.

7 Linea Punteada: para indicar las relaciones de Coordinacion.

8 Las unidades que no tienen claramente definidas su ubicacion
administrativa, pueden colocarse en el nivel especial o sefialarse particularmente
al pie del organigrama.

9. Cuando el numero de unidades de un mismo nivel es grande, y dificulta su

inclusidn en forma horizontal, pueden presentarse verticalmente.

Nota: Ningun organigrama debe tener caracter definitivo, su verdadera utilidad
esta en revisarlo y actualizarlo periodicamente.
Los organigramas deben ser organicos, articulados, simétricos, uniformes y

armoniosos.
Tipos de organigramas

Los organigramas se diferencian entre si por las caracteristicas de la
organizacion que presentan. Por ello pueden mencionarse varios tipos tomando en
cuenta una serie de criterios y factores con fines unicamente didacticos.

a. Organigramas Generales

Muestran la organizacion completa, dando a primera vista un panorama de
todas las relaciones entre las divisiones y Departamentos o entre los cargos,
segun su naturaleza. Por ejemplo el organigrama de un Plantel.

b. Organigramas Suplementarios

Estos organigramas se emplean para mostrar una parte de la estructura
organizativa en forma mas detallada. Por ejemplo: el organigrama de una

Division, de un Departamento o de una unidad en particular.
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c. Organigramas Analiticos

Son organigramas muy especificos, suministran informaciéon detallada,
llegando a complementarse con datos anexos y simbolos convencionales
referidos a datos circunstanciales. Se destinan al uso de los directores,
expertos y personal del estado mayor.

d. Organigramas Verticales

Son organigramas que representan la estructura jerarquica, desde arriba hacia
abajo. Son los organigramas mas utilizados.

e. Organigramas Horizontales

Son organigramas que representan la estructura organizativa de izquierda a
derecha.

f. Organigramas Circulares

Son organigramas que representan los niveles jerarquicos mediante circulos
conceéntricos desde dentro o fuera y orden de importancia.

g. Organigramas Escalares

Este tipo de organigramas no utiliza recuadros para los nombres de las
unidades de la estructura, sino lineas encima de los cuales se colocan los
nombres. Cuando una linea sale en sentido vertical de una linea horizontal,

muestra la autoridad de esta ultima.

GERENTE GENERAL
I— SUBGERENTE

— UNIDAD TECNICA

— UNIDAD TECNICA
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UNIDAD TECNICA

Codificacion de las Unidades Administrativas

En las organizaciones el numero de unidades administrativas, el numero de
cargos y el numero de relaciones existentes, hacen necesario el estable cimiento

de codigos para poder manejar la informacion a los elementos de la estructura.

La codificacion facilita el uso de sistemas de informaciéon computarizados,

en especial en las tareas y funciones de personal y presupuesto.

Existen diversos tipos de codificacion, pero en este modulo solo trataremos
uno de ellos para ejemplificacion.

Para efectuar la codificacion se determinan primero los criterios que se van

a aplicar y los elementos especificos que deben aparecer en el codigo.

El sistema de codificacion mas utilizado es el decimal. En este cada digito

tiene un significado determinado.

Cuando se establece un cédigo es necesario explicar la formacion del
mismo

Formacién del cédigo:

0: Digito 1° Nivel de la unidad organica.

0: Digito 2° Nivel del cual depende la unidad organica.
00: Digito 3°y 4° Numero de la unidad organica del cual depende.
00: Digito 5° y 6° Numero de la unidad organica.

57



Aunque se pueden incluir otros elementos en la codificacion, tales como:
Nombre de la Unidad y Cargo, numero de personas que dependen del cargo,
numero de la cuenta presupuestaria, codigo del cargo, etc.

v

Nombre de la Unidad Organica

v

Cargo
Numero de personas que dependen del cargo

v

v

Partida Presupuestaria

v

Cddigo del cargo

Para tener un ejemplo de lo que es la codificacibn podemos asignar un
digito para cada uno de los niveles de la estructura tal y como se indica a
continuacion

—— Rectorado
— Vice-Rectorado

Departamento Rectorado

Seccion
Rector

001 | 1000 120

0000
Se pueden codificar los niveles y las subordinaciones. Ejemplo

NIVEL
0
0-00
1
100-01
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1: Significa que la Unidad Organica esta ubicada en el nivel 1.
0: La Unidad Organica depende del nivel 0.

1: Depende de la Unidad Organica numero 01 del nivel 0.

1: Significa que la Unidad Organica esta ubicada en el nivel 1.
1: Es la primera unidad del nivel 1.

Identificacion de Organigramas

Existen varias formas de identificacién de organigramas, la mas utilizada es
la de convencién clasica que consiste en conformar un encabezado en el que se

indica:

Nombre de la Organizacién o Unidad

Titulo del Organigrama

Fecha

Dibujo

Pie

La Jerarquia

La jerarquia cuando se individualiza podria definirse como el status o rango
gue posee un trabajador dentro de una empresa, asi el individuo que desempeia
como gerente goza indudablemente de un respetable status dentro de la misma,
pero la diferencia de este individuo en su cargo también condicionara su mayor o

menor jerarquia dentro de una empresa.
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La jerarquia cuando se usa como instrumento para ejecutar la autoridad
posee una mayor formalidad y es conocida como jerarquia estructural de la
organizacion.

Este tipo de jerarquia no solamente depende de las funciones que debido a ella
existen sino también del grado de responsabilidad y autoridad asignadas a la
posicion, por ejemplo, independientemente de la eficiencia que pueda tener un
presidente en su desempeno, este cargo posee intrinsicamente determinadas vy

complejas funciones, responsabilidades y un alto grado de autoridad.

Segun el criterio de dos autores, se pueden definir cuatro tipos de

jerarquias en las organizaciones:

La jerarquia dada por el cargo.
La jerarquia del rango.

La jerarquia dada por la capacidad.

w0 N PE

La jerarquia dada por la remuneracién.

La jerarquia dada por el cargo: Este tipo de jerarquia es la que constituye
los diferentes niveles estructurales de la organizacion, se expone por medio de

organigramas y se describe en los manuales de organizacion.

Se encarga de la clasificacién de las distintas posiciones de la estructura de
la organizacion, tomando como base las actividades laborales y deberes

inherentes a un cargo o posicion determinada.
La jerarquia del rango: Este tipo de jerarquia no se establece sobre el

fundamento de las actividades ni se liga a labores determinadas. Se basa en las

condiciones personales no en las obligaciones que se tengan, sino en algunos
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requisitos que hay que llenar. Es utilizada en las organizaciones militares para

establecer los distintos grados por los que se van a regir.

La jerarquia dada por la capacidad: Este tipo de jerarquia es limitativa y
acorde con cada individuo. Las personas estan previamente clasificadas de
acuerdo con sus capacidades, independientemente de su condicion de clase en la
sociedad, es decir, el individuo asciende en la organizacion de acuerdo a su

capacidad.

La jerarquia dada por la remuneraciéon: Este tipo de jerarquia esta
determinada por la complejidad del trabajo (a mayor complejidad mayor salario), la
antigiedad en la empresa o porque se es empleado de confianza y, en gran sumo,

por el rendimiento del individuo.

La jerarquia de un empleado en una empresa se basa en el grado de
especializacion que posea pero su alta ubicacion dentro de la organizacion
también depende de la naturaleza del negocio, por ejemplo, la explotacion
petrolera en nuestro pais un campo donde generalmente existen dinamicos vy
poderosos sindicatos, el responsable por la funcion de personal es un ejecutivo de

alta valia e influencia llegando a tener el cargo de vicepresidente.
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CAPITULO Il

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

INFORMACION:

Es un acontecimiento o serie de acontecimientos que llevan un mensaje y
que al ser percibidas por el receptor mediante alguno de sus sentidos amplia su
conocimientos, solo el destinatario puede evaluar la significacion o la utilidad de la

informacion recibida.

La informacién representa hoy en dia una de las precauciones en cualquier
organizacion debido a que la misma constituye la materia del proceso de toma de

decisiones.

La funcion primordial de la informacion, y por lo tanto de un sistema de
informacion, consiste en aumentar el conocimiento del usuario o reducir su

incertidumbre.

CUESTIONARIO:

Es un conjunto de preguntas, preparada cuidadosamente, sobre los hechos
y aspectos que interesan en una investigacion, para su contestacion por la

poblacion o muestra a que se extiende el estudio comprendido.

Es la traduccion de los objetivos de la investigacion a preguntas
especificas. Los cuestionarios proporcionan una alternativa muy util para las

entrevistas que pueden ser apropiadas en algunas situaciones e inapropiadas en
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otras. Al igual que las entrevistas deben disenarse cuidadosamente para una
maxima efectividad. Por lo tanto se puede decir que la fundacién de todos los
cuestionarios son preguntas; contestar las preguntas del cuestionario proporciona
datos para probar la hipétesis. Las preguntas deben motivar a los entrevistados
gue proporcionan el trabajo necesario.

Todo esto permite que los analistas de sistema estudien actitudes,
creencias, comportamiento y caracteristicas de varias personas principales de la
organizacion que pueden ser afectados por los sistemas actual y propuesto. Las
actitudes son lo que la gente de la organizacion dice que quiere (en un nuevo
sistema por ejemplo), las creencias son lo que la gente piensa que es, de hecho
cierto, el comportamiento es lo que hacen los miembros de la organizacion y las

caracteristicas son propiedades de las personas o cosas.
Disefo de un cuestionario

El disefio del cuestionario es un arte no una ciencia; en los ultimos afos
han progresado bastante. Mucho del progreso ha sido en forma de advertencias
tales como evitar preguntas que sugieren o0 insinuan la respuesta, evitar
preguntas ambiguas.

También se debe advertir a los investigadores no realizar los pasos
literalmente. Solo se presentan como una guia. Los cuestionarios unicamente
permiten saber si se obtienen los datos necesarios hasta probarlos.

Tipos de un cuestionario

1. Piloto: Es aquel que se aplica a un grupo de personas para verificar su
operatividad, confiabilidad y validez.
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Pictorico: Es aquel donde se utlizan figuras o dibujos para que el
encuestado subraye la figura que se corresponda a la respuesta.
Auto administrado: Es aquel que se le proporciona directamente al

encuestado para que lo responda.

Clasificacion de un cuestionario

Existen dos tipos de cuestionarios: Cuestionarios simples y Cuestionario en la

Entrevista.

Cuestionario simple: es aquel en el cual los encuestados, previa su lectura,
contestan por escrito una serie de preguntas, sin intervencion directa de
persona alguna de las que colaboran en el levantamiento de informacion.

Cuestionario en la Entrevista: Es aplicado a los sujetos investigados, por
personas especializadas en este tipo de levantamiento, quienes hacen a los
encuestados las preguntas del cuestionario y anotan las respuestas.
Eventualmente se pueden grabar las respuestas, previa autorizacién de los
directivos y consentimiento de los encuestados. Es recomendada para ser

utilizada en labores de sistemas.

Tipos de Preguntas que se realizan en un Cuestionario

Desde el punto de vista del estudio de sistemas las preguntas de un

cuestionario son la expresion en forma interrogativa de los atributos de las partes

o elementos, relaciones entre las mismas, variables respecto a los cuales le

interesa obtener informaciéon mediante la encuesta.

Es fundamental en el cuestionario que las respuestas o categorias que se

ofrezcan con las preguntas reunan dos condiciones:



1. Ser exhaustivas: si las categorias o respuestas de las preguntas abarcan
todos los casos que puedan darse, de modo que ningun encuestado pueda
dejar de responder por no encontrar su categoria.

2. Ser Excluyentes

Tipos de Preguntas Segun las Respuestas

Las respuestas segun las preguntas pueden ser:
- Cerradas: Dan opcion a dos respuestas. Ejemplo: ¢ Le gusta la television?
- Abiertas: Solo contiene la pregunta y no establecen previamente ningun tipo
de respuesta, dejando esta al libre arbitrio del encuestado. Ejemplo:

¢ Puede decirnos la opinion sobre el referendo revocatorio?

Reglas para la Formulacion de la Preguntas del Cuestionario

¢ Preguntas relativamente pocas y cortas.

% Preguntas sencillas y redactadas para ser comprendidas con facilidad.
% Preguntas no deben ser indiscretas sin necesidad.

% No hacer preguntas que obliguen calculos o esfuerzos de memoria.

% Redactar las preguntas en forma personal y directa, ni impersonal.

% No presentar la pregunta en forma afirmativa o negativa.

Formato del Cuestionario

% Dejar bastante espacio en blanco.

% Dejar suficiente espacio para las respuestas.

% Pida al interlocutor que encierre la respuesta con un circulo.
% Usar objetivos que le ayuden a determinar el formato.

% Ser consistente en estilo.

% Orden de las preguntas.
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% Agrupar conceptos de contenido similar.
% Emplear las tendencias asociativas de los interlocutores.

% Colocar primero los conceptos menos controvertidos.

Estructura del cuestionario

Todo cuestionario debe contener elementos como:

1. Presentacion: Todo cuestionario debe incluir una carta de presentacion donde
se explique la finalidad u objetivos del cuestionario. Para que se requiere la
informacion, organizacion o empresa que patrocina la investigacion. Ademas se
debe garantizar la confiabilidad de la informacién y agradecer la colaboracion
prestada.

2. Instrucciones: Se refiere a las orientaciones que se le brindan al encuestado o
usuario sobre la manera en que debe responder cada una de las preguntas.

3. Areas Especificas o Cuerpo central: Este aspecto esta relacionado con la
distribucion u organizacion de las preguntas o item referentes a las variables que
se mediran, estas areas se organizan en un orden l6gico agrupando todas las
preguntas que se refieren a una misma dimension y continuando con las otras
areas o dimensiones.

4. Observaciones: Algunos autores recomiendan que se debe incluir esta seccion
para registrar informacion relacionada con el encuestado, con las respuestas a
cualquier dato que sirva de referencia para la tabulacién, analisis e interpretacion
de los datos.

5. Identificacion de Observador: Los cuestionarios deben tener el nombre de la

persona que recogera la informacidn, fecha, lugar, hora de inicio y de culminacion.

Finalidad de un Cuestionario
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Es el de obtener de manera sistematica y ordenada, informacion sobre las
variables objeto del trabajo. Esta informacion generalmente se refiere a lo que las
personas encuestadas son, hacen, opinan, piensan, sienten, esperan, quiere o
desprecian, aprueban o desaprueban o a los motivos de sus actos, opiniones y
actitudes.

Los objetos de las encuestas se refieren a ciertas categorias de datos:

1. Hechos relativos:

- Al dominio personal de los individuos que forman el grupo estudiado.
Ejemplo: edad, sexo, estatura, grado de instruccion, etc.
- Al dominio del ambiente que le rodea. Ejemplo: vivienda, relaciones
familiares, trabajo, etc.
- Al dominio de su comportamiento.
Opiniones.
Actitudes, motivacion y sentimiento.
Nivel de conocimiento de los diversos temas estudiados en la encuesta

revela el grado de confianza a las opiniones.
Uso de Cuestionario

Los cuestionarios pueden ser usados para investigar a una gran muestra de
usuario del sistema, para tratar de encontrar problemas o recoger cosas

importantes antes de que las entrevistas sean realizadas.

Los cuestionarios también pueden ser usados para determinar que tan

amplio o limitado es en realidad un sentimiento expresado en una entrevista.

Los cuestionarios deben estar compuestos por preguntas que tiendan a
aclarar el objetivo que persigue el diagndstico. Las respuestas pueden ser
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interesantes pero carecen de efectividad, en los cuestionarios se pregunta lo que

el encuestador quiere saber y no lo que las personas piensan que deberian saber.

¢ Cuando se justifica el Uso de Cuestionarios?

» Cuando no hay tiempo para la observacién directa o la entrevista.
» Cuando las fuentes son muy variadas o la informacion requerida exige una

larga busqueda.

Planeacion Para el Uso de Cuestionario

A primera vista pareciera que los cuestionarios son una forma rapida para
recolectar gran cantidad de informacion, aunque esto es cierto, y aunque se
emplea menor tiempo que en la entrevista personal, el desarrollo de un
cuestionario se lleva un gran tiempo de planeacion, ya que se debe decidir lo que

se esta tratando de obtener, para saber si es factible o no usarlo.

Algunos de los siguientes lineamientos ayudaran a decidir si es adecuado el

uso del cuestionario:

% Silas personas a quienes se necesita preguntarles estan ampliamente
dispersas.

% Si en el proyecto de sistema esta involucrada una gran cantidad de
personas y tiene sentido saber que proporcion de un grupo dado aprueba
0 desaprueba una caracteristica particular del sistema propuesto.

% Si esta haciendo un estudio exploratorio y se quiere medir la opinién
general antes de darle al proyecto de sistema una direccion especifica.
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La eleccion del contexto para administrar el cuestionario debera ser muy

cuidadosa, ademas debe considerar:

= El presupuesto del que se disponga.

= Eltiempo de entrega de los resultados.

= Los objetivos de la investigacion.

= Las caracteristicas de los integrantes de la muestra: edad, nivel educativo,

social y otros.

Ventajas del Cuestionario

vV V V V

Resultan econdémicos para recopilar informacion de una poblacion grande.
Permiten uso estadistico, esto es, son facilmente cuantificables.

Son valiosos para el auto confrontacion, para informarse y como medios para
las auto confrontaciones personales.

Gastar dinero y tiempo en la calidad de la informacion obtenida es una
inversion redituable (util).

Existe una amplia aceptacion de estos métodos.

Se puede obtener de una sola vez un gran volumen de datos.

Menos costo que la entrevista y otras técnicas.

Menor uso de personal y mayor cobertura en cuanto al numero de personas y
area fisica.

Menor peligro de distorsion en las respuestas.

Desventajas del Cuestionario

a. Producen respuestas encajonadas, pero pueden utilizarse como un peldafo
para la confrontacion.
b. Existe el riesgo de que las partes involucradas solo lo hagan

mecanicamente.
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El encuestador no tiene oportunidad de ser empatico (identificarse).
No se pueden solicitar aclaratorias a ciertas respuestas.

Dificultad para verificar la informacion.

-~ ® o o

Puede haber cuestionario no respondidos.

TECNICAS DEL DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTOS:

En 1953, Kauro Ishikawa, resumié la opinidon de los ingenieros de una
planta dandole la forma de un diagrama de causa —efecto mientras discutian un
problema de calidad. Esta fue la primera vez que se uso este enfoque. Cuando el
diagrama se uso en la practica, mostré6 ser muy util y pronto llego a usarse

ampliamente en muchas companias en todo el Japon.

Este diagrama nos muestra la relacion entre una caracteristica deseada
para la calidad y los factores que contribuyen a esta. El diagrama se usa no
solamente para observar las caracteristicas de calidad de los productos sino

también en otros campos, donde se establece la existencia de una relacion casual.
Elaboracién de un Diagrama de Causa-Efecto
1. Describa el efecto o atributo de calidad.
2. Escoja una caracteristica de calidad y escribela en el lado derecho de una
hoja de papel, dibuje de izquierda a derecha la linea de la espina dorsal y
encierre las caracteristicas en un cuadro. En seguida, escriba las causas

primarias que afectan a la caracteristica de calidad, en forma de grandes

huesos, encerrados también en cuadros.
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3. Escriba las causas secundarias que afectan las causas primarias, como
huesos medianos, y escriba las causas terciarias que afectan a los huesos
medianos (causas secundarias).

4. Asigne la importancia de cada factor, y marque los factores particularmente
importantes.

5. Registre cualquier informacién que pueda ser de utilidad.

Ventajas

Es aplicable a cualquier tipo de problema.

Ayuda a determinar las causas principales de un problema, o las causas de
las caracteristicas de calidad, utilizando para ello un enfoque estructurado.
Permite que el grupo se encuentre en el contenido del problema, no en la
historia del problema ni en los distintos intereses personales de los
integrantes del equipo.

Estimula la participacion de los miembros del grupo de trabajo, permitiendo
asi aprovechar mejor el conocimiento que cada uno de ellos tiene sobre el
proceso y retroalimenta la vision da cada uno de los involucrados.

Reune datos (orienta la adopcién de las medidas pertinentes).

Pone de manifiesto el nivel de tecnologia (revela un conocimiento acabado
del proceso de produccion).

Permite visualizar de manera profunda las relaciones del problema con sus

posibles causas

DIAGRAMA DE PARETO:

71



Es un grafico para determinar los «pocos vitales» y los «muchos triviales»,
gue sirve para que los equipos de trabajo prioricen los factores mas incidentes del

problema o las causas que los generan.

El nombre de Pareto fue dado por el Dr. Juran en honor del economista
italiano Wilfredo Pareto (1848-1923) quien realizo un estudio sobre la distribucidn
de la riqueza, en la cual descubrié que la minoria de la poblacién poseia la mayor
parte de la riqueza y la mayoria de la poblacién poseia la menor parte de la
riqueza. El Dr. Juran aplico este concepto a la calidad, obteniéndose lo que hoy se

conoce como la regla 80/20.

Segun este concepto, si se tiene un problema con muchas causas,
podemos decir que el 20% de las causas resuelven el 80% del problema y el 80%

de las causas solo resuelven el 20% del problema.

El diagrama de Pareto requiere un conocimiento previo del caso que nos

ocupa.

En general cuando la definiciéon del caso es esquiva, otras herramientas
pueden ser utiles como los diagrama “causa — efecto” (también conocido como
diagrama de Ishikawa o “Espina de Pescado”), la Técnica Delphi o la “Tormenta

de ldeas”.

Procedimiento Para Elaborar El Diagrama De Pareto

Decidir el problema analizar:

Seleccionar los problemas que se desea investigar (Ejemplo: Objetos

defectuosos).
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Decidir los tipos de datos a analizar y como clasificarlos (Ejemplo: tipo de defecto,

localizacioén, proceso, maquina, etc.).
Definir el método de recopilacion de datos.

Disefar una tabla para conteo o verificacion de datos, en el que se registre los
totales.

Recoger los datos y efectuar el calculo de totales.

Elaborar una tabla de datos para el diagrama de Pareto con la lista de items, los
totales individuales, los totales acumulados, la composicion porcentual y los

porcentajes acumulados.
Jerarquizar los items por orden de calidad llenando la tabla respectiva.

Dibujar dos ejes verticales y un eje horizontal. Marque en el eje vertical izquierdo
con una escala de cero hasta el total general (cantidad de items acumulados). A
continuacion marcar el eje vertical derecho con una escala de 0% hasta el 100%.
Luego divida el eje horizontal en un numero de intervalos igual al numero de items

clasificados.

Construya un grafico de barras en base a las cantidades y porcentajes de cada

item.

Dibuje una curva acumulada. Para lo cual debe marcar los valores acumulados
(total acumulado o porcentaje acumulado) en la parte superior, a lado derecho de

los intervalos de cada item, y finalmente una los puntos con una linea continua.

Escribir cualquier informacion necesaria sobre el diagrama (titulo, unidades, etc.)
sobre los datos (periodo de tiempo, numero total de datos, etc.). Para determinar
las causas de mayor incidencia en un periodo se traza una linea horizontal a partir
del eje vertical derecho, desde el punto donde se indica el 80% hasta su
intercepcion con la curva acumulada. De este punto trazar una linea vertical hacia

el eje horizontal. Los items comprendidos entre esta linea vertical y el eje
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izquierdo (de cantidades acumuladas) constituye las causas cuya eliminacion

resuelve el 80% del problema.

TECNICA DELPHI:

Consiste en una serie de consultas, las cuales se realizan en varias vueltas,
siempre por escrito, de acuerdo a las indicaciones que se daran posteriormente.
Los resultados de cada vuelta son evaluados por una comisién designada a
efecto. Esta técnica tiene la ventaja de proporcionar soluciones e ideas = por

consenso’.

Se usa cuando es necesario levantar informacién en algunas de las

siguientes circunstancias:

» De personas ubicadas en sitios muy distantes, pero que son especialistas en la

materia.
» Personas entre las cuales hay conflictos y las cuales no se puede reunir.

» Cuando se efectua una reunion y alguien domine la misma e inhiba a otras

para que exprese su opinion.

» Cualquier situacion en la cual nos interesa la participacion u opinién de muchas

personas pero que exista un impedimento de cualquier clase para reunirse.

Condiciones Para Aplicarla

= Tiempo suficiente o adecuado.

= Los encuestados deben poseer facilidad para la comunicacion escrita, ya
gue cuando se trata de respuestas abiertas deben redactar y expresar sus
juicios e ideas.
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= Los participantes deben estar altamente motivados para tomar parte del

experimento o investigacion.

= Debe quedar suficiente claro antes de enviarles los cuestionarios.

Participantes en el Proceso

Existen tres grupos diferentes en el proceso de aplicacion y conduccion:

- Los entrevistados: son las personas que van a emitir sus juicios u opiniones

a
- través del cuestionario.

- El conductor: es una persona con conocimiento en el problema que se trata,
contara con un personal de apoyo el cual se encargara de tipear y enviar
los cuestionarios, recibir los resultados y hacer el procesamiento preliminar

y preparar las reuniones con los encargados de las decisiones.

- Los encargados de tomar las decisiones: son los encargados de elaborar
los cuestionarios y analizarlos, estiman la utlidad de la informacion

obtenida y corregir los cuestionarios. Si son efectivos.

Fases de un estudio Delphi

Formulacion de la pregunta.

Seleccidn del tamano de la muestra.

Seleccion de los entrevistados y contactos con ellos.

Elaboracion y aplicacion del primer cuestionario.

Primera vuelta:
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vV V VYV VvV VYV

Mecanografiar y enviar.

Tiempo para responder.

Tiempo para recordatorio.

Analisis de las primeras respuestas.

Elaboracion y aplicacion del segundo cuestionario.

Segunda vuelta:

>

vV VWV VY V¥V

Mecanografiar y enviar.

Tiempo para responder.

Tiempo para recordatorio.

Analisis del cuestionario numero dos.

Elaboracion y aplicacion del tercer cuestionario.

Tercera vuelta:

>

vV ¥V VYV VvV V¥V VY VY

Mecanografiar y enviar.

Tiempo para responder.

Tiempo para recordatorio.

Analisis del cuestionario numero tres.
Preparacioén del informe final.
Mecanografiar y enviar el informe.
Preparar informe de los participantes.

Mecanografiar el informe y enviarlo.
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Del cuestionario numero 1:

El participante debe responder a una pregunta sobre su situacion
problematica, puede emitir juicios, proponer soluciones, alternativas.
Cuando se recibe el cuestionario 1, el grupo procede a analizar las respuestas,
ordenarlas, sintetizarlas y elaborar un conjunto de juicios, que seran incluidos en el

cuestionario 2.

Del Cuestionario numero 2:

Para enviar el cuestionario 2 se sigue un procedimiento parecido al primero.
Se indica a los entrevistados que deben categorizar (por puntaje, mayor a menor),
los juicios contenidos en el, expresa su acuerdo o desacuerdo que consideren

convenientes.

Del Cuestionario Numero 3:

Dara la idea de cierre. Después de recibir el 2 cuestionario, se analiza, se
escogen las respuestas que obtuvieron mayores puntajes, se elabora un nuevo
cuestionario y se somete a juicio de los encuestados por medio de un nuevo

cuestionario y una nueva categorizacion.

Es importante hacer el cierre, informando a los entrevistados el resultado
del proceso y agradeciéndole su participaciéon en el proceso.

TECNICAS DEL GRUPO NOMINAL (TGN):

Esta técnica, fue desarrollada por Delbecq y Van de Ven (1971), para
aprovechar la riqueza de los procesos en grupo, tratando de evitar los problemas
mas conocidos. Para lograrlo, propusieron reuniones estructuradas en las que se

combina el trabajo individual con el trabajo en grupo.

77



De forma resumida el TGN trata de guiar el proceso de decisidon

asegurando una participacion por igual de los miembros, una ponderacion

equilibrada de las ideas e incorporando un procedimiento de agregacion para

ordenar las alternativas.

Principios Basicos De La TGN

R/
A X4

Brainstorming: El precepto basico del Brainstorming es asignar un tiempo
exclusivamente a la generacién de ideas, a la creatividad. Durante este
lapso esta, prohibido evaluar, lo unico que hay que hacer con las
ideas es anotarlas.

Nivelacion de la participacion: Es la intervencidn mucho mas pareja entre
todos los participantes.

Memoria Visual: En la TGN lo que se dice se anota en hojas de rota folio,
en una pizarra o en otro medio equivalente. Y lo que se anota queda a la
vista de todos los participantes hasta el final de la reunidén. De esta
manera se logra una especie de memoria visual ‘en vivo y en directo’, un

acta on real time.

Despersonalizacion de las ideas: En la TGN, si bien en el método usual el
autor de la idea queda identificado, el registro en la memoria visual
produce un efecto psicologico interesante: la idea pasa a ser propiedad
del grupo.

Decision por voto: En general, la unanimidad es un ideal dificil de
alcanzar. Por ello, en un ambiente participativo el consenso tiende a ser el

objetivo alcanzable.
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% Atencion a todas las propuestas.

% Reduccion de argumentaciones.

Requerimientos

Se trata de una técnica estructurada que comprende:

a. Principios basicos.

b. La actuacion de un facilitador y un anotador.

c. Cierta logistica.

d. Pasos ordenados secuencial mente.

e. Procedimientos especificos para ejecutar esos pasos.

f. Reglas de juego respecto de determinadas situaciones que se puedan

presentar.

Etapas

Podemos observar una serie de etapas:

1) Preparacion. Supone la redaccion de la cuestion objeto de la reunion,
considerando todos los detalles que deben ser resueltos en la misma.

2) Generacion de las ideas. En silencio y por escrito, la cuestién se pasa a los
participantes por escrito, y estos deben pensar sobre ella durante un
periodo de tiempo (10 minutos), y escribir todo lo que se le ocurra. Asi se

evita que los mas extrovertidos y habladores acaparen la reunion, y que las
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3)

4)

5)

6)

personas con menos status se sientan cohibidas, también se garantiza que

todos los miembros del grupo aporten algo.

Ronda de ideas. Se sigue un orden rigido en la exposicién de las ideas,
consistente en ir dando la “vuelta al grupo”, y registrando unicamente una
idea por persona, esperando otra vuelta para la segunda idea vy
sucesivamente. En este registro de ideas no deben hacerse criticas ni
alabanzas para lograr que los protagonistas sean las ideas y no las
personas. Incluso pueden ponerse nuevas ideas si a la vista de las

expuestas a algun participante se le ocurre alguna.

Discusion en serie. Discutiendo todas las ideas de forma que queden
absolutamente claras en que consisten, sus pro y sus contra a todos los
miembros del grupo. Cada idea debe discutirse brevemente, ya que si por
ejemplo un grupo de 10 participantes a 3 ideas por participante a 5 minutos
/ idea, ya son 3 horas de discusion mas el tiempo de la fase anterior y el

tiempo de las posteriores, lo que puede llegar a ser poco soportable.

Votacion preliminar. Eligiendo cada participante un numero de ideas que
considere las mejores (entre cinco y ocho generalmente), y evaluandolas
dandoles el mayor numero (cinco u ocho) a la mejor idea y uno a la peor de
las mejores, produciéndose un recuento publico y una ordenacion de las

ideas segun su puntuacion.

Discusion. Normalmente los grupos no quedan satisfechos con el resultado
de las votaciones, pudiéndose abrir una nueva discusion, e incluso si fuese
necesario una nueva votacion aunque disminuyendo el numero de

alternativas.
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Desventajas

Esta técnica tiene un alto grado de artificiosidad, por lo que no es
recomendable para reuniones rutinarias donde se pretenda el intercambio de

informacion y la toma de decisiones simples.

Los autores que la desarrollaron la recomiendan para:
= |dentificar los elementos de una situacion problematica.
= Establecer prioridades de diversos cursos de accion.

= |dentificar los elementos de un determinado plan de actuacion.

Un campo util en la vida empresarial para utilizar esta técnica, es para el
desarrollo de medidas de productividad con los empleados a los que esas
medidas afectan directamente, ya que si ellos mismos han ayudado a la
implantacion de las medidas, su desarrollo e implantacidén en la organizacion sera

mas facil y provechoso.

LA ENTREVISTA

Es la técnica mas significativa y productiva de que se dispone para
recolectar datos, es decir, es un intercambio que se efectua cara a cara en donde
el entrevistador pregunta al entrevistado y recibe de este las respuestas
pertinentes a las hipétesis de la investigacion.

Es una fuente de datos primarios con caracter personal por lo general

requieren de un instrumento bien estructurado tal como los cuestionarios aplicados

81



directamente o por medio de correo 0 semi estructurado como la entrevista

telefénica.

Es un canal de comunicacién entre el entrevistador y la organizacion; sirve
para obtener informacion acerca de las necesidades y la manera de satisfacerlas,
asi como consejo y comprension por parte del usuario para toda idea y método

nuevo.

Pasos para Preparar una Entrevista

> Lectura de antecedente: Permite explorar de antemano la organizacion, y
elaborar un vocabulario, que eventualmente lo capacitara para redactar las
preguntas de la entrevista, de manera tal que estas sean entendidas por sus

entrevistados.

» Establecimientos de los objetivos de la entrevista: Estos objetivos se realizaran
en base a los antecedentes que consulte su experiencia particular, estos
incluyen: las fuentes de informacion, los formatos de informacién, la frecuencia
de las tomas de decisiones, la calidad de la informacién y el estilo de la toma
de decisiones.

» Seleccion de los entrevistados: Se entrevistaran personas claves de todos los
niveles del sistema, para mantener un equilibrio de tal modo que se cumplan

las expectativas de la entrevista indicada.

» Preparacion del entrevistado: Se prepara a la persona que se va a entrevistar,
anticipandole con tiempo para que pueda pensar acerca de la entrevista.

» Seleccion del tipo y estructura de las preguntas: Deben redactarse preguntas

gue cubran los aspectos fundamentales de la toma de decisiones, detectados
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al plantear los objetivos de la entrevista. La esencia de la entrevista se basara

en el uso de técnicas inquisitivas adecuadas.

Tipos de Preguntas

- Abiertas: Son las opciones que el entrevistado tiene para responder;

pueden ser preguntas breves o extensas.

- Cerradas: Son las que limitan las respuestas del entrevistado. Por lo

general tienen las preguntas predeterminadas.

Tipos de Entrevista

» Estructurada: Para una entrevista integralmente estructurada, todo se plantea
de antemano y tal plan se sigue de manera estricta. Las preguntas cerradas

son la esencia de una entrevista completamente estructurada.

La entrevista estructurada esta basada en tres suposiciones:

= Para cada objeto del estudio, “el respondiente tiene suficiente vocabulario
comun que hace posible la formulacion de preguntas con el mismo

significado para cada uno de ellos”.

= Es posible hacer todas las preguntas con frases que simplifiquen lo mismo

para cada uno de los respondientes.

= Como se supone que el significado de cada pregunta es idéntico para cada
respondiente, el contenido y la secuencia de las preguntas deben ser

idénticas para todos los respondientes.

> No Estructurada: Se limitan a un breve planteamiento que incluye
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numerosas preguntas planteadas con precision.

La entrevista no estructurada tiene cuarto suposiciones:

Se lleva a cabo con entrevistados que han tenido una experiencia particular

respecto al tema de estudio.
Se refiere a situaciones analizadas previamente.

Procede sobre la base de una guia de entrevista y especificaciéon de temas
relacionados con la hipétesis de la investigacion.

Esta enfocada a las experiencias subjetivas consideradas en las

situaciones de estudio.

Ventajas

Permite el contacto con personas, que no saben ni leer ni escribir, 0 que no

tienen tiempo o deseos de hacerlo.

Facilitar la labor de persuasion para la contestacion del interrogatorio.
Concede la oportunidad de precisar y aclarar las respuestas.
Establece la posibilidad de verificar las respuestas.

Ofrece la oportunidad de observar la reaccién del entrevistado.

Puede dirigir el comportamiento del entrevistado, lo cual le permite obtener

mejores entrevistas que con las otras dos formas de entrevistas.

La probabilidad de participacion de un mayor numero de personas, 0 sea

gue el numero de rechazo es menor en este tipo de entrevista.

Profundidad y detalle de la informacidon que se puede obtener.



= Asimismo el entrevistador puede afadir mas datos para mejorar la calidad

de informacion.

= El entrevistador tiene mas control sobre el entrevistado con respectos a
otros métodos.

Desventajas

El costo de esta es muy alto.

A muchas personas no les gusta hablar con extrafios de asuntos

particulares.

= Se requiere de gran numero de personal entrevistador que tiene que

trabajar en la calle con sol o con lluvia.

= Las respuestas pueden ser imprecisas, no sinceras o influenciadas por las

corrientes del pensamiento de moda.

OBSERVACION:

Este es un concepto basico de lo que es la observacion: “Es una accion en

la que alguien mira con determinada atencién un detalle o situacion en particular”.

Pero un concepto general de la observaciéon es: “Es la forma de recopilar
datos nuevos, es observar el comportamiento, bien sea en un ambiente o
escenario natural (donde la gente actué libre y normalmente), o en una situacion
controlada (laboratorio). Se puede hacer de manera discreta para que la gente no
detecte que esta siendo observada (como camaras ocultas) o abiertamente por

medio de la observacion personal o mecanica.
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Son los métodos de relevantamiento de informacion que se pueden dividir

en dos formas Semi Estatico y Dinamico.

Se denomina Estatico a aquellos en donde las personas dicen lo que
hacen, se puede decir que este es un meétodo estatico, sin embargo, el
relevantamiento a través de la observaciéon directa o la simulacidén, es un
relevantamiento dinamico, por cuanto se obtiene lo que realmente hace la persona

en cada caso.

Tipos de Observacion

Hay dos clasificaciones principales de las técnicas de observacion. Segun
el caracter inmediato por el que se registra la observacion. Esta puede ser directa

o indirecta, y siguen el rol participativo del observador interna o externa.

1. Observacion Directa: Se realiza sin ayuda de aparatos mediadores ni de
grabacion (camaras televisivas, fotografias, grabadores, video-cassette,
etc.), el observador esta presente mientras ocurren los hechos y percibe la

informacion a través de sus sentidos.

2. Observacion Indirecta: Es el registro de los hechos, a través de algun
instrumento auxiliar. Su ventaja consiste en que supuestamente tales
instrumentos alcanzan mayor precision en la captacion de la informacién, y
muchas veces en la posibilidad de registrala permanentemente para

repetidos analisis que se deseen efectuar.

3. Observacion Interna: Convierte al observador en participante de la
experiencia. Se introduce en los grupos y se hace miembro de ellos o pide

ser invitados para actuar junto con ellos.
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4. Observacion Externa: Se puede decir es quien coloca al observador fuera
del grupo o de la situacion analizada. Su presencia puede ser notada por

los sujetos de la investigacion o no.

Caracteristicas

% Hay menos posibilidades de perder o dejar de observar actividades con

forma (formularios).

% Las unidades administrativas a través de las cuales pasa la forma, estan
identificadas y es posible establecer las ideas e incluso medir los espacios

recorridos.

s Las demoras y los retardos pueden ser determinados y computarizados.

% Es facil de identificar la fuente y el destino de cada documento.

Ventajas

> Permite obtener la informacion en el momento en que ocurre (observacion

directa).
» Es aplicable a una cantidad de fenémenos diferentes.
» Se puede obtener informacion independiente del deseo de proporcionarla.

» Es parcialmente util con sujetos que aparecen de la facultad de expresion.

Desventajas
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» El observador puede creer importantes, solo ciertos aspectos, aunque

realmente no lo sean; en otras palabras “sesgar” la informacion.

» Ademas la observacion puede haberse realizado sobre un caso aislado, con lo
cual se corra el riesgo de generalizar con base en el; a una persona, un grupo

o incluso a la organizacion.

» De la misma manera, la informacién puede no ser real ya que, segun su
principio obtenido de los estudios de Haw Trome “Cuando una persona se
siente observada tiende a modificar su comportamiento habitual”, por lo que ya

no actua de una manera natural.
» Es dificil codificar e interpretar la informacion recopilada.

» Son sus altos costos y probabilidad de afectar el comportamiento de cualquier

método de medicion.

INFORMACION DOCUMENTAL.:

Constituye un apoyo inmediato para el consultor, ya que antes de
emprender cualquier accion en la empresa, puede obtener informacion de una
manera rapida sobre estadisticas (notacion, ausentismo, indice de accidente,
estudios anteriores y mas), organigrama, cuadros de proceso, etc. Lo que le
permite evitar la duplicacion de esfuerzos.

Ventajas

= Se encuentran a disposicion del consultor y no implica ningun costo.

= Puede representar muchas horas de ahorro, ya que no se duplica la

informacion existente en la empresa.

= Es facilmente cuantificable.
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Desventajas

= Puede presentarse el caso de que la informacion que se consulte sea

obsoleta y, por ende, no se pueda contar con informacion pertinente.

= Ademas, si se cuenta con demasiada informacion se puede dejar de
consultar datos importantes para concentrarse en otros irrelevantes para el

objetivo del estudio.

= Por otra parte, si la persona que debe controlar la informacién de archivo no
es competente, podrian traspapelarse datos importantes para la

elaboracién de diagnostico.
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CAPITULO IV

SISTEMATIZACION

TERMINOS ASOCIADOS

Procedimientos: Contenido del curriculo referido a una serie ordenada de
acciones que se orienta al logro de un fin o0 meta determinado. Se puede distinguir,
en funcién de la naturaleza de las acciones que implican, entre procedimientos de
componente motriz y de componente cognitivo. A su vez, los procedimientos
pueden presentar distinto grado de generalidad, en funciéon del numero de
acciones implicadas en su ejecucion, de la estabilidad con la que tales acciones
deban ser realizadas y del tipo de meta al se orientan. Este tipo de contenido

basicamente engloba a las denominadas destrezas, técnicas y estrategias.

Actividad: Conjunto de tareas que deben ser realizadas dentro de un
tiempo determinado, para llegar a conseguir un objetivo previsto. También se
llama actividad cada una de las acciones con las que se concreta el desarrollo de
un proyecto

Normas: Todas aquellas reglas establecida en una organizacién para

realizar las diferentes actividades que definen el funcionamiento de la misma.

Funciones: Principales actividades que se distinguen en una organizacion.

Se presentan por areas tales como Finanzas, Ventas, Produccién, etc.

Proceso: Todas aquellas actividades que se llevan a cabo por areas. Por

ejemplo: facturacion, pago de ndmina, recepcion de materiales...
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Politicas: Patrones de conducta que persiguen los diferentes objetivos de

una organizacion.

Tareas: Cada una de las acciones fisicas 0 mentales, pasos o etapas que
es necesario ejecutar para llevar a cabo una actividad o labor determinada.

Constituye la minima division en el trabajo administrativo.

La Sistematizacién, abarca tres niveles (lo abstracto, la Practica y Nuevos
Conocimientos). Partiendo de un cuerpo de conocimientos tedéricos (lo abstracto)
se aborda la practica y a partir de esta y apoyados en la reflexion tedrica, se busca
dentro de la globalidad de la experiencia: las relaciones, los procesos, causas,
consecuencias, historia... Esto permitira construir Conocimientos, es decir, hacer
teoria de la practica de los sujetos y poder asi crear los espacios de discusion y
comunicacion. Cuando se sistematiza se sigue un proceso de Descripcion,
Reflexion y Organizacion de ideas, de acuerdo a lo expuesto por Medina Soraya
[1994), quien establece "La sistematizacidon es un proceso que registra, describe,
reflexiona, analiza, ordena y comunica el desarrollo de una experiencia o proyecto,
donde cada uno de los pasos esta relacionados entre si." (p.15) Esto nos permite
afirmar que la sistematizacién... “No es una respuesta empirica reducida a
registro, ordenacion y clasificacion". Sanchez (citado en Cifuentes Rosa, 1999).
Siguiendo lo planteado, se recomienda el uso de la sistematizacion, dado que
acepta un proceso de reflexion<->acciéon sobre actividades desarrolladas en el

guehacer educativo "...permitiendo... Reconstruir (sic) proceso educativo...
Reconstruir metodologia (sic)...Analizar informes, ordenar, recuperar elementos
tedricos, practicos, comprender, registrar, observar, ordenar, analizar, descubrir
secuencias, conceptuar lo concreto, transformar el saber hacer, comprender,
configurar significados.... Conservar informacién... Profundizar y reflexionar ...

Recuperar ...aprender y comunicar". Mejia (citado en Cifuentes Rosa, 1999).
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Lo Abstracto

Es donde se situan las conceptualizaciones sobre el fendbmeno social,
categorias metodoldgicas y epistemoldgicas, teorias, dominio de técnicas. Este
marco teorico, elaboracion de teoria y conocimiento permite ubicar las
problematicas en determinados niveles de analisis para poder pensarlas
concretamente, para abordar problemas de investigacion y para guiar la praxis, el
conocimiento preexistente facilita teorizar desde la practica.

La Practica.

En este nivel se situa lo vivencial, pero interrelacionado dialécticamente con
el primero. Se parte del hecho de "la accion en el terreno" donde el docente y/o
investigador va ha conducir procesos de Acercamiento a la Realidad, en el cual en
una confrontacion permanente con los conocimientos tedricos, las categorias
metodologicas y epistemologicas requeridas en el nivel abstracto pasan a
confrontar estos en la practica. Establecido que es desde la practica donde se da
una elaboracion analitica de los hechos, de lo vivencial, a partir de la interrelacidon
gue se establece entre la informacion obtenida y el proceso de analisis vy
abstraccion que se realiza considerando el conocimiento preexistente.
De todo este proceso el docente genera un proceso de reflexiéon que lo conduce a

otro nivel:

“Nuevos Conocimientos”

Se origina producto de la Reflexion, Categorizacion, Organizacion y
Evaluacion de las observaciones, realizadas con instrumentos disefiados para
cada momento y que permiten determinar las limitaciones y virtudes del proceso
seguido. Lo que admite SISTEMATIZAR, es decir, organizar y ordenar informacion
de una manera critica y reflexiva, sobre procesos de trabajos popular. Buscando
dentro de la globalidad de la experiencia: las relaciones, los procesos, causas,
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consecuencias, historia, alcances, efectos y significados de la practica. Teorizando
esta, apoyados en la reflexiéon y los conocimientos preexistentes que permiten
crear nuevos conocimientos y/o profundizacion de los existentes para ser

comunicados a los sujetos de la accién.

¢ Qué se hace con la informacién ya sistematizada?
Se da a conocer lo aprendido, los logros adquiridos, las dificultades

encontradas, es decir, se comparte la experiencia para enriquecer otras.

Para dar a conocer lo aprehendido se debe haber Sistematizado.
Podriamos concluir diciendo que la sistematizacion es: un proceso de reflexion
accion sobre la practica. Tiene como base conocimientos preexistentes, nos da las
herramientas conceptuales para identificar problemas, buscar sus interrelaciones y
generar un analisis dentro de la totalidad.

La Sistematizacion.

Es una herramienta util para construir conocimientos, a partir de la propia
practica, pudiendo ser trasmitidos para que las experiencias sistematizadas

puedan ser aplicadas, discutidas y analizadas.

¢PARA QUE SE SISTEMATIZA?
La sistematizacion surge por la necesidad de CONOCERNOS, DARNOS A
CONOCER Y CUALIFICAR LA PRACTICAS.

La sistematizacion como un proceso de produccion de conocimiento a

partir de la practica tiene su utilidad en tanto:

CUALIFICAR EL CONOCIMIENTO QUE TENGO DE LA PRACTICA: Genera

conocimiento a partir del proceso de sistematizacion.
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CUANTIFICA LA PROPIA PRACTICA: Se retroalimenta de dos cualidades: dar
informacion o datos sobre la practica y ver el problema desde una visidn

sistematica, orientada desde una pregunta.

EMPODERAR A LOS SUJETOS QUE REALIZAN LA SISTEMATIZACION: De
ahi la opcidon porque sean los propios actores de la practica quienes realicen el

proceso.

OBJECIONES PARA SISTEMATIZAR

Algunos autores pretende ver el establecimiento de procedimientos,
manuales, etc. elementos restrictivos a la creatividad e iniciativa personal, pero
eso dependera de los objetivos, tipo de procedimientos, areas o niveles donde se
aplique y grado de especificacion de las tareas, la carencia de los procedimientos,
de sistematizacion, etc., puede conducir a una organizacion a la anarquia y a la

ineficiencia.
VENTAJAS DE LA SISTEMATIZACION
1.- Una mejor distribucion del trabajo.

2.- Se pueden establecer mejores las responsabilidades.

3.- Se determina el orden de intervencion de los distintos niveles administrativos.
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SISTEMATIZACION

POLITICAS

FUNCIONES NORMAS

SISTEMATIZACION
PROCESO ACTIVIDAD

PROCEDIMIENTO TAREA

FORMULARIOS
FLUJOGRAMAS

Se puede definir como todo aquello que no produce efecto en una
organizacion.

Entre las causas mas comunes de la inoperancia tenemos lo siguiente:

1. Excesiva tramitaciéon en la manipulacion de papeles y correspondencias,
antes de llegar a los puntos de decision.

2. Las obligaciones no estan claramente definidas.

3. Insuficiente delegacion de funciones:
- Por falta de confianza de los supervisores
- Por temor de los subordinados aceptar responsabilidades.

4. Muchas unidades administrativas se ocupan de lo mismos asuntos.

5. Carencia o ineficiencia de direccion, control y supervison.

6. Carga de trabajo desigualmente distribuidas.
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7. Se pierde mucho tiempo en procedimientos y detalles.

8. Inexistencia de una estructura organizacional.

9. Deficiencias estructurales.

10.Supervision sin la preparacion adecuada, no tiene conocimiento ni

conciencia en su rol.

INDICADORES:

Se entiende por indicadores a una situacion o hecho que por naturaleza
hace evidente de alguna forma el grado de funcionamiento de una actividad o
proceso.

Entre algunos de los indicadores mas frecuentes se pueden mencionar:

A-. Perdida de material y tiempo

B-. Daros periédicos a las maquinarias.

C-.  Operaciones “Cuello de Botella”.

D-.  Transportes largos o excesivos.

E-. Condiciones de trabajos peligrosas.}

F-. Altos costos de operaciones.

G-. Otros inconvenientes (accidentes, ausentismo, retardo, rotacion del

personal, quejas, etc.).

H-.  Carencia de informacion que permite establecer correctivos y toma
de decisiones sobre los proceso administrativos.

- Mal uso de los sistemas y herramientas computarizadas tales como
redes, correos electréonicos y otros elementos de presentacién de

datos.

No en todos los casos el problema es un procedimiento errado, algunas

veces va mas alla, se refiere a la falta de organizacion o diferentes factores que
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actuan simultaneamente, lo importante es situar bien cuales son los indicadores,

observarlas causas y efecto para tratar de solucionar los problemas.

JUSTIFICACION DE METODOS Y PROCEDIMIENTOS:

Son de gran utilidad pues permiten conocer como sera el funcionamiento
interno de las tareas y actividades, como se ubica a nivel de puesto de trabajo y

los requerimientos para su ejecucion.

Crear a la empresa una forma estructurada y organizadas de las
actividades que se realizan y una mejor descripcion de las funciones que deben
efectuar el personal establecido de acuerdo a los cargas y niveles jerarquicos.

La necesidad de un estudio de un procedimiento se basa con la eficiencia
con que se pretende lograr un objetivo determinado para el cual fue planeado,
organizar las tareas de formas que sean resumida y emplear menos tiempo de

ejecucion.

La mejor manera de distribuir las funciones y asignar tareas dentro de la
organizacion para que asi cada empleado pueda asumir las responsabilidades y

medir el grado de eficiencia con que lo realizan.

SIMPLIFICACION DEL TRABAJO:

Se trata de aplicar el sentido comun a las operaciones diarias de cualquier
empresa con el fin de encontrar el mejor modo de proporcionar un buen servicio,
para hacerlo debemos escoger cuidadosamente los proyectos a estudiar y
realizarlo a través de graficas, estimando a la final la capacidad de conseguir un

resultado efectivo, se necesita poseer un conocimiento de las técnicas y estos
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conocimientos deberan estar al alcance de todos los supervisores y afectados por
las medidas de mejoramiento y simplificacion. Los factores basicos con los
cuales tenemos que tratar son las pregunta analitica (¢por qué?, ¢donde?,
¢cuando?, ;como?) vy los actos que deben seguirlas son: combinar, eliminar,
cambiar secuencia, cambiar lugares, cambiar personas y mejorar. También
necesitamos conocer el numero de unidades, el elemento tiempo, la distribucidn

y los métodos de transportacion en donde quiera que se vean involucrados.

VENTAJAS DE LA SIMPLIFICACION DEL TRABAJO

1.- Evita a los administradores la pérdida de tiempo y unidades es improductivas.
2.- Mejora la calidad.

3.- A través del proceso de distribucion del trabajo se elimina o redistribuye las
diversas fases de una labor.

4.- Mejora el uso de espacio disponible.

5.-Renovacién de unidades del empleado con su trabajo.

6.- Reduccion en el costo y el numero de unidades administrativas.

DESVENTAJAS QUE PRESENTA LA SIMPLIFICACION DEL TRABAJO

Como toda actividad en la cual interactian recursos humanos, Ila
simplificacion del trabajo del trabajo implica modificaciones y cambios de
las organizaciones establecidas. EI hombre en general tiene tendencia a
continuar haciendo la cosa como “es costumbre” conocen las
herramientas, etc., en el momento en que se trata de introducir un cambio

se produce problemas tales como:

» RESISTENCIA AL CAMBIO: algunas personas consideran que al cambiar

los métodos de trabajos no van a poder aprender (por edad, por el grado de
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instruccion, etc.) y su rendimiento va a bajar, esto desata temores y
produce resistencia.

» ROCES: cuando las persona que hacen el estudio para introducir los
cambios, pertenecen al mismo departamento, a la misma unidad o a la
misma empresa, se presentan roces debido a la envidia, temores,
ignorancia de lo que se hace o por resentimiento al respeto a edades,
jerarquia, antiguedades, etc.

» INTERESES CREADOS: Cuando se establecen nuevos procedimientos o
métodos de trabajo o cuando se efectuan cambios en la estructura de la
organizacion es posible que se alteren o eliminen las formas de operacion o
condiciones que favorecian a determinados grupos o individuos (intereses
creados por roscas) esto también trae roces y resistencia.

» TEMOR A PERDER EL EMPLEO(INSEGURIDAD): La gente presume que
toda la informaciéon sobre todo cuando se hable de sistema vy
computadoras, implica despido de personal o desmejoras, esto induce
temor y desata resistencia y roces los cuales se manifiestan a menudo por
ocultamiento o deformaciones de la informacidn proporcionada al analista.

» PREJUICIOS: Los prejuicios o juicios previos que se han formado las
personas, se han formado respecto a ciertas técnicas e instrumentos que
inducen a rechazar cualquier cambio y contribuyen a desatar temores ya
mencionados, por eso es frecuente escuchar expresiones tales como: “yo
lo hago mejor y mas rapido a mano”, “estos muchachos con esas
computadoras creen que van a resolver todo”, estas expresiones solo
demuestran prejuicios los cuales contribuiran a hacer mas dificil el trabajo

del analista.

ETAPAS DE LA SIMPLIFICACION DEL TRABAJO

1. DELIMITACION DE LOS OBJETIVOS

% Determinacion del objetivo.
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Estudio preliminar.
-Alcance y nivel de estudio.
-Informacién necesaria para realizarlo.

-Tiempo estimado de duracion del mismo.

2. RECOPILACION DE DATOS

R/
A X4

R/
A X4

R/
A X4

R/
A X4

Entrevista personal.

Estudio de archivo y registros

-Legislacion relacionada con la antiguedad
-Manuales existentes

-Sistema de trabajo utilizado

-Referencias presupuestarias

-Estadisticas administrativas

-Problemas generales confrontados con anterioridad
Observacion personal

Cuestionarios.

3. ANALISIS DE LA INFORMACION

R/
A X4
R/
A X4

R/
A X4

El analisis es un proceso mental
La informacion recopilada debe ser estudiada

El analisis cumple con esta etapa su labor especifica.

4. DISCURRIR Y ELABORAR PROYECTOS

Exponer sobre el papel un nuevo método tentativo
Eliminar etapas innecesarias

Combinar las etapas

Probar arreglo de secuencia

Cuidar de no efectuar cambio sin razén

Elaborar proyectos

Experimentar y vender
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% Lograr la aceptacién de los interesados

5. EVALUACION
¢ Eliminar resultado de prueba

6. REALIZAR AJUSTES

7. IMPLEMENTACION DE NUEVOS PROCEDIMIENTOS
% Obtener informacién de la superioridad
% Preparar los materiales para la implementacion

«» Facilitar el adiestramiento.

FORMULARIOS

Son formas impresas que consisten en una informacién fija o de concepto
(lo que ya vine impreso) y otra informacién variable (la que se escribe sobre la
forma) para ser utilizados en una actividad determinada.

Su uso esta orientado a la simplificacion de trabajo en las organizaciones,
aunque a veces se abusa de ellos, generando una gran cantidad de papeleria y
archivo, problema que debe ser solucionado con eficiente administracion de los

mismos.

TIPOS DE FORMULARIOS

= Formulario estandar: Son aquellos que viene previamente elaborados, trae
como ventaja el ahorro de dinero y tiempo, sin embargo esto no garantiza
gue se adapte a las necesidades de algunas organizaciones ni sea la forma
mas economica de obtenerlo ni administrarlo.

= Formularios Naturales: Es aquel que ha sido disefiado para atender las

necesidades de una organizacion, el uso de la informacion es exclusiva y
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efectiva, es decir, que esta creado pensando en un tipo de informacion y
gue solo tendra utilidad efectiva para esa unidad especifica.

= Formularios comerciales de uso interno: Son disefiados para cubrir las
necesidades individual e interna de una organizacion con el uso de
informacion o datos que necesitan la empresa, ejemplo: tarjeta de registro
de almacén, cuentas de cliente y proveedores, nomina y documentos
anexos, registro de control de compras, entre otros.

= Formularios de uso externo: son aquellos que son utilizado fuera y dentro
de la organizacion, donde el manejo de informacion es definitivo y actual.

Este tipo de informacién requiere el membrete de la empresa.

PARTES DE UN FORMULARIO

= |dentificacion: Consisten en el nombre de la identidad o titulo del formulario,
numero del mismo (codificacion), y fecha de vigencia, el titulo debe ser

conciso, indicando el objetivo del formulario.

= |pstrucciones: Debe indicarse como deben ser llenados los formularios e
indicar su distribucién; las primeras deben ser colocadas al principio, la

segunda al final, no obstante se obviara la primeras.
= Introduccion: Es la informacion que se establece al inicio de la accion del
relleno del formulario, generalmente consiste de que se esta hablando,

donde y cuando.

= Cuerpo: Es la parte mas importante, incluye toda la informacién necesaria y

primordial para que el formulario una vez relleno cumpla su objetivo.

= Conclusion: son todas aquellos datos que validan o aprueban el contenido

de la forma, tales como, firmas, lugar para sellos, entre otros.
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OBJETIVOS DE LA ADMINISTRACION DE FORMULARIOS

Disefar formularios de calidad de acuerdo al fin que se va a llevar a cabo.

= Deber ser sencillo en relacion con el tramite que se va a realizar.

= Disefar el proyecto de un formulario de forma que los apartados se

sucedan en secuencia logica.

= Disenar formularios de tal forma que puedan rellenarse en el menor tiempo

posible.

= Evitar la ambigliedad en el contenido del formulario.

= Minimizar el costo de los formularios, normalizar (hasta donde sea posible),

las previsiones y tamafno de los formularios.

= Tienen que ser compatible en la parte manual como en la parte

computarizada.

IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION DE LOS FORMULARIOS

Es sumamente importante ya que su propoésito fundamental es suministrar
medios estandarizados para el eficaz procesamiento de informacién administrativa
y asi como crear un instrumento de actividad humana para registrar y pasar la
informacion y asegurar que todos los formularios sean tan sencillos como sea
posible para asi capturar el contenido que se este solicitando sin crear

ambigledades.
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FUNCIONES DE LA ADMINISTRACION DE FORMULARIOS

Esta estrechamente relacionada con los programas de control de informe y

administracién de registros.

= Deben ordenarlo por funciones y actividades.

= Revisar los formularios.

= Deben situar las funciones en una oficina de la organizacion con acceso
directo para el caso de que surjan desacuerdos, acerca de disefios
propuestos, entre organismo de linea y la oficina administradora de los
formularios.

= Tienen obligaciones las cuales incluyen:

1. Ayuda técnica a los organismos de linea para el disefio de

formularios.

2. Supervison del establecimiento de formularios impresos.

3. Revision periddica de los formularios actuales.

4. Llevar un legajo de antecedentes referentes a todos los formularios.
actuales.

PROBLEMAS DERIVADOS DE LA MALA ADMINISTRACION DE LOS
FORMULARIOS.

= No llevar ningun control y por ende hay escasez.
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= Que cantidad minima hay, y si es salida rapida o lenta.

= Errores causados por la impresora.

= Revisiones urgentes.

= Errores por omision.

= Programas de emergencias ante eventualidades.

= Aumento de los costos en la impresion de los formularios.

= Riesgos que corren los formularios si no se tienen en un buen sitio.

CONTROL DE LOS FORMULARIOS

Se encarga de disefiar, mejorar y evitar la mala administracién de la

informacion de los mismos. Existen algunas sefiales que indican la necesidad de

implantar el control de los formularios:

=  Formularios no codificados. Poca estética en el disefio de formulario.

= Formularios con espacios reducidos o inadecuados.

= Formularios en el cual falta la identificacion de la empresa a la cual

corresponde.
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ETAPAS DE CONTROL

Recoleccion: Solicitar que cada uno de los departamentos remita o

entregue (2) muestras de formularios en uso.

= Investigacion: Investigar como las preparan, como las usan, a quienes se
les distribuyen, como se llenan y otros datos que no se pueden obtener de

un examen directo de los formularios.

= Clasificacion: Ordenar los formularios de acuerdo con las investigaciones
similares de la organizacién y agruparlos a un sistema de clasificacién de

formularios vigentes (implantado o que se implanten).

= Analisis: Desarrollar y analizar lo procedimientos en los cuales intervienen.
Establecer la necesidad, propdsito y funcionalidad de dicha formas, por lo

tanto verificar:

a. Es necesario la forma, es decir, mejora o facilita las operaciones;
reduce el esfuerzo de los empleados, cumple a cabalidad el
proposito para la cual fue disefiada.

Se necesita realmente el numero de copias que posee.

Puede combinarse con otras.

Duplica a otra ya existente.

Se ha dejado el espacio adecuado para asentar la informacion.

-~ o o 0 T

Esta el titulo acorde con la funcién que realiza.

Esta ordenada la informacion l6gicamente.

> @

Tiene el tamafio apropiado.

Su impresioén es nitida.

Evaluacion: Es la formulacion de alternativas que pueden ponerse en practica:
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Formulario a eliminarse.
Formulacién que puede combinarse y dar origen a otros.
Formularios que deben mejorarse.

Nuevos formularios a disenarse.

® 2 6 T 9o

Disefio de formularios: El objetivo es asegurar su funcionalidad y la

eficiencia de los procedimientos en los cuales intervienen aplicando

requisitos basicos.

f. Una formulario tiene que ser factible en lo que se refiere a llenarlo, lectura,
interpretacion, proceso y archivo.

g. El formulario no debe tener dimensiones mayores que el tamafo de la
carta.

h. El formulario tiene que resaltar el nombre de la empresa en el membrete
preferiblemente mediante un logotipo.

i. En caso de uso interno el nombre de la empresa se elimina o delegar a un
segundo plano.

J. Los margenes de los formularios vendran determinados por la exigencia del
procedimiento.

k. La calidad de papel se escogera en atencion al uso y proceso de los

respectivos formularios.

PRINCIPIOS BASICOS

Facilidad para ser llenado los formularios:

1. Suficiente espacio para la escritura. Esparcimiento apropiado entre lineas
de escrituras.
Secuencia légica de la informacion.
Ubicacion correcta de las instrucciones para ser llenados.

Limpieza en la reproduccion.
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Facilidad para uso de la informacion:

Facil de leerse.
Establecer claramente los conceptos.

Organizacién de la informacion.

w0 NP

Suficiente espacio para la escritura. ldentidad de disefo entre formas

relacionadas.

Reduccién de las posibilidades de errores:

Establecer solo los conceptos necesarios.
. Separacion apropiada de columnas y linea de escritura.

1
2
3. Clara asociacion entre informacion variable y concepto.
4. Factor de actitud del empleado.

5

Establecer solo los conceptos necesarios.

Como ha sido impresa (reproducida).

Economia en papel e impresion:

Combinacion de diferentes formas con la misma funcién.

1
2
3. Seleccion de tamario apropiado del papel.
4. Calidad y color del papel.

5

. Seleccion del método apropiado de impresion.
FORMULARIOS ELECTRONICOS
Todos los formularios contienen un texto estandar y espacios en blanco o
campos en donde se ha de introducir la informacion. El texto y los campos estan
organizados en forma de cuadricula, con espacios en blanco para la entrada de

datos.
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Los formularios electronicos vienen a minimizar muchas de las desventajas
de los que se presentan en papel, puesto que el formulario se rellena desde la
propia computadora, y evitando todos los posibles problemas de interpretacion de
los datos introducidos como sucede con los formularios en papel rellenos a mano.
Ademas, si la computadora esta conectada a una red, los formularios electrénicos
pueden ser complementados y compartidos de la misma forma que se comparten
cualquier otro tipo de documento, eliminado asi por completo la necesidad de los

formularios en papel.

DISENO DE FORMULARIOS ELECTRONICOS

Es posible que este contenga informacion de ayuda para la persona que
tenga que rellenarlo. Estos formularios electrénicos pueden contener campos de
texto de una longitud prefijada, o bien de longitud variable. Los campos de esta
lista desplegable ofrecen una serie de opciones que entre las cuales el usuario
debe elegir una. Para la respuesta del tipo "SI" 0 "NO", puede crearse campos con
casillas de verificacion de forma que el usuario se pueda limitar a hacer clic con el

raton para que aparezca una "X" en la casilla adecuada.

También es posible especificar una serie de respuestas " por omisién" en
campos especificos, con vista a facilitar aun labor de complementacion del

formulario.

MANUALES

Son instrumentos informativos de caracter dinamico, que sirven para instruir
a los miembros de la organizacién acerca de los aspectos que dan vida a la
misma, tales como: funciones, autoridad, normas, procedimientos, politicas,

objetivos, cargos. Los manuales representan un medio para comunicar las
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decisiones de la administracion, concretamente a la organizacion vy

procedimientos.

OBJETIVO

El objetivo fundamental es dotar a una institucion cualquiera una
herramienta técnica y formal, que permita la optimizacion del funcionamiento

administrativo, asi como lograr una gestion eficiente de sus actividades.

PROPOSITOS

Instruyen a la organizacion, acerca de lo aspectos tales como:

Funciones
Normas
Procedimientos
Objetivos.
Manejos.
Operaciones

N o g M wDdPRE

Administracion de manejo de datos, ya sea en forma manual o electronica.

Tiene como segundo proposito contribuir a la instruccion y apoyo a los

miembros de la organizacion en funcion de los objetivos fijados por la empresa.
VENTAJAS
= Son una fuente permanente de informacién sobre practicas generales y

sectoriales de la organizacion.
= Permite hacer efectivo los procedimientos.
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= Evitan discusiones y malos entendidos, al quedar plasmadas por escrito las
normas.

= Facilitan el establecimiento de estandares.

= Posibilitan la normalizacion de actividades.

= Permiten el entrenamiento y capacitacion de nuevos empleados.

= Constituye un valioso elemento de consulta.

= Evitan la improvisacion.

LIMITACIONES

Una de la principal limitacién que presentan los manuales, es que en el
tiempo pueden perder vigencia y Si no se actualizan, careceran de
importancia para la organizacion.

= Son en general, poco flexibles

= Limitan la iniciativa y creatividad del personal.

= Una deficiente redaccion, los hace dificiles de entender.

= Son muy sintéticos.

= Incluyen solo aspectos formales de la organizacidén, sin considerar los

informales que normalmente son importantes para la misma.

En resumen, para que los manuales cumplan con eficiencia sus propositos

deben satisfacer los siguientes requisitos:

= Su redacciéon debe ser clara y sencilla, ademas de contener una
diagramacién adecuada.

= Debe permitir actuar con flexibilidad cuando las circunstancia asi lo
requieran.

= Debe revisarse continuamente su contenido con el objetivo de mantenerlo
actualizado.

= Instruir al personal en su utilizacién, para obtener un resultado optimo
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TIPO DE MANUALES

REFERIDOS A LA ORGANIZACION

1. Manual de Organizacién: Es uno de lo mas importantes y debe existir en
todas las organizaciones. En el describe literalmente organigrama,
definiendo objetivos, funciones, autoridad y responsabilidad de los
diferentes puestos de trabajo que componen su estructura.

2. Manual de politica: Es la descripcion detallada de los lineamientos a ser
seguidos por los directivos y ejecutivos en la toma de decisiones, para el
logro de los objetivos. Este tipo de manual puede ser complementado con
circulantes y memoranda, atendiendo a los cambios del medio ambiente,
con el fin de difundir y hacer llegar su contenido a los niveles
administrativos correspondientes.

3. Manual de cargos: Es utilizado en area de recursos humanos y tiene por
objeto definir cada puesto de trabajo de la organizacion asi como el perfil de
la persona que lo ostentara.

REFERIDOS AL PERSONAL.:

1. Manuales de usuario: Son aquellos que permiten guiar al empleado en el

uso de un sistema, equipo entre otros.
2. Manual de induccion: También llamado" Manual de Empleado" , tiene por

objeto lograr un rapida asimilacion del personal nuevo y su posterior

entrenamiento, evitando un ingreso traumatico a la organizacion.

112



3. Manuales de normas y procedimientos: Constituyen la expresion analitica
de los procedimientos administrativos, a través de los cuales se canaliza la
actividad operativa a la organizacion, ademas del enunciado de normas de
funcionamiento basicas a la cuales deberan ajustarse los miembros de la
misma. Contienen normas, procedimientos, flujopgramas y formularios

utilizados en cada actividad.

OTROS MANUALES

1. Manuales especializados: Es aquel que agrupas normas y pautas e
instituciones especifica a determinado tipo de actividad o tarea.

2. Manuales de sistemas: Deben ser desarrollados a medida que se carga el
sistema, aun cuando implique hacer multiples modificaciones en funcion de

las modificaciones que sufren los sistemas.

3. Manuales de funciones: Es un instrumento que describe y detalla los
objetivos, jerarquias, relaciones y funciones de cada unidad organica, que
conforman la estructura organizativa de las unidades de lineas, de la
division de servicios administrativos. Tiene por finalidad describir
literalmente a la organizacion, en su aspecto formal de cada unidad
organica y cuya importancia es fundamental, ya que el mismo sirve de gran

ayuda para el logro de los objetivos propuestos por la organizacion.
ESTILOS DE MANUALES
Los manuales se clasifican de acuerdo a su forma de presentacion y

contenido. La forma de presentacion determina el estilo y el contenido determina

el tipo.
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Narrativa convencional: Es el estilo ideal para transmitir informacién al ser
tomada en cuenta en las acciones del lector, pero no incita a la accion por
una sola lectura. Tiene caracter evidentemente enunciativo. Es el mas
adecuado para los manuales de politicas y organizacion.

Libro de cocina (cook book): Es el ideal para manuales de instruccion o
preferiblemente de analisis. Se caracteriza por la utilizacion de la voz activa,
el tono imperativo, que guia la forma en que la tarea debera ser realizada.
También se caracteriza por que los actores aparecen mezclados. Este
manual es de uso exclusivo de los Analistas.

Guidn teatral: Es una adaptacion de redaccion en las obras de teatro, con la
diferencia que los parlamentos se reemplazan por las distintas tareas a
realizar y los actores son los empleados. Al igual que los libros de cocina
son de uso exclusivo de los Analistas.

Encabezados o titulos: Este es el estilo mas importante, debido a que este
se entrega al usuario operador. Este tipo de redaccion posibilita una rapida
localizacion del tema y el cargo buscado dentro del manual. Es redactado
con un formato de (entrada-proceso-salida).

Matriz: Existen multiples formas para presentar la informacion o
instrucciones de un manual de manera matricial, una de ellas es a través de
las llamadas tablas de decisiones.

Graficos: También llamado diagramas de flujo, permiten mostrar en forma
sintética, grafica, y sencilla todos y cada uno de los pasos a seguir en un

procedimiento.

ESTRUCTURA DE UN MANUAL

Definicion de los objetivos: Cierre que suministra y descubre la extension

misma de la organizacion para los cuales fue creada, de una manera ampliay a la

vez precisa. Es imprescindible con una definicién clara de la necesidad que

pretenden satisfacer, ya que de ella depende todo trabajo anterior. La preparacion
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de un manual poco adecuado a la circunstancia puede traer aparejados y
convenientes mayores que la carencia del mismo. Es importante comprender que
un manual no es la solucién de todos los problemas, sino que muchos problemas
pueden solucionarse con un manual adecuado. Eleccion del o los responsables de
la preparacion: Una vez definida la necesidad y el tipo de manual adecuado para
satisfacerla, debe elegirse el responsable de la preparacion. En esta etapa se
representa otro tipo de alternativas:

1. De orden cualitativo: La asignacion de la tarea recaera en personas de la
empresa (Analista) o externo a la misma (Consultores Especializados en
esa tarea). Es evidente que los primeros por el hecho de desarrollar sus
actividades en forma permanente de la organizacion tiene un mayor
conocimiento de ello y sus necesidades, cosas que no sucede con los
externos; sin embargo es importante tener en cuenta que los ultimos son
especialistas en el tema, con una amplia experiencia, producto del tipo de
actividades que habitualmente realizan.

2. De orden cuantitativo: Es el numero de responsables para la concrecion del
trabajo. Las alternativas basicas que se plantean en este aspecto pueden
ser; el responsable de la elaboracién puede ser: una persona o un comité.
La primera alternativa tiene como ventajas su ejecutividad y una
responsabilidad claramente establecida; en cambio la segunda ofrece las
ventajas de decisiones que son producto de la integracion de distintos
puntos de vista.

3. Estudio preliminar de la organizacion: En esta etapa el o los analistas
deben compenetrarse con el trabajo a realizar, los objetivos y almacenes
del mismo, sobre todo si los analistas son externos a la empresa, en este
caso los aspectos adquieren una particular importancia ya que les

posibilitara tomar contactos con la organizacion y captar las caracteristicas
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salientes de la misma. Es de suma importancia que el analista comprenda
claramente que es lo que se espera de su trabajo, ya que malas
interpretaciones llevaran a resultados deficientes. Los responsables de la
tarea deberan valerse de entrevista con el personal superior, asi como
visita a las instalaciones, estudio de documentos, que le permita una mejor

integracion con el trabajo a realizar.

Planeamientos: En esta parta se define y organiza las acciones, los pasos
anteriores y posteriores a esta fase, en la cual se estructura y se organiza la
ruta que siguid y debera seguir la elaboracion del manual para su
culminacién satisfactoria. Aqui el analista debera proyectar su trabajo en el
tiempo definiendo claramente la calidad y cantidad de informacion a
recaudar, la fuente de la misma, los colaboradores que necesita y otros

recursos materiales.

Relevantamiento de informacion: Aqui se desarrolla casi por completo la
actividad correspondiente al departamento de informacion, cuyos miembros
fueron elegidos previamente por su participacion en la elaboracién de
manuales. Su objetivo principal es detectar errores para su posterior
correccion y hacer los cambios, para asi hacerlos mas efectivos y evitar su

discontinuidad.

Elaboracion propiamente dicha: En esta etapa se desarrolla de manera
completa y organizada los diferentes procesos y componentes, que
constituyen y forman respectivamente la estructura y construccién de

manual:

a) Redaccion: Se desarrollan el trabajo definido y fijado en la eleccidon
del responsable de la estructuracion y desarrollo del contenido.
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b) Diagramacion: Se desarrollan los esquemas y dibujos, que serviran

de apoyo graficos a las consultas hechas al manual.

c) Margenes: Para la impresion del manual se recomienda utilizar hojas
en las cuales previamente se ha impreso un marco con las
caracteristicas determinadas al diagramar, el marco debe dejar
margenes muy ancho a los lados, arriba y abajo.

d) Formatos: Deben ser elaborados de acuerdos a las necesidades (
una seria de 210mm x 279mm), y si es para los manuales de
empleados tienen que ser de una medida mas pequefia, todo
depende de las necesidades, cantidad de la informacion y estructura,
para adecuar un tamano acorde a lo que se desea transmitir con su
contenido. Es importante recordar que si se reducen las medidas

también sera menor la extension del texto en las paginas.

e) Codificaciones: Es la ubicacion rapida de los datos buscados en el
manual. Para ello es necesario que cada titulo del capitulo, seccion,
tema, este expresado literal y codificadamente. Se pueden codificar
en forma:

= Numérica
= Alfabética

= Alfanumérica

En la codificacion se debe considerar dos aspectos:

= |ndividualizacion de los temas

= |dentificacién de las hojas.
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f) Impresién: la eleccidn del tipo de reproduccion a utilizar merece una
gran atencién dada la variedad de sistemas que se pueden utilizar, lo
que ofrecen alternativas de costo y calidad de impresion muy
distintas. La decision acerca del método e impresion estara en
funcién de:

= Cantidad de copias.

= Costo.

= Uso del manual.

= (Calidad de impresion.

= Vigencia estimada de los contenidos.

= Tiempo de impresion.

= Equipos de impresion con los que cuenta la organizacion.

7. Numeracidén y encabezamiento del manual: Cuando el contenido del
manual es muy voluminoso puede resultar conveniente la impresion en
ambas caras de la hoja, pero esto impone restricciones técnicas en cuanto
al grosor y calidad del papel, como asi también en el método de
reproduccion utilizan. Los sistemas mas corrientes de reproduccién son:

a) Copias con maquinas de escribir.

b) Fotocopia

c) Reproduccion mimeografia.

d) Rotan print

e) Tipografia

f) Sistema offset.

8. Encuadernacion: Es importante hacerlo en forma que se puedan anexar
o0 cambiar aspectos de la organizacién, de acuerdo a las circunstancia, es por eso

gue se recomienda carpetas de anillos con hojas sustituibles.

9. Pruebas pilotos: Es un estudio que se le hace al manual para ver que es

lo que se le puede 0 no anexar.
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10. Distribucion: Esta fase es clave tanto en lo fines que persiguen los
manuales como en la elaboracién del mismo, ya que los manuales se tienen que
difundir y hacerlos conocer al personal, a cada unidad personal debe enviarsele su
parte correspondiente para que conozca su trabajo y todo lo demas relativo a su

cargo.

11. Instruccién al usuario: En esta fase hay que proceder de acuerdo a las
circunstancia en las que se vea involucrado el manual, y de acuerdo a una mejor
instrumentacion, es decir, el uso de cuentas, tesis, entre otras, para evaluar el

rendimiento y la funcionalidad de los manuales.

12. Proceso de actualizacién: Se considera aqui los puntos mas relevantes,
a mantener en vigencia de los manuales, incluye la forma de recoleccion de
informacion acera de los inconvenientes provenientes de su uso, debilidades del

manual, sugerencia por parte de los usuarios del mismo.

13. Seguimientos: Desde el momento en que el manual comienza hacer
utilizado debe controlarse continuamente en que medida cumplen los objetivos
para los cuales ha sido creado. Esta tarea que debera estar a cargo de analista de
estructuras y procedimientos se puede realizar a través de mantenimiento de
registros estadisticos de consulta, encuestas, entrevistas, entre otros. De la
eficiencia con que esta tarea se utilice dependera que el manual se mantenga

continuamente actualizado o caiga en desuso por obsoleto.

14. Intercalacion: Ante la creacidon de una nueva norma destinada a

reemplazar una ya en vigencia se debera seguir los siguientes pasos:

a) Redaccion de la nueva norma en las hojas predisefiadas.
b) Indicacion clara en la misma hoja de la fecha de entrada en vigencia.
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c) Insercidon en la nueva norma en el manual con la antelacion necesaria a su
entrada en vigencia, con el objeto de que el personal vaya tomando

conocimiento del cambio. Este intercalacion puede realizarse:
= Delante o detras de la norma hacer reemplazada.
= En una seccion especial del manual dedicadas a normas a entrar en
vigencia en fechas futuras.
d) Eliminacion: Como regla general las normas reemplazadas tienen que ser
eliminadas del manual el en que la nueva entre en vigencia, destruyendo
las hojas o archivandola en una carpeta de normas fueras de vigencia. Se
prefiere en general que se proceda a destruir las hojas reemplazadas.
EVALUACION DE MANUALES

No es muy comun que las empresas utilicen los manuales como
herramientas de organizacién de aquellos que circulan. Es comun encontrar que
no reunen condiciones satisfactorias. Con el fin facilitar la evaluacién de manuales
existentes se presentan a continuacion una lista de control que servira de ayuda
para cumplir ciertos propositos:

a. ¢Que piensan los usuarios?

b. ¢Es el titulo del manual adecuado y claro?

c. ¢Con que frecuencia se lo consulta?

d. ¢En que casos se lo consulta?

e. ¢Contienen instrucciones para su utilizacion?

120



f. ¢Contiene indices tematicos? ¢estan bien ordenados? ¢permite ubicar

facilmente la informacion requerida?

g. ¢Se han distribuido los temas del cuerpo principal de acuerdo con un orden
l6gico?

h. ¢Existen hojas preimpresas?

i. ¢ Existen ilustraciones, ejemplos, modelos que facilitan la comprensién?

] ¢Se mantienen actualizados? ¢4 Cual es el procedimiento? ¢ Quién o quienes

son los responsables?

k. ¢La diagramacion es buena ¢se han observado aspectos tales como tipos
adecuados, espacio entre lineas suficientes, calidad de impresion?

I. ¢ Existe un numero suficiente de ejemplares?

m. ¢Se ha previsto suficiente espacio en blanco para permitir el agregado de

nuevos parrafos?

FLUJOGRAMAS

Un grafico que muestra la situacion de las interrelaciones de las personas y
también de los recursos de la empresa, de una manera clara. Ademas, es un
diagrama de uso mas frecuente en sistemas y procedimientos. Dentro de su
disefo, la simbologia empleada es enteramente convencional. Sin embargo,
algunos de los simbolos utilizados se han generalizado. Algunas veces las
explicaciones de las operaciones son colocadas dentro de cada simbolo, pero no
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es necesario ya que pueden escribirse, bien sea debajo, 0 a un lado del simbolo
correspondiente. Los flujogramas o "Fluxogramas", son aplicables en empresas e
incluso en departamentos, elaborando una para cada actividad y para cada
persona, de forma que las interrelaciones procedimentales entre los diferentes
departamentos, secciones y personas, estén en forma secuencial y cronoldgica.
También son utilizados para conocer y saber el desplazamiento o curso de alguna
cosa, que bien puede ser un formulario, un informe, materiales y recursos. La
utilidad de los flujogramas radica en que estos nos prestan diferentes servicios,

como son:

1. En la etapa investigativa, nos informa lo que se esta haciendo en la
actualidad y en que forma.

2. Enla formulacion, nos permite sefialar la manera en la que se van a realizar
las actividades, establecer comparaciones entre procedimientos vigentes y

notar si existen diferencias y mejoras.

3. Al momento de disefiar un nuevo procedimiento, nos permite averiguar que
pasos son necesarios, la manera mas conveniente para realizar cada paso,
la posibilidad de cambiar la frecuencia y si algun paso puede ser eliminado
o sustituido. Para el disefio de flujogramas debe tomarse en cuenta las

siguientes técnicas de diagramacion:

a) Reglas Nemotécnicas: Donde el encabezamiento de cada columna
del flujograma, debe tener el titulo en donde se va a colocar los
diversos sectores por orden de aparicidon. El primer sector inicia la
accion y cuando se produzcan varias acciones en un mismo sector,
debe mostrarse la accidn de atras hacia delante, es decir, nunca se

debe colocar en mas de una columna el nombre del mismo sector.
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b)

f)

9)

h)

)

K)

El Flujo informacion debe mostrarse usando flechas que indiquen la

direccion del mismo.

Explica en forma concreta lo que sucede en aquellos pasos donde la

situacion asi lo requiera.

Debe comenzar en un sector con un formulario y una tarea.

Debe establecer una simbologia uniforme.

Enumerar cada sector en relacion a un orden de aparicion.

No se debe representar sectores externos a la organizacion.

Ubicar los sectores lo mas cerca posible a fin de evitar la aparicion
de largas lineas de accion que puedan distorsionar su interpretacion.

Eliminarse las repeticiones y detalles que no vengan al caso.

Sin embargo, no debe simplificarse la grafica al exceso, ya que la

omisién de informacion le quita validez.

Deben incluirse los siguientes datos: Nombre de la institucion u
organizacion nombre y numero del procedimiento, fecha de
elaboracion y firma del analista. Debe tomarse en cuenta, que la
representacion grafica de formularios en un flujograma debe finalizar
en archivo permanente, simbolo de destruccion o simbolo de envio a

otro procedimiento
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CAPITULO V

MODELOS GERENCIALES

INTERNET

Es la red de computadora mas extendida del planeta que conecta y
comunica a mas de 50 millones de personas. Naci6 a fines de los afios sesenta
como Arpanet y se convirtio en un Revolucionario medio de comunicacién, nacio
como un experimento del Ministerio de Defensa Americano, su difusibn mas
amplia la tiene el ambito cientifico-universitario. Se le conoce como la super
autopista de la informacién ya que para convertirse en ellas hacen falta mayores

infraestructura y anchos de bandas.

Desde el punto de vista técnico la Internet es un conjunto de redes de
ordenadores interconectadas (la mayor red mundial). Desde otro punto de vista la
Internet es un fendbmeno sociocultural, un usuario desde su consola tiene acceso a
la mayor fuente de informacién existente. En cuanto a su funcionamiento interno,
esta no se ajusta a ningun tipo de ordenador de red tecnolégico de conexion y
medio fisico empleado. No tiene autoridad central (es descentralizada) cada red
mantiene su independencia y se une cooperativamente al resto respetando una
serie de normas de interconexion. La familia de protocolos teplip es la encargada

de aglutinar esta cantidad de redes.

A principios de 1992 fue creada la Internet Society (ISOC) se trata de una
sociedad profesional sin fines de lucro, formada por organizaciones e individuos
de todos los sectores involucrados de una u otra forma en la construccion de la

Internet (usuarios, proveedores, fabricantes de equipos, administradores, etc.)

124



La ISOC se compone de los siguientes 6rganos:

= |.A.B. (Internet Architecture Bourdy) Determina las necesidades técnicas a
medio y largo plazo y toma las decisiones sobre la orientacion tecnologica
de la Internet. Aprueba las recomendaciones y estandares de la Internet a
través de una serie de documentos denominados RFC (Resquest for
Cemments).

= |ETF (Internet Enginering task forea) y

» |RTF (Internet Research tak forea).

Auténticos brazos armados tecnologicos de la Internet sirven de foros de
discusion y trabajo sobre los diferentes aspectos técnicos y de investigacion
respectivamente. La principal cualidad es la de estar abierto a todo aquel que

tenga o proporcione ganas de trabajar.

= |.E.S.G. (INTERNET Engineering Steering Group)

» |.LR.S.G. (Internet Research Steering Group)

= Coordinados trabajos en la IETF y de la IRFT

= |JANA (Internet Assigned Number Authortry) responsable ultimo de los

recursos asignables de Internet.

Internet es una herramienta de comunicacion, creada con el propésito de
mantener una comunicacion real y efectiva entre diferentes entes sin limites
territoriales es una herramienta sencilla y muy econdémica. Por medio de la cual
las empresas pueden tener a su mercado potencial llegando asi a millones de
consumidores en el mundo entero. Ademas es un medio que permite recoger
informacion, analizar la competencia, comunicacion sin limites y compartir

recursos con otras personas sin problemas.
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EXTRANET

Son estructuras de comunicacion resultantes de la aplicacion de la Intranet
gue conecta a una Compafia con sus socios, clientes, proveedores, etc.
estableciendo diferentes maneras de acceso mediante el uso de passwords y
diferentes niveles de acceso a la informacidon, como pueden ser bases de datos de
la Compaiiia o los catalogos on line via Internet de productos/servicios y fomentar

el comercio electrénico.

La creacion de esta (Extranet) de informacion corporativa; proporciona la
facilidad de uso, ademas, constituyen una plataforma para el cliente universal y
sencilla. Las aplicaciones de la Extranet permiten el establecimiento de grupos
privados que cooperan con la empresa y que comparten el mismo tipo de

informacion e ideas.

La Extranet permite el acercamiento de las relaciones comerciales con sus
proveedores y clientes, simplifica sus procedimientos operativos, ahorro en la
manipulacion de su informacidén, mejoras en su logistica, reduccion de su tiempo
de trabajo, etc. le permite mayor presencia en el mercado, y le da mayor rapidez
de respuestas frente al cliente. Ademas mejora la eficiencia de organizaciones al

compartir informacion consistente y actualizada.

INTRANETS

Una Intranet es una red dentro de una organizacion que utiliza tecnologias
de Internet (como exploradores y servidores Web, protocolos de red TCP/IP,
publicacién de documentos hipermedia HTML y bases de datos, etc), con el fin de
proporcionar dentro de la empresa un entorno similar a Internet, para compartir
informacion comunicaciones, colaboracion, y el respaldo de procesos
empresariales. Una Intranet esta protegida mediante medidas de seguridad, como

contrasefias (password), cifrado o encriptacidn y barreras de fuego, y de esta
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forma, solo los usuarios autorizados pueden tener acceso a ella a través de
Internet. La Intranet de una empresa también puede accesarse a través de las
Intranets de clientes, proveedores y otros socios comerciales mediante enlaces

Extranets.

La Revolucion de las Intranets

¢ Qué tan importantes y relevantes son las Intranets en la empresa? ¢;Son las

Intranets simplemente otra palabra de moda o una novedad empresarial?

Revisemos algunas opiniones de expertos:

= Zona Research: mas de 80% de las 500 empresas de Fortune ya contaban
con algun tipo de intranet instalada hacia mediados de 1997.

= The Gartnet Group: 70% de las 1.000 organizaciones de Fortune estaran
ejecutando Intranets hacia finales de 1998.

= International Data Corporation: En el afio 2000, las licencias de servidores
gue se venden para Intranets (y el numero de servidores instalados)
dejaran atras a las de Internet, es un factor de diez a uno.

= Forrester Research: En el transcurso de unos pocos, la intranet se ampliara
con nuevos servicios lo que la convertira en el centro de atencion como el

componente clave de redes corporativas.

Estos hechos y prondsticos explican la razén por la cual tantos analistas de
la industria de los computadores comparan el crecimiento actual en el uso de las
Intranets en la empresa y otras organizaciones con la ola de crecimiento en el uso
de Internet que comenzd a mediados de los afios noventa.

Analysis de US West Communications

Empresas como US West Comunications estan instalando y extendiendo

rapidamente las Intranets a lo largo de sus organizaciones. Al igual que muchas
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empresas ésta comprende que las Intranets le permiten utilizar tecnologias de
Internet y de la World Wide Web para respaldar la comunicacion, la colaboracion y
los procesos empresariales a lo largo de la empresa interconectada en red.

Aplicaciones de Intranets

Las empresas de tecnologia cuentan con las Intranets mas avanzadas y
extendidas, al ofrecer recuperacion detallada de datos, herramientas de
colaboracion perfiles personalizados de clientes y enlaces con Internet. Ellas
consideran que la inversibn en la Intranet es tan fundamental como

proporcionarles un teléfono a los empleados.

Todos los tipos de organizaciones se estan uniendo con empresas de
tecnologia en la implementacion de un amplio rango de usos de Intranets. ; Cuales
son los usos empresariales basicos de las Intranets? Se muestran las principales
categorias de los usos de las Intranets que se exhiben en la home page de la
intranet de Digital Web, la intranet de Digital Equipmet Corporation. Como
podemos ver, una empresa puede utilizar una intranet para entregar una amplia
variedad de productos de informacién empresarial. La mayoria de las empresas
agrupa sus aplicaciones intranet en un numero menor de categorias que hacen

mas facil para los empleados el uso de la intranet.

Una manera en que empresas como Netscape Communications y otras
organizan las aplicaciones Intranets agrupandolas conceptualmente en unas
cuantas categorias de servicios al usuario, que reflejan los servicios basicos que
las Intranets ofrecen a sus usuarios. Estos servicios son suministrados por el
software del explorador y servidor de la intranet, asi como mediante otro software
de sistemas y de aplicaciones y groupware que forman parte del entorno de

software Intranet de una empresa.
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Las operaciones empresariales, y el manejo de las Intranets. Notese
también como estas aplicaciones pueden integrarse con recursos y aplicaciones

Sl existentes, y extenderse a clientes, proveedores y socios comerciales.

Comunicaciones y colaboraciéon: Las Intranets pueden mejorar de
manera significativa a las comunicaciones y la colaboracion dentro de una
empresa. Por ejemplo, usted puede utilizar su explorador Intranet y su estacion de
trabajo del computador personal o del computador de red para enviar y recibir
correo electronico, correo de voz paging y faxes para comunicarse con otras
personas dentro de su organizacion, y externamente a través de Internet y las
extranets. También puede utilizar caracteristicas de groupware, Intranets para
mejorar la colaboracion de equipos y proyectos con servicioS como grupos de

discusion, salones de conversacion, audio conferencia y videoconferencia.

Publicacion Web: las ventajas de desarrollar y publicar documentos
multimedia hiperenlazados en bases de datos hipermedia asequibles en
servidores World Wide Web se han desplazado a las Intranets corporativas. La
facilidad comparativa, el atractivo y el menor costo de la publicacion y acceso de
informacion empresarial multimedia internamente a través de sitios Web Intranets
han sido las principales razones para el crecimiento explosivo en el uso de las
Intranets en las empresas. Por ejemplo, los productos de informacion tan diversos
como los boletines de empresas, los dibujos técnicos y los catalogos de productos
pueden publicarse en una variedad de maneras, incluidas paginas Web
hipermedia, correo electrénico y transmisidon en una red, y como parte de
aplicaciones empresariales internas. Los exploradores de software intranet, los
servidores y los motores de busqueda pueden ayudarle a navegar y localizar con

facilidad la informacion empresarial que necesita.

Administracion y operaciones empresariales: Las Intranets han ido mas

alla de la simple colocacion de informacién hipermedia a disposicion de servidores
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Web, o extenderla a los usuarios por medio de la transmisién en la red. Las
Intranets también se estan utilizando como plataforma para desarrollar y desplegar
aplicaciones empresariales criticas para respaldar operaciones empresariales y la
toma de decisiones gerenciales a través de la empresa interconectada en red. Por
ejemplo, muchas empresas estan desarrollando aplicaciones personalizadas como
sistemas de procesamiento de pedidos, de control de inventarios, de
administracién de ventas y de informacion ejecutiva, que pueden implementarse
en Intranets, extranets e Internet. Muchas de estas aplicaciones se disefien para
gue actuen como interfaz con bases de datos de la empresa y sistema de
herencias existentes, y para tener acceso a estas bases de datos y sistemas. El
Software para estos usos empresariales (algunas veces denominados applets o
crossware) se instala entonces en servidores Web intranets. Los empleados
dentro de la empresa, o los socios empresariales externos, pueden ejecutar y
tener acceso a estas aplicaciones utilizando exploradores Web desde cualquier

parte en la red en cualquier momento que lo requieran.

SunWeb

Sun Microsistems es uno de los pioneros de las Intranets en la empresa, el
gue primero implementd una intranet en 1994. Sun Web es enorme, con mas de
3.000 servidores Web intranet a disposicion de casi 20.000 empleados que
respaldan a clientes de servidores y estaciones de trabajo Sun en mas de 100
paises. SunWeb ha generado grandes ahorros de costos versus publicacion de
informacion en papel y otros medios. Ademas de la facilidad y velocidad de
compartir informacion multimedia en servidores Web, también se le ha atribuido el
mérito de hacer que las personas y los equipos sean mucho mas productivos y
creativos en sus trabajos y proyectos.
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Una rapida mirada a la intranet de Sun nos da una buena idea de la
variedad de aplicaciones y servicios que cualquier empresa puede ofrecer a sus

empleados en una intranet.

= Vistas: Existen tres vistas diferentes del sistema: una vista organizacional
(las diferentes empresas en la organizacion mundial Sun), una vista
funcional de la empresa (corporativa, de recursos humanos, ventas,
marketing, etc.) y una vista geografica, es decir, todos los diferentes lugares
de Sun a través del mundo, que pueden accesarse al hacer clic en un
mapamundi.

= Que hay de nuevo: Proporciona boletines de prensa recientes a la
empresa, informes de audio en linea del CEO de Sun, Scott McNealy, y
otros (denominado WSUN Radio), y la revista trimestral de la empresa
llluminations, que ahora se distribuye en linea, en lugar de hacerse en
formato de papel.

= Biblioteca y Educacién: La home page de SunU, el nombre de sus
ofrecimientos de cursos de capacitacion internos y externos de la empresa.
SunU también incluye enlaces a las bibliotecas de la empresa para tener
acceso a servicios de investigacion y documentos y recursos electréonicos
de la empresa.

= Marketing y Ventas: Contiene bases de datos de marketing y ventas,
informacion comparativa, herramientas de marketing, informacion de la
organizacion e informacion basica para ayudar al personal de ventas y
marketing en el campo.

= Catalogo de Productos: Contiene informacién multimedia sobre todos los
productos Sun, para referencia general de todos los empleados.

* Informaciéon de ingenieria: Proporciona enlaces con todas las
herramientas de software que se encuentran disponibles en el servidor local

de archivos de cada persona, junto con un breve perfil de productos,
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documentacion en linea e informacion sobre como obtener capacitacion,
respaldo y una licencia autbnoma.

Viajes: Explica como preparar una autorizacion de gastos para viajes,
proporciona asesorias de viaje actualizadas para otros paises, enlaces con
una home page de seguridad internacional, presenta tasa de cambio, e
incluye informacién sobre sistemas de transito en el Area de la Bahia de
San Francisco, donde se encuentra ubicada la oficina principal de Sun.
Recursos humanos y prestaciones: Informacion sobre programas de
prestaciones de los empleados, un manual de gerente, un juego (kit) de
herramientas de desarrollo e informacién corporativa de contratacion.

Los terrenos Sun: proporciona mapas de todos los diferentes lugares y
edificios en el area de la bahia, incluidos directorios locales y numeros
telefonicos. Esta area también contiene informacion sobre viajes diarios al
trabajo, horario de buses y van locales proporcionados por la empresa.
También muestra la ubicacion de areas de despacho y recepcion, servicios
de alimentos, centros de copiado y salas de conferencia.

Serie Ejecutiva: proporciona enlaces externos con una “serie ejecutiva” de
referencias empresariales en Internet y la World Wide Web, incluidas
noticias de primera plana, sitios del gobierno, informacion en marketing y
otros sitios populares de Internet, como GolfWeb.

Juego (kit) de construccion: contiene informacion del tipo “como hacer”
para la construccién de sitios Web en la intranet SunWeb, incluidas politicas
y procedimientos, plantillas, graficos, clip art (imagenes grabadas) y enlaces

con nuevas herramientas de software.

Recursos de Tecnologias Intranets

las Intranets son redes similares a Internet dentro de las

organizaciones éstas dependen de todas las tecnologias de informacion que

hacen posible la Internet. Por ejemplo, las empresas que utilizan Intranets
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deben instalar o contar con redes cliente/servidos TCP/IP y hardware y
software relacionados, como series de exploradores y servidores Web,
software de publicacion Web HTLM y programas de manejo y seguridad de
redes. De esta forma, las Intranets dependen de las mismas capacidades de
explorador/servidor Web, de redes cliente/servidor TCP/IP y de acceso a
base de datos hipermedia disponibles en Internet y la World Wide Web, se
ilustran los componentes de la arquitectura de tecnologia de informacién de

una intranet tipica.

El software de explorador y servidor Web, los motores de busqueda, las
herramientas de software Web y el software de administracion de redes son
componentes clave de una intranet abierta. Son estos componentes de software
los que dan a los usuarios de Intranets el mismo tipo de navegacioén facil del tipo
“apuntar y hacer clic’ de los sitios Web multimedia hiperenlazados que ellos

disfrutan en Internet.

Groupware

Se defini6 groupware como software de colaboracion, es decir, software
gue ayuda a equipos y grupos de trabajo a trabajar juntos en una variedad de
formas, para lograr proyectos conjuntos y misiones de grupo. Por ejemplo, se
menciond que los productos groupware como Lotus Notes, Novell GroupwWise,
Microsoft Exchange y Netscape Communicator respaldan la colaboracion por
medio del correo electronico, la conferencia de datos y audio, los foros de
discusion, la programacion y los calendarios electronicos, etc. También se debe
estar informado de que el groupware, esta cambiando a medida que las personas
desarrollan programas para tratar de adaptarlo para su uso a través de Internet o
las Intranets y Extranets corporativas. Ademas, las series de software de
aplicacion como Microsoft Office, Lotus SmartSuiete y Corel Word Perfect Office
estan agregando acceso Internet/intranet. Creacion conjunta de documentos vy
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otras capacidades de colaboracion que proporcionan a los usuarios algunas

caracteristicas de groupware.

El groupware esta disefiado para hacer que la comunicacién y la
coordinacion de las actividades de los grupos de trabajo y la cooperacion entre
usuarios finales sean significativamente mas faciles, sin importar donde estén
localizados los miembros de un equipo. Por tanto, aunque los paguetes de
groupware suministran una variedad de herramientas de software que pueden
llevar a cabo muchas tareas importantes, la cooperacion y coordinacion de
equipos y grupos de trabajo que éstos hacen posible constituyen su caracteristica
clave. EIl groupware ayuda a los miembros de un equipo a colaborar en proyectos
de grupo, en tiempos iguales o diferentes, y en el mismo lugar o en diferentes
sitios.

Muchos analistas de la industria creen que las capacidades y el potencial
de Internet, asi como los de las Intranets y extranets, estan impulsando la
demanda de herramientas de colaboracion empresarial en las organizaciones.
Por otra parte, las tecnologias Internet, como exploradores y servidores Web, los
documentos y las bases de datos hipermedia, y las Intranets y extranets, estan
suministrando las plataformas de hardware, software, datos y red para muchas de
las herramientas de groupware para colaboracion empresarial que desean los

usuarios empresariales.

SOFTWARE

El software es el conjunto de instrucciones detalladas que controlan la
operacion de un sistema de cémputo. Sin el software, el hardware de las
computadoras no podria realizar las tareas que se asocian con las computadoras.
Las funciones del software son:

1) Administrar los recursos de coémputo de la institucion.
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2) Proporcionar las herramientas a los seres humanos para que aprovechen
estos recursos.
3) Actuar como intermediario entre las instituciones y la informacion

almacenada.

Un programa de software es un conjunto de argumentos o instrucciones
para la computadora. El proceso de escribir o codificar programas se denomina
programacién y a las personas que se especializan en esta tarea se les llama
programadores.

El concepto de programa almacenado significa que el programa debe
almacenarse en la memoria primaria de una computadora junto con los datos
requeridos con el objeto de ejecutarlo, o hacer que las instrucciones sean llevadas
a cabo por la computadora. Una vez que el programa ha terminado de ejecutarse,
el hardware de la computadora puede usarse para otra tarea cuando un nuevo

programa se cargue en la memoria.

PRINCIPALES TIPOS DE SOFTWARE

Existen tres tipos principales de software: Software del sistema, software de
aplicaciones y software para el usuario final. Cada uno realiza una funcion

diferente.

Software del sistema: Es un conjunto de programas generalizados que
administran los recursos de la computadora, como la unidad central de proceso,
los dispositivos de comunicaciones Yy los dispositivos periféricos. Los
programadores que escriben el software del sistema se llaman programadores de

sistemas.
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Software de aplicaciones: Se refiere a los programas que son escritos
para o por los usuarios para aplicar la computadora a una tarea especifica. El
software para procesar un pedido o para generar una lista de correos es un
software de aplicacion. Los programadores que escriben el software de
aplicaciones son llamados programadores de aplicaciones.

Software de Usuario final: (O lenguajes de cuarta generacién), aparecio
a principios de los ochenta; consiste en herramientas de software que permiten el
desarrollo de algunas aplicaciones directamente por los usuarios finales y sin los
programadores profesionales. Algun tipo de software de usuario final se emplea
para estimular la productividad de los programadores profesionales.

Los tres tipos de software estan interrelacionados y pueden ser vistos como
un conjunto de cajas anidadas, cada una de las cuales debe interactuar muy cerca

con las otras que las rodean.

HARDWARE

Son los elementos materiales que le permiten al computador realizar las

cuatro operaciones basicas: entrada, proceso, salida y almacenamiento.

LA EVOLUCION DE HARDWARE DE LA COMPUTADORA

Han ocurrido cuatro (4) etapas muy importantes, o generaciones de
computadoras, en la evolucién del hardware de computadoras; cada una
distinguiéndose por una tecnologia diferente para los componentes que hacen el
trabajo de procesamiento de la computadora. En cada generacion se ha
extendido de manera dramatica el poder de procesamiento y almacenamiento de

una computadora al mismo tiempo que hay una seduccién en los costos.
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GENERACIONES DEL HARDWARE DE LA COMPUTADORA

La primera generacion de computadoras descansaba sobre bulbos, para
almacenar y procesar la informacién. Estos tubos consumian una gran cantidad
de energia, eran de corta vida y generaban una gran cantidad de calor. Colosales
en tamano, tenian una capacidad extremadamente limitada en cuanto a memoria y
procesamiento, la dimensién maxima del tamafo de la memoria era casi 2.000

bytes.

En la segunda generacion de computadoras, los transistores reemplazaron
a los bulbos como dispositivos para almacenar y procesar informacién. Los
transistores eran mas estables y confiables que los bulbos, generaban menos
calor y consumian menos energia. Sin embargo, cada transistor debia fabricarse
individualmente y montarse en una tarjeta de circuito, lo que resultaba un trabajo
lento y tedioso. La memoria de nucleos magnéticos fue la tecnologia del
almacenamiento primario de este periodo. Se componia de pequefas donas
magnéticas (de cerca de 1 mm de diametro) que podian polarizarse en una de dos
direcciones para representar una bit de datos. EIl cableado debia ser ensamblado
a mano y por tanto resultaba muy caro. Las computadoras de segunda
generacion tenian hasta 32 kilobytes de memoria en RAM y velocidades que
alcanzaban entre 200.000 y 300.000 instrucciones por segundo. ElI mayor poder
de procesamiento y memoria de las computadoras de segunda generaciéon les
permiti6 que fueran usadas mas ampliamente para trabajo cientifico y para

aqguellas tareas de negocios como tener la nomina y la facturacion.

Las computadoras de tercera generacion descansaban sobre circuitos
integrados, que se fabricaban al imprimir primero cientos y después miles de
pequenos transistores. Las memorias de las computadoras se expandieron hasta
2 megabytes en RAM, y las velocidades se aceleraron hasta 3 MIPS. Esta
ascension en cuanto a poder de procesamiento hizo posible el desarrollo de
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software especiales Illamados sistemas operativos, que automatizaban la
operacion de los programas y las comunicaciones entre el CPU, las impresoras y
otros dispositivos. La tercera generacion de la tecnologia de computo introdujo un
software que podia ser usado por personas sin necesidad de entrenamiento
técnico intensivo, haciendo posible que las computadoras aumentaran su funcion

en los negocios.

La cuarta generacion se extiende desde 1980 hasta el presente. Las
computadoras en este periodo emplean circuitos integrados a muy grande escala
(VLSIC), en donde se concentran los circuitos desde 200.000 hasta 3 millones por
cada chip. Los costos se han abatido a un punto en que las computadoras de
escritorio son baratas y ampliamente disponibles para ser usadas en los negocios
y en la vida diaria. El poder de la computadora que alguna vez requirié una gran
habitacion ahora puede tenerse en un pequeno escritorio. Los tamafos de las
memorias de las computadoras han llegado hasta un gigabyte en las grandes
maquinas comerciales; las velocidades de procesamiento ya han excedido los 200
MIPS.

MANUAL ELECTRONICO

También conocido como manual hipermedia, contiene informacién
exclusivamente procedimental en formato de video, un sistema reducido o de
localizacion de informacion y un disefio de interfaz simple con un pequefio numero
de elementos de control. Facilita a los usuarios el aprendizaje de una metodologia
0 procedimiento a implementar.

Estos pueden tener el mismo contenido que los manuales impresos
tradicionales, con la ventaja de incluir ilustraciones en formatos de audio y video, y

ofrecer capacidades de busqueda de gran efectividad.
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Son excelentes para manuales de operacion y mantenimiento. Las
organizaciones que utilizan una gran cantidad de equipos pueden obtener mucho
provecho de los beneficios inherentes en los manuales electrénicos. Algunas de
estas organizaciones son plantas industriales grandes tales como plantas
metalurgicas, plantas petroquimicas o de mineria, fuerzas armadas, puertos vy

aeropuertos, entre otros.

Ventajas:

» Reduccion de Espacio: Al eliminar la gran cantidad de espacio

generalmente se utiliza para los manuales impresos.

» Fdcil Distribuciéon: Los manuales electronicos se pueden almacenar en

redes de computadoras, con acceso en lineas para todos los usuarios, o se
puede usar CD-ROMS, los que ofrecen una gran capacidad de
almacenamientos a un muy bajo costo. En ambos casos, la distribucion de
los manuales electronicos es mucho mas eficiente que la distribucion de
manuales impresos.

» Informacion Clara y Precisa: Con el uso de multimedia hay mayor

precision en la transferencia de informacion al usuario considerando la
integracion de textos, imagenes, audio y video.
» [ocalizaciéon Rapida: Las herramientas de busqueda que se proporcional

con el sistema capacitan al usuario para que encuentre la informacién en
forma rapida y facil.

» Mejor Calidad para resolver problemas técnicos: La maquina de

inteligencia artificial que se usa para los diagnosticos hace posible el
almacenamiento del conocimiento de profesionales altamente calificados y

de gran experiencia.
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WORKFLOW

Es la automatizacion de los procesos de negocios durante el cual

‘documentos” “informacion y “tareas” son pasados de un participante a otro,

incluso a el cliente acorde a un conjunto de reglas procedimentales.

En cuando a las funcionalidades que ofrece el WorkFlow tenemos:

= Asignar actividades a las personas de forma automatica y segun cualquier
criterio o segun cargas de trabajo.

= Recordar a las personas sus actividades, las cuales son parte de un flujo de
trabajo.

= Optimizar la colaboracién entre personas que comparten actividades.

= Automatizar y controlar el flujo de documentos.

= Asignarle proactivamente a las personas que deben ejecutar las
actividades, todos los recursos necesarios (Documentos, Informacion,
aplicaciones, entre otros) en cada una de ellas.

= Proveer un alto nivel de soporte para la interaccion humana.

Ventajas:

Los beneficios tanto tangibles como intangibles, son numerosos a continuacién

describiremos los mas importantes:

1. Mejora la atencidén y servicio al cliente.
Incrementa el numero de actividades ejecutadas en paralelo.

3. Minimiza el tiempo requerido por los participantes para acceder a la
documentacion aplicaciones y bases de datos.

4. Disminuye drasticamente el tiempo de transferencia de trabajo.
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5. Asegura la continua participacién y colaboracion de todo el personal en el

proceso.

6. Disminuye drasticamente el tiempo en que los participantes necesitan para

conocer la situacion de un tiempo de trabajo.

7. Simplificacion de salidas —Outputs- automaticas.

Documentos de Word,

faxes, mensajes, correos a moviles, e-mails, entre otros disponibilidad de

mecanismos para una mejor gestion y optimizacion de procesos.

COMPARACION ENTRE INTERNET, EXTRANET E INTRANET

Aplicacion Dirigida a Acceso de Informacion | Ejemplos y usos
Todos pueden acceder
Usuarios en a la de la empresa, Informacioén
INTERNET general, clientes, | servicios, Informacién, | Productos
proveedores Contacto con Cualquier | Formulario de contacto
persona
L Acceso confidencial
Comunicacion externa
con terceros de planos
con terceros, _
) ) o técnicos, bases de
_ informacion restringida
Clientes, o datos estados
para el publico en _ _
proveedores, _ financieros
) general. Solo tienen
aliados presupuestos, ordenes
EXTRANET _ acceso a esta red _
tecnologicos y de pedido, cuentas
] aquellos a los que se )
Comerciales ) bancarias.
. les de permiso Acceso _
afiliados _ _ Transacciones
e intercambio de
. E-commerce.
Informacioén
) ) E-Procurement.
confidencial. _
E-learning.
INTRANET Empleados, Comunicacion interna | Base de datos de
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areas internas al | en una organizacion, precios.

negocio Permite el intercambio | Correo electrénico

de informacién entre Consultas de pedidos
empleados, para y de 6rdenes de
mejorar su desempenio. | trabajo.

Boletines de

comunicacion interna.

Entre las aplicaciones basicas de las intranets se incluyen las
comunicaciones y la colaboracion, la administracion y las operaciones

empresariales, la publicacion Web y el manejo de Intranets.

Comunicaciones y
Colaboracién

Sistemas de correo Colaborar con correo
Electrénico y de discusiones, calendarios
Correo de voz existentes y conferencias
Administracion Operaciones u
Empresariales Intranet nternet
Bases de datos SQL y Acceso universal para
Ap.licaciones empresariales visualizar y utiIi;ar : ——
Existentes datos corporativos.
Publicacién Web W
Crear, publicar y (wé
HTML, MS Office y otros Compartir documentos
tipos de documentos

Manejo de las Intranets
Hardware y redes existentes | Administrar centralmente
Clientes, seguridad,
Directorio y trafico
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MODELOS GERENCIALES

Los Modelos Gerenciales no son mas que la forma de gerencial una
empresa, actualmente no existe un concepto abstracto de “Modelos Gerenciales”,
debido a que esta disefiado de acuerdo a las necesidades especificas de la

empresa en cuanto a gerencia se refiere.

Existen varios tipos de Gerencia:

El que posee autoridad

El que toma sdlo las decisiones

El que se hace escuchar

El que aplica reglamentos

El que marca los objetivos y hace los planes
El que se preocupa por la disciplina

El que sanciona- limita

® & & 6 O o oo o

El que trabaja con individuos.

La Gerencia Pasiva

Caracteristicas:
No expresa ni defiende sus opiniones
Actua poco
No toma decisiones

Deja de hacer a los demas por su cuenta
No controla ni establece los mecanismos de control

No evalua y si lo hace es una evaluacidn deficiente

.

.

.

.

¢ No invierte en la elaboracion de objetivos y planes

.

.

¢ Se comunica con los individuos que le hacen el trabajo
.

No tiene capacidad de respuesta.

143



La Gerencia Democratica y Participativa

Caracteristicas:

Promueve la busqueda del saber

Crea la responsabilidad

Ensefa a tomar decisiones

Utiliza técnicas grupales, tiene dominio del grupo
Se preocupa por el proceso grupal y la planificacion

Interviene en forma directa en la elaboracion de objetivos y planes

® & & & o o o

Tiene iniciativa, sabe escuchar y opinar.

En los Modelos Gerenciales de una organizacion podemos mencionar un
término comunmente utilizado principalmente en la gerencia Democratica y
Participativa, nos estamos refiriendo al término “Delegar”, que significa dar de una
0 persona a otra la jurisdiccion que tiene por facultad u oficio.

Existen varios aspectos para delegar eficazmente; delegar en un principio
de habilidad no puede ser considerado como castigo.

Maneras de Delegar

1.-Horizontal

a) Fuera de la Organizacion: Cuando la competencia interna sea
discutible, o excesiva carga de trabajo. Ejemplo: Estudios de
mercado, encuestas a clientes.

b) Fuera de su Competencia: Cuando dentro de la empresa existe otra
persona o departamento mejor equipado para cumplir la tarea. Se
trata de aprender a usar los recursos de la empresa. (el personal)
gue no esta bajo su jurisdiccion, es una delegacion habil.
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2.-Vertical

a) Hacia arriba (a un superior)

b) Cuando el error puede resultar determinante para la vida de la
empresa. Cuando es deseable una mayor jerarquia.

c) Cuando es evidente que complacera al superior

d) Cuando el superior sufrira inevitablemente las consecuencias

e) Cuando otros pueden impugnar su autoridad (cambios en la empresa
debe anunciarlo el Presidente)

f) Hacia abajo (a los subordinados) es la habitual, pero se debe tener

presente.

Ventajas

1. Ayuda a optimizar los procesos que se realizan en la organizacion

2. Si se aplica un modelo gerencial adecuado se puede obtener un mejor
rendimiento de los empleados en sus actividades

3. Aplicando un modelo gerencial democratico (por ejemplo), se puede
fomentar el trabajo en equipo y la delegacién de actividades dentro del

mismo.
Desventajas
1. Si no se aplica un modelo gerencial adecuado en la empresa, esto puede
traer como consecuencia negativas a la empresa.

2. Jurisdiccion: Autoridad que tiene alguien para gobernar y poner en vigor

las leyes.

145



CALIDAD TOTAL

El término “Calidad Total” se define como un modelo de gestion de todo tipo
de organizaciones, tanto publicas como privadas, efectivamente podemos
considerar la Calidad Total como una filosofia integradora de las distintas
actividades de la empresa y como generadora de un modo de hacer , que se hace
imprescindible para alcanzar el reto de competitividad.

La Calidad Total incluye todas las funciones y fases que intervienen en la
vida de un producto o servicio, no sélo al producto en si, sino a la gestion de la
organizacion en su globalidad, poniendo en juego todos los recursos necesarios
para la prevencion de los errores, involucrando a todo el personal, sistematizando
en todas sus vertientes las multiples relaciones proveedor-cliente (interno-
externo), mejorando el clima y las relaciones entre los miembros integrantes y

reduciendo las pérdidas provocadas por una gestion insuficiente.

La Calidad Total implica eficiencia y eficacia; significa reducir costos y
aumentar la rentabilidad, supone actualmente y supondra a futuro, tanto un valor
estratégico como una ventaja competitiva. El camino para mejorar la
competitividad de los productos o servicios ha de basarse en la aplicacion de
programas de mejora de la calidad, llegando a la implantacién de Sistemas de
Calidad Total.

Ventajas

1. Poner en juego todos los recursos necesarios para la prevencion (de
errores)

2. Implica eficiencia, eficacia y reduccién de costos, lo que lleva a un mejor
producto final y de buena calidad

3. Aumenta la rentabilidad
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4. Mejora la competitividad de los productos o servicios

Desventaja

1. No es aplicable en todo tipo de organizacion y/o empresa, debido a que
no todas las empresas estan hechas para producir un producto final, eso
depende especialmente del tipo de empresa.

NORMAS ISO

Internacional Organization for Standarization
Son un conjunto de normas Yy directrices internacionales para gestion de
calidad, que desde su publicacion ha tenido una reputacion global como base para

el establecimiento de sistemas de gestién de la Calidad.

ISO 9000: Es una certificacidon que una compafiia puede recibir y que esta
basada en procesos de calidad de companias que se han instituido, no es una

certificacion de un producto, es un estandar de sistemas de calidad.

ISO 9000 genera la satisfaccion al cliente, competitividad, crecimiento del
mercado, un cambio cultural positivo, un aumento de la produccion... (entre otros

beneficios tanto a nivel interno como externo).

Dado que los protocolos de ISO requieren que todas las normas sean
revisadas al menos cada cinco afos para determinar si deben mantenerse,
revisarse o anularse, la version 1994 de las normas pertenecientes a la familia 1ISO
900, fue revisada por el comité técnico ISO/TC 176, también fueron publicadas las
normas UNE-EN ISO 9000 del afio 2000.
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Principales Cambios de la serie de Normas UNE-EN ISO 9000

La familia de normas UNE-EN ISO 9000 del ano 2000 esta constituida por
una serie de normas de las cuales podemos mencionar tres normas basicas,
complementadas con un numero reducido de otros documentos (guias, informes
técnicos y especificaciones técnicas). Las tres normas basicas seran:

1. LINE-EN ISO 9000: “Sistemas de gestiéon de calidad”, fundamentos y

vocabularios.

2. LINE-EN ISO 9001: “Sistemas de gestidon de calidad requisitos”

3. LINE-EN ISO 9004: “Sistemas de gestion de la calidad”.

Directrices para mejorar el desempeio

La revisién de las normas UNE-EN ISO 9001: 9002 y UNE-EN ISO 9004
2000, se ha basado en ocho principios de gestion de la calidad que reflejan las
mejores practicas de gestion y fueron preparadas como directrices para los
expertos internacionales en la calidad que han participado en la preparacion de las
nuevas normas. Estos ocho principios son:

1. Organizacion enfocada al cliente
Liderazgo
Participacion del personal
Enfoque basado en procesos
Enfoque de sistemas para la gestion
Mejora continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

© N o g M w D

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.
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Ventajas que se obtiene con la implantacion de las Normas ISO

1. Genera y fortalece la confianza entre clientes y proveedores

2. Sirve para impulsar a los trabajadores de la empresa a conseguir el
mejoramiento continuo

3. Permite captar nuevos mercados nacionales e internacionales

4. Al crear un sistema Normalizado se optimizan las operaciones de la
empresa permitiendo aumentar su eficiencia

5. Proporciona credibilidad y fortalece la imagen de la empresa.

Desventajas que se pueden presentar con la implantaciéon de las Normas ISO
9000
1. Incremento en los costos de mantenimiento, por los necesarios
programas de calibracion de equipos y certificacion de instrumentos de
medicién
2. Existe dificultad en el entrenamiento inicial para operar el sistema, se
puede presentar conflictos entre lo viejo y lo nuevo
3. Hace falta incorporar mas recursos humanos, los cuales no tienen que
ser permanentes. La presencia de consultores y profesionales
contratados es imprescindible
4. La implantacién de las NORMAS ISO tiene un costo significativo en
horas/hombres adicionales.

REINGENIERIA DE PROCESOS

Es una propuesta para administrar empresas bajo condiciones de ambiente
dinamico, altamente competido y globalizado. Es un enfoque basado en el cliente
externo y anhela su satisfaccion total de una manera mejor que los competidores
mediante la reelaboracion de procedimientos integrados y totalmente nuevos que

eficientemente lo satisfacen.
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¢ Se trata de una reconcepcion “fundamental”, se trata de algo que va a los
fundamentos de los procesos de trabajo

¢ La reingenieria de procesos es “radical’, es decir, que busca llegar hasta
la raiz de las cosas, por lo que no trata solamente de mejorar los
procesos, sino ante todo busca reinventarlos

¢ Es “dramatica”, pues los cambios que propone son en tal forma tan
significativos e impactantes que son definitivos, no graduales ni parciales

(son gigantescos).

Algunos signos externos que pueden orillar a la empresa a considerar la
Reingenieria de Procesos son, entre otros los siguientes:

1. Intensificacion de la competencia

2. Cambios en los patrones de consumo de nuestros clientes

3. Decremento de las utilidades

4. Aparicion de nuevas condiciones de competencia en los mercados
internos y externos

5. Modificacién de los escenarios econdmicos, tecnoldgicos y financieros,
demograficos, legislativos y politicos que, producto de la apertura de la
globalizacion, alternan o modifican los patrones de produccion,

distribucion y consumo de las economias.

Ante tales cambios en los entornos, la necesidad de acudir a la RP esta
determinada porque las empresas:
1. Sienten mucha presion y perciben que para sobrevivir tienen que hacer
“algo inmediatamente”, en este caso las empresas realizan rapidos y
drasticos cambios en su estructura
2. Los Administradores de las empresas sienten temor y tienen que hacer
algo pronto, pues a pesar de que en este momento se consideran a si

mismas “buenas en su ramo”, vislumbran que en el futuro cercano si no
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realizan ciertos cambios en su estructura, no podran seguir manteniendo
su nivel competitivo

3. Las empresas se muestran “ambiciosas” y pretenden usar los medios a
su alcance para lograr lo que quieren, pretenden ser los pioneros en su

giro para oponerse a sus competidores.

Coémo aplicar la Reingenieria de procesos

En realidad, debe aplicarse por necesidad, esto es, cuando literalmente la
empresa se encuentra al borde de la crisis y no halla alternativas mejores para
lograr su supervivencia, las reestructuraciones solo mudan los problemas, los
transfiere a otras areas haciendo que al final permanezcan los mismos vicios
organizacionales, que mantienen a la empresa en un estado de incapacidad

gerencial.

Ventajas

1. La RP constituye una buena alternativa si la alta direccion de una
organizacion u empresa pretende reposicionar el negocio

2. Busca llegar a la raiz de las cosas, por lo que no trata solamente de
mejorar los procesos, sino ante todo busca reinventarlos

3. Los cambios que propone son de tal forma impactantes y significativos
gue son definitivos

4. Es una propuesta de ambiente dinamico y globalizado.
Desventajas
1. La RP debe aplicarse “por necesidad” esto es, cuando literalmente la

empresa se encuentra al borde de la crisis y no halla mejores alternativas

para lograr su supervivencia
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2. Las reestructuraciones so6lo mudan los problemas a otras areas haciendo
que al final permanezcan los mismos vicios organizacionales que
mantienen a la empresa en un estado de incapacidad gerencial

3. Implican costos laborales y humanos impresionantes, pues la RP
provoca cambios radicales, dinamicos y definitivos.

EMPOWERMENT

Es donde los beneficios 6ptimos de la tecnologia de la informacion son
alcanzados. Los miembros, equipos de trabajo y la organizacion, tendran completo
acceso y uso de informacidén critica, poseeran la tecnologia, habilidades,
responsabilidades, y autoridad para utilizar la informacion y lleven a cabo el

negocio de la organizacion.

La creciente competencia, en combinacion con la gran demanda y
exigencia del consumidor en cuanto a calidad, flexibilidad, rapidez, funcionalidad y
bajos costos, han puesto es estado de revolucion no solo a las organizaciones,
sino también a las personas implicadas en aquellas, esto sugiere un tipo de
administracién llamada “el Empowerment” , se trata de todo concepto, una
filosofia, una nueva forma de administrar la empresa, donde se trata de integrar
todos los recursos: capital, manufactura, produccidon, ventas, mercadotecnia,
tecnologia, equipo, y a su gente, haciendo uso de una comunicaciéon efectiva y

eficiente para lograr los objetivos de la organizacién.

Esta herramienta reemplaza la vieja jerarquia por equipo autodirigido,
donde la informacién se comparte con todos. Los empleados tienen la oportunidad
y la responsabilidad de dar lo mejor de si. Cualquier persona externa a la
compafia puede detectar facilmente los puntos en los que esta siendo ineficiente.
El problema es que la gente que trabaja dentro de ella ni siquiera se percata de las

cosas que estan yendo mal, o si lo notan, hacen como si pasara nada.
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Ventajas

. Reemplaza la vieja jerarquia por autodirigido, donde la informacion se

comparte con todo

. Los empleados tienen la oportunidad y la responsabilidad de dar lo mejor

de si

. La gente puede trabajar en un sistema estructurado y organizado, el cual

le permite desarrollar sus actividades adecuadamente

. Determina perfectamente el alcance de las funciones de la gente, sus

responsabilidades y funciones, esto permite que el personal siempre
sepa donde esta parado

. Los beneficios optimos de la tecnologia de la informacién son

alcanzados.

Desventajas

1.

Aunque sin duda es una buena estrategia, por si sola sera incapaz de
lograr un efecto positivo en la empresa, ya que consiste en mucho mas

gue el estudio de la informacién presentada

. Involucra un gran esfuerzo por parte de todas las personas que forman

parte de la empresa, que se traducira en una nueva vida organizacional

. Para implantar el sistema de Empowerment en una empresa es

necesario que haya un cambio en la cultura de trabajo, y para esto es
necesario que se aprenda a trabajar en equipo.

OUTSOURCING

Es

una estrategia empresarial a través de la cual se logra concretar todos

los recursos disponibles de la empresa en lo que su organizacién hace mejor y
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para lo cual fue creada, capitalizando las inversiones que proveedores externos

han hecho en sus distintas areas de especialidad.

El Outsourcing implica cambios organizacionales, la posible transferencia

de activos intelectuales y fisicos, sustitucion del personal y de una relacion a largo

plazo con un asociado externo, de alli que sea necesario estudiar detenidamente

la situacion ante de tomar decisiones.

Pasos fundamentales que deben tomarse en cuenta para llegar al

Outsourcing.

Fase 0O: Inicio: En esta fase se identifica el alcance de lo que se esta
considerando para el Outsourcing establecen los criterios y se asignan
los recursos iniciales para empezar el proyecto, es de aproximadamente
de dos a cuatro semanas. Esta fase es iniciada por el gerente ejecutivo
o un miembro del consejo que esta patrocinando el estudio factibilidad.

Fase 1: Evaluacion: Se examina la factibilidad del Outsourcing, se define
el alcance de los limites del proyecto e informa en que grado el proyecto
satisface los criterios establecidos, su duracion es de cuatro a seis
semanas. En esta fase se entrega un estudio de factibilidad con una
decision acerca de si se debe o no proceder ala siguiente etapa,
participa un pequefio equipé encabezado por un patrocinador y por lo
menos un gerente de alguna funcion que no se vea personalmente

afectado por el resultado de la evaluacién.

Fase 2: Planificacion: Se establecen los criterios para la licitacion, define
con detalles los requisitos y prepara una lista breve de invitaciones para
el concurso, el tiempo empleado es de ocho a diez semanas. Participa el

equipo formado en la fase 1, mas un representante de compra, del

154



departamento juridico y de recursos humanos. Se entrega un plan para
el proceso de licitacion, incluyendo documentacién, descripcidn de los

servicios y una estrategia para las negociaciones con los proveedores.

e Fase 3: Contratacion: En esta fase se selecciona a un contratista como
resultado del proceso de licitacidn y se identifica a un proveedor de
respaldo, dura de tres a cuatro meses, participa el equipo central de la
fase de planificacion, contratistas potenciales y sus socios. Se entrega:
Invitacidn a concursos, Acuerdos de nivel de servicios, los encabezados
del acuerdo, contratos y plan para la transferencia del servicio al
subcontratista.

e Fase 4: Transicidon: Se establecen los procedimientos para la
administracién de la funcion subcontratada, transfiere la responsabilidad
formal de las operaciones y transfiere personal y activos segun se haya
acordado. El tiempo empleado es de dos a tres meses. Participa el
equipo central y el Gerente de la funcion subcontratada, recursos
humanos, usuarios, gerencias y personal del proveedor. Se entrega un
plan de transicion, documentacion de los procedimientos y revision,

entrega de la responsabilidad formal al subcontratista.

e Fase 5: Administracion: Se revisa el contrato en forma regular,
comparandolo con los niveles de servicio acordados y plantean
negociaciones para tomar en cuenta los cambios y requerimientos
adicionales. Dura de uno a cinco anos dependiendo de la duracién del

contrato (normalmente es de tres a cinco afos).

Participa el representante del contratista responsable de la entrega del
servicio, el representante de la funcidon del usuario, responsable de administracion

del contrato y del proveedor.
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Se verifica anualmente la validez de la evaluacidn originalmente y se decide

sobre la continuacién del contrato.

El outsourcing permite a las empresas acceder a un infraestructura flexible
y de confianza, por esta razon hoy en dia esta siendo aplicado en todos los
procesos de negocios de las organizaciones, en areas tales como: Contabilidad,
Personal y Nomina y también en funciones basicas como mensajeria, limpieza,

mantenimiento, vigilancia, etc.

Ventajas

¢ Permite a las empresa acceder a una infraestructura flexible y de
confianza
¢ Se puede asegurar que entre mayor sea el nivel de Outsourcing en una

empresa mayor sera la necesidad de control sobre las contrataciones.

Desventajas

¢ Esta estrategia requiere de mucho tiempo para poder ser aplicado, por
ende no sirve para resolver problemas en corto tiempo.
¢ No existen limitaciones para implantar el outsourcing en cualquier tipo de

empresa.

COACHING

Es el arte de trabajar con los demas para que con ellos obtengan resultados
fuera de lo comun y mejorar su desempefo. Esta basado en una relacion coach,
asiste en el aprendizaje de nuevas maneras de ser y de hacer, necesario para

generar lo que se denomina cambio pragmatico o cultural.
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En términos mas sencillos, esa ayuda a alguien bien sea en el campo
personal o profesional a conseguir lo mejor de lo que el hace con todas sus
habilidades y capacidades. Partiendo de la base de que el ya lo hace bien (0 como

minimo adecuadamente).

El Coaching y la actitud filoséfica

Para que las empresas se mantengan estables o para que sigan creciendo,
necesitan alcanzar objetivos cada vez mas desafiante y con mas variables a
considerar.

Muchos de nosotros, probablemente alguna vez en la vida, hemos contado con la
asistencia de alguna persona para aprender algun deporte o algun arte.

Lo hemos hecho para producir resultados en algun dominio, puede haber

sido resultado profesional o para mejorar la salud
Ventajas
¢ Ayuda en el campo personal y profesional a conseguir y fomentar
capacidades para hacer las cosas.
¢ Asiste a las personas acerca de la forma de hacer y ver las cosas.
Desventaja
¢ Cuando el gerente, no es bueno en su trabajo, y como se parte de que

hace bien sus cosas, y en realidad no es asi esto trae efectos, como que

no se va a dar una buena ensefanza a los demas.
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JOIN VENTURE (Asociacion de Riesgo)

Es la asociacion de una empresa nacional (Estadal, para estadal etc.). En
los sectores, generalmente de petrdleo, gas, hierro, acero, comunicaciones,
energia eléctrica, etc. Con una empresa extranjera a cuyo cargo corre o deberia
correr el riesgo. Los contratos de colaboracion empresarial (Ley No 22.903) se
encuentran en la categoria de “Join Venture”, que constituye, en rigor una figura
juridica suprasocietaria, ya que las empresas no pierden su autonomia econémica
ni juridica.

Es el contrato por el conjunto de sujetos de derechos realizan a partes de
las mas diversas especies, que no implicaran la perdida de la identidad e
individualidad como persona juridica o empresa, para la realizacion de un negocio
comun, pudiendo ser este desde la de bienes hasta la prestacion de servicios, que
se desarrollara durante un lapso de tiempo determinado, con la finalidad de
obtener beneficios econémico.

Ventajas

¢ Realizan aportes de las mas diversas especies

¢ La empresa no pierde su autonomia econémica ni juridica.

Desventaja

¢ Se tienen que desarrollar en un lapso de tiempo determinado.

158



OUTPLACEMENT

Constituye un Programa Integral de Atencion al Recurso Humano de la
Organizacién, asumido por empresas responsables, inteligentes, conscientes de
las consecuencias negativas tradicionales que ocurren en este tipo de procesos:
demoras en la produccién, desmoralizacion de la fuerza de ventas, desmotivacion

del personal, incertidumbre, entre otros.

Objetivos

¢ Apoyar y promover actividades que faciliten la situacion de transicion
laboral de los empleados de todos los niveles jerarquicos de la
Organizacién

¢ Apoyar, capacitar e informar a los miembros de la Organizacion con el fin
de promover la colocacion efectiva de empleos a través de servicios de
Reclutamiento y Seleccion, el cual cuenta con mas de 150 empresas
relacionadas a nivel nacional y otras tantas a nivel internacional; o en el
desarrollo de negocios propios con la opcidn de inscribirse en Registros
de Servicios Outsoursing en paginas Web.

Ventajas

¢ Promueve actividades que facilitan la situaciéon de transicion laboral de
los empleados de todos los niveles jerarquicos

¢ Evita problemas como demoras en la produccién, desmoralizacién del
empleado

¢ Es una estrategia que fomenta el trabajo en equipo
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Desventaja

¢ Si esta estrategia no se aplica como es debido, va a traer consecuencias

negativas.

BALANCE SCORECARD

Es un enfoque proactivo basado en la obtencion de futuras fuentes.
El Balance Scorecard surge inicialmente en 1992 como una herramienta para
trasladar la vision organizacional dentro de un conjunto de objetivos estratégicos y

tacticas medibles.

Esta técnica identifica los factores de creacion de Valor Econdmico a
mediano y largo plazo desde perspectivas de ventajas competitivas y rentables en

el mercado:

Financiera
Clientes
Procesos de negocios

0N

Aprendizaje y crecimiento de la organizacion.

Asi esta herramienta es un proceso iterativo que toma como base
fundamental la estrategia, una vez que la misma este decidida se determina la
forma de medirla, como por ejemplo: Si la estrategia es la mejora de las relaciones
con los clientes, un indicador clave del desempefio (CID) podria ser la medida de

tiempo que los ejecutivos pasan con los clientes.

Para poder medir el desempefo se deben localizar los datos, por tanto los

mismos se dividen en dos categorias: Interna y Externa.
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e La Informacién Interna: Es aquella que proviene de registros internos.
e La Informacion Externa: Es la informacién acerca de la industria,

competencia, comercio, entre otros.

En la captura de informacidén interna, existen productos del software
especialmente ubicados; mientras que en el caso de la externa, podrian ser
utilizados si se encuentran con formato electronico; de todos modos esto

generalmente representa de un 10% a un 20%.

Ventajas

¢ Con la integracion de las cuatro perspectivas que se toman en cuenta
(financiero, cliente, proceso de negocios) ayudan al incorporamiento de la
organizacion.

¢ Ayuda a definir técnicas o estrategias movibles que son indicadores claves
del desempefio.

¢ Clarifica como las acciones del dia a dia afectan no sélo al corto plazo,
sino también al largo plazo.

Desventajas

¢ Un modelo poco elaborado y sin colaboracién de la direccion es papel
mojado, y el esfuerzo sera en vano.

¢ Si los indicadores no se escogen con cuidado, el CMI pierde una buena
parte de sus virtudes, porque no comunica el mensaje que se quiere
transmitir.

¢ Existe el riesgo de que lo mejor sea enemigo de lo bueno, de que el CMI

sea perfecto, pero desfasado e inutil.
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BENCHMARKING

Es el proceso continuo de medir productos, servicios y practicas contra los
competidores mas duros o aquellas compaiias reconocidas como lideres en la

industria.

Mientras que el Benchmark es una medida, el Benchmarking es un proceso
de medicion. Es un proceso comercial que puede contribuir a lograr una ventaja
competitiva. Es el proceso de comparar y medir continuamente a una organizacion
con respecto a los lideres comerciales de cualquier lugar del mundo para obtener
la informacion que permita a la organizacion tomar medidas necesarias para
mejorar su desempefio. Es un proceso proactivo para cambiar las operaciones de
manera natural y lograr un desempeno superior. Es un proceso continuo que
mejora productos, servicios y métodos con respecto al competidor mas fuerte o
aquellas companias consideradas lideres.

El Benchmarking se ha convertido en una practica gerencial estandar entre
las empresas reconocidas por su excelencia, permite a las organizaciones invertir
en un proceso de aprendizaje y aplicar lo que aprendieron directamente de los
problemas de sus negociaciones.

Categorias

1. Benchmarking Interno: En la mayor parte de las grandes empresas
internacionales o con multiples divisiones hay funciones similares en
diferentes unidades de operacion. Una de las investigaciones del
Benchmarking mas facil es comparar estas operaciones internas. Debe
contarse con datos de informacion y existir problemas de
confidencialidad. Los datos y la informacion pueden ser tan amplios y
completos como se deseen. Este primer paso en las investigaciones de
Benchmarking es una base excelente no solo para describir diferencias
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Ventajas

¢

¢

de intereses sino también para centrar la atencion en los temas criticos a
gue se enfrentara o que sean de interés para comprender las practicas
provenientes de investigaciones externas, también puede ayudar a definir

el alcance de un estudio externo.

. Benchmarking Competitivo: Los competidores directos de productos

son contra quienes resulta mas obvio llevar a cabo el Benchmarking,
ellos cumplirian o deberian hacerlo con todas las pruebas comparables.
En definitiva, cualquier investigacion de Benchmarking debe mostrar
cuales son las ventajas y las desventajas comparativas entre los

competidores directos.

. Benchmarking Funcional: No es necesario concentrarse en los

competidores directos del producto. Existe una gran posibilidad de
identificar competidores funcionales o lideres de la industria para

utilizarlos en el Benchmarking.

Tiene un proceso que mejora productos, servicio y meétodos.
Permite a las organizaciones invertir en un proceso de aprendizaje,

aprender de los demas.

¢ Ayuda a definir el alcance de un estudio externo, y obtener con esto

buenos resultados para la empresa.

Desventaja

¢

Si la informacién no es bien interpretada, esto conllevara a que no se

pueda mejorar procesos en la organizacion.
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UNIVERSIDAD CENTROCCIDENTAL
“LISANDRO ALVARADO”
BARQUISIMETO

PRUEBA POST-TEST

Nombre Apellido: Cl:
Semestre: Seccion: Fecha: Carrera:

Instrucciones Generales

La presente prueba tiene caracter sumativo, con el fin de conocer el nivel de
conocimientos adquiridos sobre las unidades y los objetivos desarrollados en el
Modulo.

Debes responder en forma individual, en base a los conocimientos que posees.

| PARTE (items de respuesta amplia)

1. ¢ Qué se entiende por Automatizacién?

2. Mencione los objetivos basicos de la unidad de O y M.

3. ¢ Qué es Sistematizacion?
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4. ;Qué es Groupware?

Il PARTE (Pareamiento)

A. Formas impresas que consisten de una informacion fija y de otra informacion
variable. ____ Diagrama de Pareto.
B. Manera sistematica de efectuar una tarea o
secuencia de tareas ____Groupware
C. Grafico que permite determinar los “pocos vitales” y

los “muchos triviales”. ____Métodos
D. Software que permite a las organizaciones comunicar,

colaborar y coordinar procesos claves de negocios. Formularios
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Il PARTE (Completacién)

1. La es una red local particular que trabaja con un
establecido.

2. Los representan un medio para comunicar las decisiones

de la

3. La Sistematizacién consiste en la aplicacion de diferentes

gue permiten una mejor del trabajo, el

establecimiento de y visualizar la participacion de los niveles

en un procedimiento especifico.

IV PARTE (items de Seleccion Simple)
1. La automatizacién de los procesos de negocios durante el cual “documentos”,
“‘informacion” y “tareas” son pasados de un integrante a otro, acorde a un conjunto
de

reglas procedimentales:

a) Outsoursing.

b) Coaching.

c) Workflow.

2. Representaciones graficas de procedimientos y tienen como finalidad hacer
mas facil la comprension de los mismos:

a) Formularios.

b) Flujogramas.

¢) Organigramas.
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CLAVE DE RESPUESTAS

Pre-Test

| Parte

1.

Es un todo unitario organizado, compuesto por dos 0 mas partes que estan en
continua interaccién, formando un todo complejo.

Es un acontecimiento o serie de acontecimientos que llevan un mensaje y que
al ser percibidas por un receptor amplia sus conocimientos.
. Es la expresion grafica de elementos funcionales, estructurales o de cargos de

una organizacion cualquiera.
Es un conjunto de redes de ordenadores interconectadas; la red de
computadoras mas extendida del planeta.

Il Parte
C
A
B
E
D

lll Parte

1. Personas, objetivos.
2. Externos, organizacion.
3. Tareas, personas.

IV Parte
1.b)
2.a)

167



Post-Test

| Parte

1.

Sistema de fabricacion diseiiado con el fin de utilizar la capacidad de las
maquinas para llevar a cabo determinadas tareas, y para controlar la secuencia
de operaciones sin intervencion humana.

2. (a)Aumentar la eficiencia en el trabajo administrativo
(b)Simplificacion de operaciones. Eliminacion de actividades innecesarias
(c)Reducir el esfuerzo requerido para realizar el conjunto de las mismas.

3. Consiste en la aplicacion de diferentes técnicas que permiten una mejor
distribucién del trabajo, el establecimiento de responsabilidades y visualizar la
participacion de los distintos niveles administrativos en un procedimiento
especifico.

4. Es un software que permite a las organizaciones comunicar, colaborar y
coordinar procesos claves de negocios, contiene entre otros, programas de
chats, teleconferencias, correo electrénico grupal, whiteboards (pizarras de
trabajo).

Il Parte

o C

e D

e B

o A

lll Parte

1. Intranet, protocolo.

2. Manuales, Administracion.

3. Técnicas, distribucion, responsabilidades, administrativos.

IV Parte

1.¢0)

2.b)
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