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UNIDAD 1

Organizacion y direccion de los centros de informatica

1.1 Introduccioén.

Hoy en dia la administracion y el control de las actividades es
fundamental para un buen funcionamiento en instituciones, es por
ello que se necita definir bien cada uno de los departamentos, el
puesto de cada persona que lo conformara y las funciones que se
deben cumplir.

Se presenta un organigrama como una posible opciobn de manejo e
integracion del centro informéatico asi como también de las
actividades definidas y estrictas que debe cumplir cada uno de ellos
para no intervenir e entrometerse con las funciones que se realicen
en otro departamento o que se dejen actividades al olvido esto por
que se llegue a la situacion que no se sepan a que departamento le
corresponda realizar dichas actividades.

Este documento le serd util a aquellas personas que manejan o
quieran integrar un centro de computo y quieran saber cuales son las
funciones que se desarrollan en el.
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1.3-Funciones de un centro de computo.

Un Centro de Procesamiento de Datos (CPD) o Centro de cOmputo, es
el conjunto de recursos fisico, l6gicos, y humanos necesarios para la
organizacion, realizacion y control de las actividades informéticas de
una empresa.

Las principales funciones que se requieren para operar un centro de
coOmputo son las siguientes:

>

Operar el sistema de computacion central y mantener el sistema
disponible para los usuarios.

Digitalizar todo la informacibn de cada wuno de los
departamentos.

Ejecutar los procesos asignados conforme a los programas de
produccion y calendarios preestablecidos.

Revisar los resultados de los procesos e incorporar acciones
correctivas.

Realizar las copias de respaldo (back-up) de la informacién
importante.

Llevar registros de fallas, problemas, soluciones, acciones
desarrolladas, respaldos, recuperaciones y trabajos realizados.

Velar porque el sistema computarizado se mantenga
funcionando apropiadamente y estar vigilante para detectar y
corregir fallas en el mismo.

Realizar labores de mantenimiento y limpieza de los equipos del
centro de computo.
Aplicar en forma estricta las normas de seguridad y control

establecidas.

Mantener informado al jefe inmediato sobre el funcionamiento
del centro de computo.
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» Cumplir con las normas, reglamentos y procedimientos
establecidos por la Direccidon para el desarrollo de las funciones
asignadas.

1.4-Jefe del Departamento de desarrollo de sistemas.

» Construir soluciones integrales (aplicaciones) a las necesidades
de informacién de los usuarios.

> Lograr un pleno funcionamiento en

cuanto al sw con el que se cuenta para todos los
departamentos.

» Se encarga de mantener actualizado a todos los sistemas
realizando investigaciones de las nuevas tecnologias.

» Desarrollar o modificar sistemas identificando sus necesidades y
carencias de los usuarios.

» Debe de tener coordinados a cada uno de los empleados de

esta area para que para el desarrollo de los sistemas.

1.4.1-Responsable del control de calidad del sw:

» Establecer y mantener una politica comprensiva del manejo de
los programas de computadora, asi como un sistema efectivo
que garantice la adquisicion y uso adecuado de los mismos.

» Verificar que el sw este funcionando correctamente.

» ldentificar que sistema trae mas conveniencia para los
usuarios.

» Hacer investigaciones de las nuevas tecnologias.
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» Buscar las actualizaciones del sistema que se maneje.

> Realizar monitoreas del funcionamiento del sw.

1.4.2-ANALISTA

» Desarrollar la informacion obtenida mediante la informéatica
Investigar, perfeccionar, idear o desarrollar conceptos vy
métodos informaticos, trabajando en su aplicacion o
asesoramiento.

» Realizar investigaciones acerca de los principios y métodos
informéaticos.

» Desarrollar y mantener los soportes légicos y programas, y la
estructura y sistemas de datos.

» Mantener actualizados y en buen funcionamiento las bases de
datos y los sistemas de gestion de datos par garantizar la
validez e integridad de la informacién registrada.

» Analizar las necesidades de los wusuarios y determinar
programas, configuraciones y soportes légicos.

» ldear, desarrollar y mantener, y perfeccionar los programas
logicos que rigen el funcionamiento general de las
computadoras.

» Crear y desarrollar lenguajes informaticos.

1.4.3-PROGRAMADOR

» Automatizacion en lenguajes de programacion.

» Investigacion de nuevos lenguajes de programacion.
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Creacion de codigo.

Elaborar, desarrollar, ensayar y mantener en buen estado los
soportes légicos y/o los programas informaticos, para cubrir las
necesidades de los usuarios.

Determinar en colaboracion con los Analistas informaticos los
objetivos perseguidos con los distintos programas, la naturaleza
y fuentes de datos que habra que introducir y ordenar, y
establecer los controles necesarios.

Elaborar gréaficos y diagramas para describir y determinar en
que secuencias habra que proceder al registro y tratamiento de
los datos.

Desarrollar y proporcionar documentacion detallada sobre los
programas informaticos, utilizando par ello diversos lenguajes
de programacion.

Ensayar los programas elaborados para eliminar o corregir
deficiencias o errores.

Mantener actualizados los programas.

1.4.4-Mesa de control

>

Realizar un inventario inicial de los equipos existentes y de los
programas que tengan las computadoras.

Realiza el inventario con todos los datos de algun sw
desarrollado.

Lleva el control de todas las actualizaciones que se le vallan
dando a los sistemas.

Inventario de los sw o sistemas dados de baja.

Inventario de los sw o0 sistemas dados de alta.
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» Tener registros de las pruebas realizadas a los nuevos sw o
sistemas implementados.

» Tener registros de la causa de baja de los sw o0 sistemas.
» Registro de los problemas o conflictos que se tienen con los sw

y/0 sistemas.

1.5-Jefe del departamento de consultoria técnica al usuario.

» Con la colaboracion de sus subditos se encargan de mantener al
usuario en armonia con el sistema que este manejando.

» Busca disminuir los conflictos que se le presentan al usuario con
el sistema.

1.5.1-Responsable de la asesoria local.

» Se encarga de socorrer al empleado de manera fisica cuando se
le presentan conflictos.

> Dar informaciéon a los usuarios acerca de los sistemas con
tripticos, manuales, etc.

> Especializarse en la utilizacion de los sw o de los sistemas para

poder brindar un mejor servicio al usuario

» Informarse sobre los posibles cambios de sw o sistemas que
podrian darse para ir conociéndolos y trabajar sobre ellos.
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1.5.2Responsable de la asesoria en linea.

» Se encarga de socorrer al empleado en linea atreves de
internet o algun tipo de tecnologia telefénica.

» Dar informacion a los usuarios acerca de los sistemas por mails
o por teléfonos.

» Especializarse en la utilizacién de los sw o de los sistemas para
poder brindar un mejor servicio al usuario

» Informarse sobre los posibles cambios de sw o sistemas que
podrian darse para ir conociéndolos y trabajar sobre ellos.

1.5.3-Responsable de impartir la capacitacion.

» Da capacitacion a los usuarios peridodicamente.

> Dar informacién a los usuarios acerca de los sistemas en
conferencias.

» Especializarse en la utilizacién de los sw o de los sistemas para
poder brindar un mejor servicio al usuario

» Informarse sobre los posibles cambios de sw o sistemas que
podrian darse para ir conociéndolos y trabajar sobre ellos.

1.6-Jefe del departamento de servicios de redes.

» Investigacion de tecnologias en redes.

» Determinacion de las topologias de redes a utilizar.
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» Coordinar a sus empleados para que haya un buen
funcionamiento de las redes.

» Coordinar a sus empleados para que haya un buen
funcionamiento de internet.

» Coordinar a sus empleados para que haya un buen
funcionamiento telefénico, fax e impresoras en redes.

1.6.1-Operadores de red.
» Verificar el perfecto funcionamiento de la red.
» Realizar el cableado la red.
» Realizar el cableado telefénico.
> Instalacion de fax y teléfonos.
» Configuracion de impresoras en red.
» Instalacidon de y configuracién de concentradores.
» Instalacion y configuracion de switch o médems.
» Elegir el tipo de red que le convenga.

» Establecer los instrumentos tecnolégicos necesarios para el
disefo, supervision y evaluacion de las redes necesarias.

1.6.2-Operadores de servidores.

> Verificacion del funcionamiento del internet.

» Administracion del ancho de banda del internet.

> Administrar el servidor.

» Asignar direcciones ip a las computadoras.
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» Asignar nombres a las computadoras.

> Prestar el servicio de internet.

» Seguridad del internet.

» Blogueo de puertos.

» Configuracion de proxy.

1.7-Jefe del departamento de soporte técnico.

» Coordinar a sus colaboradores para poder tener un buen
funcionamiento con los equipos de coOmputos con los que se
cuenta.

» Planificar la modificaciéon e instalacion de nuevo software y
hardware y Evaluar los nuevos paquetes de software y nuevos
productos de hardware.

1.7.1-Responsable de la instalacion y configuracion del sw.
» Verificacion del funcionamiento de los sw recién instalados.
» Se encarga de la instalaciéon y configuracion de del sw.
» Instalacion de antivirus.
» Realizar actualizaciones.
» Instalacion de firewalls.

> Instalacion de malware.
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1.7.2-Responsable de dar mantenimiento preventivo vy
correctivo.

» Se encarga de dar Mantenimiento preventivo y correctivo a las
PC segun los requiera el caso.

» Respaldo de informacién y copias de seguridad.
> Escaneo de PC.

» Limpieza a las PC.

» Aumentar las capacidades de las PC.

» Instalacion de nuevos componentes de las PC.
» Cambios de componentes.

» Instalacién de equipos e impresoras.

» Cambios de equipos e impresoras.

1.7.3-Responsable de la instalacion y mantenimiento de la
base de datos

» Instalar y organizar la base de datos.

» Atender todos los servicios de informatica y otros aspectos
técnicos relacionados con el funcionamiento de la base de
datos.

> Actualizar la base de datos.

> Creacion de sesiones de usuarios.

1.7.4-Responsable de la seguridad de la base de datos.

» Salvaguardar los datos de la B.D
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» Mantener la base de datos funcionando de acuerdo a las
medidas de seguridad de los usuarios, a la creacion vy
mantenimiento de cuentas y con las restricciones y politicas de
acceso.

> Establecer restricciones de acceso a los datos.

> Crear contrasenas en las sesiones de usuario.

» Creacion de respaldo de la informacion.

UNIDAD 11

ADQUISICION DE SOFTWARE Y HARDWARE.

2.1.-Adqgisicion de de software

El software para Computadores se puede clasificar en los siguientes
tipos:

Sistema operacional: Es el conjunto de programas que controla las
actividades operativas de cada Computadora y de la Red.

Paquete de Usuario Final: Mediante los cuales el usuario de un
manera sencilla elabora sus procesos, por ejemplo, hojas de calculo,
manejadores de bases de datos, procesadores de palabras, etc.

Paquete de Sistemas Aplicativos: En los que a diferencia de los
anteriores, el usuario es simplemente quien los usa. La programacion
y el desarrollo es compleja, realizada por el Departamento de
Sistemas o adquiridos a proveedores externos, por ejemplo, sistema
de nomina, sistema de Contabilidad, sistemas de Inventarios, etc.

Software Autorizado: Se considera como Software autorizado, tanto
los sistemas operacionales como aquellos paquetes de usuario final y
de sistemas aplicativos, que el departamento de sistemas ha
instalado, previo visto bueno para su adquisiciéon y con la Autorizacion
legal del proveedor para su uso.
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Para la adquisicion del software intervienen 6 factores principales que
son:

Preparar listas de requerimientos: Se refiere a las necesidades que se
tienen es decir con el software sera de un tipo especial o de tipo
cotidiano, en el caso de el hardware dependera del tipo de software
como por ejemplo la capacidad de procesamiento de informacién o la
velocidad de procesamiento que se requiera.

Requisicion de propuestas: Una vez que conozcamos los
requerimientos de los sistemas que vamos a desarrollar, debemos
hacer una comparacion entre todos los paquetes que cumplen con las
condiciones que requerimos y asi elegir el mas apto.

Preguntas que debo hacerme en cuanto a requerimientos de
Software:

¢Qué transacciones y qué tipos de datos vamos a manejar?
¢Qué reportes o salidas debe producir el sistema?

¢Qué archivos y bases de datos se manejan en el sistema?
¢Cual es el volumen de datos a almacenar?

¢Cual es el volumen de operaciones?

¢Qué hardware y caracteristicas de comunicaciones se
requiere?

> ¢Cuanto cuesta?

YV V V V V

Las caracteristicas a considerar en la Adquisicion de son: flexibilidad,
capacidades, prevision de auditorias, confiabilidad, contratos de
software y apoyos del proveedor.

Evaluar alternativas: De acuerdo a las licitaciones con que se cuentan
empezar a verificar cual de todas ellas es la mejor opcion.

Contactar usuarios para confirmar: Después de verificar cada una de
las opciones de licitacion y decidirse por una la cual se considera la
mas apta debera de contactar al usuario para informarle que la
licitacion presentada por dicha persona es aceptada.

Financiamiento para la adquisicion: Las fuentes de financiamiento
pueden ser principalmente instituciones bancarias a través de
créditos. Para el caso de centros de cOmputo destinados a la
educacioén publica no existen fuentes de financiamiento, a menos que
la institucion educativa cuente con un area destinada a la produccion
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de software para empresas privadas, entonces la misma empresa
puede ser el origen del financiamiento.

Negociaciéon de contrato: La negociacion de contrato debe incluir
todos los aspectos de operacion del Software y del Hardware a
implementarse. Aspectos tales como: Actualizaciones, innovaciones,
capacitacion, asesoria técnica, etc.

2.2.-Adquisicion del hardware

La selecciéon del modelo y capacidades del hardware requerido por
determinada dependencia, debe ir de acuerdo con el plan estratégico
de sistemas y sustentado por un estudio elaborado por el
departamento de sistemas, en el cual se enfatizan las caracteristicas
y volumen de informacion que ameritan sistematizacion y diferencian
los tipos de equipos que se adjudican a las diversas areas usuarias.
Todo estudio determina una configuracibn minima para el
Computador y los aditamentos o dispositivos electrénicos anexos
como unidades externas, impresoras, tarjetas y moddems para
comunicaciones, elementos para backups en cintas magnéticas, etc.;
de acuerdo con las necesidades del usuario, asi como una evaluacion
del costo aproximado de la inversion.

Adquisicion de Hardware: Es muy comun que se hagan compras de
equipo por costumbre o porque se recibe alguna recomendacioén, esto
sucede porque no se tiene el conocimiento de las preguntas que
debemos hacernos para poder elegir adecuadamente un equipo.

Debemos considerar los siguientes puntos para la Adquisicion de
Hardware:

Determinacion del tamarfo y requerimientos de capacidad.
Evaluacion y medicion de la computadora.

Compatibilidad.

Factores financieros.

Mantenimiento y soporte técnico.

YV V.V V V

Notas:

v Existen muchas opciones que pueden elegirse al realizar una
compra sin embargo deben considerarse las siguientes
caracteristicas:
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» Tamano interno de la memoria.
> Velocidad de procesamiento.

> Numero de canales para Entrada/Salida de datos vy

comunicaciones.

Tipos y numeros de dispositivos de almacenamiento.

> Software que se proporciona y sistemas desarrollados
disponibles.

Y

v Evaluacion y medicion de la computadora: Es comun que se
efectué comparaciones entre los diferentes sistemas de
coOmputo basandonos en el desarrollo y desempefio real de los
datos. Los datos de referencia son generados a través del
empleo de programas sintéticos (es un programa que imita la
carga de trabajo esperada y determina resultados), lo cual
permite comparar contra especificaciones técnicas. Los
programas sintéticos se pueden correr practicamente en
cualquier tipo de ambiente y generalmente se toma como
referencia:

> Velocidad de procesamiento.
> Tiempo de respuesta para envio y recepcion de datos desde
las terminales.

v Compatibilidad: Ocasionalmente por cuestiones econdémicas se
considera factible la compra de equipo llamado compatible. La
ventaja de este equipo es un menor costo que el original, pero
debe tenerse cuidado con los siguientes puntos:

Nivel de calidad.
Desempefio igual al original.
Garantias.

Acuerdos de servicio.

YV V V VY

v Factores financieros: Existen las siguientes posibilidades de
adquirir equipo de cOmputo:

> Por alquiler 6 renta: Las ventajas son el que tenemos un alto
nivel de flexibilidad, no se requieren pagos altos y elevados,
y a corto plazo es méas econdmico alquilar que comprar.
Como desventajas podemos decir que a la larga puede
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resultar mas costoso que comprar el equipo y ademas
podemos tener limitaciones en cuanto a uso.

> Por compra: Tiene como ventaja que puede pagarse a
crédito en pagos predeterminados en periodos fijos, no
necesariamente se tienen que efectuar pagos elevados y se
puede disponer del equipo a la hora que se quiera. Tiene
como desventajas que es una decision irrevocable, que se
requiere capital inicial mayor que en el caso anterior y el
riesgo a la obsolescencia.

v Mantenimiento y soporte técnico: Los puntos de mayor interés
son:

> Fuente de mantenimiento: Una vez que el sistema se ha
entregado e instalado, existe un periodo de garantia en el
cual la unidad de ventas que efectud la operacion tiene la
responsabilidad del mantenimiento, después de este tiempo
el comprador puede adquirir mantenimiento de varias
fuentes.

> Términos de mantenimiento: El contrato puede redactarse
de manera tal que cubra tanto la mano de obra como las
piezas que se hayan necesitado en el mantenimiento, 6
mano de obra y piezas por separado.

> Servicio y respuesta: El apoyo de mantenimiento es util si se
encuentra disponible cuando se requiere. Dos puntos de
interés son el tiempo de respuesta y las horas en las que se
puede obtener el apoyo.

2.2.1-Consideraciones generales

Para realizar cualquier adquisicibn de Software o Hardware, se
deberan considerar los siguientes puntos:

» Solicitud de propuesta
» Evaluaciéon de propuesta
» Negociaciéon de contrato
» Garantia

2.2.2-Solicitud de propuesta

Todo sistema se origina en base a una solicitud que hace el usuario al
centro de computo, intentando satisfacer una necesidad especifica.
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Los parametros sobre los cuales debe medirse dicha solicitud son los
objetivos y las politicas, los cuales debe fijar el usuario, aunque
puede ser que el departamento de analisis le brinde ayuda en su
clarificaciobn. Ambos paradmetros deben quedar establecidos por
escrito.

La solicitud de propuesta debera realizarse mediante las requisiciones
que deberan incluir:

Informacién general
Objetivo

Propdésito

Fecha limite de entrega
Fecha limite de aclaraciones
Cobertura de requerimientos
Minimos

Deseables

Solicitud de descripcion detallada del producto o servicio

V V V V V V V V V VY

Solicitar especificaciones detallada de servicios de soporte de
usuario.

\ 4

Coordinar presentaciones

2.2.3-Evaluacion de propuesta

Previamente debe llevarse a cabo una investigacion con el propdésito
de establecer con seguridad el tipo de Software y Hardware requerido
para su implementacién, posteriormente se integra toda la
informacién obtenida de dicha investigacion y asi poder establecer la
operatividad de los sistemas a adquirirse.

Para llevar a cabo una buena evaluacibn de las propuestas
presentadas deberan tomarse en cuenta los siguientes términos:
Validar lo que ofrece del proveedor (credibilidad de propuesta)

» Analizar propuesta

> Costo
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Disponibilidad

Calidad de disefio
Soporte y mantenimiento
Expansion

Configuracion

Ambiente de software

Documentacion

vV V V V V VYV V V

Y posteriormente se deberé verificar con terceros la informacion
sobre los productos o servicios ofrecidos por el proveedor.

2.2.4-Negociacion de contrato

La negociacion de contrato debe incluir todos los aspectos de
operacion del Software y del Hardware a implementarse. Aspectos
tales como: Actualizaciones, innovaciones, capacitacién, asesoria
técnica, etc.

» La negociacion del contrato debera contemplar entre otros los
siguientes puntos:

Obtener un contrato justo

Puntos de negociacion:

Precios

Costo

Capacitacion

Penalizaciones

Posibles problemas que se puedan presentar:

Contrato a favor del proveedor

Vendedor profesional, comprador amateur o principiante.
Convenios no incorporados en clausulas

Ausencia de penalizaciones

YV V. V V V V V V V V VYV VY

Clausulas integradoras (dejar sin valides cualquier acuerdo
previo)
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2.3.-Garantia

Garantia: Un compromiso hecho por una persona (el garante) para
garantizar que otra persona (el abonador) cumplira a cabalidad una
obligacion para un tercero (el obligado).

Las garantias seran las estipuladas por el proveedor elegido.

2.3.1-En el sitio.

Significa que el cliente puede solicitar que la reparacion bajo garantia
se lleve a cabo en el trabajo o residencia del cliente. Cobertura en el
sitio esta disponible Unicamente en areas metropolitanas donde se
encuentre un Proveedor Autorizado de Servicios COMPAQ. El tiempo
de respuesta es altamente dependiente de la disponibilidad del cliente
y la localidad donde se encuentre.

2.3.1-En el taller.

Requiere que le cliente lleve su hardware a un proveedor de Servicios
Autorizado para efectuar la reparacion bajo garantia.

Opciones estandar llevan garantia de un afo en partes, en el taller.
Una vez instaladas en una CPU , la opcion lleva 1 afio de garantia o lo
que reste del periodo de garantia de la unidad donde esta instalada
(la que se mayor

2.4-Permisos y licencia

Ley federal del derecho de autor y cdédigo penal para el distrito
federal en materia de fuero comun y para toda la republica en
materia de fuero federal.

Los programas de computacion, las bases de datos y las infracciones
derivadas de su uso ilicito se encuentran reguladas en la Ley Federal
del Derecho de Autor del 24 de diciembre de 1996, que entré en
vigor el 24 de marzo de 1997.

De acuerdo a la ley especifica que A quien produzca, reproduzca,
importe, almacene, transporte, distribuya, venda o arriende, copias
de obras, fonogramas, viedogramas o libros protegidas por la Ley
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Federal del Derecho de Autor en forma dolosa, a escala comercial y
sin la autorizacion que en los términos de la citada Ley deba otorgar
el titular de los derechos de autor o de los derechos conexos .

El uso de Software no autorizado o adquirido ilegalmente, se
considera como PIRATA y una violacion a los derechos de autor.

El uso de Hardware y de Software autorizado esta regulado por las
siguientes normas:

>

Toda dependencia podra utilizar UNICAMENTE el hardware y el
software que el departamento de sistemas le haya instalado y
oficializado mediante el "Acta de entrega de equipos y/o
software".

Tanto el hardware y software, como los datos, son propiedad de
la empresa. su copia 0 sustraccion o dafo intencional o
utilizacion para fines distintos a las labores propias de la
compafia, serd sancionada de acuerdo con las normas y
reglamento interno de la empresa.

El departamento de sistemas llevara el control del hardware y
el software instalado, basandose en el numero de serie que
contiene cada uno.

Periédicamente, el departamento de sistemas efectuara visitas
para verificar el software utilizado en cada dependencia. Por lo
tanto, el detectar software no instalado por esta dependencia,
serd considerado como una violacién a las normas internas de
la empresa.

Toda necesidad de hardware y/o software adicional debe ser
solicitada por escrito al departamento de sistemas, quien
justificara o no dicho requerimiento, mediante un estudio
evaluativo.

El departamento de sistemas instalard el software en cada
computador y entregard al &rea usuaria los manuales
pertinentes los cuales quedaran bajo la responsabilidad del Jefe
del departamento respectivo.

Los diskettes que contienen el software original de cada
paquete seran administrados y almacenados por el
departamento de sistemas.
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UNIDAD 111

Planeacion de centros de cOmputo.

La planeacion consiste en fijar el curso concreto de accién que ha de
seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo, la
secuencia de operaciones para realizarlo, y la determinacion de
tiempos y niumeros necesarios para su realizacion”. A. Reyes Ponce.

"Determinacion del conjunto de objetivos por obtenerse en el futuro y
el de los pasos necesarios para alcanzarlos a través de técnicas y
procedimientos definidos" Ernesto Dale.

> Propicia el desarrollo de la empresa al establecer métodos de
utilizacion racional de los Recursos.

» Reduce los niveles de incertidumbre que se pueden presentar
en el futuro.

» Prepara a la empresa para hacer frente a las contingencias que
se presenten, con las Mayores garantias de éxito.

» Mantiene una mentalidad futurista teniendo mas vision del
porvenir y un afan de lograr y mejorar las cosas.

> Establece un sistema racional para la toma de decisiones,
evitando las corazonadas o Empirismos.

» Promueve la eficiencia al eliminar la improvisacion.

» La moral se eleva sustancialmente, ya que todos los miembros
de la empresa conocen Hacia donde se dirigen sus esfuerzos

3.1.-Niveles de planeacion

Hay 6 niveles de planeacion que se presentan a continuacion:
Planeacion estratégica
Planeacién de recursos
Planeacion operativa

Planeacion de personal
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Planeaciéon de instalacion fisica

Ubicacion fisica

3.2.- Planeacion estratégica

La planeacion estratégica observa la cadena de consecuencias de
causas y efectos durante un tiempo, relacionada con una decisiéon real
o0 intencionada que tomara el director. La planeacion estratégica
también observa las posibles alternativas de los cursos de accidon en
el futuro, y al escoger unas alternativas, éstas se convierten en la
base para tomar decisiones presentes. La esencia de la planeacion
estratégica consiste en la identificacion sistematica de las
oportunidades y peligros que surgen en el futuro, los cuales
combinados con otros datos importantes proporcionan la base para
que una empresa tome mejores decisiones en el presente para
explotar las oportunidades y evitar los peligros. Planear significa
disefiar un futuro deseado e identificar las formas para lograrlo.

La planificacion Estratégica es una herramienta por excelencia de la
Gerencia Estratégica, consiste en la busqueda de una o mas ventajas
competitivas de la organizacion y la formulacion y puesta en marcha
de estrategias permitiendo crear o preservar sus ventajas, todo esto
en funcién de la Mision y de sus objetivos, del medio ambiente y sus
presiones y de los recursos disponibles.

Sallenave (1991), afirma que "La Planificacion Estratégica es el
proceso por el cual los

Dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo. No es
un dominio de la alta gerencia, sino un proceso de comunicacion y de
determinacion de decisiones en el cual intervienen todos los niveles
estratégicos de la empresa".

La Planificacion Estratégica tiene por finalidad producir cambios
profundos en los

Mercados de la organizaciéon y en al cultura interna

3.2.1.-Supervisor de red.

Puesto mas nuevo dentro del area que se trata de administrar,
ejecutar y desarrollar las funciones que tiene que ver con las
instalaciones dela red.
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Dentro del todo el centro de computo se debera de estipular el tipo
de topologia mas conveniente y que se vaya a utilizar, asi mismo de
su implantacion y mantenimiento de la misma periédicamente.

3.2.2.-Area de analisis.

Aqui se analizan los problemas de la empresa para dale una solucion
sistematizada.

Se generaliza la empresa a un solo elemento que esta compuesto en
componentes en los cuales cada uno de los contribuye al buen
funcionamiento del centro de computo, si se presenta problemas se
busca mantener lo mas aislado este para no afectar al
funcionamiento general y buscar la solucion idonea lo mas pronto
posible

3.2.3.-Area de programacion

Recibe informacién del area de analisis para codificar los programas
que se van a suministrar al sistema de computo.

Dentro de las funciones que se podrian desarrollar serian la
codificacion del tipo de sistema de administracion que se tendra en el
centro de computo evaluando principalmente la el buen
funcionamiento, la seguridad y rapidez entre otros.

3.2.4.-Operadores de cOmputo.

Es donde se encuentra el responsable de administrar la consola de
sistemas.

3.3-Planeacion de recursos.

En esta etapa de la planeacion el jefe, encargado 6 administrador del
centro de cémputo, organiza los recursos econémicos con que se
cuenta, es decir, destina la cantidad de recursos necesarios para la
subsistencia de cada departamento.
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La planeacion de recursos es un proceso utilizado para establecer
objetivos de la funcion de personal y para desarrollar estrategias
adecuadas para alcanzar tales objetivos. La planeacion de recursos
humanos puede hacerse de una manera relativamente formal o
informal. El proceso de planeacion de recursos humanos tiende a
seguir un modelo congruente que comprende: objetivos
organizacionales, prondsticos, planes y programas, evaluacion.

Una empresa que ni haga planeacion de recursos humanos no podra
llegar a satisfacer adecuadamente sus requerimientos de personal ni
sus objetivos organizacionales

3.4-Planeacion operativa

Se da en los empleados, en el nivel mas bajo de la organizacion.
Realiza un micro planeamiento de las organizaciones de caracter
inmediato, que detalla como deberan alcanzarse las metas. En
realidad, todos los puntos de la base de la planeacién se dan en el
nivel operativo, lo que en gran medida influye y determina, en
conjunto con la parte tactica, la obtencion de resultados.

La parte operacional incluye esquemas de tareas y operaciones
debidamente racionalizados y sometidos a un proceso reduccionista
tipico del enfoque de sistema cerrado. Se organiza con base en los
procesos programables y las técnicas computacionales. Se trata de
convertir una idea en realidad, o ejecutar el propdsito de una accion a
través de varias vias, se trabaja a corto plazo generalmente a menos
de 1 afio.

3.4.1.-Ingeniero en sistemas de cOmputo.

Persona con los conocimientos mas profundos en el campo de la
informatica, por lo general es el encargado de administrar los centros
de coOmputo.

Dentro de las caracteristicas presentadas por este se encuentran.

Capacidad de trabajo en equipo
El egresado tendra la capacidad de relacionarse con otros elementos
de su entorno para formar equipos de trabajo para realizar un plan o
proyecto dividiendo las actividades para lograr un tiempo de
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respuesta ideal al integrar los avances individuales afectando
positivamente en la actitud y desempefio de sus compaferos.

Inclinacion por conocimientos técnicos
La constante actividad de busqueda en los diversos medios de
informacién impresos o electronicos y el manejo de reportes de
investigacion hacen del egresado una persona con tendencias a la
literatura técnica que le permitan mantenerse actualizado en esta
area de cambios tan constantes.

Capacidad de andlisis y sintesis
La lectura y manejo de reportes permiten al egresado tener una
vision muy certera de lo que desea encontrar para escoger de los
apoyos conseguidos para el desarrollo de un proyecto, los elementos
necesarios para obtener resultados positivos inmediatos palpables en
una buena sintesis y documentacion de sus actividades.

3.4.2.-Supervisor de red

Persona capaz de administrar, supervisar y desarrollar las
aplicaciones y el mantenimiento de la red.

De la red establecida dentro del centro de computo su mantenimiento
constara de la verificacion del estado del cableado de red asi como
del buen funcionamiento de las redes o sistemas que hagan uso de la
misma, tratante siempre de estar a la vanguardia en cuanto a los
sistemas de mejor eficacia y eficacia en el funcionamiento de la red

3.4.3.-Analista de sistemas

El Analista de Sistema nace de la necesidad de recopilar, desglosar,
catalogar y analizar informacion necesaria de una empresa para
poder proponer nuevos métodos, mejores o modificar los actuales
para que asi aumente el desempefo de los departamentos dentro de
la organizacion.

En toda organizacion un analista se vale de la informacion de
entrada, los procesos modificadores y la informacion de salida, para
asi definir los procesos intermedios y poder entender con claridad a la
organizacion. Todos estos flujos y procesos son estudiados
sistematicamente para poder determinar si son los adecuados, si se
deben mejorar o si deben ser reemplazados por otros mas idoneos.
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3.4.4.-Programador

Un programador es un individuo que ejerce la programacion, es decir,
que escribe programas de computadora u ordenador. Los
programadores también reciben el nombre de desarrolladores de
software.

En la mayoria de los paises, programador es también una categoria
profesional reconocida.

3.4.5.-Capturita de datos

Responsable de alimentar la informacién al sistema de computo, sus
capacidades deben ser (velocidad en el uso del teclado, uso de
procesador de texto, hojas de calculo, bases de datos y paqueteria en
general).

3.5.-Planeacién de personal

En esta etapa de la planeacion, el administrador de centros de
computo debe seleccionar al personal que se requiere para la
operacion del centro de sistemas de acuerdo con su perfil profesional,
Su preparacion y su experiencia en el ambito laboral.

La Planeacion Personal es el camino que une dos posiciones:
primero lo que somos o donde estamos y segundo el lugar a donde
queremos llegar o lo que deseamos ser en el futuro. Asimismo nos
provee de una serie de elementos para desarrollar nuestras
potencialidades, ademas de cuidar la calidad y orientacion de
nuestras realizaciones. También podemos definir la Planeacion
estratégica Personal como un instrumento sistematico que nos
permitira emprender una transicion integral, ordenada y motivadora,
entre lo que ahora somos y lo que queremos ser en el futuro, sin
perder de vista que en ese recorrido siempre habra oportunidades
que podemos aprovechar (Picazo, 2000).
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3.6.-Planeacion de instalaciones fisicas

Esta etapa de la planeacion se refiere a todo lo que tiene que ver con
el equipo que se debe de utilizar y debe de estar contenido en el
centro de computo y las actividades que se vallan a realizar para
poder tener en funcidon el centro de computo.

Los principales requisitos de un centro de sistemas son:
Conexion a tierra fisica
No break (baterias 6 pilas)
Reguladores
Aire acondicionado
Extinguidores (por lo menos 1 por cada 6 computadoras)

Y otros

3.7.-Ubicacion fisica

El lugar donde debe estar ubicado el centro de coOmputo debe de
cumplir una serie de requisitos de entre los cuales podemos
mencionar a los siguientes:

Estar situado en un lugar donde no pueda acceder personal no
autorizado este para mantener la seguridad de los usuarios de este

Que no entre mucha luz natural debido a las posibles molestias que
pueda causar esta para quienes estén al interior del centro de
computo.

Debe haber acondicionado: Los equipos de computo necesitan tener
una temperatura adecuada a demas de que los mismos usuarios
tendran una mejor estancia en el centro de coOmputo.

No debe haber entradas de aire natural: Por las posibles molestias
que pueda causar a los usuraos.

Extinguidores: Para la seguridad de quienes estén en centro de
computo y por si se sucia algun incidente.

Ruta de evacuacion: Deberd estar estrictamente bien ubicada y
definida para la seguridad de usuarios, etc.
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UNIDAD IV

Evaluacion del Desempenio.

4.1.-Revision de las metas y alcances del proyecto: En la cual se
debera de hacer las siguientes preguntas:

o (El proyecto lograra satisfacer las necesidades de los
usuarios?

o ¢El presupuesto con que cuenta la empresa alcanzara a
cubrir dicho proyecto?

Esto implicar4 una comunicacion interactiva del programador analista
y los usuarios del sistema a desarrollar, para saber realmente que es
lo que necesitan.

4.2.-Desarrollo de un modelo para el sistema.

Dentro de esta fase, el analista se auxiliara de dos herramientas:

4.2.1.-Diagrama de Flujo de Datos (DFD).

Los cuales describen la secuencia logica de los datos a utilizar en el
disefio de sistemas.

Un diagrama de flujo de datos (DFD por sus siglas en espafiol e
inglés) es una representacion grafica del "flujo” de datos a través de
un sistema de informacién. Un diagrama de flujo de datos también se
puede utilizar para la visualizacion de procesamiento de datos (disefio
estructurado). Es una préactica comun para un disefiador dibujar un
contexto a nivel de DFD que primero muestra la interaccion entre el
sistema y las entidades externas. Este contexto a nivel de DFD se
"explotdé" para mostrar mas detalles del sistema que se esta
modelando.
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Los diagramas de flujo de datos fueron inventados por Larry
Constantine, el desarrollador original del disefio estructurado, basado
en el modelo de computaciéon de Martin y Estrin: "flujo gréafico de
datos" . Los diagramas de flujo de datos (DFDs) son una de las tres
perspectivas esenciales de Analisis de Sistemas Estructurados y
Disefio por Método SSADM. El patrocinador de un proyecto y los
usuarios finales tendran que ser informados y consultados en todas
las etapas de una evolucion del sistema. Con un diagrama de flujo de
datos, los usuarios van a poder visualizar la forma en que el sistema
funcione, lo que el sistema va a lograr, y como el sistema se pondra
en préctica. El antiguo sistema de diagramas de flujo de datos puede
ser elaborado y se compar6 con el nuevo sistema de diagramas de
flujo para establecer diferencias y mejoras a aplicar para desarrollar
un sistema mas eficiente. Los diagramas de flujo de datos pueden ser
usados para proporcionar al usuario final una idea fisica de como
resultaran los datos a ultima instancia, y como tienen un efecto sobre
la estructura de todo el sistema. La manera en que cualquier sistema
es desarrollado puede determinarse a través de un diagrama de flujo
de datos. El desarrollo de un DFD ayuda en la identificacion de los
datos de la transaccion en el modelo de datos.

Los diagramas derivados de los procesos principales se clasifican en
niveles, los cuales son:

« Nivel O0: Diagrama de contexto.
o Nivel 1: Diagrama de nivel superior.
« Nivel 2: Diagrama de detalle o expansion.

4.2.1.1- Diagrama de Contexto: Nivel O

En el diagrama de contexto solo se dibuja el proceso principal y los
flujos entre este y sus entidades externas.

4.2.1.2- Diagrama de Nivel Superior: Nivel 1

En el diagrama de nivel superior se plasman todos los procesos que
describen al proceso principal. En este nivel los procesos no pueden
interrelacionarse directamente, sino que entre ellos siempre debe
existir algun almacenamiento o entidad externa que los una.

4.2.1.3 - Diagrama de Detalle o Expansion: Nivel 2

A partir del nivel 2 de detalle, los procesos pueden interrelacionarse
directamente, sin necesidad de almacenamiento que los una. Cabe
destacar que en el nivel 1 y 2 siempre los procesos deben tener las
entradas y las salidas dadas en el diagrama de contexto.
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4.2.2.-Diagrama de Flujo de Sistemas (DFS).

Son los que nos representan la relacion que existe entre el trabajo
que se realizara y el hardware involucrado en el sistema.

4 .3.-Realizacion de un analisis Costo/Beneficio.

Implica la inversion inicial de Hardware y Software asi como también
los costos de personal acompafiados de los beneficios que traera el
sistema a desarrollar.

El concepto de eficiencia fue definido como la relacion existente entre
los productos y los costos que la ejecucion del proyecto implica.

La evaluacion ex ante proporciona medidas de sintesis que permiten
ordenarlos jerarquicamente y adoptar las decisiones pertinentes a
base de criterios racionales.

Cuando los resultados y costos del proyecto pueden traducirse en
unidades monetarias, su evaluacion se realiza utilizando la técnica del
Andlisis Costo-Beneficio (ACB). Asi sucede en los proyectos
econdmicos. En la mayor parte de los proyectos sociales, en cambio,
los impactos no siempre pueden ser valorizados en moneda, por lo
que la técnica mas adecuada es el Andlisis Costo-Efectividad (ACE).

En el ACE, su particularidad radica en comparar los costos con la
potencialidad de alcanzar mas eficaz y eficientemente los objetivos no
expresables en moneda (evaluacion ex ante) o con la eficacia y
eficiencia diferencial real que las distintas formas de implementacion
han mostrado en el logro de sus objetivos.

4.4 .-Elaboracion de un informe del disefio del sistema.

Se da un informe a la administracion en el cual se detalla la
elaboracion, funcionamiento, costos y beneficios que traera el
proyecto si se elabora.

Para el consentimiento de la aceptacion de un nuevo proyecto se es
muy necesario que este presenta mejoras en comparacion del
sistema anterior, pero no con ello se dice que el sistema sera
implantado a la brevedad debera pasar todo un proceso de
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aceptacion para la implementacion de este para ver si este traera
consigo beneficios.

UNIDAD V

ADMINISTRACION DEL CAMBIO.

Si los ambientes fueran perfectamente estaticos, si las habilidades y
capacidades de los empleados siempre estuvieran actualizadas e
incapaces de deteriorarse y si manana fueran exactamente igual que
hoy, el cambio (el cambio organizacional) tendria poca o ninguna
relevancia para los administradores, pero como nos encontramos en
un mundo real, turbulento, competitivo y en constante evolucion
exige que todas las organizaciones y sus miembros sufran cambios
dindmicos si quieren las organizaciones desempefiarse de manera
competitiva.

5.1.-EL CAMBIO PLANEADO.
El cambio planeado implica la presencia de tres elementos:

> El Sistema (en el que se llevara a cabo el cambio). Que puede
ser un individuo, un grupo, una comunidad, una organizacion,
un pais e incluso toda una regioén del mundo.

> El Agente de Cambio (responsable de apoyar técnicamente el
proceso de cambio). Uno o varios agentes de cambio, cuya
funcion basica consiste en proporcionar al sistema el apoyo
técnico o profesional necesario para que el cambio se lleve a
cabo con éxito.

> Un Estado Deseado (las condiciones que el sistema debe
alcanzar). Un estado deseado, que define las condiciones
especificas que el sistema, con la ayuda del agente de cambio,
desea alcanzar.

El Proceso de Cambio Planeado
El proceso de cambio planificado consta de 5 grandes etapas:

» Diagnostico de la situacion.

> Determinacion de la situacion deseada.
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» Determinacion de los cauces de accion a seguir.
» Ejecucion de las acciones.
» Evaluacion de los resultados.

5.1.2-Diagndéstico de la Situacion

Incluye todas las actividades encaminadas a lograr una vision clara
de la situacion, de forma que podamos determinar si realmente existe
la necesidad de cambiar y, en caso de que asi sea, hacia dénde deben
orientarse los esfuerzos de cambio.

5.1.3-Determinacion de la situacion deseada

En esta etapa se compara la situaciéon actual, a partir de los
resultados del diagndstico, con la situacién ideal para, posteriormente
determinar una situacién deseada. En ocasiones ambas son idénticas,
pero muchas veces no. La diferencia entre ésta ultima y la ideal
consiste en lo que podriamos llamar el factor de realismo, es decir, la
situacion deseada es la que podemos alcanzar, aunque no represente
lo 6ptimo.

5.1.4-Determinacion de los cauces de accidon a seguir

En esta etapa el promotor del cambio elige y desarrolla los
procedimientos apropiados para actuar sobre la situacién que desea
cambiar, con base en los resultados del diagnostico y la

determinacion de la situacion deseada.

Las actividades que habitualmente se llevan a cabo en esta fase del
proceso son:

* Desarrollo de Objetivos. Qué se espera lograr como consecuencia
del cambio, en términos de resultados observables y de preferencias
cuantificables.

* Elaboracion de Estrategias. Los cambios a seguir para lograr los
objetivos.

* Elecciéon de los Medios Concretos de Accion.
- ldentificacion de los elementos humanos involucrados en la accion.
- Establecimiento de un plan de accion

- Desarrollo de los instrumentos de control y evaluacion
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5.1.5-Ejecucion de las Acciones

La puesta en practica de la estrategia conducente al cambio, en la
que también deben preverse los mecanismos de control que permitan
verificar periédicamente si el plan es respetado o no, y si la
experiencia adquirida indica que se marcha por buen camino hacia el
logro de los objetivos.

5.1.6.-Evaluacién de los Resultados

Analizar los resultados obtenidos para confrontarlos con los objetivos
establecidos, a fin de medir el grado de éxito alcanzado y determinar
qué factores o influencias explica esos resultados.

El cambio se encuentra por todas partes y siempre esta presente.
Acompafa siempre al hombre en las estaciones, en su ambiente
social y en sus procesos biolégicos. Desde los primeros momentos de
su vida, el individuo aprende a afrontar el cambio adaptandose a él.

El ser humano esta familiarizado con el cambio, y con frecuencia se
muestra muy adaptable a él. ? Por qué, entonces, a veces se resiste
al cambio en su ambiente de trabajo?

El cambio en el trabajo es cualquier alteraciobn que ocurre en el
ambiente de trabajo. Sus efectos pueden ejemplificarse en un
experimento por medio de un globo lleno de aire. Cuando se oprime
un dedo (que representa el cambio externo) contra un punto del
globo (que representa la organizacion), el contorno de éste cambia
visiblemente (se forma una depresion) en el punto de contacto. En
este caso una presion externa, que representa el cambio, ha
producido una desviacion evidente en el punto de contacto. Sin
embargo, lo que no es tan evidente es que el globo entero (el resto
de la organizacion) ha sido afectado y se ha alargado un poco. Como
se aprecia en esta comparacion, una generalizacion segura es que
toda la organizacion recibe un influjo cuando se cambia cualquier
parte de ella. Lo que se ha ejemplificado es una condicion del
equilibrio molecular.

También las organizaciones tienden a alcanzar el equilibrio en su
estructura social. Ello significa que la gente establece un conjunto de
relaciones con su ambiente o entorno, aprende a convivir con los
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demas, a realizar su trabajo y sabe lo que puede esperar. Existe un
equilibrio; los empleados son personas adaptadas. Cuando se
presenta un cambio, se ven obligadas a hacer los ajustes
correspondientes a medida que la organizacién busca otro equilibrio.
Si los empleados no logran hacer los ajustes necesarios, la
organizacion caera en un estado de desequilibrio. El objetivo general
humano de la administraciéon en lo relativo al cambio, consiste en
restablecer el equilibrio del grupo y el ajuste personal que han sido
alterados por él.

Por fortuna, muchos de los cambios organizacionales que ocurren dia
con dia son de poca importancia. Afecta a unos cuantos, son de
indole incremental y son mas o menos predecibles. Por ejemplo, a
medida que evolucionan los procedimientos o se incorporan nuevos
miembros a un grupo de trabajo, el resto de los empleados
generalmente no necesita modificar todos los aspectos de su trabajo
ni adquirir comportamientos totalmente diferentes. En este caso es
facil lograr un nuevo equilibrio. Sin embargo, una amplia diversidad
de fuerzas puede ocasionar cambios mas profundos que atafien a la
organizacion en su totalidad. Muchos de ellos se han vuelto muy
comunes, a medida que se han vuelto tan flexibles la economia, la
competencia y el ritmo del cambio tecnoldgico.

Ejemplo de ello son la fusion de algunas empresas, la adquisicion
apalancada, asi como la subsecuente reestructuracion organizacional
y los desastres naturales como el derrame de petrdleo o el escape de
gas. Crisis como éstas, sin importar si son positivas o negativas,
exigen que los administradores guien a los empleados durante el
choque emocional que los acompafia hasta que alcanzan un nuevo
equilibrio.

5.2.- Estrés.

El estrés es un término general que se aplica a las presiones que la
gente sufre en su vida.

Estrés, (del inglés, "stress"), "fatiga", en especial la fatiga de
materiales es toda demanda fisica o psicoldgica fuera de lo habitual y
bajo presion que se le haga al organismo, provocandole un estado
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ansioso. En la mayor parte de los casos, el estrés aparece debido a
las grandes demandas que se le imponen al organismo.

Es una patologia laboral emergente que tiene una especial incidencia
en el sector servicios. Siendo el riesgo mayor en las tareas que
requieren mayores exigencias y dedicacion.

5.2.1-Sintomas generales del estrés

Los sintomas generales del estrés son bien conocidos:

« estado de ansiedad

e sensacion de ahogo e hipoxia aparente

e rigidez muscular

e pupilas dilatadas (midriasis)

e incapacidad de conciliar el suefio (insomnio)

« falta de concentracion de la atencion

« irritabilidad

e pérdida de las capacidades para la sociabilidad
« estado de defensa del yo

El estrés se encuentra en la cabeza, ya que es el cerebro el
responsable de reconocer y responder a los estresores de distintas
formas. Cada vez son mas los estudios que corroboran el papel que
juega el estrés en el aprendizaje, la memoria y la toma de decisiones.
Un estudio de la Universidad de California demostré que un estrés
fuerte durante un corto periodo de tiempo, por ejemplo: como lo es
la espera durante la cirugia de un ser querido, es suficiente para
destruir varias de las conexiones entre neuronas en zonas especificas
del cerebro. Esto es, un estrés agudo puede cambiar la anatomia
cerebral en pocas horas. El estrés crénico, por su parte, demostro la
disminuciéon del tamafio de la zona cerebral responsable de la
memoria, por lo menos es el efecto encontrado en ratas.

5.2.2-Condiciones desencadenantes del estrés

Los Illamados estresores o factores estresantes o situaciones
desencadenantes del estrés son cualquier estimulo, externo o interno
(tanto fisico, quimico, acustico o somatico como sociocultural) que,
de manera directa o indirecta, propicie la desestabilizacion en el
equilibrio dinamico del organismo (homeostasis).

Una parte importante del esfuerzo que se ha realizado para el estudio
y comprension del estrés se ha centrado en determinar y clasificar los
diferentes desencadenantes de este proceso. La revision de los
principales tipos de estresores que se han utilizado para estudiar el
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estrés nos proporciona una primera aproximacion al estudio de las
condiciones desencadenantes del estrés y nos muestra la existencia
de ocho grandes categorias de estresores:

Situaciones que fuerzan a procesar informaciéon rapidamente
Estimulos ambientales dafinos

Percepciones de amenaza

Alteracion de las funciones fisiologicas (enfermedades,
Adicciones, etcétera)

Aislamiento y confinamiento

Bloqueos en nuestros intereses

Presion grupal

Frustracion

YV V V V

YV V V V

Sin embargo, al caber la posibilidad de realizar diferentes taxonomias
sobre los desencadenantes del estrés en funcion de criterios
meramente descriptivos -por ejemplo, la que propusieron Lazarus y
Forman (1984), para quienes el estrés psicolégico es una relacion
particular entre el individuo y el entorno (que es evaluado por el
individuo como amenazante o desbordante de sus recursos y que
pone en peligro su bienestar), se ha tendido a clasificarlos por el tipo
de cambios que producen en las condiciones de vida. Conviene
hablar, entonces, de cuatro tipos de acontecimientos estresantes:

> Los estresores unicos: hacen referencia a cataclismos y
cambios dramaticos en las condiciones en el entorno de vida de
las personas, y que habitualmente afectan a un gran numero de
ellas.

> Los estresores multiples: afectan sélo a una persona o a un
pequefio grupo de ellas, y se corresponden con cambios
significativos y de transcendencia vital para las personas.

> Los estresores cotidianos: se refieren al cdmulo de molestias,
imprevistos y alteraciones en las pequefias rutinas cotidianas.

> Los estresores biogénicos: son mecanismos fisicos y quimicos
que disparan directamente la respuesta de estrés sin la
mediacion de los procesos psicoldgicos.

Estos estresores pueden estar presentes de manera aguda o cronica
y, también, pueden ser resultado de la anticipacion mental acerca de
lo que puede ocurrir en el futuro.
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5.2.3-Estados de adaptacion

Selye describi6 el sindrome general de adaptacion en tres estados:

> alarma de reaccion, cuando el cuerpo detecta el estimulo
externo;

> adaptacion, cuando el cuerpo toma contramedidas defensivas
hacia el agresor;

> agotamiento, cuando comienzan a agotarse las defensas del
cuerpo.

El estrés incluye distrés, el resultado de acontecimientos negativos, y
eustrés, el resultado de acontecimientos positivos. Aunque se
produzca una situacion de distrés al mismo tiempo que otra de
eustrés, ninguna de las dos anulara a la otra. Ambas son adictivas y
estresantes por si mismas.

El estrés puede contribuir, directa o indirectamente, a la aparicion de
trastornos generales o especificos del cuerpo y de la mente.

En primer lugar, esta situacion hace que el cerebro se ponga en
guardia. La reaccion del cerebro es preparar el cuerpo para la acciéon
defensiva. El sistema nervioso se despierta y las hormonas se liberan
para activar los sentidos, acelerar el pulso, profundizar la respiracion
y tensar los musculos. Esta respuesta (a veces denominada respuesta
de lucha o huida) es importante, porque nos ayuda a defendernos
contra situaciones amenazantes. La respuesta se programa
biolégicamente. Todo el mundo reacciona mas o menos de la misma
forma tanto si la situacion se produce en la casa como en el
trabajo.

Los episodios cortos o infrecuentes de estrés representan poco
riesgo. Pero cuando las situaciones estresantes se suceden sin
resolucién, el cuerpo permanece en un estado constante de alerta, lo
cual aumenta la tasa de desgaste fisioldgico que conlleva a la fatiga o
el dafio fisico, y la capacidad del cuerpo para recuperarse Yy
defenderse se puede ver seriamente comprometida. Como resultado,
aumenta el riesgo de lesiéon o enfermedad.

Desde hace 20 anos, muchos estudios han considerado la relacion
entre el estrés de trabajo y una variedad de enfermedades.
Alteraciones de humor y de suefio, estobmago revuelto, dolor de
cabeza y relaciones alteradas con familia y amigos son sintomas de
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problemas relacionados con el estrés que se ven comunmente
reflejados en estas investigaciones. Estas sefiales precoces del estrés
de trabajo son facilmente reconocibles. Pero los efectos del estrés de
trabajo en las enfermedades cronicas son mas dificiles de
diagnosticar, ya que estas enfermedades requieren un largo periodo
de desarrollo y se pueden ver influidas por muchos factores aparte
del estrés. Sin embargo, gran numero de evidencias sugieren que el
estrés tiene un papel preponderante en varios tipos de problemas
cronicos de salud, particularmente en las enfermedades
cardiovasculares, las afecciones musculoesqueléticas y las afecciones
psicoldgicas.

El estrés de trabajo se puede definir como un conjunto de reacciones
nocivas, tanto fisicas como emocionales, que concurren cuando las
exigencias del trabajo superan las capacidades, los recursos o las
necesidades del trabajador. El estrés de trabajo puede conducir a la
enfermedad psiquica y hasta fisica. El concepto del estrés de trabajo
muchas veces se confunde con el desafio (los retos), pero ambos
conceptos son diferentes. El desafio nos vigoriza psicologica vy
fisicamente, y nos motiva a aprender habilidades nuevas y llegar a
dominar nuestros trabajos. Cuando nos encontramos con un desafio,
nos sentimos relajados y satisfechos. Entonces, dicen los expertos, el
desafio es un ingrediente importante del trabajo sano y productivo.

En la actualidad existe una gran variedad de datos experimentales y
clinicos que ponen de manifiesto que el estrés, si su intensidad y
duracion sobrepasan ciertos limites, puede producir alteraciones
considerables en el cerebro. Estas incluyen desde modificaciones mas
0 menos leves y reversibles hasta situaciones en las que puede haber
muerte neuronal. Se sabe que el efecto perjudicial que puede
producir el estrés sobre nuestro cerebro estd directamente
relacionado con los niveles de hormonas (glucocorticoides,
concretamente) secretados en la respuesta fisiolégica del organismo.
Aunqgue la presencia de determinados niveles de estas hormonas es
de gran importancia para el adecuado funcionamiento de nuestro
cerebro, el exceso de glucocorticoides puede producir toda una serie
de alteraciones en distintas estructuras cerebrales, especialmente en
el hipocampo, estructura que juega un papel critico en muchos
procesos de aprendizaje y memoria. Mediante distintos trabajos
experimentales se ha podido establecer que la exposicion continuada
a situaciones de estrés (a niveles elevados de las hormonas del
estrés) puede producir tres tipos de efectos perjudiciales en el
sistema nervioso central, a saber:

1. Atrofia dendritica. Es un proceso de retraccion de las
prolongaciones dendriticas que se produce en ciertas neuronas.
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Siempre que termine la situacion de estrés, se puede producir
una recuperacion de la arborizacién dendritica. Por lo tanto,
puede ser un proceso reversible.

2. Neurotoxicidad. Es un proceso que ocurre como consecuencia
del mantenimiento sostenido de altos niveles de estrés o GC
(durante varios meses), y causa la muerte de neuronas
hipocampales.

3. Exacerbacion de distintas situaciones de dafio neuronal. Este es
otro mecanismo importante por el cual, si al mismo tiempo que
se produce wuna agresion neural (apoplejia, anoxia,
hipoglucemia, etc.) coexisten altos niveles de GC, se reduce la
capacidad de las neuronas para sobrevivir a dicha situacion
dafina.

5.2.4-La resistencia al estrés

Las variables que confieren a la personalidad las caracteristicas que la
hacen mas resistente ante las demandas de las situaciones y que han
recibido mayor atencién, son aquéllas que hacen referencia a las
creencias, ya que en su mayor parte son tendencias generalizadas a
percibir la realidad o a percibirse a si mismo de una determinada
manera (Lazarus, 1991).

En general, se trata de un conjunto de creencias relacionadas,
principalmente, con la sensacion de dominio y de confianza sobre la
realidad del entorno, que van desarrollandose a lo largo de la vida, y
que estan muy relacionadas entre si. El nucleo de creencias de una
persona incidird sobre el proceso de estrés, modulando los procesos
de valoracion sobre las condiciones estresantes.

Entre dichas caracteristicas se incluyen:

El sentimiento de autoeficacia (Bandura, 1977, 1997)
El locus de control (Rotter, 1966)

La fortaleza (Maddi y Kobasa, 1984)

El optimismo (Scheir y Carver, 1987)

El sentido de coherencia (Antonovsky, 1987)

YV VV V V

5.2.5-El estrés en la empresa

Un entorno especialmente relacionado con el estrés es la empresa. La
razén es que es éste un lugar en que existe un conflicto permanente
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entre la necesidad de resultados y los recursos necesarios para
obtener dichos resultados, fundamentalmente tiempo y dinero. Existe
una gran presion sobre los empleados, directivos y empresarios para
dedicar mas tiempo y dinero a fin de conseguir los resultados, tomar
decisiones, cambiar para innovar, etcétera. Y esto no es nada comodo
para la naturaleza humana, que reacciona con una gran variedad de
sintomas derivados del alto grado de estrés que puede alcanzar.

La comunidad empresarial suele reaccionar de forma sintomatica a la
presion diaria para ser mas productiva, mas eficaz y a la necesidad
permanente de cambiar e innovar para adaptarse mas al entorno. Por
ello, las instituciones oficiales y privadas y las empresas mas
avanzadas han empezado a estudiar este fendmeno, y existe
unanimidad en el sentido de que hay que conseguir formas de trabajo
mas colaborativas y participativas en las que se analice
conjuntamente con especialistas normalmente externos
(profesionales del coaching de la empresa, psicoélogos, etcétera) el
proceso de analisis de la realidad empresarial, la toma de decisiones,
la mejora de procesos, involucrando a todos los responsables de la
toma de decisiones y de la ejecucion para mejorar su nivel de control
sobre su entorno, reducir el estrés, trabajar mejor y mas
eficazmente.

Pero no sélo es una tarea relacional o humana. Los profesionales
externos también tienen que tener profundos conocimientos
empresariales, para entender y orientar los procesos reales
comerciales y financieros. El ejemplo tipico es que si una fabrica esta
mal organizada y se produce un gran estrés entre sus componentes,
no vale soélo con escuchar y atender a los trabajadores: también es
necesario que se tomen las decisiones necesarias para que mejoren
los procesos basicos, y con ello se liberen las energias improductivas
en la plantilla.

Un caso especifico de estrés es el del empresario que dirige su propio
negocio. Ademas de los mismos sintomas que el resto de la
comunidad empresarial, también tiene dos circunstancias adicionales:
puede estar aislado culturalmente del resto de la plantilla, y ademas
no puede abandonar su puesto de trabajo y cambiar de empleo
facilmente, pues tendria que vender la empresa, y ello hace que se
vea obligado a sacarlo adelante como sea, muchas veces sin tener la
preparacion suficiente.

5.3.- Formas de Ejercer Autoridad.

La autoridad en una organizacion es el derecho propio de un puesto
(y por lo tanto de la persona que lo ocupe) a ejercer discrecionalidad
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en la toma de decisiones que afectan a otras personas. Se trata, por
supuesto, de un tipo de poder, pero de poder en el marco de una
organizacion.

Hoy dia se ha tornado muy dificil el ejercicio de la autoridad; la
desorientacion reinante es tal que se confunde el ejercicio de la
autoridad con la manipulacién, la autoridad rectamente entendida con
el autoritarismo, y la sana democracia con la anarquia asamblearia.
Los detractores de la autoridad olvidad una observacidon socioldgica
basica: la universal necesidad de la autoridad como instrumento de
orden y de economia social. Donde quiera que veamos una realidad
social desde una tribu primitiva hasta el consejo de administracion
de una empresa alli nos topamos con la observaciéon de hombres y
mujeres que ejercen su influencia y toman iniciativas sobre los
demas. Por supuesto, como toda obra humana, el ejercicio de la
autoridad esta sujeto a la posibilidad de error y de corrupcién, como
decia Aristoteles "el poder corrompe", pero ello no invalida su
caracter de autentica exigencia social.

Las dificultades por las que atraviesa el ejercicio de la autoridad en
las organizaciones modernas son el resultado de diversos factores
concomitantes:

1. La elevacion del nivel educativo, que confiere un mayor
criterio e induce a pedir mas protagonismo en las
decisiones.

2. La elevacion del nivel de vida, que reduce la dependencia
econdmica del sujeto y que, consiguientemente, le
confiere mas poder frente a las organizaciones (como
observa Rostow, la difusion de bienes, fruto del
crecimiento econémico, genera una difusion del poder).

3. La creciente complejidad del funcionamiento de las
empresas; esta complejidad exige una estrecha
coordinacion de esfuerzos entre profesionales, que ha de
asentarse mas sobre la colaboracibn que sobre la
imposicion.

4. El desarrollo de una mas clara conciencia de la dignidad
humana, que lleva a pedir mas participacion.

La manera en que el lider ejerce la autoridad que le fue asignada, es
un factor determinante en el buen funcionamiento de una
organizacion, debido a que es la persona en quien recae la
responsabilidad de hacer cumplir los objetivos propuestos. Existen
diferentes tipos de lideres, pero todos deben de coincidir de alguna
manera en su manera de proceder. El buen lider deber& ser exigente
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y considerado, deberad atender las necesidades de sus empleados,
deberda ser responsable y debera claro esta, ser dinamico.

El liderazgo es el proceso de influir en y apoyar a los demas para que

trabajen entusiastamente a favor del cumplimiento de objetivos. Es el
factor decisivo que contribuye a que individuos o grupos identifiquen
sus metas y que después los motiva y asiste en el cumplimiento de
las metas establecidas. Los tres elementos méas importantes de la
definicion son influencia/apoyo, esfuerzo voluntario y cumplimiento
de metas. Sin liderazgo, una organizacion no pasaria de ser una
confusion de personas y maquinas.

El liderazgo es una de las partes mas importantes de la
administracion, pero de ninguna manera la agota. La principal funcion
de un lider es influir en los demas para que persigan voluntariamente
objetivos definidos (preferiblemente con entusiasmo).

El liderazgo exitoso depende mas de la conducta, habilidades y
acciones apropiadas que de los rasgos personales. Los tres grandes
tipos de habilidades de que se sirven los lideres son las técnicas,
humanas y de conceptualizacion.

» Habilidad Técnica: se refiere al conocimiento y capacidad de
una persona en cualquier tipo de proceso o técnica.

» Habilidad Humana: es la capacidad para trabajar
eficazmente con las personas y generar trabajo en equipo.

» Habilidad de Conceptualizacion: es la capacidad para pensar
en términos de modelos, marcos de referencia y amplias
relaciones.

El liderazgo exitoso requiere de una conducta que una y estimule a
los seguidores hacia objetivos definidos en situaciones especificas.

Los enfoques de contingencia de liderazgo Indican que el estilo del
liderazgo mas apropiado depende de un andlisis de la naturaleza de
la situacion que enfrenta el lider.

5.3.1-Modelos de Contingencia.

Los Modelos de Contingencia estudian el Liderazgo bajo una nueva
perspectiva: Esto es, las circunstancias que rodean al Proceso de
Liderazgo y en las que éste se desarrolla. A medida que avanzaron
los estudios sobre el Liderazgo, los investigadores se dieron cuenta
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de que la prediccion del éxito de un lider era un fendbmeno mucho
mas complejo que identificar los rasgos idoneos de personalidad o el
comportamiento  preferido de los dirigentes triunfadores.
Un lider que tiene éxito en determinado ambito y circunstancias, no
necesariamente lo tendra en otro lugar, con otro grupo o en otro
tiempo. De ahi que desde hace més de 30 afios otra corriente de
investigadores se dedicO a realizar estudios con el proposito de
proponer un Modelo que tomara en cuenta factores como el tipo de
trabajo que desarrolla el lider, el tamafio del grupo, su madurez, el
grado en que se requiere la participacion y cooperacion de los
miembros del grupo, etc. Ya Tannembaum y Schmidt, sefialaron que
para tomar la decision de avanzar en el continuo hacia la democracia
habia que tomar en cuenta las fortalezas del lider, las fortalezas de
los seguidores y las caracteristicas de la situacion.

Pues bien, cuando se consideran combinadamente todos estos
factores se ofrecen pruebas sorprendentes de que el método de
contingencia o situacional como también se le conoce, es una forma
muy realista de analizar el liderazgo. Sin embargo, es conveniente
aclarar que estas Teorias son un tanto mas complejas porque
requieren identificar tanto las variables criticas especificas de la
situacion que se esta analizando, como la relacion entre ellas, los
rasgos del lider (principalmente talentos y habilidades) y las
conductas o comportamientos de liderazgo y sus efectos. Algunos
enfoques para aislar las variables situacionales clave han tenido mas
éxito que otros Yy consecuentemente gozan de un mayor
reconocimiento.

Tipos:

> Modelo de Contingencia de Fiedler.
> Modelo de Liderazgo Situacional de Hersey y Blanchar.

5.3.1.1-Modelo de Contingencia de Fiedler

Este modelo se basa en la distincidon previa entre orientacion hacia los
empleados y hacia el trabajo, y sugiere que el estilo del liderazgo
mas apropiado depende de si la situacion general es favorable,
desfavorable o estd en una etapa intermedia para el lider. Muestra
que la eficacia de un lider estd determinada por la interaccion de la
orientacion hacia el empleado y tres variables situacionales como lo
son:

» Las relaciones del lider con los miembros del grupo.- Estan
determinadas por la manera en que el grupo acepte al lider.
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» La estructura del trabajo.- Refleja el grado de especificidad
en que debe realizarse una tarea.

» La posiciobn de poder del lider.- Describe el poder
organizacional que deriva de la posicion que ocupa el lider.
Por Ejemplo.- el poder para contratar y despedir, para
otorgar aumentos.

Este modelo recomienda que las relaciones entre los trabajadores y
los lideres sean Optimas para un mejor desempefio de las actividades
que se llevan dentro del Centro de Computo. EI modelo de Fiedler, ha
sido muy criticado, a pesar de ello representd una gran contribuciéon
al analisis del estilo de liderazgo:

« Por ejemplo, obliga a los gerentes a:

> Analizar su situacion, el personal, el trabajo y Ila
organizacion.

> Ser flexibles en la aplicacién de las diversas habilidades
dentro de un estilo general de liderazgo.

> Considerar los elementos que modifican sus puestos para
obtener congruencia con el estilo que prefieran.

A principios de 1951, Fred Fiedler desarroll6 el primer Modelo de
Contingencia para el Liderazgo, a partir de la relacion entre el
rendimiento organizacional y las actitudes del Lider. Esta Teoria
situacional sobre el liderazgo, propone que el desempeiio de los
grupos eficaces depende de una vinculacion adecuada entre el estilo
de interaccion del lider con sus subordinados y el grado en que la
situacion le permite ejercer control e influencia.
Para medir esas variables Fiedler y sus asociados desarrollaron la
escala "El compafiero de trabajo menos deseado" (CMP), mejor
conocido por las siglas en inglés, que son LPC (Least Preferred Co-
worker), escala que mide el grado de indulgencia con que el lider
evalta incluso al colaborador menos deseado. Este cuestionario LPC
contiene 16 conceptos (20 en la version amplia). A la persona que
contesta el cuestionario se le pide que piense en el individuo con
quien considere poder trabajar menos bien. Dicha persona debe ser
aquella con quien el participante haya tenido las mayores dificultades
para llevar a cabo un trabajo.

En su presentacion original Fiedler afirmé: "...consideramos al
individuo con un alto grado de LPC (que percibe a su colaborador
menos deseado de un modo relativamente favorable) como una
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persona que obtiene su principal satisfaccion de las relaciones
interpersonales bien llevadas, en tanto que la persona con un grado
LPC bajo (que describe a su LPC en términos muy poco favorables)
logra su mayor satisfacciobn con la ejecucion del trabajo”.
Originalmente, los investigadores formularon la hipotesis de que las
calificaciones elevadas de LPC se asociarian con un desempefio de
grupo eficaz. Sin embargo, esto gener6 algunos resultados ambiguos
y conflictivos. Fiedler y sus asociados propusieron entonces la
hipdtesis de que el tipo "correcto” de conducta del lider dependia de
si la situacion del grupo era favorable o desfavorable para él.
Las tres dimensiones de situacion que determinan la circunstancia
anteriormente descrita, son:

Estructura de laPoder del Puesto o

Relaciones Lider - Tarea Posicion

Miembro Grado en que laGrado en que el puesto
Calidad de las tarea se programa, o posicion le permite al
relaciones entre else asigna y explicalider influir en sus
lider y el grupo. Grado para que sea subordinados para que
de confianza, realizado el trabajose unan a él y acepten
confiabilidad y respeto por medio de su direccion y
que los subordinados procedimientos liderazgo.

tienen en su lider. establecidos. Esta influencia se
Se mide por la Claridad al deriva de la posicion

aceptacibn que se establecer metas yen la estructura formal
haga de las personas, objetivos, funcionesde la organizacion e
que se les tengay responsabilidades, incluye la autoridad

confianza y lo calida y especificando para contratar,

amistosa que sea laprocedimientos. disciplinar,

relacion entre lider y recompensar, castigar,

subordinados. promover o degradar y
autorizar incrementos
salariales.
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Como podemos apreciar en el cuadro anterior, Fiedler construyé ocho
posiciones de grupo. Cada una representa una combinacion distinta
de las dimensiones, y lo favorable o no de cada situacion, de acuerdo
a los resultados del LPC. Segun esto, cuando la situacibn es muy
favorable o muy poco favorable, serd apropiado tener un lider
orientado al trabajo; pero cuando las dimensiones se mezclan y la
situacion es moderadamente favorable, entonces es méas conveniente
contar con un lider orientado a las relaciones.
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