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Marco Estratégico de Referencia

Antecedentes historicos

Nuestra Universidad tiene sus antecedentes de formacién en el ano de 1979 con el inicio de
actividades de la normal de educadoras “Edgar Robledo Santiago”, que en su momento
marcé un nuevo rumbo para la educacion de Comitan y del estado de Chiapas. Nuestra
escuela fue fundada por el Profesor Manuel Albores Salazar con la idea de traer educacion a
Comitan, ya que esto representaba una forma de apoyar a muchas familias de la region para

que siguieran estudiando.

En el ano 1984 inicia actividades el CBTiS Moctezuma llhuicamina, que fue el primer
bachillerato tecnologico particular del estado de Chiapas, manteniendo con esto la visidn en
grande de traer educacion a nuestro municipio, esta institucion fue creada para que la gente

que trabajaba por la manana tuviera la opcion de estudiar por las tardes.

La Maestra Martha Ruth Alcazar Mellanes es la madre de los tres integrantes de la familia
Albores Alcazar que se fueron integrando poco a poco a la escuela formada por su padre, el
Profesor Manuel Albores Salazar; Victor Manuel Albores Alcazar en julio de 1996 como
chofer de transporte escolar, Karla Fabiola Albores Alcazar se integro en la docencia en

1998, Martha Patricia Albores Alcazar en el departamento de cobranza en 1999.

En el afno 2002, Victor Manuel Albores Alcazar formé el Grupo Educativo Albores Alcazar
S.C. para darle un nuevo rumbo y sentido empresarial al negocio familiar y en el afho 2004

funda la Universidad Del Sureste.

La formacion de nuestra Universidad se da principalmente porque en Comitan y en toda la

region no existia una verdadera oferta Educativa, por lo que se veia urgente la creacion de
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una institucion de Educacion superior, pero que estuviera a la altura de las exigencias de los

jovenes que tenian intencion de seguir estudiando o de los profesionistas para seguir

preparandose a través de estudios de posgrado.

Nuestra Universidad inicié sus actividades el |8 de agosto del 2004 en las instalaciones de la
4* avenida oriente sur no. 24, con la licenciatura en Puericultura, contando con dos grupos
de cuarenta alumnos cada uno. En el ano 2005 nos trasladamos a nuestras propias
instalaciones en la carretera Comitan — Tzimol km. 57 donde actualmente se encuentra el
campus Comitan y el corporativo UDS, este Gltimo, es el encargado de estandarizar y
controlar todos los procesos operativos y educativos de los diferentes campus, asi como de

crear los diferentes planes estratégicos de expansion de la marca.

Mision

Satisfacer la necesidad de Educacion que promueva el espiritu emprendedor, aplicando altos
estandares de calidad académica, que propicien el desarrollo de nuestros alumnos,

Profesores, colaboradores y la sociedad, a través de la incorporacion de tecnologias en el

proceso de ensenanza-aprendizaje.
Vision

Ser la mejor oferta académica en cada region de influencia, y a través de nuestra plataforma
virtual tener una cobertura global, con un crecimiento sostenible y las ofertas académicas

innovadoras con pertinencia para la sociedad.
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Valores

o Disciplina
. Honestidad
. Equidad

° Libertad
Escudo

El escudo del Grupo Educativo Albores Alcazar S.C. esta constituido por
tres lineas curvas que nacen de izquierda a derecha formando los
escalones al éxito. En la parte superior esta situado un cuadro motivo de

la abstraccion de la forma de un libro abierto.
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Eslogan
“Mi Universidad”
ALBORES
b ‘ Es nuestra mascota, un Jaguar. Su piel es negra y se distingue por ser lider,

trabaja en equipo y obtiene lo que desea. El impetu, extremo valor y

.’ fortaleza son los rasgos que distinguen.
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Administracion Estratégica

Objetivo de la materia:

Propiciar la actualizacion del saber psicopedagégico-administrativo.

El alumno conocera los elementos que intervienen en un sistema administrativo, lo cual le
permitira disenar e implementar soluciones para mejorar los sistemas administrativos en una
institucion educativa, asi como también lograr una formacion administrativa con

fundamentos teodricos, técnicos y operativos en la rama educativa.

Criterios de evaluacion:

No Concepto Porcentaje
I Trabajos en plataforma Educativa 60%
Actividad | 20%
Actividad 2 20%
Actividad 3 20%
2 Examen 40%
Total de Criterios de evaluacion 100%
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Sistemas administrativos

I.1 Introduccion al sistema administrativo

Un sistema es una serie de elementos que forman una actividad, un procedimiento o un plan
de procedimientos que buscan una meta o metas comunes, mediante la manipulacion de
datos, energia o materia. Como puede observarse, las definiciones varian: son congruentes
en cuanto a su contenido, sin embargo, la utilizacion de términos como método,
procedimiento y sistema, han dificultado la conceptualizacién de esos elementos para
precisar un modelo de definicion. Con todos los elementos expuestos, es posible afirmar que
sistema es el resultado de un conjunto de procedimientos previamente coordinados,

destinados a un objetivo comun

En todas las definiciones se implican elementos caracteristicos de los sistemas como: a)
conjunto o combinacion de cosas o partes; b) integradas e interdependientes; c) cuyas
relaciones entre si y con sus atributos, las hacen formar un todo unitario organizado; d) que

cumple con un proposito o realiza determinada funcion.

Lo anterior lleva a inferir que el funcionamiento del sistema es un conjunto complejo de
interacciones entre las partes, componentes y procesos que lo integran que abarcan
relaciones de interdependencia entre dicho complejo y su ambiente Si, ademas, el sistema es
concebido como una entidad en la que influyen intereses humanos, actividades y cometidos,
se puede concluir que sistema es una concepcién unitaria de un conjunto que funciona como
un todo debido a la interdependencia de sus partes. Para establecer claramente qué es un
sistema puede ser util identificar lo que no es un sistema. Un sistema no es un objetivo o un
fin. Todos los grupos sociales persiguen valores, salud, riqueza, justicia, etc.., los cuales toman
expresion en los fines: conservar la salud del pueblo; de los fines se desprenden una serie de

propésitos concretos como: dar atencion médica gratuita. Como puede observarse, los fines
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y los objetivos se encuentran en un mismo continuo hacia lo que queremos alcanzar; el

medio y el cdmo obtener los resultados ultimos se configuran en los elementos que forman

una actividad, un procedimiento o un plan de procedimiento que busca una meta o metas

comunes mediante la manipulacién de datos, energia o materia. Un sistema no es una

funcion. Por supuesto que los sistemas tienen influencias del medio ambiente, del que

proviene una serie de insumos mismos que a través de un proceso de conversion se

traducen en acciones que de acuerdo con el dinamismo y capacidad administrativa y

operativa del sistema son traducidos en bienes o servicios. En cambio, la funcion se identifica

en el quehacer institucional y provienen de las atribuciones y/o facultades que confieren las

normas y reglamentaciones juridicas.

La administracion de una organizacion consiste fundamentalmente en la capacidad de manejar
sistemas complejos, en mayor o menor grado. En nuestros dias observamos como poco a
poco, los sistemas y su estudio cobran importancia de acuerdo con el desarrollo de las
organizaciones. Se puede afirmar que los procedimientos, formas y métodos para llevar a
cabo las actividades son elementos componentes del sistema. Para la practica administrativa,
adecuada y actualizada, seran los sistemas utilizados los que asi lo determinen. Estos seran
por tanto realistas, objetivos y flexibles, de modo que vayan acordes con el momento
historico y la situacion en que sean implantados. Es necesario también que sean claros y que
den la posibilidad a cambios estructurales, pero no de esencia. La administracién es en si una
metodologia efectiva aplicable a las actividades y a las relaciones humanas, siendo los sistemas
un medio de accion y de resultados. Mediante ellos se evita que se pierdan de vista los
objetivos primordiales de la empresa, pues de no ser por ellos se caeria en divagaciones. Los
sistemas que se elaboran sin haber considerado posibles situaciones de cambio corren el
riesgo de quedar obsoletos e inservibles, por eso sera necesario hacerles modificaciones
paulatinas, cada vez que aparezcan factores que ameriten ajustes, cualesquiera que fueran y
que afecten de manera directa a toda la organizacion. Como ejemplo se puede tomar la

organizacion como un sistema, que a la vez se rige por un sistema de planes. El conjunto de
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planes elegidos para regir una empresa constituye, asimismo, un sistema jerarquico

excesivamente complejo
CARACTERISTICAS DE LOS SISTEMAS

La caracteristica inicial de un sistema consiste en estar compuesto por partes que ejercen
interaccion, cada una de las cuales reviste intereses propios, sin esas interacciones el estudio
de sistemas seria relativamente poco interesante, pues son ellos los que enriquecen mucho el
comportamiento de un sistema y hacen de su analisis una tarea muy compleja. Los
componentes de un sistema estan integrados por subpartes y, a su vez, éstas estan ligadas
mediante diversas interfaces. La descripcion completa del comportamiento del sistema exige
la descripcion del comportamiento de cada componente, asi como las interrelaciones de esos
componentes. Los limites de un sistema son necesariamente arbitrarios, o sea, cualquier
rama de la jerarquia de un sistema puede ser considerada como un sistema en si mismo. En
general, existen interacciones entre un sistema y su ambiente, pero las variables exdgenas se
tratan como si fueran incontrolables, se considera que solo las variables endogenas, que se
emplean para describir un sistema, son susceptibles de cierto grado de control significativo.
La fijacion de un limite esencial arbitrario entre un sistema y su ambiente entrana el peligro
de que las interacciones significativas no se consideren en forma explicita, tal fracaso
introduce a la penalidad tradicionalmente asociada con las suboptimizaciones, es decir, la de
lograr que sus metas locales no guarden coherencia con las metas superiores o globales. La
estructura interna de un sistema como un limite con el ambiente, es un tanto cuanto
convencional. En resumen, todo sistema, cualquiera que sea su naturaleza, tiene tres
caracteristicas basicas:

|. Todo sistema contiene otros sistemas (subsistemas) y a la vez estd contenido en otros
sistemas de caracter superior. Esto da como resultado, haciendo hincapié en la idea, una

auténtica categorizacion de suprasistemas, sistemas y subsistemas.
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2. Todos los componentes de un sistema, asi como sus interrelaciones, actian y operan

orientados en funcion de los objetivos del sistema. Se puede deducir que los objetivos

constituyen el factor o elemento que direcciona todas las partes del conjunto.

3. La alteracion o variacion de una de las partes o de sus relaciones incide en las demas y en

el conjunto. Sin dejar de reconocer la importancia de las otras caracteristicas, ésta constituye

uno de los soportes basicos para la construccion del modelo o matriz de analisis

administrativo.
1.2 ;Que es un sistema administrativo?

La revolucion del conocimiento y la informacion empezaron con el cambio de siglo y se ha
acelerado gradualmente, después de los efectos de la revolucion industrial, se descubre que
el objetivo era producir aceleradamente. De esa misma manera conforme los avances
acontecian, surgian nuevas areas administrativas dentro de la empresa. Fue entonces que a
finales del siglo XX, surgieron grandes aportaciones sobre como llevar a cabo las actividades
empresariales, administrativas o de produccion (Kramis, 2000). Por lo tanto, las actividades
deben estar planeadas, organizadas, dirigidas y controladas por los altos mandos

administrativos (Hernandez, 2007).

Es asi como se puede afirmar que los sistemas administrativos constituyen una fuente de
informacion y control para la misma; esa informacion es generada a través de los sistemas
administrativos. Cabe mencionar que muchos paises estan transformando sus economias
industriales, en economias de servicios basadas en el conocimiento de la informacion como

Estados Unidos, Japon, Alemania y otras potencias industriales.

Hoy en dia los sistemas de informacion proporcionan la comunicacién y el poder de analisis
que muchas empresas requieren para llevar a cabo el comercio y administrar los negocios en
una escala global y nacional. Los sistemas de informacidon pueden ayudar a las companias a

ampliar su alcance hasta lugares muy retirados, ofrecer productos y servicios, reformar
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empleos y flujos de trabajo y quizd cambiar profundamente la manera de conducir sus

negocios. (Gémez y Suarez,2007)

Un sistema en administracion consiste en un conjunto de procesos que deben llevar adelante

los integrantes de una organizacion para alcanzar las metas preestablecidas.

En estos sistemas deben incluir a cada unidad administrativa y especificar cual es la funcion de
cada empleado y cudles son sus tareas a desempenar para lograr un determinado nivel de

ventas y de produccion que se traduzca en mayores beneficios para la empresa.

Esto facilita el funcionamiento de la organizacién, permite controlar el desempeno de cada

empleado y llevar adelante auditorias.

En los dltimos anos las organizaciones optaron por la especializacién de los trabajadores, la
asignacion del poder de acuerdo a los niveles ocupados dentro de la jerarquia y la division del
trabajo. Todo esto facilita y agiliza la toma de decisiones para alcanzar los objetivos y metas

de la organizacion.

El conjunto de componentes que interactian entre si y se encuentran interrelacionados
recibe el nombre de Sistema Administrativo, por su parte, es aquello vinculado a la

administracion (el acto de administrar: organizar o gestionar recursos).

En su acepcion mas amplia, un sistema administrativo es una red o un esquema de procesos
cuya finalidad es favorecer el cumplimiento de los objetivos de una organizacion. El sistema
apunta a que los recursos de la organizacion en cuestion sean administrados de forma

eficiente.

En la actualidad, la nocién de sistema administrativo suele hacer referencia al programa

informatico que cuenta con diversas aplicaciones para administrar diversas facetas de una
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empresa. La intencion de este tipo de software es centralizar las tareas administrativas en un

mismo sistema informatico que permita ahorrar tiempo e incrementar la eficiencia laboral.

Un sistema administrativo, en este sentido, suele contar con diferentes modulos. Cada
modulo permite completar una tarea distinta: realizar una factura, emitir un recibo de cobro,
organizarla agenda, registrar ingresos y egresos de un balance, controlar el inventario o

stock), etc.

1.3 La planeacion como elemento administrativo

La planeacién es una funcion administrativa basica que suministra los medios con que los
recursos humanos manejan los problemas de un ambiente complejo, dindmico y siempre
constante. Es decir, es un conjunto de estrategias (acciones que se consideran mas adecuadas
para que una empresa enfrente la competencia, muestra la direccion y el empleo general de
los recursos y esfuerzos para lograr los objetivos de la organizacion en las condiciones mas
ventajosas ante el medio ambiente) programas (planes donde se establece la secuencia de las
actividades para alcanzar los objetivos), procedimientos (cronologia y orden de actividades
para llevar a cabo un trabajo que se repite), metas (fines alcanzables en un tiempo
determinado), politicas (guias para orientar la accion) y objetivos (direccion de esfuerzos para

alcanzar una meta) de un organizacion.

En otras palabras, planear es determinar en el presente que acciones futuras se van a realizar,
a partir de un objetivo fijado de antemano. Puntualizar que se va hacer. La planeacién fija con

precision lo que va a hacerse.

Lo fundamental de la planeacion es conducir a la empresa hacia mejoras continuas, mediante
el establecimiento de planes estructurados y delimitados que puedan ser medidos para

determinar el éxito o fracaso de los mismos. Haciendo una buena planeacion se disminuyen
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los factores de riesgo, asi como las contingencias que puedan presentarse en las funciones

administrativas que completan el proceso administrativo.

La importancia que tiene la planeacion, es que es basica para cualquier organismo social, es
pieza fundamental para las subsecuentes etapas, pues de no llevarse a cabo, no habra nada

que organizar, nada que dirigir y nada que controlar.

La planeacion se caracteriza por tener su propia naturaleza, esta naturaleza la podemos
observar de acuerdo a Agustin Reyes Ponce a través de su universalidad, de su caracter
genera y de su razén comin de ser:
e Universalidad. La planeacion es de uso general, la cual se aplica en cualquier parte del
mundo y en cualquier tipo de empresa.
o Caracter general. Aunque la planeacion es de caracter general, al realizarla, siempre
lleva implicito los alores de quien la desarrolla.
e Razdén comun de ser. La planeacidon encuentra su razén de ser cuando comienza a
vislumbrar las necesidades que existen, ya las relaciona con los recursos que cuenta la
organizacion, asi de este modo, al realizar la planeacion, se debe buscar optimizar los

recursos considerando las necesidades a cubrir.

Por otro lado, la planeacion tiene como proposito, establecer una serie de acciones tales
como: decidir dénde se va a aplicar los recursos técnicos, financieros y los humanos, que
estrategias se van a llevar a cabo para adaptar a las organizaciones a los cambios del medio
para su sobrevivencia, como se van a coordinar las funciones a realizar de tal forma que se

optimicen los recursos.

Asi, entonces, el propdsito y la naturaleza de la planeacion pueden resumirse en los

principios siguientes:
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e De contribucion al objetivo. El propdsito de cualquier plan, y de todos los planes de
apoyo, es promover el cumplimiento de los objetivos empresariales.
e De objetivos. Para que los objetivos sean significativos, deben ser claro, alcanzables y
verificables.
e De primacia de la planeacion. La planeacion precede, l6gicamente, a todas las demas
funciones administrativas
e De eficiencia de los planes. La eficiencia de un plan se mide segun sus contribuciones a

los propositos y objetivos de la empresa.

1.4 Proceso general de un sistema administrativo

Los sistemas de informacion o administrativos proporcionan la comunicacion y el poder de
analisis que muchas empresas requieren para llevar a cabo el comercio y administrar los

negocios a una escala global.

Es un conjunto de componentes interrelacionados que permiten capturar, procesar,
almacenar y distribuir la informacion para apoyar la toma de decisiones y el control de una

institucion. Funciones de un sistema de informacion

Tres actividades de un sistema de informacion producen la informacion que la institucion
requiere para la toma de decisiones, para el control de las operaciones, el andlisis de los

problemas y la creacion de nuevos productos y servicios. Estas actividades son:

a) Las de alimentacion o insumo, es la captura o recoleccion de datos primarios dentro de la
institucion o de su entorno para procesarlos en un sistema de informacion.
b) El procesamiento, es la conversion del insumo en forma que sea mas compresible para los

seres humanos (a algo que tenga mas sentido).
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c) El producto o salida, transfiere la informacion procesada a las personas o actividades

donde deba ser empleado. Los sistemas de informacion también requieren la

retroalimentacion que es el producto regresado a personas a los miembros adecuados de la

institucion para ayudarles a evaluar o a corregir la etapa de alimentacion.
COMPONENTES DE LOS SISTEMAS

Las partes componentes de cualquier sistema son las siguientes:
a) Insumos Constituyen los componentes que ingresan (entradas) en el sistema dentro

del cual se van transformando hasta convertirse en producto (salidas).

b) Procesador Es el componente que transforma el estado original de los insumos o
entradas, en productos o salidas. Factor basico del procesador sera la tecnologia
utilizada, dependiendo del tipo o clase de sistema. Ademas de la tecnologia, el
procesador estara constituido por normas, procedimientos, estructuras
administrativas, etc.. Su forma, composicion y funcionamiento, estara en relacion del

diseno que se elabore.

¢) Productos Son las salidas o la expresion material de los objetivos de los sistemas; son
los fines y las metas del sistema. En la administracion los productos seran los bienes,

los servicios, etcétera.

d) Regulador Es el componente que gobierna todo el sistema, al igual que el cerebro en
el organismo humano. En la administracion el regulador estara constituido por los
niveles directivos y gerenciales que establecen las "reglas del juego”, por medio de

politicas que se instrumentan en planes, estrategias, tacticas, etcétera.

e) Retroalimentacion Los productos de un sistema pueden constituir insumos del

contexto o sistema superior. Mediante la retroalimentacion los productos inciden en
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el sistema superior, el cual genera energia a través de los insumos que vuelven a
entrar en el sistema para transformarse nuevamente en productos o salidas. Ademas,
la retroalimentacion mantiene en funcionamiento al sistema. Si bien hay una relacion
entre todos los componentes, en caso de que exista un desajuste o falta de relacion
insumo-producto, el regulador adoptara las decisiones o acciones correctivas que se

pongan en practica por medio de la retroalimentacion.

Lo expuesto se podria sintetizar de la siguiente manera: dados ciertos insumos Yy

procesadores en un diseno establecido, se pueden obtener determinados productos (Fig. |.4)

INSUMOS ~ — L PRODUCTOS

—»| PROCESADOR [¢+—

AMBIENTE AMBIENTE

RETROALIMENTACION +—

. __________________________________________________________________________________________________|
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1.5 Organizacion del sistema administrativo
Rediseino de la Institucion mediante Sistemas de Informacioén

La introduccién de un nuevo sistema de informacion implica mucho mas que nuevo hardware
y software, comprende también cambios en los puestos, habilidades, administracion y
organizacion.
No puede instalarse una nueva tecnologia sin considerar a las personas que deben trabajar
con ella.
Existen cuatro areas en las que los desarrolladores de sistemas son considerados como
responsables por la alta direccion:
I) Son responsables de la calidad técnica de los sistemas de informacion. Los procesos
deben ser oportunos, eficientes y altamente precisos.
2) Son responsables de la interface con el usuario, es la parte de un sistema de
informacion con la que tienen que interactuar directamente.
3) Son responsables por el impacto global del sistema en la institucion, deben tomar en
cuenta como el sistema afectara a la institucién como un todo.
4) Son responsables de la administracion general para el proceso de disefio e

implantacion.
Redisefio de los procesos de Negocios.
Un nuevo sistema de informacion puede redisenar de manera radical los procesos de
negocios para mejorar la velocidad, el servicio y la calidad. Un proceso de negocios es un

conjunto de tareas logicamente relacionadas que se llevan a cabo para alcanzar un resultado

definido de negocios.
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El rediseno de los procesos de negocios sirve para reorganizar los flujos de trabajo, combinar

pasos para reducir desperdicios y eliminar tareas repetitivas de documentacion intensiva. A

esto también se lo denomina reingenieria de negocios.
Decisiones para el desarrollo de Sistemas.

Se puede decidir por tres tipos:

a) Comprar software ya hechos, estos sistemas no nos quedaran tan a la medida de lo que
nosotros queremos.

b) Construir o desarrollar el sistema de informacion (software), este sera desarrollado por
nosotros.

c) Construir o desarrollar el sistema de informacién (software), desarrollado este por

alguien.

Los sistemas se originan en distintos puntos de la institucion. Existen tres fuentes:

I) Los usuarios finales, son la fuente de la mayor parte de los proyectos de sistemas.

2) El departamento de sistemas de informacion, las nuevas tecnologias pueden representar
nuevas

oportunidades para la institucion para reducir costos o seguir nuevas lineas de negocios.

3) La alta direccion, al desarrollar planes estratégicos para la institucion puede concluir que
nuevos

tipos de sistemas de informacion seran necesarios para dar apoyo a las nuevas actividades.
Grupos involucrados en la construccién de Sistemas.
Para desarrollar un sistema debera haber una estructura capaz de desarrollar dicho sistema.

Cuando se encara la tarea del desarrollo de un sistema lo primero que se debe hacer es

formar el equipo de trabajo. Sus integrantes son:
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* En este equipo es necesario poner en primera instancia a los usuarios seleccionados de

acuerdo a determinadas pautas.

* Quienes los seleccionaran son los analistas de sistemas, son quienes escucharan e

interpretaran a los usuarios, estos disenaran los sistemas en base a lo que dicen los usuarios.

* Los programadores son los conocedores de los lenguajes de sistemas, van a ver el diseno

que realizaron los analistas transformandolos en instrucciones entendidas por las maquinas.

e También estaran los revisores, son personas que tienen independencia de criterio,

analizaran todo lo hecho, sus decisiones no estan atadas. Los revisores tienen que trabajar en

equipo diciendo a su leal saber y entender todas las fallas. No dependen de la misma

organizacion del usuario y de los analistas.

Hay dos tipos de revisores:

- Desde el punto de vista del usuario, va a ser alguien que conozca el area pero que no

dependa de ella.

- Desde el punto de vista de los sistemas, va a ser alguien mas cercano a los sistemas.

* El lider o gerente del proyecto es la cabeza responsable de que el proyecto se lleve

adelante en tiempo y costo. Debe tener conocimiento del sistema, de las tareas a desarrollar

y ademas tiene que saber manejar un equipo de trabajo y efectuar seguimientos constantes, si

no llega con el tiempo debera tomar medidas correctivas, tiene que informar el avance del

proyecto y los inconvenientes.

Una vez formado el equipo del desarrollo se comenzaran las tareas las cuales estan separadas

en etapas logicas.

Desarrollo de Sistemas.

Se refiere a todas las actividades que entran en la produccion de una solucion de sistemas de

informacion para un problema o una oportunidad institucional. El desarrollo de sistemas es
una forma estructurada de solucién de problemas con actividades diferentes. Estas

actividades consisten en:
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a) El analisis de sistemas. Dentro de esta etapa tenemos a los Requerimientos.

b) El diseno de sistemas. Tanto el Global como también el Detallado.

c) La programacion

d) Las pruebas

e) La instalacion

f) El mantenimiento

Las actividades ocurren en orden secuencial. Algunas de las actividades deben ser repetidas o
pueden ocurrir de manera simultanea, dependiendo del enfoque del desarrollo de sistemas

que se emplee.
Analisis de Sistemas.

Es el analisis de un problema que la institucion tratara de resolver mediante un sistema de
informacion. Consiste en definir el problema, identificar sus causas, especificar la solucién e
identificar los requerimientos de informacion que deben ser cumplidos por una solucién de
sistemas.

El analisis de sistemas crea un mapa de carreteras de la institucion y sus sistemas,
identificando a los principales propietarios y usuarios de los datos en la institucion. El analista
debe describir el hardware y el software existentes que sirven a la institucion.

Con este analisis el analista de sistemas detalla los problemas de los sistemas actuales,
examinando los documentos, papeles de trabajo y procedimientos, entrevistando a los
usuarios, puede identificar las areas de problemas y los objetivos a ser alcanzados por una
solucion. Con frecuencia la solucién implica desarrollar un nuevo sistema de informacion o
mejorar el ya existente.

Ademas de recomendar una solucion, el analisis de sistemas implica un estudio de factibilidad
para determinar que una solucion sea posible o alcanzable dados los recursos y restricciones

de la institucion. Se deben estudiar tres areas principales de la factibilidad:
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I) Factibilidad técnica, el ingeniero debera llevar a cabo un anilisis y disefio adecuado en

cuanto a las caracteristicas del equipamiento.

2) Factibilidad econdmica, el disefho, desarrollo e implementacion del sistema debera

adecuarse en funcion a los requerimientos del usuario.

3) Factibilidad operativa, si la solucion propuesta es deseable con el marco administrativo y

organizacional existente.

El proceso evaluara la factibilidad de cada una de ellas. Existen tres alternativas basicas de
solucién para todo problema de sistemas:

I) No hacer nada.

2) Modificar el sistema existente.

3) Desarrollar un nuevo sistema.
Requerimientos de Informacién.

Los requerimientos de informacion de un nuevo sistema implican la identificacion de quién
necesita que informacion, donde, cémo y cuando. El analisis de requerimientos define los
objetivos del sistema nuevo o modificado y desarrolla una descripcion detallada de las
funciones que debe llevar a cabo el nuevo sistema. Los requerimientos deben considerar las
restricciones de caracter econdémico, técnico y de tiempo asi como las metas,
procedimientos y los procesos de decisiones en la institucion.

Un mal analisis de requerimientos es una de las causas principales de la falla de los sistemas y
de los costos elevados del desarrollo.

Para obtener los requerimientos de los sistemas de informacion, los analistas deben trabajar
una y otra vez en enunciados de requerimientos en colaboracion con los usuarios.

El andlisis de sistemas a menudo hace una contribucién no intencional a la institucion al
aclarar los procedimientos y llegar a un consenso sobre como deben hacerse las cosas.

Una vez culminada la etapa de requerimientos los revisores independientes revisaran lo

efectuado, no sélo las funciones sino también la auditabilidad del sistema.
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Disefio Global o General de Sistemas.

Detalla como el sistema debe satisfacer los requerimientos de informacion tal y como fueron
determinados por el analisis de sistemas.

El diseno del sistema de informacion es el plan general o modelo para ese sistema.

Los disefiadores son responsables por la administracion y el control de la realizacion técnica
de los sistemas. Hay 2 tipos de disefos:

a) El diseno logico, representa los componentes del sistema y sus relaciones mutuas, como
apareceran ante el usuario. Describe las entradas y salidas, las funciones de procesamiento a
ser realizadas, los modelos de datos, los controles, etc.

b) El diseno fisico, es el proceso de traduccion del modelo légico abstracto a un diseno
técnico especifico para el nuevo sistema.

Una vez culminada esta etapa vendran nuevamente los revisores.
Alternativas de disefio.

Pueden ser:

- Centralizados o distribuidos

- En linea o por lotes

- Parcialmente manuales o fuertemente automatizados

Lo que hace que un diseno sea superior a los demas es la facilidad y eficiencia con que
satisface las necesidades de los usuarios.

Antes de terminar el disefno de un sistema, los analistas evaluaran diversas alternativas de
diseno.

Basandose en los requerimientos y en el andlisis de sistemas, los analistas construyen los
modelos, luego examinan los costos, beneficios y las fuerzas y debilidades de cada alternativa.
El diseno de los sistemas de informacion requiere de un alto nivel de participacion y control
de parte de los usuarios finales. Los requerimientos de informacion por parte de los usuarios

presionan al proceso de diseno para asegurarse de que el sistema refleje las necesidades.
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Disefio Detallado de Sistemas.

Una vez evaluadas las alternativas propuestas y elegidas la mas conveniente comienza la etapa

del diseno detallado.

Se toma cada una de las funciones y se las divide a la minima expresion.

El formato de entrada y el contenido de salida se determinan durante esta fase. Se

desarrollan los encabezados, los titulos, los mensajes, el nimero de espacios, nUmero de

lineas, formato de las pantallas, ventanas, avisos y menus. Se generan las especificaciones de

los programas.

El profesional que interviene de manera directa debe disehar y especificar los controles

administrativos, de entrada y salida, de hardware y de seguridad.

Los usuarios finales estan interesados en las tareas de la organizacion, poseen un

conocimiento semantico que corresponde a sus tareas especificas.

Los técnicos y programadores se ocupan de la tecnologia y sus aplicaciones, poseen un alto

grado de conocimiento sintactico que depende de la tecnologia.

Una vez culminada esta etapa vendran nuevamente los revisores.

Programacion.

Es el proceso de traducir las especificaciones del sistema preparadas durante la etapa de
diseno con codigo de programa.

El software debera ser escrito de acuerdo a las especificaciones de entrada y salida y a través
de un lenguaje compatible con la tecnologia.

Sobre la base de documentos detallados de disefo para los archivos, operaciones y otros
detalles de diseno se prepararan las especificaciones para cada programa en el sistema.

Una vez culminada esta etapa vendran nuevamente los revisores.

Pruebas.
Es el proceso exhaustivo y profundo que determina si, bajo condiciones conocidas, el sistema
produce los resultados deseados.

El 50% del presupuesto de desarrollo de software puede ser gastado en pruebas.
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Las pruebas también son consumidoras de tiempo, en algunos casos partes del sistema

debera ser redisenadas.

Las pruebas de un sistema de informacion pueden descomponerse en tres actividades:

|) Pruebas por unidades. O pruebas de programas, consisten en probar cada programa

por separado en el sistema. Las pruebas deben verse como un medio de localizar errores.

2) Pruebas al sistema. Prueban el funcionamiento del sistema de informacion como un

todo.

Tratan de determinar si los modulos pueden funcionar conjuntamente tal como se planed.

3) Pruebas de aceptacion. Proporcionan la certificacion final de que el sistema esta listo

para ser usado en un escenario de produccion. Las pruebas de sistemas son evaluadas por

usuarios y revisadas por la administracion.

Todos los aspectos de las pruebas deben ser pensados con sumo cuidado. Para asegurar esto

el equipo de desarrollo trabaja con los usuarios para pensar en un plan sistematico de

prueba. En el plan de prueba se incluyen todos los preparativos para la serie de prueba

previamente descripta.

Aqui se vera la eficiencia de los revisores independientes, ya que si criticaron bien durante

todo el proceso tendremos pocos errores en la prueba.

Una mala critica hara un sistema mas costoso por un lado y pérdida de tiempo y esfuerzo

por el otro. Cuando se critica algo se debe hacer con el animo de ver los errores.

Conversion.

La conversion es el proceso de cambiar el viejo sistema por el nuevo.

Aunque un sistema puede estar disehado y desarrollado correctamente, gran parte de su
éxito depende de lo bien que se planee y se lleve a cabo la implementacion.

Para evitar dicha brecha de credibilidad es importante preparar un buen plan de
implementacion.

Se pueden usar cuatro estrategias de conversion:
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I) En paralelo. El sistema viejo y su reemplazo son operados conjuntamente durante un

tiempo hasta que se aseguren que funciona correctamente. Este enfoque es caro y puede

necesitar personal y recursos adicionales.

2) Cambio directo. Reemplaza al viejo sistema por completo en un dia determinado. Es muy

riesgosa ya que puede ser mas cara si se presentan serios problemas con el nuevo sistema.

3) Estudio piloto. Implanta el nuevo sistema sélo en un area limitada de la institucion, como un

solo departamento o unidad operativa. Cuando esta version quede completa se instala el

sistema en el resto de la institucion, simultaneamente o por etapas.

4) Enfoque por fases. Introduce el nuevo sistema por etapas, ya sea por funciones o por

unidades de la institucion.

Para implementar el sistema con éxito es necesario previamente Capacitar a las personas que
se encuentren afectados a él. La falta adecuada de capacitacion contribuye al fracaso del
sistema. Hay distintos enfoques empleados para llevar a cabo la capacitacion, estos son:

- Seminarios e instrucciones en grupos

- Capacitacion de procedimientos

- Capacitacion tutorial

- Simulacion

- Capacitacion en el trabajo

- Centro de informacion
Todas las estrategias y metodologia utilizadas para llevar adelante el proyecto deben ser

conservadas en un Documento del sistema, el cual debera contener la descripcion de como

opera el sistema de informacion desde el punto de vista técnico y del usuario.
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Produccion y mantenimiento.

La etapa posterior a la instalacion del sistema se denomina Produccion, una vez que la

conversion se ha completado durante ese tiempo el sistema es revisado por especialistas

para determinar que tan bien ha cumplido con sus metas originales.

Los cambios en hardware, software, documentacion o procedimientos a un sistema para

corregir errores, cumplir con nuevos requerimientos o mejorar la eficiencia de

procesamiento se denominan Mantenimiento.

1.6 Enfoque de sistemas en la solucion de problemas y en el disefio

En una organizacion debe considerarse a los sistemas para la solucion de problemas y se

deben considerar tener:
» Sistemas de Soporte a Ejecutivos (SSE) al nivel estratégico

* Sistemas de Informacion para la Administracion (SIA) y Sistemas de Soporte para la toma de

Decisiones (SSD) al nivel de administracion o gerencial

* Sistemas de Trabajo de Conocimiento (STC) y Sistemas de Automatizacion de Oficina

(SAQ) al nivel de conocimientos
* Sistemas de Procesamiento de Operaciones (SPO) al nivel operativo.

Las organizaciones cuentan con muchos sistemas de informacion que sirven a los diferentes
niveles y funciones. Los sistemas de cada nivel se han especializado para servir a cada una de

las principales areas funcionales.

l.-) Sistemas de Procesamiento de Operaciones (SPO). Dan servicio al nivel
operativo de la institucion. Es un sistema computarizado que realiza y registra las operaciones
diarias de rutina necesarias para la operacion de la empresa (reservas de hoteles, pasajes,
registro de clientes y embarques). Las tareas, los recursos y las metas del nivel operativo
estan previamente definidos y altamente estructurados. Si los SPO no operan bien la

institucion fracasa en la recepcion de los insumos del entorno. Los SPO son los principales
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generadores de informacidon para otros tipos de sistemas. Son el Unico lugar donde los

administradores obtienen evaluaciones inmediatas del funcionamiento de la institucion e

informacion muy anterior al funcionamiento de la misma.

2.-) Sistemas de Trabajo del conocimiento (STC). Son sistemas de informacién que
ayudan a los trabajadores del conocimiento en la creacién e integracion de nuevos
conocimientos para la institucion. Estos sistemas tales como estaciones de trabajo de
ingenieria o cientificas para el disefio, promueven la creacion de nuevos conocimientos,
aseguran que los nuevos conocimientos y experiencia técnica sean integrados adecuadamente
a la empresa. Las estaciones de trabajo son poderosas computadoras de escritorio que
combinan una resolucién grafica de alta calidad, posibilidades analiticas y administracion de
documentos. En general se utilizan en aplicaciones de ingenieria y diseno. En general los
trabajadores del conocimiento son personas que tienen grados universitarios tales como

ingenieros, médicos, abogados y cientificos.

3.-) Sistemas de Automatizacion en la Oficina (SAO). Sirven a las necesidades de
informacion en los niveles de conocimientos de la institucion. Son sistemas computarizados,
como el procesador de palabra, correo electrénico y sistemas de programacion, que han sido
disenados para incrementar la productividad de los empleados que manejan informacion en la
oficina. Ayudan principalmente a los trabajadores de la informacion. En general tienen niveles
académicos menos formales y tienden a procesar mas que a crear informacion. Son
principalmente secretarias, contadores, etc, cuyos puestos sirven principalmente para

emplear, manejar o distribuir informacion.

Los sistemas de automatizacion de oficinas tipicos manejan:

* La administracion documental, a través de procesadores de palabra, archivamiento digital
* La programacion, mediante agenda electronica

* La comunicacion, a través del correo electrénico o video conferencia.

UNIVERSIDAD DEL SURESTE 31



SUDS

®
Mi Universidad

4.-) Sistemas de Informacion para la Administracion. (SIA). Sirven al nivel

administrativo de la institucion. Proporcionan a los administradores informes y acceso en

linea a los registros ordinarios e historicos de la institucion. Sirven principalmente a las

funciones de planeacién, control y toma de decisiones al nivel de administracion gerencial.

Toman la informacion obtenida de los SPO y la presentan en forma de resumen rutinario y

de informes de excepcion. Emplean modelos muy sencillos para presentar la informacion. Son

orientados casi exclusivamente a hechos internos y no externos.

5.-) Sistemas para el Soporte a Decisiones (SSD). Sirven al nivel administrativo de la
institucion. Los administradores emplean los sistemas de soporte a decisiones para ayudarse
en la toma de decisiones semiestructuradas Unicas o rapidamente cambiantes. Tienen
capacidad de andlisis que permite que quien los usa emplee diversos modelos para analizar la
informacion. Estos sistemas dependen de la informacién interna de los SPO y de los SIA y
con frecuencia se sirve de informacién suministrada por fuentes externas. Tienden a ser mas

interactivos.

6.-) Sistemas de Soporte Gerencial (SSG). Los emplean los directivos para la toma de
decisiones. Sirven al nivel estratégico de la institucion, dirigen las decisiones no estructuradas
y crean un ambiente generalizado de computacion y comunicacion en vez de proporcionara
alguna aplicacion fija o capacidad especifica. Estan disefados para incorporar informacion
sobre eventos externos tales como leyes fiscales o competidores nuevos. Obtienen
informacion resumida de los SIA y SSD internos. Los SSG emplean el software de graficas
mas avanzado y pueden dar graficas e informacion de muchas fuentes de manera inmediata.
Dan informacién a administradores cuando ésta se requiere y de manera altamente
interactiva. No estd disehado para resolver problemas especificos. Los SSG operan de

manera mas abierta.

Los sistemas estratégicos de informacion cambian las metas, operaciones, productos o
relaciones con el entorno de las instituciones para ayudarlas a ganar ventaja sobre la
competencia. A menudo cambian a la institucion asi como a los productos, servicios y

procedimientos internos, llevandola a nuevos patrones de comportamiento. Las instituciones
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pueden requerir de un cambio en sus operaciones internas para sacar ventaja de las nuevas

tecnologias de los sistemas de informacion.

Estos sistemas emplean la informacion y los otros sistemas internos como ayuda para

eliminar la competencia.

Es un sistema complementario del SSG.

Como se puede emplear para obtener ventajas competitivas

Es necesario primero entender donde podrian encontrarse las ventajas estratégicas para la
empresa. Pueden ayudar a la empresa a superar a la competencia de diversas maneras, por
ejemplo desarrollando nuevos productos o servicios, apuntar a diversos nichos de mercado,
evitar que los clientes o proveedores cambien a la competencia y proporcionar productos o

servicios a costos menores.

Modelos

Dos modelos de empresa y su entorno han sido utilizados para identificar areas en donde los

sistemas de informacion puedan proporcionar ventajas sobre la competencia. Estos son:

a) Modelo de fuerzas competitivas. Modelo empleado para describir la interaccion de las
amenazas y oportunidades externas que afectan a la estrategia de la empresa y su capacidad
para competir. La ventaja competitiva puede alcanzarse al estimular la capacidad de la
empresa de tratar con clientes, proveedores, productos y servicios sustitutivos y nuevos

concurrentes a su mercado. La empresa puede usar 4 estrategias competitivas:

* Diferenciacion de producto. Estrategia competitiva para crear lealtad hacia la marca al

desarrollar productos nuevos y unicos que no pueden ser duplicados facilmente.

* Diferenciacion orientada. Estrategia competitiva para desarrollar nuevos nichos de mercado

en donde una empresa pueda competir en el area objeto mejor que sus competidores.
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* Costos de cambio. El gasto de un cliente al perder tiempo y recursos cuando se cambia de

un sistema o un proveedor al sistema o proveedor de la competencia.

* Transformarse en productor de bajos costos. Las empresas pueden producir bienes y
servicios a un precio menor que sus competidores sin sacrificar la calidad y el nivel de

servicio.

b) Modelo de la cadena de valor. Este modelo contempla a la empresa como una serie o
cadena de actividades basicas que anaden un margen de valor a los productos o servicios de

la empresa.
Estas actividades pueden clasificarse en primarias o de apoyo.

* Las actividades primarias estan relacionadas con la produccién y la distribucion de los
productos y servicios de la empresa que crean valor para el cliente (logistica interna o

externa, almacenamiento de materiales para su distribucion.

* Las actividades de apoyo hacen posible la concurrencia de las actividades primarias y
consisten en la infraestructura de la instituciéon (administraciéon y direccion), recursos
humanos (contratacion y capacitacion), tecnologia (mejorar los procesos) y abastecimiento

(adquisicion de insumos).

. __________________________________________________________________________________________________|
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Unidad Il
Administracion Organizacional

2.1 La administracion en el sistema de la organizacién

La Administracidon es un campo de conocimiento que sistematicamente trata de entender por
qué y como se construyen y evolucionan unidades o grupos humanos especiales con
personas que trabajan juntas en un marco de relaciones o estructuras formales e informales,
cumpliendo diversas funciones, ocupando distintos puestos y llevando a cabo actividades y
tareas para cumplir fines, alcanzar objetivos y hacer tales unidades mas utiles a la sociedad.

La Administracion es el proceso de determinar los fines y las politicas de fijar los objetivos y
la orientacion de una organizaciéon o de una delas areas que la conforman. Tal proceso
incluye necesariamente las funciones de disenar e implementar los planes o programas, de
organizar el trabajo, de distribuir y asignar los recursos, de conducir al personal e influenciar
sobre el mismo de coordinar el trabajo, de controlar y evaluar los resultados y de adoptar
todas las decisiones y efectuar todas las comunicaciones que sea menester para asegurar

cumplir con aquellos fines y aquella politica.

Administracién. Es el proceso de disehar y mantener un ambiente en el que las personas
trabajando en grupos cumplan con eficiencia, metas individuales y colectivas. Esta definicion
basica necesita ampliarse:
I. Como gerentes, las personas realizan las funciones gerenciales de planear, organizar,
integrar personal, dirigir y controlar.
2. La administracion se aplica a cualquier tipo de organizacién.
3. También se adjudica a los gerentes de todos los niveles organizacionales.

4. La meta de todos los gerentes es la misma: crear valor agregado.
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5. La administracion se ocupa de la productividad, lo que supone efectividad y eficiencia,
y la suma de los dos para lograr la eficacia. La Organizaciéon es un conjunto de
personas que desean alcanzar ciertos fines y objetivos, basados en sus valores para lo
cual se agrupan respetando una estructura formal, utilizando recursos para el
desarrollo de una actividad, empleando las tecnologias adecuadas y teniendo en
cuenta las restricciones del entorno socio- economico. Las Organizaciones nacen en
un momento determinado y son creadas para lograr un proposito, con la finalidad de
contribuir a satisfacer alguna necesidad de la comunidad o de una parte de ella, y en

algunos casos, ademas, por imperio de la constitucion y las leyes.
2.2 Las funciones, tareas y papeles de un administrador

El administrador es quien dirige, guia, cuida, etc, es decir el que dispone de los
bienes propios o ajenos. El papel del administrador depende del status y rol que desempefie,
asi como el lugar en donde se sitta. El profesional de la administracion enfrenta retos del
proceso administrativos, que se tornan cotidianos para su quehacer como la:

e Planeacion,

e Organizacion,

e Direcciony el

e Control de las actividades departamentales si bien, en ocasiones tomara y coordinara

decisiones institucionales. Su papel consiste en servir a la empresa a la que

representa.

El administrador es una pieza clave en la organizacion, debe preocuparse por aprender y
actualizarse para ejecutar las tareas que demanda la empresa. Cuanto mas profesional,
competitivo y preparado sea actuara adecuadamente, asumira su rol y sus decisiones seran
mas asertivas. Dentro de las funciones del administrador se encuentra el manejo de:

e Presupuestacion

e Presupuesto de gastos
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e Prevision de ventas

e Elaboracion de la planeacion

e Diseno de organigrama

e Diseno de diagrama de flujo

e Interpretacién de balance, etc

La involucracion del administrador en la empresa se refiere a facultades decisorias,
aunque con funciones que incluyen:

e Gerencia

e Direccion

o Jefatura

e Supervision y su relacion con bienes:

e Humanosy

e Materiales

Otro de sus desempenos consiste en relacionarse directamente con el empresario y
mantener siempre presente los objetivos y las metas de la empresa para alcanzarlos sin
abandonar una postura de mediador y exponer juicios imparciales ante situaciones extremas

o en casos de conflicto laboral.

Los administradores perciben los retos de negocios en el entorno. En todo momento deben
ejercer un liderazgo responsable. Los administradores deben hacer mas que administrar lo
que ya tienen. Una parte sustancial es el trabajo creativo impulsado por nuevos
conocimientos e informacion. Es importante advertir que los roles y las decisiones varian a
los diferentes niveles de la organizacion. Los administradores de nivel superior o directivos
son responsables de las decisiones estratégicas a largo plazo sobre qué productos y servicios

producir. Loa administradores de nivel medio o gerentes llevan a cabo los programas de los

. __________________________________________________________________________________________________|
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directivos. Los administradores operativos o supervisores son responsables del seguimiento

de las actividades diarias de la institucion. Cada nivel de administracion tiene diferentes

necesidades de informacion y diferentes requerimientos en el sistema.

Existe en el mundo de la teoria administrativa la discusion sobre qué es un administrador,
qué es un lider, qué es un gerente; si todos equivalen a lo mismo o si existen diferencias,
haremos algunas precisiones antes de ocuparnos de las labores de un administrador.

A fines década de los afos 60, Henry Mintzberg realizé un cuidadoso estudio sobre las
labores cinco principales funcionarios ejecutivos. Lo que descubrio, desafié varias nociones
sostenidas durante largo tiempo acerca de las funciones de un administrador.

Por ejemplo, a diferencia de los puntos de vista predominantes en aquel tiempo de que los
administradores eran pensadores reflexivos que de manera cuidadosa y sistematica
procesaban la informacion antes de tomar decisiones, Mintzberg encontré que los
administradores que estudid6 se ocupaban de gran nimero de actividades diversas, sin
patrones de atencion fijos y de corta duracién. Habia poco tiempo para pensar en forma
reflexiva porque los administradores sufrian constantes interrupciones. La mitad de las
actividades de estos administradores duraban menos de nueve minutos. Pero, ademas de
estos hallazgos, Mintzberg proporcion6 un esquema de categorizacion para definir lo que
hacen los administradores con bases en verdaderos administradores en sus trabajos.
Mintzberg llegd a conclusion de que los administradores desempenan diez diferentes roles
que estan muy relacionados entre si. El término roles administrativos se refiere a categorias

especificas de comportamiento administrativo.
Funciones administrativa y operativa de una empresa.

Muchas de las funciones administrativas y operativas de una empresa estan bajo la
responsabilidad directa del gerente. De tal forma que debe de cuidar que cada uno de sus
subordinados cumpla con las normas establecidas en la empresa y supervisadas por el mismo.

Entre algunas de las funciones del administrador estan:
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* Plantear de manera clara y correcta los objetivos

* Hacer que se cumplan las normas y politicas de la empresa

* Estar directamente relacionado con sus empleados

* Tratar de satisfacer las necesidades mas elementales de cada uno de los obreros

* Obtener con cada jornada de trabajo la mayor produccion posible

* Cuidar la comunicacion que fluye dentro de la empresa

* Elaborar planes de trabajo que no rompan los ya establecidos

* Proporcionar un ambiente de trabajo agradable a sus empleados.
2.3 Teorias del comportamiento

Todos las personas tienen ciertas concepciones acerca del comportamiento de las otras
personas, dichas concepciones incluyen explicaciones acerca de porque se comportan, de la
forma en que lo hacen y de las causas que hacen que cambien su conducta. La psicologia
entendida como la ciencia de la conducta busca explicar, predecir y controlar la conducta de
los organismos, sin embargo, al igual que muchas personas los psicologos tienen distintas
explicaciones sobre el comportamiento. Existen diversas clasificaciones sobre la forma en

que se han desarrollado estas teorias.

Programaciéon neurolingiiistica Una teoria que recientemente se ha puesto de moda es la
programacion neurolingtistica, al igual que las teorias mencionadas coloca en el cuerpo el origen de
nuestra conducta. La programacién neuro lingiiistica (PNL) es una tecnologia desarrollada por Richard
Bandler en los anos 70s.

Para esta teoria nuestra mente filtra toda la informacion que captamos del exterior y con el resultado
construye los mapas que usamos para interactuar en el mundo. Existen 3 canales de entrada
principales por los cuales recibimos informacion sobre el mundo que nos rodea : el visual, el auditivo
y el kinestésico. Los descubrimientos recientes en el campo de la genética han hecho que muchas
personas regresen nuevamente al pensamiento de que la estructura corporal determina nuestra

conducta. Mas adelante realizaremos una critica detallada de estas explicaciones. Por el momento
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baste decir que muchas de las evidencias en contra de este tipo de teorias se encuentran en el campo
de la biologia o del estudio del sistema nervioso, por lo que cada vez se acepta mas que este tipo de

teorias no dejan de ser mas que parte del folclor de la cultura occidental.

Teoria X y Y. Douglas Mc Gregor sistematizd el pensamiento de muchos administradores y les
puso nombre a las formas tradicionales que los gerentes ocupan para explicar el comportamiento de
sus trabajadores. Llamé teoria X al concepto en el que los gerentes consideran que al trabajador no
le gusta trabajar, piensan que es necesario forzar, controlar y dirigir amenazando con castigos para
que se logren los objetivos y en donde se piensa que el individuo tipico evitara cualquier
responsabilidad, tiene poca ambicidon y quiere seguridad ante todo. Mc Gregor en cambio llamé
Teoria Y a aquella forma de pensar de los directivos en la que se considera que nos es necesaria la
coaccién o la amenaza para conseguir que los individuos se esfuercen para lograr los objetivos, los
trabajadores se piensa, buscan responsabilidades, la mayoria poseen un alto grado de imaginacion,

creatividad e ingenio que le serviria a la organizacién para resolver sus problemas.

La teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow. La teoria de la jerarquia de necesidades de
Maslow es probablemente una de las mas conocidas, en esta teoria se afirma que en el ser humano
existe una jerarquia de 5 necesidades:
e Fisiolégicas: Hambre, sed, refugio, sexo, y otras necesidades fisicas
e Seguridad: Incluye la seguridad y la proteccion del dano fisico y emocional
e Sociales: Se refiere a las necesidades de afecto, la pertinencia, la aceptacion y la amistad
e  Estima: Incluye factores internos como la autoestima, la autonomia y el logro y necesidades
externas como el estatus, el reconocimiento y la atencion
e Autorrealizacion: Es la necesidad de crecer y lograr el desarrollo de nuestro potencial Un
trabajador solo tendra las necesidades que se mencionan en la parte alta de la jerarquia

cuando ya haya logrado satisfacer las necesidades de la parte baja.
La teoria de los impulsos motivacionales. David C. McClelland de la Universidad de Harvard

postulaba que las personas desarrollan impulsos motivacionales como resultado del ambiente cultural

en el que viven, estos impulsos afectan la manera en que consideran su trabajo y enfrentan la vida. Los
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estudios de McClelland revelaron que los impulsos motivacionales de las personas reflejan elementos
de la cultura en la que crecieron: familia, escuela, religion y libros.

Tres son los impulsos en que se centro este investigador

a)La motivacion del logro: que se refiere al impulso de las personas para buscar y lograr objetivos;
b)La motivaciéon 12 hacia la afiliacién: el impulso que sienten las personas de relacionarse socialmente

y c) la motivacion al poder: el impulso para tratar de cambiar personas y situaciones.

La teoria de los factores motivacionales de Hezberg. La teoria de los factores motivacionales
de Hezberg propone dos niveles de necesidades. Los factores de higiene, que evitan la falta de
satisfaccion pero no motivan entre los cudles se incluye: la administracién y las normas de una
compania, la supervision, los salarios, las relaciones interpersonales y las condiciones de trabajo. El
segundo tipo de factores se llaman motivacionales que incluyen la realizacion, el reconocimiento, las

responsabilidades, los ascensos y el trabajo mismo

El Modelo E-R-G- de Alderfer. Clayto Alderfer desarrollé a partir del modelo de Maslow una
jerarquia de necesidades que buscaba superar sus debilidades. El indicd que los trabajadores actiian
para modificar tres tipos de necesidades a) de existencia: en las cuales combina las necesidades
fisiologicas y de seguridad, las cuales son satisfechas por el sueldo, las condiciones fisicas del trabajo, la
seguridad en el puesto y las prestaciones: b) de relacion: que implica sentirse entendido y aceptado
por las personas que rodean al empleado tanto dentro de su trabajo como fuera de él y c) de

crecimiento: comprenden el deseo de auto estima y realizacion personal.

Teoria del establecimiento de metas Edwin Locke propuso que las intenciones de trabajar hacia
una meta son un fuente de motivacion importante en el trabajo. Estas metas le dicen al trabajador que
tiene que realizar y cuanto esfuerzo tienen que realizar. Las metas especificas incrementan el
desempeno, las metas dificiles cuando son aceptadas por los trabajadores dan un desempeno mas alto
y la retroalimentacién conduce a un mejor desempeno. Estas Ultimas afirmaciones cuentan con una

evidencia importante que la apoya.

Teorias de las expectativas Vroom, Porter y Lawler desarrollaron otro tipo de teorias de la
motivacion humana basada en las expectativas, las cuales se apoyan en procesos cognoscitivos. Para

Vroom la motivacion esta determinada por el valor de ciertos resultados particulares, las expectativas
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(las probabilidades subjetivas de conductas y resultados) y la creencia de que los resultados del
primer nivel conducen a los resultados del segundo nivel. Es decir suponer que si se cumple con
ciertos estandares de desempeno se obtendran ciertos beneficios laborales. Porter y Lawler
desarrollan mas el modelo de Vroom. Para ellos aunque las personas le den un alto valor a un
recompensa y consideren que existe una alta probabilidad entre el esfuerzo y la recompensa,
dedicandole a la tarea mucho esfuerzo, esto no significaria que se produzca un alto desempeno. Es
probable que el desempefo pueda estar afectado por el hecho de que se carezcan de capacidades o
cualidades parta 14 desempenar la tarea, se perciba de manera equivocada el rol a desempenar y en

consecuencia el desempeno sea deficiente.

La teoria de la Equidad Stacy Adams desarroll6 la teoria de la equidad, en ella postula que muchos
trabajadores estan mas interesados en un sistema de retribucion justo que solo en satisfacer sus
necesidades. Los empelados tienden a juzgar la justicia que existe en su trabajo mediante la
comparacion de los resultados de sus esfuerzos (sueldo, bonos, prestaciones, seguridad, recompensas
sociales, recompensas psicolégicas) contra los esfuerzos mismos o aportaciones (estudios, antigiiedad,
experiencias laborales previas, lealtad, dedicacion, tiempo, esfuerzo, creatividad, y rendimiento
laboral) y también al comparar esta proporcion contra la de otras personas
{

Resultados personales = Resultados de otras personas

Aportaciones personales Aportaciones de otras personas

2.4 Liderazgo y Motivacion

Liderazgo
El origen etimoldgico de las palabras lider y liderazgo es "laed", que significa camino". Laeden--el

verbo—significa viajar", se refiere a la accion de llevarlo de la mano, conducirlo, guiarlo, orientarlo.
“El liderazgo esta presente en todas las expresiones grupales de la actividad humana. Su naturaleza

sicosocial lo sitla en el punto de encuentro entre lo propositivo y operacional de la administracion, y

el poder, la autoridad y el mando en la Direccion de organizaciones” (Ramirez, 2013, p.5).
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Seglin Ramirez (2013) el liderazgo se encuentra presente en todas las expresiones grupales de la
actividad humana, gracias a su naturaleza sicosocial es posible situarlo en el punto de encuentro entre
lo propositivo y operacional de la administracién, y el poder, la autoridad y el mando en la direccién

de organizaciones .

El lider posee unas caracteristicas que lo identifican, Loépez, Garza, y Zavala (2017) lo definen como
un “visionario, capaz de anticiparse generando estrategias para las organizaciones empresariales, para
lograr hacerlas mas competitivas, generar sostenibilidad a corto y largo plazo en un mercado cada vez

mas competitivo, influir en el desarrollo y crecimiento” (p.57).

También otros autores asumen que “El liderazgo es concebido como un fenémeno social y relacional

producto de la interaccién entre las personas” (Contreras y Castro, 2013, p.73)

Contreras y Castro (2013) enumeran los propésitos del liderazgo asi: |) facilitar la interpretacion de
las visiones y expectativas colectivas de los agentes que participan directa e indirectamente en las
organizaciones; 2) promover la adaptacion del sistema a su entorno a través de la movilizacién del
poder entre sus miembros; 3) potenciar la diversidad personal a través del reconocimiento de las
habilidades particulares, y 4) generar, a través de la comunicacidon, contextos propicios para la

creatividad e innovacion generando confianza en los miembros de la organizacion.

Se comprende la organizacion como “un sistema dindmico en permanente proceso de cambio que se
moviliza, en virtud de la relacion dindmica, que se da entre lideres y colaboradores” (Contreras y

Castro. 2013, p.72).

Avanzar, evolucionar, equilibrar, perfeccionar si se quiere, son algunos de los objetivos que deben
lograr en las organizaciones los lideres y colaboradores, estos no solo son beneficiosos para un
adecuado clima organizacional, también son el eslabén motivacional que facilitara la innovacién en los
equipos, asi como motivacion para desarrollar mejor sus tareas y lograr los objetivos y metas y evitar

la desercion de los colaboradores.

Es vital para el liderazgo lograr un adecuado clima organizacional, siendo este el ambiente percibido

por los colaboradores en el que se desenvuelven dentro de una estructura organizacional, algunos de
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los mas importantes aspectos que rodean un adecuado clima son: toma de decisiones, objetivos,
liderazgo, motivacion, cooperacion, y relaciones interpersonales, siendo el liderazgo el mas
determinante. Conformar un equipo de trabajo con tareas y responsabilidades claras, inyectarles
motivacion es un ejercicio vital para lograr un alto estado de animo y el maximo desempeno, esta
inyeccion de motivacion, asi como la medicion de resultados deben ser medidos y valorados en
intervalos de tiempo muy cortos, el objetivo es propiciar un adecuado clima organizacional en el cual
sus colaboradores perciban el bienestar particular y general, sentir que puedan crecer y desarrollarse,
asi mismo es fundamental que todos los eslabones estén encadenados, trabajen perfectamente
coordinados y colaborativos, siempre altamente motivados y con las perspectivas, objetivos y metas

lo suficientemente claros.
Motivacion

El concepto de motivacion, seguimos a Reeve (1994), se remonta a los antiguos griegos:
Socrates, Platon y Aristoteles. Platon (discipulo de Socrates) creia en un alma organizada de
forma jerarquica con elementos nutricios, sensitivos y racionales. Aristoteles -discipulo de
Platon durante 20 anos- conservo el concepto del alma jerarquica aunque empleando
terminologia ligeramente distinta. Las partes nutricias y sensitivas estaban relacionadas con el
cuerpo y eran de naturaleza motivacional, aportando los motivos de crecimiento corporal y
de quietud (nutritivos) y experiencias sensoriales como placer y dolor (sensitivos). Juntas,
estas dos partes formaban las bases de la fuerza motivacional irracional e impulsiva. La parte
racional contenia todos los aspectos intelectivos del alma; estaba relacionada con las ideas,
era intelectiva por naturaleza e incluia “la voluntad”. Al postular la existencia de un alma
tripartita y jerarquica, los antiguos griegos presentaron la primera explicacion teodrica de la
actividad motivada: los deseos del cuerpo, los placeres y sufrimientos de los sentidos y los

esfuerzos de la voluntad.

La motivacion seria un estado deseable tanto para uno mismo como para los demas. A pesar
de que existen varios sistemas motivacionales de naturaleza aversiva. El dolor, el hambre, la

angustia y el castigo son fuentes potentes y frecuentes de motivacion. Los primeros teoricos
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de la motivacion tenian un concepto del ser humano en continua lucha por protegerse de

estados nocivos. En la teoria freudiana, por ejemplo, el individuo se esta defendiendo

continuamente de las energias instintivas de sexo y agresion. En la teoria de Hull, la

motivacion surge de los estados de privacion. La privacion de alimentos, agua, sueho y sexo

se combina para crear un estado motivacional generalizado llamado “pulsion” (drive). Es el

deseo del individuo de reducir la pulsion, de librarse de un estado aversivo lo que le activa a

buscar comida, agua, lugares de descanso o pareja.

La investigacion actual reconoce a los seres humanos como animales curiosos, buscadores de
sensaciones, poseedores de planes y metas y deseosos de superar obstaculos y dirigirse hacia
jugosos incentivos externos. Al mismo tiempo también es cierto que las personas pueden
estar frustradas, angustiadas, sienten dolor y se encuentran con situaciones aversivas de las
que desearian escaparse. El primer tema, por lo tanto, sirve de aviso al lector: los motivos

crean tendencias tanto de aproximacion como de evitacion.

La motivacion es mas bien un proceso dinamico que un estado fijo. Al definir la motivacion
como dinamica, se afirma que los estados motivacionales estan en continuo flujo, en un
estado de crecimiento y declive perpetuo. Muchos (pero no todos) motivos se cifien a un

proceso ciclico de cuatro etapas de

1) Anticipacion.
2) Activacion y direccion.
3) Conducta activa y retroalimentacion (feedback) del rendimiento.

4) Resultado.

En la fase de anticipacion, el individuo tiene alguna expectativa de la emergencia y satisfaccion
de un motivo. Esta expectativa se caracteriza por un estado de privacion y de deseo de
conseguir una meta. Durante la fase de activacién y direccion, el motivo es activado por un

estimulo intrinseco o extrinseco. El motivo, a su vez, legitima la conducta que surge a
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continuacion. Durante la conducta activa y el feedback del rendimiento, el individuo participa
en conductas dirigidas que le permiten aproximarse a un objeto-meta deseable o distanciarse
de un objeto-meta aversivo. Mediante los esfuerzos de enfrentamiento y la resultante
retroalimentacién de éxito o fracaso, el individuo evalla la efectividad de la conducta dirigida.
En la fase de resultado, el individuo vive las consecuencias de la satisfaccion del motivo (si el
motivo no esta satisfecho, entonces persistira la conducta).

En resumen y ampliamente considerada, podemos definirla como el proceso de surgimiento,
mantenimiento y regulacion de actos que producen cambios en el ambiente y que

concuerdan con ciertas limitaciones internas (planes, programas) (BUENO, 1993).

2.5 Aplicacion del comportamiento organizacional en los sistemas

administrativos

Una de las contribuciones mas significativas de los investigadores de psicologia organizacional es la
generacion de tecnologias administrativas, o sea, "innovaciones basadas en conocimiento" utilizadas
para organizar, contratar, dirigir y controlar el comportamiento y la efectividad del personal en una

organizacion.

Historicamente, los Estados Unidos ha sido uno de los lideres en el desarrollo de la investigacion, de
la practica y de las tecnologias involucradas en la ciencia administrativa. Estas tecnologias llegan a las
naciones latinoamericanas por medio del proceso de transferencia tecnoldgica iniciado por las

corporaciones multinacionales.

Para mejorar la calidad de vida y para el progreso socio-econémico de las naciones latinoamericanas
es necesario que estas tecnologias sean implementadas y utilizadas efectivamente con el fin de

mejorar el manejo de las actividades en los negocios, la industria, la educacion y la agricultura.

En una revision de las teorias de ciencia administrativa y de su aplicacion en los paises en desarrollo,
Kiggundu, jorgensén y Hafsi (1983) indicaron que tales practicas administrativas estan siendo utilizadas
por organizaciones (incluyendo latinoamericanas) y que a veces pueden Ser efectivas. de centros de

evaluacion en Brasil y otras naciones que fuera reportado por Kraut (1973).
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El estudio del comportamiento organizacional, como eje dinamizador de la eficiencia y eficacia en las
empresas, constituye hoy en dia una reflexién de suma importancia. La clave de una gestion acertada
para el desarrollo de una empresa esta en la actitud de las personas que participan en ella, de ahi que
el comportamiento organizacional sea una herramienta necesaria para beneficio de todo tipo de
organizaciones, como empresas, organismos de gobierno, escuelas y organizaciones de servicios.
Donde haya organizaciones, existe la necesidad de describir, entender, predecir y mejorar la

administraciéon del comportamiento humano.

La comprension del fenémeno organizacional es una necesidad de todos los profesionales que tengan
alguna responsabilidad en el manejo de personas y recursos de la sociedad, en el cual el avance
acelerado de la ciencia y la técnica hace que la sociedad moderna esté obligada a competir dentro de

un mercado cuya dinamica esta pautada fundamentalmente por el desarrollo.

En el mundo actual los altos niveles de competitividad exigen nuevas formas de compromiso, de ver
los hechos, de decidir y dirigir, de pensar y sentir, asi como de desarrollar los diferentes procesos en
las organizaciones de una forma mas efectiva. El resultado de una adecuada gestion organizacional
obedecera en gran medida a cémo se da la motivacion, la creatividad, la productividad y el sentido de
pertenencia de los miembros de la organizacion para lograr un mejor uso del capital humano, lo que

tributard a generar ventajas competitivas que contribuyan al aumento de los beneficios de la entidad.

En la actualidad los sistemas organizacionales marchan a la par de los procesos de transformaciones
sociales y han alcanzado una gran difusién de manera tal que constituyen un medio a través del cual la
sociedad busca soluciones a los problemas que enfrenta. Ello ha tenido una repercusion
extraordinaria en el campo de la administracion de empresas productivas y de servicios, ya sean de

caracter publico o privado.
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Unidad 11
Sistemas administrativos: estructura y proceso

3.1 Elementos y caracteristicas de un sistema administrativo

Los sistemas administrativos estan estrechamente relacionados con los procesos, ya que
pueden ser interpretados como programas para prescribir tareas. Segiin Lardente (1976),
son una red de procedimientos relaciones de acuerdo con un esquema integrador en funcion
de ciertos fines.

Se pueden definir como el conjunto integrado de los procedimientos necesarios para concretar en
actividades los objetivos de una empresa y ademds generar informacién para el control de los
resultados alcanzados (Gilli,1 998). Encontramos en esta definicion ciertos nombres que
resultan clave para su cabal comprension: conjunto integrado, procedimientos e informacién para

el control.

Conjunto integrado. Indica que no se trata de un sistema aislado, sino que, para que se cumplan
los objetivos de una empresa, se requiere el abastecimiento de materias primas, la
transformacion de los insumos en productos o servicios, y operaciones de ventas Yy
distribucién, asi como el pago de los insumos y del personal y la cobranza de las ventas

efectuadas.

Procedimiento. Entendemos una secuencia de pasos necesarios para la concrecion de una
operacion; asi, por ejemplo, la operacion de venta comienza con la atencion del cliente, al
que el vendedor informa sobre las especificaciones del producto, precios y condiciones de
pago; de existir conformidad, emitira la nota de venta. Contintia con la verificacion del limite
de crédito del cliente en el area de Finanzas y, aprobada la operacion, procede la entrega del
producto a cargo del sector de Distribucion y la emision de la factura y su registro ene | area

Contable.
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Informacion. Es la materia prima de la administracion. Por eso, para atender al cliente, el
vendedor necesita, primero, informacion acerca de la existencia del producto y de sus
precios; después, del limite de crédito asignado y el saldo de la cuenta del cliente para que la
operacion sea aprobada. También la informacion sobre los precios vigentes servira de base
para la facturacion, y con los datos obtenidos en la factura se efectuara el registro contable

de la operacion.

Por ultimo, la informacion acerca de todas las ventas de un periodo determinado permite
verificar si se han cumplido y, asimismo, analizar su evaluacién por tipo de producto,
segmento de mercado o region; si agregamos otra informacion, como por ejemplo, sueldos
de vendedores, comisiones pagadas, gastos de publicidad y promocion, dispondremos de

elementos adicionales para evaluar el desempeno del area comercial.

Para cumplir sus fines, una empresa necesita un mercado, productos o servicios y capital;
pero para que sus funciones comerciales productivas y financieras puedan llevarse a cabo

precisa, ademas, sistemas administrativos que permitan:

I. Realizar las tareas dentro de los términos previstos, a un minimo costo y con un
margen aceptable de confiabilidad;

2. disponer de una estructura de datos que posibilite la toma de decisiones efectivas
inherentes a las tareas;

3. asegurar, mediante el control del resultado de las operaciones, el cumplimiento de los

objetivos fijados.

Los responsables del disefio de sistemas administrativos disponen de distintas metodologias
pero la mayoria de ellas responde a una légica uniforme. El proceso debera iniciarse con un
andlisis de afuera hacia adentro para determinar de qué manera la empresa satisface los

requisitos de los clientes y del entorno.
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Una segunda etapa de la metodologia de anilisis incluira el examen del flujo de tareas, de los
elementos del sistema técnico y de los procedimientos que rigen el trabajo en la organizacion
formal y, a partir de alli, se podra comparar su consistencia con los requisitos a satisfacer
determinados en la etapa anterior.
Por ultimo, se concretar el diseno: posiblemente lo mas critico de esta etapa sea establecer
cudl es el nuevo flujo de tareas. Nadler y otros (1994,177) proponen cinco principios
fundamentales para el disefio de sistemas de alto rendimiento.
I. Aunque sea necesario identificar reglas y procesos laborales decisivos para el éxito
general, las Unicas normas que deben especificarse son las absolutamente esenciales.
2. Las variaciones o desviaciones del proceso ideal tienen que ser controladas en el
punto de origen.
3. Cada miembro deberia estar capacitado en mas de una actividad para que el sistema
laboral sea flexible y adaptable.
4. Los roles que son interdependientes tienen que desempenarse dentro del mismo
departamento.
5. Los sistemas de informacion deben ser disefados basicamente dentro del mismo

departamento.

Las etapas siguientes se refieren a la puesta en marcha del nuevo diseho, que requiere
planificar la transicién y atender todas las cuestiones atinentes a un proceso de cambio y a

alguna forma de evaluacién sobre el funcionamiento del nuevo sistema.

Por ultimo, hay que considerar que un disefo nuevo e innovador puede tornarse rigido y
disfuncional con el tiempo. Segun Nadler y otros (1994), “la clave esta en crear ciertos
mecanismos que aseguren la renovacion, e incorporen la capacidad para reconfigurar el
diseno laboral a medida que se modifican el ambiente, los requisitos de los clientes o las

tecnologias. Una evaluacion periodica puede servir como catalizado de la renovacion”.
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Elementos constitutivos

Antes se definia “administrar” como hacer que se hagan las cosas, en referencia a la funcion

del gerente tradicional que debia lograr que sus subordinados ejecutaran ciertas tareas,

utilizando determinados recursos técnicos; maquinas, herramientas, procedimientos de

trabajo, etc. Hoy, la funcion gerencial ha pasado de la administracion del trabajo ajeno a la

administracion de informacion, y esta se ha hecho inseparable de la tarea e indispensable,

como hemos visto, para la decision y el control.

A partir de tal reflexion, podemos identificar los distintos elementos que constituyen los

sistemas administrativos y que se muestran en al siguiente figura:

Flujo de

Requisitos de trabajo
los clientes . =

Personas’ ' Tecnologia
Entorno ; —y, i

Flujo de

informacion

El flujo del trabajo es la base del sistema: lo que hay que hacer, es decir, las acciones fisicas
(recibir la materia prima, almacenarla, transformarla en productos, entregar estos a los
clientes, realizar cobros y los pagos, efectuar los registros contables) necesarias para ejecutar
los programas de actividades y asi asegurar la concrecion de los objetivos y las estrategias de

la empresa.

Como deciamos mas arriba, el flujo de informacion sigue al de trabajo, ya que para que la
ejecucion de una operacidn se concrete, se requiere informacion y, a su vez, cada operacion
genera datos que capturados y sistematizados produciran informacion. La informacion

constituye el elemento administrativo por excelencia; sin ella resulta imposible la toma de

. __________________________________________________________________________________________________|
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decisiones, la coordinacion entre niveles y areas funcionales, y el control de flujo de trabajo y
del desempeno conjunto de la organizacion.
Para que los flujos de trabajo e informacion sean posibles se requiere un elemento esencial:
las personas, ubicadas en diferentes niveles y con distintas funciones. Asi, por ejemplo,
gerentes, jefes, empleados y especialistas intervendran en cuestiones comerciales,
productivas, financieras o contables y, ademas de la ejecucion de esa tarea especifica,
dedicaran tiempo a capturar, procesar y transmitir informacion.
Ademas, superado el estadio historico del trabajo manual, toda organizacion debera contar
con la tecnologia para procesar las tareas y la informacion, es decir, un conjunto de
instalaciones, maquinarias, herramientas, computadoras, medios de comunicacion, etc.
A modo de conclusion diremos que los sistemas administrativos en la actualidad no son
concebibles sin:
I. Trabajos enriquecidos que permitan la autonomia individual, el aprendizaje y la
motivacion;
2. Acceso a la informacion, ya que resulta critico para el buen funcionamiento del
sistema que todas las personas dispongan de ella;
3. Personas capacitadas que sean coherentes con tareas mas amplias y autbnomas y que
posibiliten reducir al minimo los niveles jerarquicos;
4. Tecnologia apropiada; a medida que, una tras otra, las distintas areas de la actividad
humana caen bajo el influjo de la tecnologia, en las empresas se invierte el
planteamiento tradicional y el requerimiento tecnologico se desplaza de lo hard a lo

soft.
3.2 Requisitos de diseio

El diseno de un sistema administrativo tiene que satisfacer una serie de requisitos como por
ejemplo la efectividad, la eficiencia, la calidad o la creacion de valor.
Estos criterios se han incorporado a las reglas de la “buena administracion” segln la

evaluacion de la teoria. Asi, idea de productividad y sus asociadas, la efectividad y al eficiencia,
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fue impulsada por el pensamiento clasico; a partir de la década de los 50 se afianzo el

concepto de calidad, primero en el management japonés y luego, en los anos 80, en

Occidente; por esta época aparecieron otros conceptos, como los de la excelencia y la

creacion de valor.

Efectividad. Para algunos autores el término no se diferencia de “eficiencia”; otros, en cambio,
consideran que el concepto de efectividad es suficientemente amplio como para incluir al de
eficiencia. En nuestro desarrollo distinguiremos ambos términos, utilizando la definicion que
da Peter Drucker (2000,33), segln la cual efectividad o eficacia es hacer las cosas que se
deben hacer (enfoque del logro de obijetivos), y eficiencia es hacer las cosas bien (enfoque

del uso de recursos).

{Qué significa para Drucker “hacer las cosas que se deben hacer”? Lo que una empresa tiene
que hacer es fabricar un producto o prestar un servicio que la sociedad este demandando. El
objetivo de la organizacion, afirma el mismo autor, siempre esta afuera, en los
requerimientos y necesidades del cliente; de lo contrario, nadie pagara por el producto o
servicio y la organizacion no podra subsistir: la efectividad es el fundamento del éxito; de la
venta dependen los ingresos y sin ellos, la empresa no podra sobrevivir mucho tiempo.

Para logar que se “hagan las cosas” los sistemas administrativos deben posibilitar la
interrelacion de los distintos sectores y de las tareas se realicen en tiempo y forma.

La concrecion de la meta depende de los recursos necesarios: tecnologicos, humanos y
financieros y asimismo, de la forma en que se realicen las actividades necesarias para alcanzar

las metas; esto ultimo debe ser considerado al disenar los sistemas administrativos.

Eficiencia. Como vimos, para Drucker la eficiencia es “hacer bien las cosas”, es decir que no
es suficiente con hacer lo que corresponde en ciertos términos; ademas, hay que realizarlo
correctamente, en el sentido de utilizar de la mejor manera posible los recursos aplicados a

la produccién o a la prestacion de un servicio.
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Una de las consecuencias de la eficacia es la productividad, es decir, la cantidad producida

por unidad de tiempo (a mayor eficiencia, mayor productividad). Pero el concepto de

eficiencia es mas amplio, ya que al considerar la ecuacidn costo-beneficio no solo hay que

tener en cuenta las horas-hombre o las horas-maquina, sino también otros costos directos,

como los gastos de administracion o financieros.

Otro factor que debe considerarse cuando hablamos de eficiencia de los sistemas

administrativos es el costo de la informacion. Un sistema administrativo sera mas eficiente

cuan el diseno permita la ejecucion de la tarea en un menor tiempo por requerir menos

pasos, contar con procedimientos mas simples o usar medios electronicos y, ademas, con

menor costo de procesamiento electronico, de personal, formularios y de espacio en

archivos, entre otros.

Cdlidad.. El concepto tradicional de calidad asociado a la inspeccion del producto al finalizar el
proceso de fabricacion fue modificado drasticamente por Edward Deming, quien propuso en
1959 la aplicacién de métodos estadisticos al control y, ademas, que dichos métodos fueran
senalados a quienes iban a aplicarlos y analizar los resultados de la medicion.
Su propuesta significa una revolucion en el pensamiento sobre la base de un programa
completo de calidad y productividad. Este se baso en catorce principios:

I. Ser constante en el propdsito de mejorar los productos y los servicios
Adoptar la nueva filosofia

No depender mas de la inspeccion masiva

> WD

Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basandose exclusivamente
en el precio

5. Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccion y de servicio

6. Instituir la capacitacion en el trabajo

7. |Instituir el liderazgo

8. Desterrar el temor

9. Derribar las barreras que haya entre areas de staff,

10. Eliminar los slogans, las exhortaciones y las metas para la fuerza laboral
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I'l. Eliminar cuotas numéricas

I2. Promover el orgullo por un trabajo bien hecho

| 3. Establecer un vigoroso programa de educacion y de reentrenamiento

I4. Tomar medidas para logar la transformacion.
Deming desarrollo su teoria en Japon, junto con otros expertos como Joseph Juran, quien
planteo la toma de decisiones sobre el trabajo mal hecho y el costo del reproceso. Otros
importantes colaboradores fueron Kairy Ishikawa, quien disefo el diagrama para el control
de la calidad y Genichi Taguchi y Shigeo Shingo, que contribuyé con sus aportes a la
reconstruccion de posguerra. Dado el extraordinario éxito de la aplicaciéon de las nuevas

ideas en el Japodn, se trasladan a Occidente en la década de los 80.

El concepto de calidad no es facil de definir, genéricamente podriamos asociarlo a la
apreciacion de que una cosa es mejor que otra, pero en administracion esta apreciacion se
realiza respecto de las especificaciones técnicas del producto o servicio, que , a su vez, se
relacionan con aspectos como consistencia, duracién y confiabilidad, entre otros.

El mejoramiento de la calidad o mejora continua supone un proceso destinado a elevar
constantemente las especificaciones mediante la fijacion de estandares cada vez mas altos y
extendidos a todas las dreas y a todas las actividades de la empresa, reconociendo que el
vinculo que existe entre calidad y satisfaccion del cliente excede el cumplimiento de las
especificaciones del producto o de las prestaciones del servicio, asi surgié el concepto de
calidad total, asociado a la excelencia empresarial como busqueda de lo 6ptimo a través de

una espirar ascendente para lograr la calidad absoluta.

Creacion de valor. La aplicacion de la técnica de mejoramiento de la calidad tiende a la
obtencion de un producto o servicio optimo pero los mecanismos y acciones internos de la
empresa no son suficientes para apreciar si el proposito se ha logrado. Lo que en definitiva
cuenta es la percepcion del cliente sobre la calidad del producto o servicio.

Por eso se ha acunado el término creacion de valor para indicar lo importante es detectar

primero las necesidades y deseos del cliente como base del disefo de productos y servicios.
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3.3 Pautas de control interno

La tarea basica de la administracion consiste en proporcionar a cada individuo un ambiente
de decision que asegure que su comportamiento responde a los propositos y valores de la
organizacion; para ello debera contar con politicas, programas, procedimientos y normas que

le provean las premisas valorativas y facticas en las que basar sus decisiones.

En el nivel técnico u operativo de la organizacion, las decisiones son repetitivas y, por lo
tanto, programables mediante el establecimiento de sistemas administrativos, rutinas
operativas o, simplemente, habitos; en los niveles de conduccion, si consideramos solo las

decisiones no programados, recurririamos al criterio y la intuicion de ejecutivo.

Desde el punto de vista mas amplio de la administracion, utilizaremos la siguiente definicion
de control interno:

Sistema coordinado de reglas y procedimientos que sirven como marco de referencia a las
decisiones atendiendo a los objetivos y valores de la organizacion y procurando obtener
especificamente tres cosas: la eficiencia en las operaciones, la confiabilidad de la informacion

y la proteccion del patrimonio.

La eficiencia operativa, como vimos al referirnos a los requisitos del diseno, tal vez sea el
objetivo mas amplio de los tres; si pensamos en la eficiencia en el sentido de elegir la
alternativa que produzca el mejor resultado con una cantidad de recursos dados, no
podriamos disociarla de la informacion requerida para tomar la decision y efectuar la

medicion de los recursos a utilizar.

Los sistemas de control interno estan relacionados con lo que se define en el
comportamiento administrativo como técnicas tradicionales para la toma de decisiones. Al

establecer niveles de autoridad y definir el contenido de los cargos, se fija la autoridad,
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funciones, responsabilidad y alcance del control. Adicionalmente, en la definicion de la

estructura se establecera quienes son los responsables del disefo de la estructura y de la

normalizacion de procedimiento (organizacion y sistemas) y también quienes deberan

controlar que dichas especificaciones se cumplan.

Dentro de las normas de control interno, podemos diferenciar ciertas pautas de caracter
genera, comunes a todos los procesos de la organizacion, y las propias de cada sistema en

particular.

e Separacion de funciones: segin esta norma, una operacién se realiza con la
intervencion de varios sectores, establece un control por oposicion de interés y
constituye uno de los pilares del sistema de control interno.

e Asignacion de responsabilidades: las funciones de las distintas areas y puestos de la
organizacion, asi como sus atribuciones, deben estar claramente establecidas. De esa
forma se evitan zonas de indefinicion que dan lugar a conflictos entre areas y, lo que
es peor, “zonas de nadie”, es decir, funciones que no tienen responsable.

e Niveles de autorizacion: ademas de una adecuada separaciéon de funciones, es
fundamental que estas se asignen a personas que cuenten con la capacidad para
llevarlas a cabo. En tal sentido, debe estar claramente establecido quien puede
autorizar una operacion segin su tipo y monto; esto suele especificarse en el
procedimiento que rige la operacion y, en menor medida, puede aparecer como un
item en la descripcion de cargos.

e Seguridad en el manejo de activos. Para lograr este propdsito se aplican distintos
medios: la centralizacion del manejo en un sola persona o sector; el acortamiento de
los pasos y traslados en los cuales los bienes puedan estar expuestos a deterioro,
sustraccion, y la documentacion de los traslados de donde surja de manera clara
quien es el depositario. Asimismo, las normas deben establecer recaudos de seguridad

para el deposito y custodia de bienes y la contratacion de seguros.
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e Diseno de formularios, archivos y registros. Los soportes de informacién tienen que
ser disehados de modo tal que presenten toda la informacidon necesaria de manera
clara y precisa y también la constancia de responsable.
e Control de formularios y comprobantes. La prenumeracion de los formularios y
comprobantes emite su identificacién precisa, dificulta la sustitucion de un ejemplar
por otro, facilita el control de los emitidos y de los anulados
¢ Integridad de la informacion. Uno de los objetivos del establecimiento de un sistema
de control interno es asegura la confiabilidad de la informacion. En tal sentido, el
primer paso, posible a partir de la autorizacién de la informatica, es la captura del
dato de una sola vez, a través de las bases de datos compartidas, cada sector puede
obtener la informacion que necesita para realizar las operaciones y el control de

gestion.
3.4 El impacto del cambio tecnoldgico

La palabra tecnologia viene del griego tekhne (arte, técnica u oficio) y logos (estudio,
tratado). De alli que puede decirse que la tecnologia es “el arte, la técnica o la manera de
hacer cosas, construir objetos y artefactos que satisfagan las necesidades de personas y

comunidades, mediante la aplicacion de conocimientos técnicos ordenados cientificamente.”

El Diccionario de la Real Academia Espanola define a la tecnologia como el “Conjunto de
teorias y de técnicas que permiten el aprovechamiento practico del conocimiento cientifico.”
Asi como el “Conjunto de los instrumentos y procedimientos industriales de un determinado

sector o producto.”
En un mundo de vertiginosos cambios como el que estamos viviendo, la tecnologia esta cada

vez mas presente en nuestras vidas y en todo tipo de organizaciones, sean ellas empresas de

produccion y comercializacion de bienes de consumo masivo, instituciones educativas,
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instituciones dedicadas al cuidado de la salud, ejércitos, empresas de transporte, agricolas, de

desarrollo de software, de provision de servicios de comunicaciones, etc.

La sociedad de la informacion y de las nuevas tecnologias se ha expandido a todos los
campos de la ciencia, de alli que hoy se hable de biotecnologia, de nanotecnologia, de

tecnologia informatica y de comunicaciones, de tecnologia educativa, etc.

Ya vivimos en la era digital en la cual el tamano y la ubicacion fisica estan cediendo paso a la
virtualidad y en la cual los robots se estan haciendo cargo de muchos de los trabajos que
antes tenia el ser humano. Mas adn, la inteligencia artificial ademas les posibilita solucionar
problemas que se le presentan. Los robots no solo actian como humanos sino que también

piensan por nosotros.

De hecho, viendo a la tecnologia utilizada como un recurso estratégico, es frecuente que
distintas organizaciones realicen practicas de benchmarking tecnolégico, comparando

capacidades tecnologicas propias con las capacidades tecnoldgicas de la competencia.

Por eso, siendo entonces la presencia e importancia de la tecnologia cada vez mas profunda y
abarcativa en todas las funciones de negocio y niveles decisorios, resulta oportuno analizar
como impacta en las organizaciones actuales y anticiparse a lo que se puede esperar en el

futuro.

La evolucion tecnoldgica abarca a todas las areas del saber humano, es frecuentemente
compartido que entre las nuevas tecnologias de proposito general que se destacan en la
actualidad se encuentran las biotecnologias, las de nuevos materiales, las energéticas
(comprendiendo la busqueda de energias limpias), la robdtica y las tecnologias de la

informacion y comunicacion (TICs).
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En particular y, teniendo en cuenta los objetivos del presente trabajo, si bien haremos

referencia a todas estas tecnologias, el foco se concentrara, atento al impacto que tienen en

las organizaciones, en las tecnologias relacionadas con las TICs y con la robédtica.
e TICs

En el area de tecnologia informatica hoy se estan produciendo 3 cambios fundamentales que

estan interrelacionados

Plataformas digitales méviles.

Smartphones y tablets acercan la informacidon donde se encuentra el individuo y la
proporcionan en el momento en que la necesita. Esto produce mejoras productivas y obra
como diferenciador competitivo. Es importante que las plataformas moviles estén

debidamente integradas con los procesos centrales.

Crecimiento del Software en linea como un servicio.

Este es un modelo de distribucion de software donde el soporte logico y los datos que
maneja se alojan en servidores de empresas proveedoras de tecnologias de informacion y
comunicacion, a las que se accede via Internet. Estas empresas se ocupan del servicio de
mantenimiento, de la operacion diaria y del soporte del software usado por el cliente. La
informacion, el procesamiento, los insumos, y los resultados de la logica de negocio del

software, estan hospedados en la compania del proveedor.

Crecimiento de la computacién en la nube.

Este es un modelo que provee acceso a una reserva compartida de recursos computacionales
(computadores, almacenamiento, aplicaciones y servicios) Se reduce asi la necesidad de
contar con hardware y software propio, con los consiguientes ahorros y con el

aprovechamiento de las experiencias de los proveedores de estos servicios.
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Algunas empresas que ofrecen estos servicios tales como Firebase, adquirida por Google en

el 2014, Parse propiedad de Facebook, o Amazon generalmente conocida por su tienda de

productos en linea, brindan soluciones completas para plataformas en la nube.

Estas organizaciones cuentan con una infraestructura de servicios que permite que las
personas puedan crear aplicaciones que escalen a cientos de miles de usuarios a un costo

relativamente bajo y sin preocuparse por el mantenimiento y disponibilidad de los servidores.

Teleinformadtica
La teleinformatica es la ciencia que trata la conectividad y comunicacién a distancia entre
procesos. La expansion de la teleinformatica en los ultimos anos se vio fuertemente
potenciada a partir del uso generalizado de Internet. Hoy existe un mercado digital en el cual
millones de personas de todo el mundo pueden intercambiar cantidades masivas de
informacion en forma directa, al instante y sin costo. Ya sea a partir de la utilizacion de
Internet como de otros medios de comunicacién se han desarrollados distintos tipos de
negocio electronico:

e del negocio al consumidor (B2C) Venta al detalle de productos y servicios a

compradores individuales.
e de negocio a negocio (B2B) Venta de productos y servicios entre empresas.

e de consumidor a consumidor (C2C)
El impacto de la tecnologia en las organizaciones

I.  En la cultura organizacional.
El impacto de la tecnologia en la cultura de las organizaciones es la base de las teorias de los
sistemas socio técnicos. En estos sistemas se da una continua interaccion entre los grupos
humanos y la tecnologia que utilizan las organizaciones.
Es sabido que cambios en el sistema técnico deben necesariamente llevar a cambios en el

sistema social de la organizacion. Discrepancias en tal sentido solo pueden conducir al
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fracaso. Una adecuada intervencion de desarrollo organizacional puede reducir el impacto de

tales cambios y posicionar a la organizacion en una plataforma de desarrollo superior.

El estudio que realizd Joan Woodward8 es un clasico ejemplo de como se relacionan ambos

sistemas.

En él, distinguio tres tipos principales de tecnologia:

- De unidad o de menor escala, en la que se elaboran productos o servicios hechos a la

medida y gusto del consumidor. Por ejemplo, el trabajo de un arquitecto o la configuracion

de una red de computacion.

- De produccidon en gran escala como la que se encuentra en las lineas continuas de montaje.

Ejemplos son las fabricas de automotores.

- De proceso, que implica la transformacion de materia prima a través de una serie continua

de procesos automatizados. Por ejemplo, el trabajo que se realiza en una refineria de

petroleo o en una central nuclear.

De esos estudios se concluye, que la cultura organizacional asociada con cada tipo de
tecnologia es esencialmente distinta, en la tecnologia unitaria y de proceso la cultura es mas
organica con altos niveles de adaptabilidad y desarrollo, menor formalizacion del
comportamiento y mayor descentralizacion, en cambio en la de produccidn en escala es mas
mecanicista, con mayor formalizacién del comportamiento y atencion mas centrada en la

produccion y en la eficiencia.

Debido al avance de la tecnologia informatica en las organizaciones hoy se habla de
cibercultura, entendiendo como tal al “conjunto de técnicas, de maneras de hacer, de
maneras de ser, de valores, de representaciones que estan relacionadas con la extensiéon del

Ciberespacio.

Este neologismo combina la palabra cultura y el prefijo ciber, en relacion con la cibernética
(disciplina que estudia el comportamiento de los mecanismos de autocontrol o

servomecanismos).
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La cibercultura se puede apreciar desde tres puntos de vista:

a) Interactividad, que es la relacion entre la persona y el entorno digital definido por el

hardware que los conecta a los dos;

b) Hipertextualidad: que es el acceso interactivo a cualquier informacion desde cualquier

parte. Es una nueva condicion de almacenamiento y entrega de contenidos;

Y

c) Conectividad: que es lo potenciado por la tecnologia, por ejemplo internet .

Las organizaciones exigen en forma creciente la conformacion de una cultura afin a los
medios tecnoldgicos de los que se dispone y en consonancia con los sistemas técnicos con
los que se cuenta. Quienes no solo no se adapten sino que fundamentalmente no aprovechen
las ventajas que ofrece la tecnologia son ya una suerte de “analfabetos tecnolégicos” a los

cuales cada vez se les hara mas dificil competir.
2. En las estructuras

e Efectos en las configuraciones estructurales.

Los estudios referidos al sistema sociotécnico de las organizaciones también nos muestran la
necesidad de realizar una administracion contingente, en el cual las estructuras varien segln el sistema

técnico que se utilice.

El tramo de control y la cantidad de niveles jerarquicos estaran asociados al sistema técnico, asi como
también las funciones de negocio variaran en importancia ya que en las organizaciones con sistemas
unitarios, prevaleceran las funciones de desarrollo de productos o diseno de proyectos, en cambio,
en la de produccion en escala prevaleceran las funciones de produccion, privilegiando la bisqueda de
eficiencias y, finalmente, en las de procesos automatizados las funciones de comercializacion,

incluyendo las relaciones con clientes.
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Asimismo, al reducirse el trabajo manual, el nivel inferior de la piramide, sobre el cual tanto trabajo
por ejemplo F. Taylor se ha transformado en una serie de procesos automatizados. Entonces el nivel
mas bajo de la estructura se profesionaliza ya que alli se encuentran los disenadores de sistemas, los

programadores y las areas de planificacion, entre otras.

La accesibilidad de la informacién tanto la que proviene de sistemas transaccionales como aquella que
se utiliza para la toma de decisiones gerenciales fluye por toda la organizacion en tiempo real. Esto
reduce la cantidad de niveles jerarquicos, tendiendo a un achatamiento de las estructuras, con la

consecuente ampliacion de los tramos de control.

Otra tendencia evidenciada en las estructuras actuales es hacia la tercerizacion de servicios
modificando las estructuras de distintos departamentos pero esencialmente de los departamentos de

Sistemas que ven continuamente reconvertidas sus funciones y forma de operar.

e Efectos econémicos.

Paulatinamente se van reduciendo los costos de procesamiento por transaccion y de comunicacion. A
medida que estos costos bajan, las organizaciones incrementan las inversiones en tecnologia
informatica y de comunicaciones comparativamente con las que realizan en edificios y maquinarias.
Son cada vez mas utilizadas las oficinas moviles. Las organizaciones estan mejor preparadas para
reducir su capital de trabajo por mejor manejo de informacion de inventarios, mejor relacionamiento

con proveedores y clientes y mejor manejo del cash flow.
e Efectos en el comportamiento

Como se ha comentado, como resultado de la automatizacion de los procesos, los niveles

profesionales son los que prevalecen en estas estructuras organizacionales.

De alli que las estructuras adopten en forma creciente configuraciones relacionadas con las

burocracias profesionales en las que se privilegia el conocimiento y la innovacién de quienes las
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integran manejandose en forma abierta y participativa con estricto seguimiento del cumplimiento de

objetivos.
La descentralizacién vertical y horizontal es caracteristica de estas configuraciones.

Parece mas apropiado referirse, en lugar de tramo de control a tramo de administracién ya que en
estas nuevas estructuras, la funcion del superior se debe concentrar mas que en controlar, en guiar,

estimular, coordinar. favoreciendo la autogestion de quienes integran las estructuras.

Al privilegiarse el conocimiento y el trabajo en equipo, es caracteristico en estas organizaciones el
énfasis puesto en la capacitacion de sus colaboradores. Es habitual entonces que los sistemas de

direccion por objetivos, incluyan objetivos en tal sentido.

3. En los procesos

El incremento de los procesos automatizados ha llevado a una verdadera revolucién especialmente
en las fabricas y en los depositos de materiales, productos en proceso y terminados, como
consecuencia de una creciente utilizacion de la robética. Esto las transforma radicalmente ya que una
fabrica en la cual solo existen robots no es necesario prender la luz, tener pasillos para transitar o
servir café, los robots no necesitan secretarias y entienden siempre y perfectamente las ordenes que
se les dé. Mas alla de los limites de cada organizacion, el avance de los sistemas tecnoldgicos, en
particular los sistemas de comunicaciones e informaticos, ha favorecido el manejo delas distintas
cadenas de valor, favoreciendo las practicas del justo a tiempo y la coordinacion entre proveedores y
clientes a la largo de toda la cadena de abastecimiento. Al ayudar a simplificar las cadenas de valor se
ve favorecida la desintermediacion permitiendo asi elevar ganancias o bajar costos para ser mas

competitivos.

. __________________________________________________________________________________________________|
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4. En los sistemas de informacion.

Hoy la informacion tanto la que proviene desde la propia organizacion, a partir de los datos
generados por los sistemas transaccionales como aquella que proviene desde fuera de ella es un

factor critico para el éxito empresarial.

Es imposible realizar planeamiento estratégico sin contar con la debida informacion externa, ni
tampoco se puede ser eficiente en los procesos productivos, administrativos, de comerecializacion,
distribucion si no se cuenta con la suficiente informacion interna. La informacion es entonces un arma

competitiva de primer nivel.

El buen administrador debe buscar la informacién donde se encuentra y no soélo manejarse con la
informacion que mas facilmente se consigue. Debe ser capaz de medir aun aquello que es dificil de

medir (satisfaccion de empleados, clima laboral, satisfaccion de consumidores y clientes).

Esa informacion debe enfocar, ante todo, los factores criticos del éxito organizacional, teniendo

siempre en cuenta la mision, vision y valores de la organizacion.

La informacion con la que se cuenta es cada dia mas abundante y diversa, procedente de multiples
fuentes, y llega en diferentes formatos, que hay que recoger, ordenar, explotar, y manipular para

obtener un valor agregado.

Por eso la informacion y la capacidad que tenga la organizacion para compilarla e interpretarla debe
formar parte de su estrategia competitiva. Si la informacion de una empresa no es administrada
correctamente y no esta disponible para su uso en el momento adecuado, puede perder todo valor

ante el proceso de toma de decisiones, llevando a perjudicar la calidad de las decisiones que se tomen
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3.5 Diagramas y manuales

Las organizaciones aprenden de su experiencia y tienden a transmitir esa experiencia a sus
miembros. Cuando la empresa se inicia, es especial si es pequenfa, la experiencia se transmite
e informalmente y, por lo tanto, deja margenes de discrecionalidad que es esta etapa dan
flexibilidad a los puestos y a los procedimientos. Cuando la empresa crece en tamano y
complejidad, desaparece el ajuste mutuo y la informalidad puede convertirse en ambigliedad y
la falta de control.

En este momento se requiere un proceso de formalizacién que, segin Mintzberg, cumple con

las siguientes finalidades:

e Reducir la variabilidad del comportamiento y controlarlo
e Coordinar de manera precisa distintas tareas;
e Obtener consistencia mecanica para una produccion eficiente

e Asegurara a clientes y empleados la imparcialidad de los procedimientos.

La formalizacion puede adoptar tres modos basicos: por la corriente de trabajo, o por la
posicion y por las reglas. El primero se relaciona con los sistemas administrativos y el
segundo, con la formalizacion de la estructura, el proceso de formalizacion requiere la
intervencion de un especialista que establezca los procedimientos y normas que regiran el
funcionamiento de un sistema administrativo. Estas normas se registran por escrito y tienen
el proposito de asegurar que las operaciones se realicen atendiendo a los criterios de

efectividad, eficiencia y calidad y cumpliendo los requisitos de control interno.
Diagramas

Los diagrama constituyen la forma mas elemental de representacion de un procedimiento, ya
que a partir de simbolos, lineas y anotaciones minimas, nos permiten construir un cuadro

sintético y de facil lectura donde se aprecia el funcionamiento de un determinado sistema.
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e Diagrama de flujo de datos, constituye la herramienta basica de la metodologia de
diseno estructurado y usa solo cuatro simbolos: un circulo, que representa los
procesos, es decir, las actividades manuales o automatizadas; una flecha, que
representa el flujo de datos entre procesos; un rectangulo horizontal, que representa
la fuente o destino de datos, es decir, entidades externas al sistema, y un rectangulo
horizontal abierto en su lado derecho, que representa al almacenamiento de datos.

Este diagrama permite hacer una representacion completa con pocos elementos

LESTA OE
PEL DD

1 ERTHEGHAR

Py LAS TR A
e I A0

UNIVERSIDAD DEL SURESTE 68



SUDS .
\S °
Mi Universidad

o
e E| diagrama de bloque, mediante el cual podemos tener una vision sintética de un
sistema administrativo y de su funcionamiento. En este grafico global, se presenta en
cuatro rectangulos, las entradas de informacion, los procesos que se realizan, los
archivos que se utilizan y las salidas finales de informacion que corresponden a un

determinado sistema.

Venta
Emisitn da factura
Cobro
! Empague y entrega
: Registro contable

Subdiarios de Veanta
& Ingresos

Facturas
Subdiarios

e Diagrama de interdependencia sectorial, muy utilizado en la metodologia de Ila
reingenieria donde la denominacién de mapa de procesos, es Util para tener también
una vision global del sistema o subsistema, sin entrar en detalles. Se comprende de
un cuadro con columnas en las que se indican los sectores intervinientes; dentro de
cada columna se describen las operaciones que se realizan en ese sector. Los
simbolos de operaciones se conectan entre si por lineas que representan el traslado
de la informacién e indican la secuencia en que se efectian. Siempre sobre el proceso

de venta al contado, se mientras la aplicacion del diagrama:
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e El cursograma, también denominado circuito o flujograma, es un diagrama mas

analitico que los anteriores, mediante un conjunto de simbolos, permite representar

en detalle la secuencia de actividades, los soportes de informacién y los archivos

utilizados; las noma IRAM 34.501 estandariza los simbolos a emplear-.

Estos diagramas son utilizados por analistas y auditores para efectuar relevamientos,

pero lo complejo de su construccién e interpretacion para el no especialista ha

limitado su uso.
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Manuales

Por su parte, los manuales son cuerpos integrados de normas donde se establecen las
instrucciones necesarias para la realizacion de las tareas; en el caso de la formalizacion de los
sistemas administrativos se utiliza el manual de procedimientos o de normas y
procedimientos, como también se les denomina. Para cada sistema se incluyen un resumen
de la normativa vigente y una descripcién de los pasos que se seguiran con indicacién de los
formularios, archivos y registros utilizados; esta descripcion generalmente se acompana con

el respectivo cusograma o diagrama de interdependencia sectorial.
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El Manual en cualquiera de sus formatos, si es consultado y actualizado periodicamente,
proporciona el hilo conductor de la gestion de la empresa. Cada vez que un empleado tiene
un duda respecto de un procedimiento a seguir o de una decision de rutina adoptar, deberia
tener disponible la informacion en el manual; esto resulta de especial utilidad como
complemento del proceso de especial utilidad como complemento del proceso de induccion

cuando se incorpora un nuevo empleado.

Su principal utilidad deriva justamente de su funcion unificadora, que evita la dispersion y la
dificultad de ubicar instrucciones y disposiciones, la incomprension de las necesidades
globales y la improvisacion en el momento de realizar las operaciones o de tomar decisiones
de rutina. Por lo tanto constituyen un importante instrumento para el entrenamiento del
personal, pueden contribuir a solucionar problemas de asignacion de responsabilidades y

proporcionan una base para la evaluacion del desempeno.

3.6 Procesos operativos

La palabra Proceso proviene del latin processus que significa: avance, progreso.

Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se caracterizan
por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de otros proveedores)
y actividades especificas que implican agregar valor, para obtener ciertos resultados

(outputs).

Se define al proceso como: “una unidad en si que cumple un objetivo completo, un ciclo de
actividades que se inicia y termina con un cliente o un usuario interno” [Carrasco, B,

2001, pg.11]. . La familia de normas ISO 9000 corresponde a un conjunto de indices de
referencia de las mejores practicas de gestion con respecto a la calidad, que se encuentran

definidos por la ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion). La version 2008 de la
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norma ISO 9001, que es parte de la familia ISO 9000, se concentra principalmente en los

procesos usados para producir un servicio o producto, con el propdsito de agregar valor

para un tercero en esta transformacion .

Asi, en procesos industriales, la idea anterior se concreta en la entrada de materiales
(materia prima), que finaliza en un producto terminado de mas valor, utilizando maquinas,
energia, recursos y mano de obra. En los procesos de tipo administrativo, también existen
actividades y se utilizan recursos (insumos), en particular el tiempo de las personas, que se

transforman, agregandoles valor y generando basicamente un servicio.
Elementos del proceso

Los elementos que conforman un proceso son:
|. Inputs: recursos a transformar, materiales a procesar, personas a formar, informaciones a
procesar, conocimientos a elaborar y sistematizar, etc.
2. Recursos o factores que transforman: actlan sobre los inputs a transformar. Aqui se
distinguen dos tipos basicos:
a) Factores dispositivos humanos: planifican, organizan, dirigen y controlan las
operaciones.
b) Factores de apoyo: infraestructura tecnolégica como hardware, programas de
software, computadoras, etc.
3. Flujo real de procesamiento o transformacion: La transformacion puede ser fisica
(mecanizado, montaje etc.), de lugar (el output del transportista, el del correo, etc.), pero
también puede modificarse una estructura juridica de propiedad (en una transaccion,
escrituracion, etc.).
Si el input es informacion, puede tratarse de reconfigurarla (como en servicios financieros), o
posibilitar su difusion (comunicaciones).
Puede también tratarse de la transferencia de conocimientos como en la capacitacion, o de

almacenarlos (centros de documentacion, bases de datos, bibliotecas, etc.).
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A su vez se puede actuar sobre el mismo cliente de forma fisica (spa, masajes, etc.),
transportarlo (avion, omnibus, taxi), darsele alojamiento (hotel, hostel), o actuar sobre su
cuerpo (medicina, odontologia), o en su psicologia y satisfaccion (conciertos, teatro, cine).
4. Outputs: son basicamente de dos tipos:
a. Bienes: tangibles, almacenables, transportables. La produccion se puede diferenciar
de su consumo. Es posible ademas una evaluacion de su grado de calidad de forma
objetiva y referida al producto.
b. Servicios: intangibles, accion sobre el cliente. La produccion y el consumo son

simultaneos. Su calidad depende basicamente de la percepcion del cliente.

Dadas las crecientes formas mixtas, ha comenzado a emplearse también el término de
serducto (ser-vicio + pro-ducto) que indica la orientacion a la satisfaccion de necesidades del

cliente a través de una actividad u objeto portador de ese valor.

Figura 1. Elementos del Proceso Fin
\ 4 g \ 4
Inicio FACTORES
TRANSFORMADORES
HUMANOS
PROVEEDOR CLIENTE
INPUTS OUTPUTS
Recursos Bienes/

Servicios

= =
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No todas las actividades que se realizan en las organizaciones son procesos. Para determinar

si una actividad es un proceso tiene que cumplir con los siguientes aspectos:

* La actividad debe tener una mision o proposito claro.

 Contiene entradas y salidas.

* Se pueden identificar los clientes, proveedores y el producto final.

* Debe ser susceptible de descomponerse en operaciones o tareas.

* Puede ser estabilizada mediante la aplicacion de la metodologia de gestion por procesos

(tiempos, recursos, costos).

* Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona.

Un proceso comprende obviamente, una serie de actividades realizadas en diferentes areas
de la organizacion, que deberan agregar valor, proporcionando asi un servicio a su cliente.
Este cliente podra ser un cliente interno o un cliente externo. Asi la gestion por procesos es
una forma de organizacion, en la cual debe prevalecer la vision del cliente por sobre las

actividades de la organizacion

Se definen los procesos y se gestionan de modo estructurado, y sobre la mejora de cada uno

de ellos se basa la mejora de toda la organizacion.

Considerar los procesos aporta una vision integral que permite entender la globalidad de una
actividad. Asi tendremos una idea de que se esta construyendo un edificio con una vision

mucho mayor que el solo hecho de considerar la actividad de pegar ladrillos.
El enfoque hacia el proceso ofrece una vision horizontal de la organizacion y da respuesta a

un ciclo completo, desde que se realiza el primer contacto con el cliente, hasta el momento

en que éste recibe satisfactoriamente el producto o servicio, e incluso la atencion posterior.
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Los procesos que se orientan directamente a satisfacer al cliente son los Procesos del

Negocio, por ejemplo un proceso de venta que incluye tomar el pedido, enviarlo a

produccion, fabricar el producto, despacharlo y cobrar.

Ademas se consideran los Procesos de Apoyo que son aquellos que dan servicios a los
procesos del negocio, por ejemplo, el pago de sueldos a los empleados o reparacion de una
maquinaria. No obstante en estos también se debe tener en cuenta la satisfaccion del cliente

final.

Hay ciclos de procesos tan amplios (como la construccion de un edificio) que se consideran

macroprocesos e incluyen servicios internos y externos.
Arquitectura de Procesos

Para precisar el concepto de Proceso se debe distinguir como ya se ha mencionado, entre
dos distintos tipos basicos:

I. Procesos del Negocio: Atienden directamente la mision del negocio y satisfacen
necesidades concretas de los clientes. Por ejemplo en una empresa de confeccion de
indumentaria, algunos procesos del negocio serian:

e Satisfacer el pedido de un cliente: desde el contacto inicial hasta la entrega del
producto, incluyendo compras de insumos, confeccién y cobranza.

e Diseno del producto: creacion de modelos, preparacion de matrices, etc. Ademas, los
Procesos del Negocio pueden clasificarse en:

a) Procesos Directivos o Estratégicos (de Management): son aquellos a través de los
cuales una empresa, o una direccion conjunta de una red, planifican, organizan, dirigen
y controlan recursos. Proporcionan el direccionamiento a los demas procesos, es
decir indican como estos se deben realizar para que se orienten a la mision y la vision

de la empresa.
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b) Procesos Operativos o Clave (Core Processes): Son aquellos que impactan

directamente sobre la satisfaccion del cliente y cualquier otro aspecto de la misién de

la organizacion. Normalmente constituyen la actividad primaria en la cadena de

produccion de valor (segun el esquema de Porter). Son procesos operativos tipicos

los procesos de: venta, produccion y servicio post- venta.

Por ejemplo en las actividades destinadas a cumplir las exigencias de un pedido de

fabricacion, son vitales los estandares de tiempo/ciclo de operaciones o el tiempo

total de obra en curso.

2. Procesos de Apoyo: Son aquellos servicios internos necesarios para realizar los
procesos del negocio. También se los llama procesos secundarios. En el ejemplo
anterior se tendria entre otros:

» Compra de articulos de oficina

* Pago de anticipos

* Pago de remuneraciones

* Pago de impuestos

* Mantenimiento de equipos

Los Procesos de Apoyo son procesos que no estan ligados directamente a la mision
de la organizacion, pero resultan necesarios para que los procesos operativos lleguen
a buen fin. Se trata de actividades orientadas al cliente interno que sirven de
infraestructura a los procesos clave de negocio. Muchas veces son actividades de tipo
administrativo (actividades secundarias en el esquema de la cadena de valor de

Porter).
Como ejemplo podemos mencionar el proceso de capacitacion del personal, o el de

mantenimiento especializado de equipos de produccion.
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Figura 2: Arquitectura de Procesos
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Mapa de Procesos

El mapa de procesos une los procesos segmentados por cadena, jerarquia o versiones y los muestra
en una vision de conjunto. Se incluyen las relaciones entre todos los procesos identificados en un

cierto ambito.
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Figura3 Mapa de Procesos
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Por lo general, las organizaciones pueden identificar entre 5 y 10 procesos importantes.
Ejecutar una orden de compra por ejemplo, involucra practicamente a todas las actividades de una

empresa, desde el momento en que un cliente realiza el pedido, hasta que lo recibe y lo paga.

Ese proceso va mas alld de las fronteras funcionales e integra distintas areas como servicio al cliente,
logistica, finanzas y fabricacion, con el fin de satisfacer una meta comun. Otros procesos de nivel mas

alto, son igualmente abarcativos.

Si no se aplica el enfoque orientado a los procesos, una empresa organizada por funciones llevara a
cabo todas las actividades necesarias para convertir un pedido en dinero, pero normalmente sin

considerarla en forma conjunta O s€a Como un proceso.

Distintos departamentos que habitualmente persiguen objetivos de rendimiento diferentes, se
encargan de realizar cada actividad, por lo que normalmente surgen conflictos, aumentan los costos

fijos y el trabajo que no agrega valor.
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Ademas como nadie es responsable de las actividades desde el inicio hasta el fin, tampoco hay nadie
que establezca y haga cumplir un disefio general preciso y repetible. Las consecuencia obvias son la

variacion y la improvisacion.

La Gestion de Procesos asegura que las actividades se piensen, disefien y ejecuten en el marco de un
proceso. Cuando los empleados reconocen que sus actividades individuales son parte de algo mayor,

se encolumnan hacia metas comunes.

Cuando un proceso tiene un disefio explicito del principio al fin, la gente puede realizarlo de manera
coherente y los gerentes estan en condiciones de mejorarlo en forma disciplinada se asegura que
todos los procesos de una empresa estén bien disenados, que los disehos se respeten y se mantengan

actualizados

Propiedades de la Organizacion por Procesos

1) Dominio del Proceso sobre la Estructura
La estructura es vista como mera infraestructura. En lugar del dicho: “la estructura sigue a la
estrategia (structure follows strategy)” [Chandler, A. 1962, p.16], se puede afirmar ahora que: la
estructura sigue al proceso y el proceso sigue a la estrategia (structure follows process and process

follows strategy).

2) Transversalidad de la organizacion y gestién por procesos
A diferencia de la organizacion tradicional, que con respecto a los procesos se orientaba al
desempeno de tareas en flujos dentro de departamentos (en las areas funcionales) y se apoyaba en la
especializacién de puestos y personas en determinadas tareas, la gestion de procesos tiene como
finalidad la configuracion de un conjunto o sistema de procesos parciales y actividades que los
conforman, para orientarlos a un objetivo final que posibilite la creacion de valor para el cliente o

receptor.

. __________________________________________________________________________________________________|
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3) Predominio de la Informacién en la Organizacién por Procesos
La organizacion es comprendida como actividad configuradora, a partir de las informaciones
referentes a las distintas actividades, tal como ocurre con la Logistica donde el flujo de informacion

decide sobre la configuracion del flujo material.

4) Orientacion a la generacion de valor en la misma actividad organizativa de procesos
En lugar de buscar la optimizacion en la combinacion de factores o de una racionalizacién orientada a
la mejora interna en el uso y consumo de recursos, la organizacion por procesos se orienta al valor
producido en un producto o servicio y a que dicha orientacién sea el criterio fundamental para la

configuracion de los procesos.
Desarrollo de una metodologia para aplicar la gestién basada en procesos

La gestidon basada en los procesos es una herramienta que, en su aplicacion, debe generar un cambio
en la filosofia y mentalidad del trabajo de las organizaciones. En la practica, no es importante a qué
area, departamento o funcion pertenezcan los implicados en un proceso, ya que todos son
corresponsables de sus resultados, independientemente de su asignacién funcional. Esto genera una
vision amplia de lo que se realiza en la organizacion. Ademas, la gestion por procesos implica el
control de los mismos, es decir, que se puedan establecer mecanismos capaces de predecir el
resultado de los procesos que se estan llevando a cabo, para asegurar la calidad de lo que hacemos a

nuestros clientes.

Etapas

Se tratara entonces, de definir una metodologia para la aplicacion de la gestion basada en procesos, la

que comprendera las siguientes fases o etapas:

Etapa | - Informacion, formacion y participacion Cuando se trata de adoptar una nueva metodologia y
cambiar la forma de pensar y de trabajar de las personas, es esencial la informacion y también la
formacion que se les brinde. Por ello, la implementacién de la gestién en base a los procesos debe
realizarse de la forma mas participativa posible. En el caso de tener que disefar nuevos procesos, o

del rediseno de otros, se debera dar participacion a las personas que los tendran que ejecutar y que

UNIVERSIDAD DEL SURESTE 81



EUDS |

Mi Universidad

son quienes mejor conocen las situaciones que se planteen. Se deben evitar las imposiciones desde
instancias superiores, que, en definitiva, terminan muchas veces complicando la implementacién. Se
debe informar al personal sobre cuales son los objetivos del proceso, sus etapas, los resultados
esperados, la colaboracion requerida, etc. Para esto, desde el punto de vista practico, se realizaran
Talleres de Trabajo donde se brindara la formacion adecuada, ensefandose la metodologia necesaria
para definir los procesos que se desarrollan en cada unidad. Deben analizarse qué factores estan
influenciando el accionar de la organizacién, identificando resultados y efectos en la gestion diaria, y
diferenciando los resultados que son producto de factores externos, de los que son producto de
factores internos.

Para este analisis, se pueden aplicar técnicas como la tormenta de ideas (brainstorming), realizada por

cada area funcional y a nivel de toda la organizacion.

Etapa 2 - Identificacion de los procesos y definicion de las fronteras de cada uno Para poder trabajar
sobre los procesos es necesario identificarlos. Esto se llevara a cabo elaborando una lista de todos los
procesos y actividades que se desarrollan en la organizacién, teniendo en cuenta los siguientes
aspectos:

* El nombre con que se identifique a cada proceso debe representar claramente lo que se hace en él.
* Todas las actividades que se llevan a cabo en la organizacién, deben estar incluidas en alguno de los
procesos listados. En caso contrario no son relevantes o importantes por lo cual se pueden descartar.
* Aunque el nimero de procesos depende del tipo de empresa, si se identifican pocos procesos o por

el contrario demasiados, se aumentan las dificultades de gestidn posterior.

Con los procesos identificados, cada grupo de trabajo definira el mapa de procesos que le
corresponde, tratando de verificar cudles son los procesos importantes que se realizan. Debe tenerse
en cuenta que se considera como importante a todo aquello que tiene incidencia en la satisfaccion del
cliente o en la operatoria de la organizacion. Podemos entonces decir, que en esta etapa se inicia el
analisis hacia adentro de los procesos, permitiendo detallar los problemas de cada uno e identificando
si los factores que se deben mejorar tienen una relacién causal sobre los efectos o resultados de la
gestion que se aplica. Se debera definir la primera y ultima actividad de cada proceso y quiénes son
sus proveedores y sus clientes externos o internos. De esta forma se delimita el alcance de cada

proceso para hacerse una idea global de las actividades incluidas en el mismo. Se tendran que analizar:
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* Los limites del proceso identificando las entradas y salidas, reconociendo a los proveedores y a los
clientes del proceso, asi como aquellos otros procesos con que tiene alguna relacion.

* Dentro del proceso hay que reconocer y documentar las actividades y subprocesos relacionados.

* Se debe definir de qué manera se estan realizando hoy los procesos, analizando los documentos

existentes con los procedimientos, los indicadores y los subprocesos.

Etapa 3 - Seleccion de los procesos clave Una vez establecido el listado de todos los procesos, deben
diferenciarse los procesos relevantes y los procesos clave.

Definimos como proceso relevante a una secuencia de actividades orientadas a generar valor
agregado sobre una entrada, para conseguir un resultado que satisfaga plenamente los objetivos, las
estrategias de una organizacion y los requerimientos del cliente.

Una de las caracteristicas principales que normalmente tienen los procesos relevantes es que son
interfuncionales, pudiendo cruzar vertical y horizontalmente la organizacion. En tanto que procesos
clave son aquellos procesos que forman parte de los procesos relevantes y que inciden de manera

significativa en los objetivos estratégicos, siendo criticos para el éxito del negocio.

Etapa 4 - Nombrar al responsable del proceso Cuando han sido seleccionados los procesos
relevantes y claves, se debe nombrar un responsable o propietario, para cada uno de ellos (el duefio
del proceso).

A partir de ese momento el responsable del proceso contara con autonomia de actuacion y con la
responsabilidad de dar respuesta a los objetivos estratégicos. Por esta razon es de suma importancia
que cuenten con atribuciones adecuadas que deben ser puestas de manifiesto publicamente.

Como puede verse, la labor de designacién del responsable del proceso es una cuestion delicada ya

que el éxito del proyecto estara influido por esta decision.

Etapa 5 - Revision y analisis de los procesos y deteccion de los problemas En esta instancia hay que
analizar cada proceso, partiendo de los mas importantes, de acuerdo a lo definido en el punto 3.
Elegido el proceso, hay que verificar de qué manera éste da respuesta a los objetivos estratégicos, y si

no es asi, habra que abordar el disefio o redisefio del proceso.

Etapa 6 - Correccion de los problemas A partir de los resultados de la etapa anterior, donde han

quedado definidos los problemas que presenta el proceso y que tienen mayor incidencia sobre los
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objetivos estratégicos de la organizacion y sobre los clientes internos y/o externos del mismo, se
consideraran las posibilidades reales de solucion a los problemas de forma viable para la organizacion,
a corto plazo, analizandose las posibles acciones a seguir para solucionar los que mayor efecto tienen
sobre el desempeno del proceso, considerando su factibilidad de aplicacion y el impacto integral
sobre todo el sistema.
En esta fase y dependiendo del contenido y de la complejidad de los temas planteados, se podra
recurrir a las siguientes herramientas:
* Métodos de resolucion de problemas: se aplica a las actividades seleccionadas, siempre y cuando la
informacion sea lo suficientemente concreta, como para describir el objeto o lugar donde se detecta
y el defecto concreto que se presenta. Cualquier herramienta relacionada con la resolucion de
problemas es valida.
* Técnica del valor agregado: se aplica a todas las actividades del proceso, cuestionindose
sistematicamente todas ellas a través de preguntas como las siguientes:

+ ;Contribuye a satisfacer las necesidades del cliente?

+» ;El cliente esta dispuesto a pagar por ellas?

+ ;Contribuye a conseguir alguno de los objetivos estratégicos?
Luego de los anilisis efectuados se esta en condiciones de elaborar un plan de mejoras, con el objeto
de definir y validar las modificaciones y/o redisefios del proceso y cémo se deben implementar,
considerando responsables y plazos.
Previamente a poner en marcha las mejoras o modificaciones, se introduciran en los sistemas
habituales de la organizacion (procedimientos, instrucciones, normas, etc.), los cambios relacionados
con la implementacion de las mismas, con el objeto de consolidar las modificaciones y evitar
contradicciones internas.
A partir de ahora comienza la parte dinamica donde se tratara de pasar del proceso real, al que
deberia ser el ideal, y debera nuevamente capacitarse a las personas encargadas de la mejora
mediante una formaciéon que consistira basicamente, en ensenarles a usar indices que midan la
eficiencia del proceso.
El responsable del proceso impulsara la implementacion, controlando su cumplimiento y evaluando la

efectividad de las labores realizadas a través del seguimiento de los resultados obtenidos.
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Etapa 7 - Establecimiento de indicadores Los procesos deben ser evaluados peridédicamente ya que
partiendo de las evaluaciones que se realicen, se pueden determinar los puntos débiles y de esta
forma establecer una estrategia completa encaminada a mejorar su funcionamiento.

Se debe conocer qué es lo que interesa medir y cuando, para controlar y mejorar los procesos. Se
efectuaran mediciones de fallas internas, externas, satisfaccion del cliente, tasa de errores, tiempos de
respuesta, calidad, cuellos de botella, etc.

La evaluacion del nivel de funcionamiento de un proceso, se realiza tomando como referencia un
patron de comparacion denominado patron de excelencia funcional del proceso, formado con los
estandares de evaluacion que se definan y que funcionaran como indicadores.

La utilizacion de indicadores es fundamental para poder interpretar lo que esta ocurriendo, y tomar
medidas cuando las variables se salen de los limites establecidos o margenes de tolerancia que
permitan asegurar lo que hacemos, a nuestros clientes.

Cuando se esté fuera de limites, el cliente no estara satisfecho, quedando en evidencia que no se
controla lo que se hace.

Serviran también para definir las necesidades de introducir cambios y poder evaluar sus
consecuencias, como asi para planificar actividades destinadas a dar respuesta a nuevas necesidades.
Se plantea por lo tanto la necesidad de definir indicadores dando respuesta a las siguientes preguntas:

* ;Qué debemos medir?

* ;Donde es conveniente medir?

* ;Cuando hay que medir? ;En qué momento o con qué frecuencial

¢ ;Quién debe medir?

* ;Como se debe medir?

* ;Como se van a difundir los resultados?

* ;Quién y con qué frecuencia va a revisar y/o auditar el sistema de obtencion de datos?

Luego debera evaluarse el conjunto de variables o indicadores definidos para el proceso, mediante la
comparacion con el nivel deseado que ofrece el estandar, identificando en términos cuantitativos las
brechas entre el nivel real de los indicadores y su tendencia deseada, lo que permite comprobar el

desempeno en todas las dimensiones del proceso.
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3.7 Sistemas operativos

Un Sistema Operativo (SO) es un software que proporciona un acceso sencillo y seguro al soporte
fisico del ordenador (hardware), ocultando al usuario detalles de la implementacion particular y
creando la ilusion de existencia de recursos ilimitados (o abundantes). Maquina Virtual. Otra
definicion, es el de un programa que actia como intermediario entre el usuario de la computadora y

el hardware de la computadora.

Aplicaciones de usuario

Interfaz con la Maquina Virtual
Sistema Operativo

Interfaz con el Hardware
Hardware

Objetivos del Sistema Operativo
* Ejecutar programas del usuario y resolver los problemas del usuario de manera facil y sencilla.
* Hace que la computadora sea facil y conveniente de usar.

* Utiliza el hardware de la computadora de forma eficiente.
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Partes de un sistema operativo

I. Manejo de Procesos (programa en ejecucion: ejecutable, datos, pila, contador, registros...)
Tareas de las que el SO es responsable:
* Creacion y terminacion de procesos
* Asignacion/actualizacion/liberacion de recursos
* Suspension y reinicio
* Sincronizacion entre procesos
* Comunicacion entre procesos

* Solucion de “trampas” y bloqueos

2. Manejo de Memoria. “Almacén” (array) de datos direccionables (y por lo tanto accesibles)
por la CPU y algunos dispositivos de E/S (DMA). Tareas de las que el SO es responsable
* “inventario” del uso de memoria
* Seleccion de procesos a cargar en memoria
* Reserva/liberacion de memoria
* conversion de direcciones virtuales

* proteccion de memoria

. __________________________________________________________________________________________________|
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3. Manejo de Ficheros. La funcién del SO es abstraer las propiedades fisicas del dispositivo de
almacenamiento, proporcionando una unidad logica de almacenamiento. Tareas de las que el
SO es responsable:
* Creacion y eliminacion de ficheros
* Creacion y eliminacion de directorios
* proporcionar primitivas para la modificacion de ficheros
* asignar/manejar permisos de acceso a ficheros
* Realizacion de copias de seguridad

4. Manejo de Dispositivos de Entrada/Salida. La funcién del SO es abstraer las propiedades
fisicas del dispositivo de Entrada/Salida, asi como coordinar el accesos a los mismos de
multiples procesos. Tareas especificas:
* Manejo de memoria para acceso directo, buffering y acceso a memoria “cache”
* Proporcionar la interfaz entre el usuario y el dispositivo
* Proporcionar la interfaz entre el sistema y el dispositivo

5. Manejo de Redes. La funcién del SO es proporcionar una interfaz de acceso a dispositivos
remotos, conectados a través de lineas de comunicacion.

6. Intérprete de Comandos. Proporciona la interfaz entre el usuario y el sistema operativo.
(Shell). Varia en complejidad de sistema a sistema, desde los mas simples por linea de
comando a complejos sistemas graficos basados en ventanas (WindowsNT, LINUX KDE,

Solaris CDE,...)
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Unidad IV
Sistema administrativo de una Institucion Educativa

4.1 Sistema administrativo de una Institucion Educativa

Un sistema desarrollado para satisfacer las necesidades, de los procesos en los
cuales incurren las instituciones educativas y que en algunas ocasiones, provocan
conflictos en el desempeno interior de las instituciones, afectando principalmente

el desarrollo de los educandos en sus aspectos académicos.

En el ambito educativo se utilizan diferentes sistemas de informacion; teniendo
multiples ventajas, los sistemas de administracién escolar se han enfocado a
optimizar los procesos educativos con los que cuenta la escuela, permitiendo la

facilidad de comunicarse con su comunidad educativa y reducir costos.

Los sistemas de administracion escolar te permiten central la gestion de alumnos, docentes,
aspirantes, periodos escolares, calificaciones, horarios de clase, asistencia escolar, envio de
circulares, pagos en linea, facturacion, educacion en linea, acceso a la escuela, etc. Las
posibilidades son infinitas para hacer mas eficiente las actividades cotidianas dentro y fuera de

la institucion tanto para alumnos, profesores y administrativos de las escuelas.

Tipos de Sistemas Administrativos para instituciones Educativas

En general, se ofrecen tres tipos de softwares administrativos:
e Sistemas Empacados o Genéricos para Empresas. También conocidos como sistemas

generales y llamados ERP, los sistemas empacados son los menos recomendados para las

instituciones escolares por esa cuestion de la especificidad a la que ya hicimos mencién.
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Ofrecen soluciones generales, amplias que responden a las necesidades comerciales, pero no

consideran aspectos claves de la administracion escolar.

e Sistema de Usos Especifico. Los sistemas de usos especificos, los softwares

administrativos y contables escolares, tienen en cuenta, desde su diseno, las necesidades
y caracteristicas propias del sector al que estan orientados (en este caso la gestion escolar,
claramente).

Han sido especialmente desarrollados y disefiados en funcién de las dos aristas que
componen la gestién escolar: la administracion de los estudiantes y esto en relacion con
las necesidades contables de una organizacion, (tal y como hemos senalado en ocasiones
anteriores, las escuelas son organizacion y como tales requieren de una gestion contable

especifica, ordenada y cuidadosa).

Un sistema de gestién administrativa y contable especifico para colegios redne una serie de
caracteristicas que lo hacen la mejor opcion:

Accesibilidad en la nube

Disminucion de errores por contabilidad manual

Organizacion de proveedores

Mejora indices de morosidad

Automatiza los procesos de cobranzas, entre otros.

Ahora bien, para que un sistema realmente contemple la administracion escolar con todo lo que ello
implica, se requiere de todas esas caracteristicas en conjunto, por lo cual debe considerarse con
detenimiento la oferta disponible.

Buscar la mejor opcién, en el sentido de que contemple tesoreria y automatizacion de la contabilidad,
significa considerar y valorar que el proveedor y desarrollador del software cuente con la trayectoria
y respaldo necesarios para evitar situaciones de mal funcionamiento o errores de puesta a punto que

se podrian evitar.
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e Desarrollo Personalizados. Los sistemas de disefio y desarrollo personalizados, en general
para Colegios, suelen ser desarrollos de una persona, es decir, un desarrollador que no
necesariamente cuenta con un equipo por detras que dé respuesta a las distintas demandas
que se pudieran generar.

Esos casos suelen traducirse en softwares que quedan obsoletos rapidamente, ya que no pueden
brindar respuestas eficaces ni certezas frente a cambios que se implementan desde AFIP o el
contexto. Tampoco tienen la posibilidad de dar respuestas inmediatas a problemas que surjan en el

manejo del software mismo ya que se trata de una sola persona y atras no suele haber un equipo.

Cémo Funcionan y Cémo Puede un Sistema Administrativo Apoyar la
Gestion Administrativa de tu Escuela

Un sistema administrativo y contable escolar 6ptimo debe responder a las siguientes caracteristicas:
e Garantiza informacion disponible en la nube, con acceso 24/7 y usuarios distinguidos

segun el rol de cada miembro del equipo administrativo y del personal con acceso a la
plataforma.

e Disminuye los errores contables por cruce de informacion, informacién duplicada, extravio
de facturas o recibos u otras cuestiones asociadas a la administracion contable manual.

e Organiza y gestiona los multiples proveedores escolares, incluso en relacion con los
servicios extras que pueda ofrecer una institucion (alquiler de canchas, cantinas, SUM y un
largo etcétera).

e Disminuye las tasas de morosidad no solo por un mayor seguimiento de las familias y sus
pagos, sino porque permite obtener reportes de manera inmediata, con informacién siempre
actualizada al momento de la consulta.

e Laautomatizacidon de las cobranzas entra en sintonia con los anterior (disminucion de la
morosidad) porque descomprime algunas tareas del equipo (como puede ser el envio de
recordatorio de vencimientos y mora), ademas de ofrecer autonomia a los padres quienes
pueden llevar el seguimiento de su estado de cuentas y acceder a opciones de pago online,

entre otros beneficios.

UNIVERSIDAD DEL SURESTE 91


https://aulica.com.ar/metodos-de-pago/
https://aulica.com.ar/metodos-de-pago/

EUDS |

Mi Universidad

4.2 Administracion escolar

El trabajo administrativo enfocado al desarrollo y progreso de los diferentes centros educativos de
cualquier nivel, recibe el nombre de administracién escolar, por estar orientado a alcanzar en forma
optima todos los objetivos de la escuela o establecimiento, por medio de la aplicacion correcta de
técnicas, procedimientos, métodos y formas durante el proceso de aprendizaje y en el proceso
administrativo del establecimiento. La administracion escolar, consiste en todas aquellas actividades
dirigidas habilmente hacia un fin, un propdsito o meta del establecimiento, es ésta la que maneja el
campo técnico, docente y administrativo dentro de un establecimiento. Por lo dicho anteriormente,
La Educacion debe considerarse como una empresa que ofrece a nuestra sociedad recurso humano

calificado, capaz de transformar el conocimiento y las bases de nuestra sociedad.

Es la habilidad aplicada al manejo de los recursos humanos, materiales y tecnologicos destinados a
lograr el cumplimiento de los fines, objetivos y metas del sistema educativo, tiene su propia
naturaleza, su propia filosofia y sus propias caracteristicas especificas, que la diferencia de cualquier

otra clase de administracién, la administracion educativa comprende y abarca a la intitucion educativa.

4.3 Administracion financiera

La administracion de las finanzas es vital para el funcionamiento de las organizaciones. En una entidad
comercial la meta principal de los gerentes financieros es maximizar la riqueza de los accionistas; sin
embargo en una institucién de servicios con cierto caracter social, la meta se constituye en lograr la
mejor utilizacion de los recursos en procura de generar un bienestar comun. Los gerentes
financieros, encargados de la gestion, tratan de lograr maximizar la relacion beneficio — costo a través
de las actividades diarias; esto implica tomar en cuenta elementos de buen manejo en la politica
crediticia, manejo de inventarios, compras, etc. Ello estd relacionado a decisiones que deben tomarse
a corto, mediano y largo plazo de manera acertada y con el menor riesgo posible. En este contexto el
manejo, precision y sistematizacion de la informacion financiera es prioritaria para coadyuvar en este
objetivo. Sin embargo, es tarea también esencial de los gerentes financieros velar por otros elementos

importantes tales como la administracion de la infraestructura, del recurso humano, de los
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procedimientos y formas administrativas. Entonces, es de suma importancia visualizar la relacion
sistémica de estos componentes para apoyar contundentemente al proceso de toma de decisiones

organizacional.

Concepto de gestion financiera

“La Gestion Financiera o control financiero, es la actividad que se realiza en una organizacion y que se
encarga de planificar, organizar, dirigir, controlar, monitorear y coordinar todo el manejo de los
recursos financieros con el fin de generar mayores beneficios y/o resultados. El objetivo es hacer que
la organizacion se desenvuelva con efectividad, apoyar a la mejor toma de decisiones financieras y

generar oportunidades de inversion para la organizaciéon”

Funciones de la gestién financiera

La Gestién Financiera es responsable de asignar los fondos para los activos corrientes y los activos
fijos; es capaz de obtener la mejor mezcla de alternativas de financiacion y de desarrollar una politica
de dividendos apropiada dentro del contexto de los objetivos de la institucion (Cfr. STANLEY,

GEOFFREY, 2001).

Las funciones de la gestion financiera se pueden resumir segun la Figura I.

* Manejo del crédito

« Emision de Acciones

(Trade — off)

+ Decision de Dividendos

La administracion financiera se fundamenta en la toma de decisiones, ésta toma de decisiones debe de
fundamentarse en los aspectos siguientes: Decision sobre las inversiones, decision sobre
financiamiento y decision sobre dividendos, las tres decisiones juntas determinan el valor de una

empresa o establecimiento, para maximizar resultados o produccion en otras palabras, se toman

UNIVERSIDAD DEL SURESTE 93

* Control de Inventarios Meta:
« Emision de Bonos Maximizar la

-Eecgudo y Desembolso de |:l‘> :> Interrelacion |:> riqueza de los
ondos * Presupuesto de Capital accionistas



EUDS |

Mi Universidad

decisiones conjuntas que tiendan a la optimizacion, lo importante es que cada administrador
financiero relacione cada decisién con su efecto sobre la evaluacion de la organizacion. En un esfuerzo
por tomar decisiones optimas, el administrador financiero debe de realizar: analisis, planeacion y
actividades de control de la empresa o establecimiento, el analisis financiero es una condicion
necesaria, o prerrequisito para tomar decisiones financieras sanas, el papel principal de todo
funcionario o administrador financiero es: proporcionar informacion precisa sobre el desempeno

econdomico
4.4 Administracion educativa

Martinez (2012) concibe la diferencia entre administracién educativa y gestion educativa en que la

““

primera “...estda apegada a una vision simplista, de tipo empresarial, en donde se le da mayor
relevancia al factor de la ganancia que al sistema del servicio (...) se pierde el valor pedagogico y se
pierde de vista la trascendencia del fin de la institucion educativa...” ademas apunta que para atender

113

esta desviacion la gestion educativa estd orientada a “...las realidades y la mision que tiene la
instituciéon educativa en si misma” (pag.17). Esta postura tan valida como puede ser, para el autor de

este trabajo parece tener un fundamento bastante simplista para diferenciar los conceptos.

Cassasuls (2000) un referente en el temas de gestién educativa, considera que “el tema central de la
teoria de la gestion es la comprensién e interpretacion de los procesos de la accion humana en una
organizacion” (pag. 2). Entonces la gestion educativa es la aplicacion de los principios de la gestién y
de la educacion. Por lo tanto es considerada una disciplina practica. Se concuerda en parte porque
Unicamente las ciencias tienen principios y la gestion no es una ciencia como ya se fundamento
anteriormente (como si lo es la Educacion). Sin embargo la reunién de la gestién y la educacion si dan

lugar a una disciplina, la cual en este caso es llamada gestion educativa.

Este mismo autor considera a la gestion como un concepto mas genérico que administracion. Bajo
esta concepcion la administracion cabe dentro de la gestion. Se considera entonces que el concepto
gestion implica la accion de planificar y la de administrar. Bajo este enfoque la administracion se
considera ejecucion, operacion, mientras que la gestion implica una visién amplificada que recorre al

proceso administrativo completo: planeacién, organizacion, integracién, direccion y control. La
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concepcidn de CassasUs es contradictoria a la que se establece desde la ciencia Administrativa como

ya se mostro.

Botero (2009, pag. |) reconoce que “para la teoria de la administracion, desde la década de los afhos
sesenta, el concepto de gestion ha estado asociado con el término de gerencia y en especial, sobre el
como gerenciar organizaciones, empresas productivas y de servicios, no ha sido asi para las
instituciones del sector educativo.” Su argumentacién establece que la gestion tiene un componente
que involucra en mayor medida las acciones de las personas en las organizaciones dando un enfoque a

la labor humana.

Una normalizacion del concepto de gestion fue propuesto por la Secretaria de Educacion Publica
(SEP, 2009) con motivo del Programa Escuelas de Calidad. En este se puntualiza que la “la gestion se
caracteriza por una vision amplia de las posibilidades reales de una organizacién para resolver alguna
situacion o alcanzar un fin determinado. Se define como el conjunto de acciones integradas para el
logro de un objetivo a cierto plazo; es la accion principal de la administracion y es un eslabon

intermedio entre la planificacién y los objetivos concretos que se pretenden alcanzar” (pag. 41).

Dentro de este documento se establecen tres niveles comprendidos dentro de la gestién educativa

interrelacionados, la gestion institucional, la escolar y la pedagégica (Ver Figura 3).
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GESTION
EDUCATIVA

{€l sistema)

GESTION
INSTITUCIONAL

{La estructura)

GESTION ESCOLAR
/' (La comunidad \

educativa)

Figura 3. Componentes de la gestion educativa.
Fuente: Adaptado de SEP, 20089.

Iu

Seglin este documento (SEP, 2009, pag. 46) la gestion institucional “comprende acciones de orden
administrativo, gerencial, de politica de personal, economico-presupuestales, de planificacion, de
programacion, de regulacion y de orientacion, entre otras (...) para promover el desarrollo de la
educacién de calidad.” Se establece ademas como un proceso que apoya la direccion de los proyectos
y del conjunto de actividades relacionadas que realizan las administraciones para promover y viabilizar
el logro de la intencionalidad pedagédgica en, con y para la accion educativa. Entonces en la gestion

institucional se establece la estructura organizacional y los recursos mediante los cuales se desarrollan

las actividades educativas.

En tanto la gestion escolar tiene como fundamento a la comunidad educativa, integrada por los
alumnos, los maestros, los directivos y los padres de familia. Implica las acciones que realizan para
generar condiciones, ambientes y procesos necesarios para conseguir los fines, objetivos y propositos

educativos (SEP, 2009).
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Finalmente la gestion pedagodgica tiene que ver precisamente con las acciones y recursos que deben
realizarse para propiciar los procesos didacticos y pedagogicos que se llevan a cabo en el aula y que
llevan a cabo los docentes. “La practica docente se convierte en una gestion para el aprendizaje”

(Batista en SEP, 2009, pag.48).

Esta clasificacion de los tipos de gestion tienen un caracter sistémico. Permiten establecer ejes de
accion especificos en alguna o algunas de estas dimensiones, identificando objetivos, metas,

estrategias, planes y controles particulares.

4.5 Auditoria en los sistemas administrativos

Podemos decir que es la intervencion que se realiza al interior de los departamentos de la
organizacion con el fin de observar, medir y cuantificar, que tan oportuna es la direccion dentro de la
misma. Otras de las observaciones que realiza este proceso al interior es verificar que el horizonte de
la empresa se cumpla, que los objetivos y metas que tiene la organizacion sean los mas constructivos

apoyados desde el talento humano que ejerce procesos gerenciales.

Debe trazar objetivos claros al momento de realizar el proceso, ya que es importante tener una lista
de chequeo que le permita ser equitativos en todos sus componentes. Para ello observaremos desde

tres puntos de vista.
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Calidad \ Aprendizaje
Cambios

e Control: este proceso nos permite alinear y afianzar todas las energias en sus procesos y a su
vez permite visualizar como se encuentra con los patrones o modelos disehados para la
misma.

® Productividad: en este proceso permite dinamizar todas las expectativas y optimiza los
recursos de la accion activa de la planta organizacional.

e Organizacion: seleccionar al personal adecuado para evaluar la competencia de un proceso
dentro de la misma.

e Servicio: observar profundamente como se realiza el proceso de los clientes internos y
externos, desde sus multiples aplicativos.

e Calidad: es importante que los estandares de calidad sean las mas relevantes al momento de
impactar en todos los procesos de la organizacion. Con el fin de optimizar recursos.

e Cambios: se pide que todos los procesos sean transparentes al momento de ejecutarse, esto
permite dar credibilidad en sus procesos.

e Aprendizaje: se requiere que la organizacion este en permanente capacitacion y actualizacion,

esto le permite estar actualizados en materia administrativa.
. _________________________________________________________________________________]
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e Toma de decisiones: es uno de los componentes que requiere de precision y firmeza en sus

presentaciones, ya que cualquier medida mal tomada genera malas decisiones.

Tipificacién de la Auditoria

Como es de conocer las Auditorias pueden generarse en dos tipos interna o externa.

Auditoria interna Auditoria externa

Cuando optamos por aplicar una auditoria
interna, es aplicado por un profesional que
se encuentra laborando dentro de la misma
organizacion, lo que realiza el profesional es
verificar, revisar de forma detallada otra de
las dependencias para cerciorarse que todos
los movimientos de la empresa se encuen-
tren en perfecto orden, de no ser asi, lo que
hace es presentar u informa a la gerencia,
manifestando con argumentos solidos lo
encontrado el proceso.

Imagen 1
Fuente: httpyfybedn.tgrthaber.com.trfimages/
alburnler 2015_06/6091/buyuk/ 01434363082 jpg

Se aplican procesos minuciosos que permite
verificar el contenido del archivo selecciona-
do con el fin de detectar alguna inconsisten-
cia en el proceso.

Cada instrumento aplicado debe contener
unos items adecuados que permitan generar
resultados bien sea n positivos o negativos

Una terminada la lista de chegueo y verifica-
da la accion se procede a delimitar cada uno

de los items y ser analizados y valorados,
desde el criterio del profesional en curso.

X

g

Imagen 2
Fuente: https:/framirezesteves files wordpress.
com/2010/05/persona-fisica-o-persona-moraljpg

Cada organizacion dependiendo de su necesidad realiza busqueda de auditores para sus procesos, si la

urgencia es notable, el auditor sera externo, ya que este profesional no conoce al personal que

trabajo dentro de la misma, y adicional a ello no tiene ningln vinculo en particular esto le permite

generar procesos eficaces y dictamen precisos para que el lider de la organizacién tome las decisiones

del caso.
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Cuando se requiere auditor interno el proceso es mas sencillo porque el profesional si conoce el
funcionamiento de la misma y por direccionamiento le es mas facil aplicar los procesos, de igual forma
¢l conoce al personal de la misma, en mi concepto personal no son muy confiables los informes, a no
ser que su ética, y moral sea su prioridad. Pero quien tiene la decisién en sus manos a quien contrata
es el lider de la organizacion, claro teniendo presente los rubros econémicos que este profesional

demanda para la ejecucién del ejercicio.

Perfil del auditor

La persona que desea ser auditor debe iniciar por capacitarse, prepararse, ser una persona objetiva y
persuasiva en todas sus atribuciones en los procesos administrativos que demanda una empresa, esto
quiere decir a Planeacién, Organizacion, Direccion y Control. A su vez toda las certificaciones de las
normas de calidad Icontec. Hablaremos del auditor Interno, en primera instancia debe estar
involucrado al recurso de la empresa, posteriormente tener la aptitud de compromiso,
responsabilidad y ética profesional, que le permita generar informes que brinden credibilidad a los
lideres de la organizacion y que ofrezcan un excelente dictamen, para que asi el gerente de la empresa
pueda generar las decisiones del caso.

Por otra parte el auditor externo debe ser una personal competente que dentro del marco de la
legalidad del profesional acredite las certificaciones académicas idoneas para el caso, a su vez una
persona con moral y ética intachable que brinde seguridad y confiablidad al gerente en el momento de
leer los informes. Los auditores dentro de su perfil deben mostrar el profesionalismo al momento de

realizar sus funciones, ya que esta en juego su gran nombre y profesion.

Caracteristicas del auditor

Aspectos a considerar de forma clara y puntual en estos profesionales es:
e Nivel de profesionalismo.
e Evaluar.
e Critico.
e  Actitud positiva.
e Equidad.
e  Puntualidad.

e Responsabilidad.
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e Confianza en sus propios criterios evaluadores.
e Eficiencia.

e Credibilidad.

e Etica profesional.

e Moral.

El auditor debe considerar que la funcion que va a realizar es una de los procesos mas delicados de la
organizacion, ya que del dictamen ofrecido por este profesional el lider de la organizacion procede

generar cambios en su organizacion.

Importancia de la Auditoria administrativa

La organizacion debe considerar la importancia de realizar auditorias permanentes, con el fin de evitar
sorpresas administrativas, sin importar si la empresa es pequefia, mediana o gran empresa, ya que si
bien sabemos los inversionistas o accionistas de dicha organizacion el objeto principal es ver crecer su
inversion y no que se desvanezca. Este proceso para algunos gerentes, lideres, administradores es
algo incomodo, cuando la ética profesional del dirigente de la empresa es un poco oscura, o turbia, o
sus procesos no son claros, y otras acciones hacen que la empresa en algunos de sus momentos inicie

esta etapa de declive con mucha facilidad.

Tendencia normativa. e — Entorno del ejercicio.

Juicio de sabiduria. e p—— Colaboradores.

Comunicacibn

| Estilo de gestion. o . ,
| interna / externa.

f s p ~
| Desarrollo del Consumidor
proceso de gestidn. | | interno fexterno.
| Sector de la labor. e e Roles de desempeno.
J L I’
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Por eso se considera que la presencia del profesional experto en Auditoria, realice los procesos
permanentes, brindando seguridad, estabilidad, confiabilidad y ante todo con las reservas absolutas

sobre los resultados.

Tipos de organizaciones que se auditan
El profesional que se dedica a las Auditorias debe conocer como se encuentran organizadas las
empresas, cual es la normatividad, leyes, fechas de reporte del calendario tributario, como figuran en

camara de comercio, industria y comercio y las demas entidades competentes segln el caso:

Microempresas — — Empresa Pequena

| Empresa Mediana — e Empresa Grande

4.6 Seguridad en los sistemas

Cuando hablamos de seguridad de la informacién estamos indicando que dicha informacién tiene una
relevancia especial en un contexto determinado y que, por tanto, hay que proteger. Hasta la aparicion
y difusion del uso de los sistemas informaticos, toda la informacién de interés de una organizacién se
guardaba en papel y se almacenaba en grandes cantidades de abultados archivadores. Datos de los
clientes o proveedores de la organizacién, o de los empleados quedaban registrados en papel, con

todos los problemas que luego acarreaba su almacenaje, transporte, acceso y procesamiento.

Los sistemas informaticos permiten la digitalizacién de todo este volumen de informacion reduciendo
el espacio ocupado, pero, sobre todo, facilitando su analisis y procesamiento. Pero aparecen otros
problemas ligados a esas facilidades. Si es mas facil transportar la informacion también hay mas
posibilidades de que desaparezca. Si es mas facil acceder a ella también es mas facil modificar su

contenido, etc.

. __________________________________________________________________________________________________|
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Desde la aparicion de los grandes sistemas aislados hasta nuestros dias, en los que el trabajo en red es
lo habitual, los problemas derivados de la seguridad de la informacién han ido también cambiando,
evolucionando, pero estan ahi y las soluciones han tenido que ir adaptindose a los nuevos
requerimientos técnicos. Aumenta la sofisticacion en el ataque y ello aumenta la complejidad de la

solucion, pero la esencia es la misma.

La Seguridad de la Informacién se puede definir como conjunto de medidas técnicas, organizativas y
legales que permiten a la organizacion asegurar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de un

sistema de informacion.

Existen también diferentes definiciones del término Seguridad de la Informacion. De ellas nos
quedamos con la definicion ofrecida por el estandar ISO/IEC 27001, que fue aprobado y publicado en
octubre de 2005 por la International Organization for Standardization (ISO) y por la comision

International Electrotechnical Commission (IEC).

“La seguridad de la informacion consiste en la preservacion de la confidencialidad, la integridad y la
disponibilidad de la informacion; ademas, también pueden estar involucradas otras propiedades, como

la autenticidad, responsabilidad, la confiabilidad y el no repudio.”

Dentro de la organizacion el tema de la seguridad de la informacion es un capitulo muy importante
que requiere dedicarle tiempo y recursos. La organizacién debe plantearse un Sistema de Gestidn de
la Seguridad de la Informacion (SGSI). El objetivo de un SGSI es proteger la informacion y para ello lo
primero que debe hacer es identificar los 'activos de informacion' que deben ser protegidos y en qué

grado.

Luego debe aplicarse el plan PDCA ('PLAN — DO — CHECK — ACT'), es decir Planificar, Hacer,

Verificar, Actuar y volver a repetir el ciclo.
Se entiende la seguridad como un proceso que nunca termina ya que los riesgos nunca se eliminan,

pero se pueden gestionar. De los riesgos se desprende que los problemas de seguridad no son

Unicamente de naturaleza tecnologica, y por ese motivo nunca se eliminan en su totalidad.
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Un SGSI siempre cumple cuatro niveles repetitivos que comienzan por Planificar y terminan en

Actuar, consiguiendo asi mejorar la seguridad, como se identifica en la siguiente grafica:

Figura No. 1 Plan PDCA. Tomado de:
http://recursostic.educacion.es/observatorio/web/gl/software/software-
general/1040-introduccion-a-la-seguridad-informatica?start=1

e PLANIFICAR (Plan): consiste en establecer el contexto, en él se crean las politicas de
seguridad, se hace el andlisis de riesgos, se hace la seleccion de controles y el estado de
aplicabilidad.

e HACER (Do): consiste en implementar el sistema de gestion de seguridad de la informacién,
implementar el plan de riesgos e implementar los controles.

e VERIFICAR (Check): consiste en monitorear las actividades y hacer auditorias internas.

e ACTUAR (Act): consiste en ejecutar tareas de mantenimiento, propuestas de mejora,

acciones preventivas y acciones correctivas.

Bases de la seguridad informatica

Confiabilidad: Existe una frase que se ha hecho famosa dentro del mundo de la seguridad. Eugene
Spafford, profesor de ciencias informaticas en la Universidad Purdue (Indiana, EEUU) y experto en
seguridad de datos, dijo que “el Unico sistema seguro es aquel que esta apagado y desconectado,

enterrado en un refugio de cemento, rodeado por gas venenoso y custodiado por guardianes bien

. __________________________________________________________________________________________________|
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pagados y muy bien armados. Aun asi, yo no apostaria mi vida por él”. Definimos la confiabilidad

como la probabilidad de que un sistema se comporte tal y como se espera de él.

En general, un sistema sera seguro o confiable si podemos garantizar tres aspectos, como se ve en la

siguiente grafica:

Confidencialidad

Seguridad
de la informacidn

Integridad Disponibilidad

Figura No. 2 Seguridad de Ia informacion. Tomade de:
Mitpzdrecursostic. educacion. ex'observatorio/wel/gl'so fiwareso fhware-
generaly T4 0-infroduccion-a-la-seguridad-informatico "sari=I

Confidencialidad: En términos de seguridad de la informacion, la confidencialidad hace referencia a la

necesidad de ocultar o mantener secreto sobre determinada informacién o recursos.

El objetivo de la confidencialidad es, entonces, prevenir la divulgacion no autorizada de la informacion.
En general, cualquier empresa publica o privada y de cualquier ambito de actuacién requiere que
cierta informacién no sea accedida por diferentes motivos. Uno de los ejemplos mas tipicos es el de
la inteligencia de un pais. Ademas, es sabido que los logros mas importantes en materia de seguridad

siempre van ligados a temas estratégicos militares.

Un ejemplo tipico de mecanismo que garantice la confidencialidad es la Criptografia, cuyo objetivo es
cifrar o encriptar los datos para que resulten incomprensibles a aquellos usuarios que no disponen de

los permisos suficientes.

. __________________________________________________________________________________________________|
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Pero, incluso en esta circunstancia, existe un dato sensible que hay que proteger y es la clave de
cifrado. Esta clave es necesaria para que el usuario adecuado pueda descifrar la informacién recibida y
en funcién del tipo de mecanismo de cifrado utilizado, la clave puede/debe viajar por la red, pudiendo
ser capturada mediante herramientas disenadas para ello. Si se produce esta situacion, la
confidencialidad de la operacion realizada (sea bancaria, administrativa o de cualquier tipo) queda

comprometida.

Integridad: En términos de seguridad de la informacion, la integridad hace referencia a la fidelidad de
la informacién o recursos, y normalmente se expresa en lo referente a prevenir el cambio impropio o
desautorizado.

El objetivo de la integridad es, entonces, prevenir modificaciones no autorizadas de la informacion. La

integridad hace referencia a:

e Llaintegridad de los datos (el volumen de la informacion).

e Llaintegridad del origen (la fuente de los datos, llamada autenticacion).

Es importante hacer hincapié en la integridad del origen, ya que puede afectar a su exactitud,
credibilidad y confianza que las personas ponen en la informacion. A menudo ocurre que al hablar de

integridad de la informacion no se da en estos dos aspectos.

Por ejemplo, cuando un peridédico difunde una informacion cuya fuente no es correcta, podemos
decir que se mantiene la integridad de la informacion ya que se difunde por medio impreso, pero sin
embargo, al ser la fuente de esa informacion errénea no se esta manteniendo la integridad del origen,

ya que la fuente no es correcta.

Disponibilidad: En términos de seguridad de la informacién, la disponibilidad hace referencia a que la

informacion del sistema debe permanecer accesible a elementos autorizados.

El objetivo de la disponibilidad es, entonces, prevenir interrupciones no autorizadas/controladas de

los recursos informaticos.
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En términos de seguridad informatica “un sistema esta disponible cuando su diseno e implementacién
permite deliberadamente negar el acceso a datos o servicios determinados”. Es decir, un sistema es

disponible si permite no estar disponible.
Y un sistema 'no disponible’ es tan malo como no tener sistema. No sirve.

Podemos decir que la seguridad consiste en mantener el equilibrio adecuado entre estos tres
factores. No tiene sentido conseguir la confidencialidad para un archivo si es a costa de que ni tan

siquiera el usuario administrador pueda acceder a él, ya que se esta negando la disponibilidad.

4.7 Softwares para Instituciones Educativas

Un software educativo es un programa informatico avanzado que funciona para gestionar las
diferentes areas de un centro educativo. Con él es posible controlar la gerencia, facturacion, relacion
con los clientes, recursos humanos, etc. En esta definicion se incluyen las plataformas que sirven de
apoyo al proceso educativo que involucra a maestros y alumnos.

Lo mas destacable es que con un software educativo, se pueden coordinar todos los departamentos
de una institucion para agilizar y optimizar cada uno de sus procesos internos. Estamos ante

herramientas que ponen en orden cada uno de los detalles que involucran a un centro de educacion.

Este tipo de software estd disenado para que la interaccion con su plataforma sea lo mas sencilla
posible. Se pueda acceder a su base de datos a través de un dispositivo con conectividad. Y ademas

permite la interaccion entre las diferentes areas para garantizar un trabajo en equipo eficiente.

{Para qué sirve un Software Educativo?

{Para qué sirve especificamente un software educativo? jPara todo! Estos programas son creados para
ofrecer un amplio nimero de funciones que ayuden a gestionar los diferentes departamentos que
integran una academia, escuela, universidad, etcétera. Conoce un poco mas acerca de sus

funcionalidades.
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En primer lugar, cuentan con una base datos en la que se puede almacenar toda la informacion
necesaria del personal técnico y administrativo, profesores, alumnos, padres y representantes, entre
otros. Para ello, se incluyen campos como nombre, apellidos, edad y hasta tipo de sangre u otros

detalles necesarios en caso de emergencia.

A través de un software educativo, también se pueden asignar las aulas, definir los grupos de alumnos
y gestionar las matriculas. Lo mas sofisticados, suelen ofrecer un moédulo CRM, para hacer un
seguimiento de la relacién con los padres, proveedores del centro, candidaturas de alumnos y revisar

el historial de cada persona que forma parte de la institucion.

Entre las funciones de este tipo de programas informaticos, también se incluyen la emision de
documentacion, facturacion automatica, administracion del capital humano y hasta pueden generar
informes detallados sobre el estatus de cada area. Incluso, con un software académico puedes
establecer y mejorar los canales de comunicacion con padres, alumnos y profesores por igual.

Pero lo mas importante, es que pueden servir de plataforma interactiva para la formaciéon educativa
de los estudiantes. De acuerdo al software educativo, este puede proporcionar un espacio integral

que impulse el crecimiento de toda la institucion y quienes hacen vida en ella.

Ventajas de tener un Software Educativo

e  Mejora la comunicacién con las partes involucradas
Los diferentes tipos de software educativos, son capaces de mejorar la comunicacion entre las partes
involucradas con la institucion. Léase padres, profesores, alumnos, empresas, personal técnico y
administrativo, etc. Por medio de su plataforma, se habilitan los canales correspondientes para
garantizar una constante interaccion cuando asi sea necesario y que se obtengan respuestas

satisfactorias.

e Ahorra tiempo en las diferentes tareas
Asignar aulas y matriculas, cobros, emision de facturas, envio de memorandums, son apenas algunas
de las tareas en las que se puede ahorrar mucho tiempo con un software educativo. La interfaz es
capaz de automatizar los procedimientos mas simples con el fin de que algunos departamentos

puedan dedicarse a otros procesos primordiales.
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e  Planifica el calendario escolar
Todos los software incluyen la funcion para planificar, coordinar e implementar el calendario
académico o escolar. De este modo, es posible que el organigrama en su totalidad se ajuste al resto
de actividades establecidas por la institucion. Los calendarios ya no requieren ser ajustados

manualmente, todo lo hace el software educativo.

e Agiliza los procesos administrativos
Lo mas destacable para los responsables de la gestion de un centro educativo, es que con este
software pueden agilizar procesos administrativos como: la contabilidad, la emision de facturas,
presupuestos, contrataciones, almacenamiento de datos y muchisimo mas. Ya no es necesario guardar
archivos en un cajon o perder tiempo buscando entre carpetas, todo esta en un solo espacio al

alcance de un clic.

e Sirve como herramienta para profesores y alumnos
Lo mejor de todo, es que los profesores pueden valerse del software educativo como herramienta
para interactuar y comunicarse con sus estudiantes. La idea es que la plataforma funcione como un
espacio de encuentro que ayude a complementar el proceso de ensenanza. Aparte, pueden compartir

material didactico, archivos e informacion de relevancia para todos.

Tipos de Software Educativo
Otro aspecto que hay que tener en cuenta, es que hay diferentes tipos de software educativos de

acuerdo al proposito esencial que tienen en referencia a la ensenanza:

Programas de simulacién

Entre los tipos de software educativo, aparecen los que sirven como simuladores para recrear
situaciones relacionadas con la ensenanza de los estudiantes y otros aspectos. Por lo general, estos
programas suelen mostrar resultados certeros de la implementacion de planes o actividades, costes o
tiempo de duracion hasta lograr los objetivos. Algunos centros académicos los implementan con la

finalidad de mejorar su rendimiento.
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Programas de juego

Sin embargo, no todo es gestion. Hay software educativo que por medio de la interactividad,
recompensas Yy actividades dinamicas buscan incentivar al estudiante hasta captar su interés en un area
de conocimiento especifica. El propésito es que también mantengan el interés a lo largo del curso con

el uso de programas de juegos, saliendo de la rutina ortodoxa del aprendizaje.

Programas de resolucién de problemas

También existen los que se conocen como programas de resolucion de problemas, los que pretenden
fomentar y desarrollar la capacidad analitica del estudiante. Con el empleo de hojas de rutas,
problemas y distintas situaciones, el alumno tiene la oportunidad de presentar posibles soluciones y

resolver la problematica planteada.

Programas tutoriales

Un software educativo de tipo tutorial sirve como herramienta efectiva como complemento de las
ensenanzas impartidas por el profesor. ;Como se logra esto? El programa suele establecer una serie
de parametros para ensefar y evaluar al alumno, a la vez que le proporciona material, explicaciones y
ejercicios para cumplir con su objetivo. Se basa en una relacion de retroalimentaciéon programa-

alumno cargada de interactividad.

Programas practicos y de ejercicios

Finalmente, si buscas otro de los tipos de software educativos vas a encontrar los que estan
enfocados en la practica y ejercicios. Estos estan estructurados para brindar conocimiento a través de
una serie de lecciones, para luego evaluar lo que se ha retenido en la memoria gracias a pruebas o
test. Muchos profesores suelen utilizarlos incluso para saber el nivel de comprension que tiene una
persona inicialmente.

Si bien estos tipos de software educativos pueden parecer especificos, la mayoria de ellos estan
disehados de una manera integral abarcando todas las areas de interés para una institucion,
profesores y alumnos. Solo hay que escoger el que mejor se ajuste a nuestras necesidades académicas

y profesionales.

. __________________________________________________________________________________________________|
UNIVERSIDAD DEL SURESTE 110



EUDS .

Mi Universidad

Ejemplos de Software Educativo

. Q 10. https://www.q10.com

Caracteristicas:

I. Controle la desercién y conozca sus estadisticas de matricula. Procese de manera organizada
y productiva la informacién de su institucion, preparandose para responder de forma
oportuna a los requerimientos del Ministerio de Educacion.

2. Gestione las oportunidades de negocio e incremente sus ventas. Mejore sus estrategias de
mercadeo, apoyandose en informacién oportuna, para volver estudiantes a sus prospectos de
manera mas eficiente.

3. Optimice los recursos econéomicos de su institucion. Controle sus ingresos y sus egresos en
un mismo lugar y tome decisiones haciendo uso de informes estratégicos.

4. Diversifique la ensehanza a través de Educacion virtual. Disponga de un espacio a través del
cual sus estudiantes podran tener acceso a contenido dinamico, participar en foros, realizar

tareas y resolver cuestionarios.

e Ges educativo. https://www.htmex.mx/geseducativo.php

Caracteristicas:

GES Educativo ahora en su versién 6, es la solucion de software para control escolar preferida en
México. Facilita la eficiencia en todas las areas, controlando los registros de estudiantes, plantilla
de profesores, planes de estudio, calificaciones, reportes y estadisticas, asistencia, horarios,

control disciplinario, tramites, cobranza y toda una larga lista de caracteristicas.

GES Educativo es una aplicacién tan sélida y robusta que también le permite atender temas
especializados como Facturacion Electronica, Control de Asistencia de personal (reloj checador),
recepcion de pagos en comercios y/o tarjetas bancarias a través de pasarelas y ademas se integra

con el portal y app Aula Escolar.NET (para alumnos, padres y profesores).
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Con GES Educativo se sortea el desafio de trabajo remoto pues de manera natural soporta un
modelo hibrido, que permite la operacion administrativa presencial o a distancia (propia para los

casos de emergencias de salud o confinamientos por cualquier causa).

e Blackboard https://www.blackboard.com/

Es uno de los LMS mas reconocidos en el mercado. Naci6 en el afio 1997 y hasta la fecha se
mantiene como uno de los Sistemas de Gestion del Aprendizaje mas utilizados por las instituciones

educativas y universidades alrededor del mundo.
Caracteristicas:

Blackboard es una solucion e-learning que te ofrece multiples herramientas para que optimices tus
clases virtuales. No importa dénde te encuentres, con Blackboard puedes acceder a diferentes

contenidos en el momento que desees y obtener una nueva experiencia de aprendizaje.

Esta solucion educativa ya cuenta con 25 anos de experiencia en el mercado y nos demuestra que la
gestion educativa y de cursos online es posible. Es lo que llamamos un ecosistema virtual de

aprendizaje que se adapta a las necesidades que tenga cada una de las instituciones educativas.

Este ecosistema virtual estd pensado para que los profesores puedan crear cursos, subir contenidos,
asignar tareas y evaluar a los estudiantes. Asimismo, los alumnos dentro de Blackboard pueden
acceder a tales materiales, desarrollar las actividades propuestas por los docentes y ver sus

calificaciones.

Lo que ofrece Blackboard, en pocas palabras, es la experiencia del aula fisica en el aula virtual gracias a
las videoconferencias con las que se pueden dictar clases en tiempo real. Ademas de que es una
solucién estable, por lo que no vas a tener ningln tipo de inconveniente en cuanto a su soporte
técnico, Blackboard no olvida que lo mas importante en términos de aprendizaje es la interaccién

entre profesor y alumno.
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