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CLASE 01

1. LOS SISTEMAS DE INFORMACION

Desde hace unos treinta afos, las empresas han estado desarrollando sistemas de
informacion basados en la informética. Anteriormente, las herramientas disponibles para
manipular los datos eran personas, papeles, calculadoras y maquinas mecanicas de tarjetas.
Estas herramientas, e incluso los primeros computadores, eran complicados de utilizar y eran
necesarios grandes esfuerzos para asegurar que su empleo fuera eficaz y correcto. No
obstante, la tecnologia se ha desarrollado con gran velocidad, a pesar de que, con una
frecuencia alarmante, han aparecido nuevos problemas relacionados con su utilizacion. La
evaluacion del potencial de esta tecnologia en desarrollo resulté insuficiente hasta que los
problemas técnicos derivados de su utilizacion quedaron mas o menos resueltos. Las tareas
gue se encargaron a los primeros equipos informaticos fueron las mas obviamente
identificables y las que el computador podia resolver mas facilmente, tales como la
contabilidad, la facturacion y otros trabajos intensivos en mano de obra, es decir, las
actividades burocraticas de los afios cincuenta y sesenta, basadas en el manejo de datos.

La amplia mayoria de los asuntos tratados durante los afios 60, 70 e incluso principios
de los 80 fueron cuestiones relacionadas con la manera de “suministrar’ sistemas de
informacion a la empresa. Las organizaciones ya no se conforman con centrarse en lo obvio,
ahora buscan nuevas oportunidades. A mediados de los ochenta surgieron diversas técnicas
para ayudar a analizar objetivos y métodos operativos de una organizacion con la finalidad
de revelar mas oportunidades innovadoras basadas en los sistemas de informacion.

Aln cuando no se pueden conocer los sistemas en toda su magnitud, si se puede
familiarizar con ellos para entenderlos y ayudarlos en las necesarias transformaciones que
sufren, puesto que un sistema es inestable, en otras palabras, se encuentra en
transformacion permanente, se renueva constantemente a si mismo y es tan complejo que
sélo se tiene una visién parcial de él.

Con una disciplina tan nueva como los sistemas de informacién, las definiciones de lo
gue esta incluido y de lo que esté excluido resultan dificiles. Aqui se aceptard como premisa
gue un Sistema de Informacion es, en general, algo complejo que involucra personas y
magquinas y tiene muchos componentes y numerosas relaciones entre ellos. En tal sentido
se asemeja al disefio y desarrollo de cualquier conjunto complejo interrelacionado de
componentes humanos y fisicos, tales como una red de telecomunicaciones, un sistema de
transporte, un sistema de distribucién, o un sistema de salud publica.

También un Sistema de Informacion podria definirse (desde el punto de vista de la
computacion) como una coleccién integrada de componentes, tales como: procesos,
procedimientos, equipos, aplicaciones, bases de datos y recursos humanos, con un propésito
y contexto social, que permite coleccionar, almacenar, procesar, analizar, y evaluar
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informacion de apoyo a las operaciones, a través de la administracién que se dirige a la toma
de decisiones en una organizacién. Cabe destacar que existen sistemas de informacion
formales e informales, los cuales se analizaran a grandes rasgos a continuacion, y se
explicardn mas adelante en detalle.

Un sistema de informacién se puede definir formalmente como un conjunto coherente
de componentes interdependientes definidos, manipulados y utilizados por personas, que
incluyen:

- Tecnologias “duras” (hardware / maquinas, servidores y software basico).

- Redes de telecomunicaciones (hardware y software basico para voz, datos y videos).
- Tecnologias “blandas” (aplicaciones de software, programas computacionales).

- Bases de Datos.

- Procesos (procedimientos) administrativos.

- Procesos computacionales.

Los tres primeros elementos son conocidos como las TIC (tecnologias de informacion
computacionales). Los Sistemas de Informacion existen para un cierto propdsito en un
contexto social dentro de la organizacion, tienen estabilidad y permanencia en el tiempo, y
pueden ser vistos como un todo integrado. Estan compuestos por entradas (datos de otros
sistemas internos y/o del medio externo), procesos (administrativos y computacionales) y
salidas (distribucion de datos e informacion), inserto en un cierto entorno (la organizacion).

Es importante destacar que usualmente también existen sistemas de informacion
informales al interior de las organizaciones, que pueden estar apoyados por tecnologias. Un
ejemplo clasico de esto es la comunicacion por correo electronico y el uso de los grupos de
discusién que pueden aparecer en forma espontanea y que facilitan el entorno social.

Como ya se ha mencionado un sistema de informacion permite coleccionar,
almacenar, procesar, analizar y evaluar informacion (interna y externa) de apoyo a las
operaciones, a la administracion y a la toma de decisiones de una organizacion. También
algunos sistemas de informacion facilitan la interaccion y la interconexion de las personas y
de las organizaciones, puesto que un sistema es energia que se manifiesta en las
interacciones y que tiene la capacidad de incorporar 0 crear elementos necesarios en su
avance hacia la complejidad.
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1.1. Conceptos

A continuacion, se realizara una identificaciébn breve de varias teorias que se han
propuesto acerca de sistemas en general.

La mayoria de estas teorias que se estudiaran enfatizan algun aspecto comun entre
una gran variedad de sistemas de distinto tipo, como el control, la estructura o la dinamica,
gue no dependen de la naturaleza especifica del sistema.

Un sistema es un conjunto de elementos interrelacionados de alguna manera. Existen
sistemas abstractos, cuyos elementos son conceptos y sistemas concretos, cuyos elementos
son objetos. Por ejemplo un sistema numérico es un sistema abstracto y un sistema de
transporte es un sistema concreto.

Como el objeto de este estudio reside en las organizaciones y los Sistemas de
Informacion insertos en ellas, se debera pensar en sistemas concretos cuando se hable de
sistemas.

Un sistema cuyo estado no cambia, pero que tiene elementos y medio ambiente
dindmicos, se denomina homeostatico, es decir, aquel que mantiene su estado, pero a la luz
de un medio ambiente cambiante, por medio de ajustes internos. Un ejemplo de este tipo de
sistema seria una empresa que trata de mantener una cierta rentabilidad constante, en un
medio ambiente que demanda distintos productos en cantidades variables en el tiempo, a
través de manipular variables tales como planes de produccion, inventarios, inversion, etc.

Todo sistema cuenta con un medio ambiente, definido como el conjunto de elementos
gue no pertenecen al sistema, pero que influyen sobre su estado. También se puede llamar
estado del medio ambiente al conjunto de propiedades de los elementos que lo componen.
Por ejemplo, el medio ambiente de una empresa puede ser la economia de un pais, la cual
gueda caracterizada por propiedades tales como los precios, los niveles de produccion, etc.

En general, se puede decir que lo que pertenece al sistema es “controlable” o
modificable, mientras que lo que pertenece al medio ambiente es “dado” (exégeno), o se
debe aceptar como una “perturbacion” (disturbio).

Los sistemas, ademas, pueden o no cambiar en el tiempo. Los cambios en sistemas
se caracterizan por medio de eventos, que consisten en modificaciones de las propiedades
de los elementos del sistema o su medio ambiente. En una empresa industrial seran eventos
una reorganizacion, la finalizacioén de la fabricacion de un producto, el cargar una maquina, el
comprar materiales, el realizar una venta, la apariciéon de un nuevo competidor, etc.
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Los sistemas que cambian en el tiempo, o sea aquellos en los cuales ocurren eventos
gue cambian su estado, se denominan dinamicos, lo contrario de lo que sucede en los
sistemas “homeostaticos”.

Los sistemas pueden también ser abiertos o cerrados. Un sistema cerrado no tiene
medio ambiente, a diferencia de un sistema abierto que si lo tiene. Por lo tanto, se puede
entender que un sistema cerrado no tiene interaccibn con ningun elemento que no
pertenezca al sistema, por supuesto, la mayoria de los temas de interés practico, entre ellos
las Organizaciones, son sistemas abiertos, que intercambian materia, energia e informacion
con el medio ambiente.

Realice Ejercicios N° 1 al N° 4

CLASE 02

1.2. Clasificacion de los Sistemas de Informacion
Los sistemas de informacion pueden clasificarse de diversas formas, tales como:

- Por el grado de formalidad,

- Por el nivel de automatizacion conseguido,

- Por su relacion con la Toma de Decisiones.

- Por la naturaleza de sus entradas y salidas,

- Por el origen y el grado de personalizacion, y

- Por el valor que representan para la organizacion.

1.2.1. Sistemas Informales y Formales

Una primera clasificacion que se les da a los Sistemas de Informacion se basa en la
diferencia que existe entre los sistemas informales y los formales. Por ejemplo; los informes
de ventas provienen de sistemas de informacion disefiados (formales) y no de los sistemas
informales, pues estos ultimos se refieren a cosas y situaciones abstractas, como por
ejemplo, los bajos niveles de motivacion del departamento de ventas de una empresa.

Asociada con la clasificacion de formal/ informal esta la nocion de informacion rutinaria
y no rutinaria. La rutina implica que la informacion se produce dentro de algun calendario,
por ejemplo, el informe mensual de ventas internacionales. La informacién no rutinaria se
produce a medida que se necesita y puede no volver a producirse.
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El cruce de lo formal/ informal con lo rutinario/ no rutinario lleva a la combinacion de
ideas que aparece en la figura 1. La actividad rutinaria y formal estd madura para la
automatizacion, mientras que para la no rutinaria e informal es casi imposible planificar, y por
tanto, los sistemas genéricos como por ejemplo el correo electrénico constituyen el limite de
la aplicacion de la automatizacion. Interesa saber que la informacion rutinaria y formal se
suele asociar con los niveles directivos bajos y los mandos intermedios, puesto que es
utilizada dentro de algun calendario, como se dijo en el parrafo precedente (informes
mensuales de ventas, que son proporcionados a la alta gerencia), mientras que la no
rutinaria e informal se asocia con la direccion a nivel superior (los directivos reciben la
informacion rutinaria, para la toma de decisiones). A la vez, se denomina no rutinaria, ya que
se produce a medida que se necesita y no se vuelve a producir.

Figura N° 1: Sistemas de Informacion en Base a la Formalidad y la Rutina

f ¢Puede la Tecnologia de N

informacion proporcionar la

No Rutinario/Informal infraestructura para que esto
ocurra? Por ejemplo, los

sistemas de correo electronico.

Rutinario/Formal iListo para la Automatizacién!

1.2.2. Automatizacion

Una segunda clasificacion de importancia es la relativa a los sistemas manuales (por
ejemplo, los comentarios escritos a mano sobre la carta de una agencia de relaciones
publicas) y a los sistemas basados en la informética (por ejemplo, el sistema de correo
electronico). Esta clasificacion se orienta sobre todo a los sistemas basados en la
informatica, pero las herramientas de analisis son validas también para los sistemas
manuales, aunque, de hecho, son un poco sofisticadas para sistemas tan simples.

El limite entre las dos categorias es menos claro debido a que cada vez se utiliza mas

el software en el ambito de lo que antes eran sistemas enteramente manuales o
electromecanicos. Por ejemplo, las centrales telefénicas de hoy en dia son casi todas
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automaticas y registran todos los datos relativos a las llamadas telefénicas para su uso y
analisis posterior. Esto hace posible, si fuese preciso, que la central telefénica se convierta
en un elemento mas del sistema de informacién para la direccion
1.2.3. Relacion con la Toma de Decisiones

Esta es una practica de gestion muy habitual. La figura 2 ilustra este proceso,

dividiendo la toma de decisiones por parte de los directivos en tres tipos.

Figura N° 2: Sistemas de informacion en base a los niveles de decision

Aumento del Nivel de
Direccion, en cuanto a
la informacion

Estratégicas

Gestion frente a control
de decision

Datos para la Decision
(decisiones operativas)

Disminucion de
informacion desde la
direccion hacia niveles
inferiores

Datos Operativos
(informacién para las decisiones)

/

o Decisiones Estratégicas

El primer tipo de decisiones (en la cumbre de la piramide), a menudo llamado
decisiones estratégicas, se refiere a aquellas de largo plazo, complejas y poco estructuradas,
gue se supone toman directivos de maximo nivel. La informacion por tales decisiones esta,
a menudo, mal definida, se precisa de forma no recurrente, se origina en fuentes externas a
la organizacion, se recoge de manera informal y suele venir resumida. Los sistemas que
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suministran tal informacion a los directivos se conocen como “sistemas de informacion para
ejecutivos”.

Un ejemplo de decisiones estratégicas es la posicion que adopta la organizacion
frente la competencia.

o0 Decisiones de Control de Gestion

El segundo tipo de decisiones ilustrado por la figura 2 se suele denominar decisiones
de control de gestion y las toman los directivos de nivel medio. A menudo, son el resultado
de comparar cierta informacién con un presupuesto, de forma que cualquier desviacién que
se obtenga conlleva la consideracién de vias de accién alternativas. La informacién para
tales decisiones suele ser de indole interna, orientada al corto plazo, historica, relativamente
facil de predefinir y accesible en base a una rutina.

o Decisiones Operativas

En este caso las reglas para la toma de decisiones estan bien definidas, puesto que se
pueden programar en un sistema informatico. Por ejemplo, el control de los stocks es un
proceso razonablemente bien comprendido, de forma que, al dar valores a ciertas variables
(tales como el costo de almacenamiento de un articulo durante cierto tiempo), un computador
puede realizar un conjunto de tramites predefinidos y tomar una decision. EIl hecho de si la
decision la toma la direccion o el computador pasa a ser una cuestion optativa, pero eso no
modifica el hecho de que la decision es operativa. Dado que tales decisiones se toman con
frecuencia (probablemente muchas miles de veces al dia dentro de una organizacion), seria
razonable considerar el empleo de un computador.

Ademas de la necesaria informacion para la toma de decisiones, existe la necesidad
de generar y gestionar los datos operativos de la empresa, por ejemplo, datos contables, de
ndéminas, de pedidos y facturacion. Estos datos no son necesarios para tomar una decision,
pero deben existir para que la empresa continde funcionando. Pueden estar predefinidos,
tienden a no cambiar mucho en el tiempo y necesitan ser muy exactos. La edicién
automatica de facturas seria un ejemplo de estos datos. Obsérvese como los datos a este
nivel no se generan para la direccion, sino que constituyen la base de la informacion de
gestion, cuando se analicen mas adelante. La direccion solamente deberia interesarse, por
tanto, si los datos no se produjesen.

1.2.4. Entradas y Salidas

Una cuarta clasificacion importante de los sistemas es la que engloba a todos los
sistemas, tanto sofisticados como simples, desde el computador hasta sistemas manuales,
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ademas de los sistemas humanos, en el sentido que todos constan de un elemento de
entrada, un elemento del proceso y un elemento de salida; incluso, el elemento de proceso
puede incorporar un aspecto o funcién de almacén (Vea figura 3). EIl valor que cualquier
sistema concreto aporte al usuario se derivard de automatizar uno o varios de estos
elementos, o, dicho de otra forma, de que los soporte un sistema automatico.

Por ejemplo, el sistema de correo electrénico empleado por los funcionarios de una
organizacion tiene que contener.

— Un elemento de entrada (funciones de ayuda a la composicién, respecto del ejemplo),
— Un elemento de proceso (almacenamiento y traslado del mensaje), y

— Una funcion de salida (que permite al receptor recoger, leer y almacenar el mensaje,
segun desee).

Figura N° 3: Entrada, Proceso y Salida

4 )

Entrada Proceso Salida

R

\_ j

Compare ahora este sistema con el sistema de facturacion, en el cual:

- La carga de datos probablemente la realizarian los funcionarios del departamento de
administracion mediante terminales de pantalla;

- El proceso consistiria en seleccionar en una base de datos el precio adecuado y
posiblemente una descripcion del producto, calculado el costo total de los muchos
articulos de la factura y calculando sus correspondientes impuestos;

- La salida podria consistir en presentar los resultados del proceso en forma de factura.
Otra salida alternativa del sistema podria ser el envio de esta informacion mediante
conexion telefénica directa con el computador del comprador.
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1.2.5. Origeny Grado de Personalizacion

Algunos sistemas se construyen especificamente para una sola organizacion. Sin
embargo, otros sistemas, por ejemplo, en una organizacion el correo electronico puede ser
idéntico a los utilizados en muchas otras, ya que no es necesario personalizarlos para
satisfacer las necesidades de la organizacion.

1.2.6. Valor para la Organizacion

El Valor para la Organizacion representa la evolucion de la funcion de proceso de
datos en muchas organizaciones, tal y como se muestra en la figura 4. Esta figura ofrece
también una visién general de la evolucién de los sistemas en, aproximadamente, los dltimos
treinta afos, y muestra la forma en que el enfoque ha avanzado desde los sistemas que
proporcionan beneficios puramente internos (y relativamente limitados) a sistemas mucho
mas ambiciosos que se extienden mas alla de los limites de una organizacién, y pueden
abarcar a industrias completas.

Figura N° 4: La evolucion de los sistemas de informacion, modelo evolutivo, que describe la
forma en que la aplicacion de los sistemas de informacion (y los beneficios
derivados de ellos) se ha desarrollado a lo largo de seis etapas.

/ . o Integracion
Eficiencia Eficacia

del Negocio
1 2 3
Enfoque Proceso de datos Sistemas operacionales| Integracion Interna
Interno tradicional (contabilidad, basicos (en linea, (enlaces punto a punto)
noémina) tiempo real, MIS)
4 5 6
Enfoque Intercambio electrénico | Racionalizacion de los Integracion externa
Externo de datos (pedidos procesos. Informacion (optimizacion de la
directos, facturacion compartida (niveles de cadena logistica)
directa) stock, archivos de
precios)

- /
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o Etapa 1. eficiencia interna

La toma de contacto con los sistemas de informacion para la mayoria de las
organizaciones (y esto ocurrié6 hace unos 30 afios para los pioneros) se justificaba con el
objeto de mejorar su eficiencia interna. Se mecanizaron las tareas desempefiadas por los
empleados y, en esencia, la eficiencia significé el intento de reducir puestos de trabajo y
niveles jerarquicos. El proceso informatico de tareas tales como la facturacion, la
contabilidad y la tramitacion de pedidos se disefi6 de forma que reproducia los
procedimientos manuales que reemplazaba. Habia nacido el Departamento de proceso de
datos.

o Etapa 2: eficacia interna

A medida que paso el tiempo, la atencion se volvio hacia el empleo de las grandes
cantidades de datos almacenados en el computador como informacion para la direccion de la
empresa. Esta informacion procedia de los procesos internos de la organizacién y, como
consecuencia de ello, se contrastd la expresion “sistemas de informacion para la direcciéon”.
Se produjeron importantes problemas porque las herramientas utilizadas para desarrollar
estos sistemas eran las que se emplearon inicialmente para el proceso de datos. Los
usuarios pidieron flexibilidad y deseaban modificar el sistema a medida que evolucionaban
sus necesidades; sin embargo, los sistemas eran rigidos y dificiles de cambiar.

La respuesta a este problema la proporciondé mas tarde el computador personal, y se
puso de moda ofrecer un microcomputador al directivo. Se proporcionaba soporte para los
problemas técnicos, pero, en general, el desarrollo total del sistema se dejé6 en manos del
directivo. Esto originé la tendencia hacia la fragmentacion y la duplicacion de los sistemas
por toda la empresa. La necesidad de compartir datos entre departamentos necesitaba el
desarrollo del sistema y, por ello, cada departamento tratd de desarrollar sistemas
independientes, aun empleando datos similares.

Ademas, algunas de las cuestiones resueltas en la primera etapa por los profesionales
de proceso de datos, empezaron a aflorar nuevamente a la superficie. Por ejemplo, la
documentacion de los sistemas desarrollados de forma aislada puede resultar algo
inadecuado, si es que existe. Sin embargo, a pesar de estos problemas, algunas
organizaciones desarrollaron varios cientos de sistemas.

o Etapa 3: integracion interna
El paso a esta etapa significaba intentar la integracion mediante el intercambio de

datos o sistemas entre las diversas funciones de la empresa. Como ejemplo, imagine un
fabricante de motocicletas decidido a proporcionar un elevado grado de personalizacion a
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cada motocicleta, aunque manteniendo los costos de fabricacibn dentro de los niveles
propios de la produccién en serie. La personalizacion abarcaria la eleccién de color para el
asiento, una opcion entre 6 tipos de llantas, entre otras. En conjunto, habria unas cincuenta
“opciones”. Las motocicletas serian verdaderamente “hechas a la medida” a un costo
ligeramente superior al de una motocicleta fabricada en serie. Al afiadir a esto un alto nivel
de servicio al cliente en todos los aspectos resultaria vital, puesto que las motocicletas
tendrian que llamar la atencion de los clientes interesados.

El sistema de informacién para soportar esta politica comercial deberia permitir la
definicion detallada de las especificaciones de la motocicleta en la misma sala de
exposiciones, mediante una terminal conectada al computador del fabricante. A partir del
pedido personalizado, el computador deberia localizar esa motocicleta en otros
distribuidores, o intentaria encontrar uno en el sistema de logistica. Si esto no resultase, el
sistema deberia programar la produccion de la motocicleta en la cadena de montaje, en el
caso de que todos los componentes estuviesen disponibles, de lo contrario, hallaria por
medios electronicos los componentes que faltasen en el proveedor y luego programaria la
fabricacion. Cuando el sistema hubiera decidido como se podria entregar la motocicleta,
daria al cliente una fecha de entrega precisa. Todos los elementos de ese sistema de
informacion estan disponibles en la mayoria de los fabricantes de motocicletas; por ejemplo,
la mayor parte de los fabricantes han de tener un sistema de programacion de la cadena de
montaje, pero la diferencia con este fabricante es que jlos sistemas estan integrados®! Al
ingresar una operacion al sistema operacional, éste actualiza todos los archivos que se
encuentran involucrados al sistema, ahorrando tiempo, que significa una ventaja del sistema,
y a su vez, puede resultar débil en el control interno, lo que se traduce como una desventaja.
Entonces los sistemas integrados necesitan de la tecnologia de punta para procesar la
informacion de forma correcta.

En general, las organizaciones estan empezando a darse cuenta de que, en algunos
casos, el valor se obtiene de la integracion de la informacién disponible en la empresa, antes
gue de su fragmentacion en subsistemas funcionales. Resulta interesante destacar que tales
sistemas pueden hacer que la empresa cambie su forma organizativa: los departamentos se
pueden fusionar y las responsabilidades se pueden reasignar en linea con los movimientos
de informacién.

o Etapa 4. eficiencia externa
En esta etapa, los limites del negocio se amplian. Las organizaciones se han dado

cuenta de que resulta lento e ineficaz imprimir un pedido en un papel y enviarlo por correo al
proveedor, el cual, a su vez, va a volver a teclearlo y grabarlo en su computador. Los

! Un Sistema Integrado es un software de aplicacion de uso especifico que se compone de varios médulos que
operan coordinadamente.
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computadores de las distintas organizaciones estan conectados a redes que vencen esa
ineficacia. Los pedidos, facturas, especificaciones de productos y muchos otros documentos
se transfieren de forma electronica. Esto es muy similar a la etapa 1, porque la eficiencia es
el principal beneficio, pero ahora tiene un enfoque externo y no interno. El término
Intercambio electrénico de datos se emplea para describir tales sistemas.

o Etapa5: eficacia externa

Al igual que la etapa 2, la cual implicaba el uso de informacién recopilada en la etapa
1, en esta etapa, el intercambio electronico de datos implica que las organizaciones
compartan informacién. Por ejemplo, en lugar de que dos organizaciones mantengan
inventarios de un determinado articulo, podria ser ventajoso que todo el inventario de cada
una estuviera disponible para cualquiera de ellas. Esto no supone eliminar el equivalente
electrénico del papel entre proveedores y clientes, sino realmente, compartir informacién
entre diferentes partes, para el beneficio mutuo de todas ellas.

o Etapa 6: integracion externa (optimizacion de la cadena logistica)

En esta ultima etapa, el compartir informacion puede llevar a un cambio en el
contenido de lo que hace cualquier participante en una industria. Volviendo a la etapa 5, el
compartir varias empresas la informacion sobre los niveles de inventario puede llevar a que
s6lo una de ellas mantenga el stock de todas, ofreciendo la informacién disponible a quien la
precise. Al igual que en la etapa 3, cuando se dijo que el sistema de informacion puede
cambiar la forma interna de la organizacion, de la misma forma, en esta etapa, se puede
alterar la forma de la industria. Por ejemplo:

- Los clientes pueden encargarse de tareas que tradicionalmente llevaban a cabo los
proveedores, tales como emitir la factura para si mismos; y

- Los proveedores pueden encargarse de tareas que tradicionalmente llevaban cabo los
clientes, tales como emitir pedidos para los clientes.

Esto solamente es posible si, en el primer caso, el cliente tiene acceso a la
informacion de precios y, en el segundo caso, si el proveedor tiene acceso a la informacion
de inventario. Naturalmente, las partes implicadas tendran que negociar los términos
contractuales en los que esto pueda suceder.

Las etapas 1 y 2 describen mejor la forma en que se utlizan los sistemas de
informacion en la mayoria de las organizaciones, sin embargo, la evolucion del pensamiento
en este terreno es un proceso continuo y los limites son indefinidos. Las etapasdela3 ala6
se hallan generalmente en un proceso de gestacion, pero lo mas probable es que constituyan
una innovacion relativamente reciente.
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El grado en gque una organizacion ha evolucionado dentro de este marco es un buen
indicador de su madurez. Al comprender la aplicacion de los sistemas de informacién con
esta perspectiva, es posible ver los beneficios que podrian obtenerse en la siguiente fase de
su evolucion.

Una vez estudiadas las diversas clasificaciones de sistemas de informacion, y la forma
en que viene evolucionando su aplicacion en el mundo de los negocios, en las siguientes
clases, se examinaran las cuestiones relativas a su desarrollo y utilizacion.

Realice Ejercicios N° 5 al N° 7

CLASE 03
2. CONTENIDO DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

En este punto se pone de relieve y desarrolla algunas de las materias relacionadas
con la gestion de los sistemas de informacion. Y en lugar de hacerlo de forma tedrica, se
realizara empleando un ejemplo que a la mayoria de las personas resulta facil de seguir.

Muchas personas consideran que el éxito en el desarrollo de buenos sistemas de
informacion se basa en excelencia técnica, dado que las limitaciones se ven como algo
esencialmente técnico, sin embargo, ain cuando algunos problemas si son técnicos, un buen
namero de ellos se deben a la organizacion y a la direccion de la empresa. Ademas, la
proporcién de problemas de gestion respecto de los técnicos cada vez aumenta mas y hasta
llega a ser claramente dominante.

Durante muchos afios, el departamento de proceso de datos ha sido el chivo
expiatorio de los problemas de informacién de las empresas. En algunas ocasiones, se le ha
culpabilizado de manera correcta; sin embargo, en algunos casos, la falta de direccién de los
ejecutivos de la empresa ha sido la causante de conflictos que se han producido, y que se
han puesto de manifiesto en el departamento de proceso de datos. La identificacion de
problemas es de vital importancia para lograr éxito. Si los problemas son de naturaleza
técnica, entonces es preciso una mejor comprension de la tecnologia. No obstante, si los
problemas son de naturaleza directiva, entonces el planteamiento total para resolverlos sera
substancialmente distinto.
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2.1. El Sistema de los Negocios y el Analisis de Sistemas

El avance hacia la complejidad es inevitable, asi es que se debe levantar la vista y
observar mas alla de la organizacién, apreciar su entorno y el sistema de negocios en el cual
se esta inserto.

Un sistema de negocios es un circulo virtuoso correspondiente a una industria, por
ejemplo, el calzado fino, el cultivo del salmén, el software tributario o el transporte
especializado en el ganado. Est4 integrado por variados actores como son: empresas que
ofrecen directamente el bien o servicio, clientes y proveedores de esas organizaciones, los
clientes de los clientes y los proveedores de los proveedores.

También integran el sistema de negocios los complementadores, los cuales son
empresas gue ofrecen servicios relacionados, vitales para que se genere el circulo virtuoso.

Cuando una industria es nueva, todavia no existe una base de complementadores, lo
cual es riesgoso y desalienta que una organizacién se aventure en los negocios de esa
industria, porque indica que todavia no se ha consolidado.

En el pasado la estrategia de Sistemas de Informacion de muchas organizaciones
consistia, esencialmente, en la agregacion de actividades y planes ya existentes, los cuales,
con frecuencia, procedian del desarrollo de sistemas siguiendo un enfoque “de abajo hacia
arriba”, mas que de un plan coherente basado en las necesidades de la empresa. Este
enfoque tan poco sistematico de los Sistemas de Informacién traia como consecuencia la
pérdida de oportunidades del negocio, y un empleo eficaz de los recursos. EIl éxito o el
fracaso eran el resultado de la habilidad o la incapacidad de la empresa para incorporar
tecnologias, con las cuales pudiese reforzar el departamento de proceso de datos o las
funciones de los sistemas de informacion, sin llevar a cabo modificaciones en el negocio o en
la organizacion. Sin embargo, esta situacion ha cambiado en la actualidad.

2.2. La Integracion de los Sistemas de Informacion y la Estrategia Empresarial

Hoy en dia, las inversiones que agentes externos, tales como clientes, proveedores y
competidores, hacen en sistemas y tecnologia, puede hacer que la organizacién modifique
sus planteamientos en cuanto a la gestion de los Sistemas de Informacién versus las
Tecnologias de Informacion, si es que quiere evitar riesgos y desventajas significativos para
el negocio. La falta de una estrategia coherente de Sistemas de Informacién puede dar lugar
a uno o varios de los problemas siguientes:
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- Los competidores, proveedores y clientes pueden conseguir ventajas sobre la empresa,
puesto que pueden poseer mejores tecnologias, y por ende, mejorar los sistemas
integrados.

- Los objetivos empresariales se convierten en inalcanzables, debido a las limitaciones
de los sistemas.

- Los sistemas no estén integrados, lo que genera una duplicacion del esfuerzo,
inexactitud, retrasos y una gestion inadecuada de la informacion.

- La implantacion de sistemas se retrasa, su costo excede de lo previsto y fracasan en la
obtencién de los beneficios esperados, debido a la falta de una clara definicion de las
necesidades basicas del negocio.

- Las prioridades y los planes se modifican continuamente, dando lugar a conflictos entre
los usuarios y el personal de Sistemas de Informacion, asi como a una productividad
baja.

- Las tecnologias elegidas no se integran e incluso se convierten en una limitacién para
la empresa.

- No existen medios de establecer unos niveles adecuados de recursos de Sistemas de
Informacién versus Tecnologias de Informacion con los que evaluar las inversiones y
establecer las prioridades de forma congruente.

Por tanto, en lineas generales, se produce un gasto superior al necesario para generar
menos beneficios de los esperados, y los Sistemas de Informacion/Tecnologias de
Informacion (que desde ahora se denominaran SI/Tl) provocan conflictos en la organizacion,
lo que causa pérdidas de tiempo a la direccién. Estos problemas se derivan, en parte, de la
incapacidad de la direccion para gestionar las demandas de informacion o sistemas en
respuesta a las necesidades de la empresa, y/o de su incapacidad para proporcionar
sistemas y tecnologia de manera coherente.

2.3. Evolucién de los Sistemas de Informacion

Al igual que las organizaciones y todas las actividades humanas, las Tecnologias de
Informacion Computacionales y los Sistemas de Informacion han experimentado un fuerte
desarrollo en la ultimas décadas, pudiéndose distinguir claras etapas o fases evolutivas en
este proceso. Para comprender mejor dicha evolucion y vislumbrar los posibles futuros
desarrollos, se puede observar como influyen en las Tecnologias de Informacion
Computacional (TIC) “algunas fuerzas orientadoras” tales como la Administracion y Gestion
de Empresas (procesos, comportamiento y estructuras) y el propio Mercado.
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0 La Gestion de la Organizacion

Ya se sabe que las empresas funcionan como sistemas, no como maquinas. Ahora se
necesita plantear alguna forma efectiva de solucionar problemas, y a esto se dedica en gran
medida el andlisis de sistemas.

Ya se ha identificado el problema y se encuentra una excelente solucién creativa. Y
¢,qué pasa después? Se sabe que el mundo es dinamico, cadtico e impredecible, por lo
tanto, después de un tiempo, puede que el problema aun exista y que hayan aparecido
mejores soluciones, 0, como sucede la mayoria del tiempo, tal vez algo del problema o del
entorno cambidé y sea necesario adaptar la solucion. Incluso ocurre que el problema ya no
existe y que la solucion es innecesaria, sin embargo, se sigue aplicando.

Sin embargo, buscar soluciones es algo relativamente sencillo, la mayor dificultad esta
en saber si efectivamente se esté trabajando en el problema correcto. Muchas veces se
puede confundir la solucion conteniendo el error de forzar el problema para lograr un ajuste
dificil. Es que escarbar en la confusion hasta visualizar un problema concreto tiene cierto
esfuerzo. También forma parte de la gestion de la organizacion revisar la calidad de los
procesos, asi como también tener claro una estrategia.

Al revisar la calidad de los procesos, se sefala la importancia de hacer cada vez mejor
lo que uno sabe hacer bien y satisfacer las expectativas del cliente para tenerlo contento. Se
puede ver que:

- El costo de la no-calidad es mucho mayor que el de la calidad.

- Toda actividad del proceso tiene la forma de una operacién de negocios, se verifican los
insumos y satisface al cliente interno.

- Se debe mantener la calidad de las actividades del proceso, cuando se detecta algun
error.

Una estrategia, se puede definir como *“un conjunto integrado de acciones
encaminadas a incrementar a largo plazo la prosperidad y las fortalezas de la empresa”. Se
considerara mas adelante, cdmo se relaciona la planificacion de los SI/TI con el proceso de
planificacion de la empresa, siendo, por tanto, responsabilidad de la direccion, en sincronia
con el entorno empresarial y los objetivos de la organizaciébn. También se abordara la
necesidad de aplicar procesos de organizacion eficaces para conseguir la integracion de los
Sistemas de Informacion y la estrategia empresarial. En tales sentidos, la estrategia es la
herramienta fundamental de toda planificacion.
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2.4. El contexto de la Estrategia de SI/TI

La estrategia empresarial de una organizacion se formula mediante el andlisis de
diversos inputs (entradas) internos y externos, empleando varias técnicas para generar
objetivos, politicas y planes de accion. Algunos de estos procesos precisaran el desarrollo o
la mejora de los sistemas de informacion. Esta definicion de requisitos (qué es preciso
hacer) debe entonces trasladarse a soluciones basadas en tecnologia (cémo satisfacer las
necesidades). Esta relacion se muestra en la figura 5 y se desarrolla en la figura 6.

Figura N° 5: La estrategia de los sistemas de informacion y tecnologias de informacion.

Estrategia Empresarial

I T
entrada Salida

v |

Estrategia de Sistemas
De
Informacién (a)

]
entrada

l Salida
I

Estrategia de Tecnologia
De la
Informacion (b)

Con mucha frecuencia, esta logica tan simple de incorporar la Estrategia Empresarial
se encuentra ausente de la realidad de la planificacion de los SI/TI de muchas
organizaciones y, a menudo, son los expertos en la tecnologia los que llevan a cabo el
proceso desde abajo. Sin embargo, como muestra la figura 6, los SI/TI pueden y deben ser
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tenidos en cuenta en el proceso de formulacién de la estrategia empresarial, por cuanto
pueden hacer que la estrategia de la empresa sea una realidad. El impacto potencial de los
SI/TI sobre la empresa y en su entorno dependera no solamente de lo que ésta desee hacer,
sino también de lo que los demas estén haciendo o de lo que sean capaces de hacer, puesto
gue la integracion de los Sistemas de informacién y la estrategia empresarial debe, por tanto,
incorporar métodos para evaluar el impacto potencial que pueden tener los SI/TI sobre la

organizacion y su entorno.

ambientales externos para la formulacién de la estrategia empresarial.
realizar tal evaluacion se abordaran con posterioridad.

Figura N° 6: Entradas y salidas de la estrategia de SI/TI
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Partiendo del aporte de los SI/TI y de otros aspectos habituales tales como mercados,
servicios, productos y recursos, el analisis estratégico de la empresa deberia identificar las
areas en que se podrian hacer inversiones potenciales en sistemas de informacién. El que
se lleven a cabo o0 no dependera de la habilidad para traducir esos requisitos empresariales
en sistemas de informacién concretos y de la capacidad de la estrategia de Tecnologia de
Informacién para proporcionarlos. Obviamente, el proceso es continuo en términos globales,
igual que lo es cualquier aspecto de la direccidn estratégica de la empresa, y requiere de un
seguimiento y actualizacién a medida que los resultados se logran o no, o cambian otros
parametros del negocio.

En resumen, los dos componentes de una estrategia de SI/TI son, por lo tanto, la
estrategia de sistemas de informacion y la estrategia de tecnologias de la informacion.

0 La Estrategia de Sistemas de Informacién

La estrategia de sistemas de informacion define las necesidades de informacion y de
sistemas que tiene la empresa, asi como las funciones que la integran. Si la organizacion
opera en mas de un negocio, entonces cada negocio tendra su estrategia y, ademas, habra
una estrategia para satisfacer las necesidades comparativas globales.

La estrategia del sistema de informacion ha de definir qué sistemas precisa la
empresa para el futuro proximo, sobre la base de un analisis de la propia empresa, su
entorno y su estrategia de negocio. El objetivo es definir las necesidades de aplicaciones de
SI/TI, en linea con los planes y aspectos criticos de la empresa. Estas necesidades
cambiarian con el tiempo, por lo tanto han de actualizarse, revisarse y priorizarse de forma
continuada, en base a las exigencias del negocio.

Puede que no sea posible satisfacer todos estos requisitos (econdmica o
técnicamente) a corto plazo, pero, con el tiempo se irAn abriendo nuevas posibilidades. La
estrategia debe también definir quién, en términos de la organizacion, ha de ser responsable
de la planificacion, entrega e implantacion de los sistemas de informacion que sean
necesarios.

0 La estrategia de tecnologia de la informacion

La estrategia de tecnologia de la informacion define como se van a satisfacer las
necesidades, en base a las prioridades de la estrategia del SI y a la tecnologia de la
informacion necesaria para desarrollar y operar las aplicaciones actuales y futuras. Esto
involucra determinar la forma en que han de desarrollarse las aplicaciones, y como se van a
adquirir, utilizar, controlar y gestionar los recursos tecnolégicos y humanos necesarios para
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satisfacer las necesidades de la empresa. También describird qué actividades han de
llevarse a cabo, y la forma en que se han de organizar, proporcionando las bases para la
definicién y la ejecucion de los proyectos que daran lugar a la instalacion de una aplicacion
correcta.

2.5. La planificacion estratégica de SI/TI, un marco de referencia

Mientras que el proceso de planificacion estratégica de SI/TI es continuo y repetitivo, a
lo largo de cada etapa del desarrollo y redisefio de la estrategia es muy importante disponer
de un marco de trabajo coherente que sea comprendido por todo el personal implicado. Los
resultados finales de este proceso son, por un lado, las estrategias de Sl de la empresa, que
definen sus necesidades y prioridades de informacion y, por otro, las estrategias de Tl para el
departamento de proceso de datos, que describen la infraestructura de medios y los servicios
de distribucion necesarios. La conjuncion de estos dos productos es una cartera de futuras
aplicaciones de SI/TI que satisfara las necesidades del negocio.

Para lograr los resultados previstos, el proceso de planificacién debe contar con todos
los recursos necesarios. El viejo dicho informatico “si entra basura, sale basura” (GIGO;
Garbage in, garbage out) se aplica al desarrollo de la estrategia de la misma forma que se
hace con programas informaticos aislados. Unos datos de entrada completos, fiables y
relevantes, afiadidos a una reflexion creativa e innovadora, son la base para identificar los
mejores cursos de accion.

CLASE 04
3. LAS ENTRADAS (INPUTS) CLAVE

A continuacion, se estudiaran en detalle las cuatro entradas (input) clave en el
contexto del proceso general, visto en la figura 6. Ademas, se abordara la forma en que se
ha de desarrollar el proceso de planificacién estratégica para garantizar su eficacia a largo
plazo.

3.1. El entorno empresarial externo
Esta entrada del proceso consiste en una evaluacion de las fuerzas que afectan a la
industria en que opera la empresa; la situacion econémica, su estructura y base competitiva,

y dentro de ellas, los aspectos concretos y las presiones que afectan al negocio. Esto
formaria parte, normalmente, del andlisis estratégico de la empresa en lugar de ser parte del
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proceso de planificacion estratégica de SI/Tl. Basados en esta evaluacion se puede
examinar el papel que desempefian, o podrian desempefar, los SI/TI para alterar cualquier
aspecto de la industria. Esto lleva a la identificacion de oportunidades o riesgos potenciales.

Por ejemplo, el creciente poder de los distribuidores sobre los fabricantes se ha debido
a las terminales de punto de venta y a la informacion que les proporcionan a aquellos. Los
fabricantes necesitan analizar como desarrollar sus SI/TI, tanto para contrarrestar esa
presién como, quizas, para evaluar mejor el potencial de los sistemas de punto de venta para
obtener algunos beneficios mutuos.

En general, el entorno empresarial estd cambiando cada vez mas, en algunos casos
mas de prisa que el tiempo necesario para desarrollar nuevos sistemas. Esta velocidad de
cambio debe reflejarse en una reduccion en los plazos de desarrollo de los sistemas, lo que a
su vez determinara muchos aspectos de la estrategia de Tl, de la misma forma que unos
mercados cada vez mas competitivos imponen restricciones a los plazos de desarrollo de
productos y, como consecuencia de ello, a los métodos de disefio y fabricacidon del producto.

3.2. El Entorno Interno de la Empresa

Esta entrada (input) del proceso consiste en un analisis de las necesidades de
informacion y de sistemas sobre la base de lo que hace la empresa, de cémo lo hace, y de
como esta organizada y dirigida. Tal analisis debe relacionarse con el entorno empresarial
externo y, por supuesto, esto ha de hacerse como parte del proceso de planificacion
estratégica de la empresa. Estara relacionado con la mision del negocio, con su actividad,
con sus capacidades y con su estructura.

o0 Mision y objetivos de la empresa

Es preciso expresar claramente la mision y los objetivos de la empresa, asi como las
estrategias a seguir para alcanzarlos. Habra que interpretarlos con exactitud para definir las
necesidades de informacion y de sistemas, y también para establecer prioridades en la
inversion.

A menudo, los objetivos y las estrategias formales de una organizacién se expresan
de forma vaga y la direccidén no los comprende bien. A menos que se definan de una manera
mas clara, la estrategia de SI/TI resultante tendra un enfoque igualmente vago, y se
convertird en un pretexto para cambiar “el plato del dia”, que interferird continuamente en la
planificacion e implantacion de los sistemas clave.
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o0 Las actividades de la empresa

Es preciso analizar las actividades de la empresa y comprender sus relaciones e
interdependencias. Este andlisis ha de ser tan independiente de la estructura formal de la
organizacion como sea posible.

El estudio debe describir los principales procesos de la empresa que le permiten
ofrecer productos y servicios a sus clientes, asi como lo que es preciso hacer para controlar y
desarrollar el negocio. Esto llevara a la definiciébn de una arquitectura de la informacion para
la empresa, que ha de ser lo suficientemente sélida como para adaptarse a cualquier cambio
en la forma en que se dirige y organiza la empresa.

Este mismo andlisis puede develar las debilidades del disefio actual de las actividades
de la empresa, mostrando aquellas que son susceptibles de tratar, tanto con la ayuda de
nuevos sistemas, como aquellas que no pueden tratarse sin cambios organizativos.

Una vez que se ha definido este modelo de actividad, ya se dispone de una base para
realizar un analisis econdémico, especialmente sobre la forma en que la actividad empresarial
incurre en costos y genera un valor afiadido. A partir de esto, es posible identificar las areas
con un elevado beneficio derivado de la utilizacion de nuevos sistemas para reducir costos o
incrementar el valor anadido.

o Las fortalezas y debilidades

Es necesario evaluar y determinar los puntos fuertes y débiles de la empresa, asi
como las causas que los justifican. Este proceso incluye un analisis de los recursos de la
empresa, tales como recursos financieros, humanos, productivos, tecnoldgicos, etc., para
identificar las fortalezas y corregir las debilidades.

o Estructura organizativa y estilo de direccion

Mientras que el modelo ideal de informacion y de sistemas se debe definir a partir de
una vision logica de las actividades de la empresa en el contexto de su sector, los sistemas
gue finalmente se instalen han de adecuarse a la estructura organizativa y el estilo de la
organizacion. Por ello, es importante comprender como funciona la organizacién y como se
toman las decisiones, tanto en la estructura formal como en el entramado informal de las
relaciones interpersonales. Esta comprension permitira determinar qué tipo de informacion
es necesaria, quién la va a precisar y cOmo se va a presentar y utilizar.

Muchos sistemas de informacion para la direccion no generan beneficios debido a que
estdn demasiado estructurados y fracasan a la hora de apoyar la toma de decisiones
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informales, que se basa mas en la confianza mutua que en el intercambio formal de
informacion. Se considera que nunca un sistema sera lo suficientemente flexible como para
abarcar toda la complejidad y variedad de las relaciones de una organizacion, sin embargo,
la estructura, la cultura y el estilo de la direccion si determinan la forma en que los sistemas
de informacion se estructuran y desarrollan para apoyar los procesos de direccion.

3.3. El Entorno Externo de los SI/TI

Una organizacion necesita comprender dos aspectos del entorno externo de los SI/TI,
los cuales son: qué nuevas tecnologias se estan desarrollando, y como las estan utilizando
los demas.

3.3.1. Las Nuevas Tecnologias

Toda organizacion necesita conocer e interpretar los avances en la tecnologia de
informacion y sus tendencias, tanto en el aspecto econémico, como en las posibilidades de
aplicar las nuevas tecnologias a las necesidades de su negocio. El conocimiento de las
diversas fuentes de nuevas tecnologias y de los productos disponibles facilitara la
identificacién de nuevas oportunidades para el desarrollo de sistemas que pueden responder
a las necesidades de la empresa.

Deben evaluarse las tendencias y los desarrollos de la tecnologia, con el propdsito de
seleccionar opciones a corto plazo con la perspectiva de las implicaciones a largo plazo, asi
como también para planificar el momento en que parece mas adecuado incorporar una
nueva tecnologia. ¢Cuando seria mas adecuado considerar la introduccion del correo
electronico o el proceso de imagenes? Puede que no exista una necesidad concreta, pero
hay que comparar el costo de otras formas de comunicacion y otros modos de gestion de
documentos a lo largo del tiempo considerando el creciente impacto econdmico de las
nuevas tecnologias.

Todas las nuevas tecnologias conllevan algun riesgo y una curva de aprendizaje para
la empresa. Una pronta comprension, interpretacion y uso selectivo de las tecnologias en
desarrollo pueden facilitar la identificaciébn y obtencién de una ventaja futura. ¢Cuantas
organizaciones no han considerado las implicaciones de los computadores personales a
largo plazo? El resultado de este error ha sido, a menudo, unos excesivos costos directos,
ademas de unos enormes, y con frecuencia ocultos, costos organizativos. Si no se detecta a
tiempo la necesidad de desarrollar mas rpidamente los nuevos sistemas, la curva de
aprendizaje para comenzar a utilizar nuevas herramientas de desarrollo puede precisar
demasiado tiempo como para mejorar la situacién del negocio. Con frecuencia, la
conveniencia de continuar utilizando tecnologias y herramientas conocidas a corto plazo,
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deja de lado continuamente la necesidad de migrar a tecnologias mas adecuadas a largo
plazo.

3.3.2. La Utilizacion de la Tecnologia

Una organizacién necesita conocer la forma en que la tecnologia de informacién es
empleada por otros dentro de la industria, con qué objetivo y con qué resultados. De hecho,
el conocimiento del uso de los SI/TI en otras industrias puede proporcionar una fuente de
buenas ideas que se pueden transplantar. Es importante que una organizacion comprenda
las implicaciones comerciales de lo que sus competidores, clientes y proveedores estan
haciendo con la tecnologia de la informacién.

Los fabricantes de productos de consumo necesitaron mucho tiempo para apreciar las
implicaciones comerciales de la utilizacién de sistemas de terminales de punto de venta (se
refiere a la descentralizacion de los puntos de ventas, respecto del punto principal), cédigos
de barra e intercambio electrénico de datos, por parte de los distribuidores. Tuvieron que
reaccionar apresuradamente a las presiones de sus clientes, a menudo con un alto precio.
Una Floreria muy prospera sufrio un revés a corto plazo cuando unos de sus competidores
ofrece a los compradores la posibilidad de comprar flores a distancia, empleando terminales.
El competidor incrementé su mercado potencial y, a corto plazo, capté compradores de la
floreria, hasta que ésta respondié con un sistema similar.

Esto no solamente muestra la necesidad de considerar las tecnologias disponibles,
sino también la forma en que se pueden aplicar a una industria. En la practica, la mayoria de
las empresas que han obtenido ventajas estratégicas de un SI/TI no han utilizado la “Gltima”
tecnologia, pues es demasiado arriesgado. Se han innovado en un sentido comercial, pero
utilizando tecnologia adecuada, probada y bien establecida.

3.4. El Entorno Interno de los SI/TI

La evaluacion de la estrategia de SI/TI ha de tener en cuenta los sistemas en uso y los
recursos tecnoldgicos que se utilizan. Incluso hay que observar la informacion en si como un
recurso con una importancia estratégica.
0 Los recursos de sistemas y de informacion de la empresa

Es justo evaluar los recursos de sistemas Yy de informacidbn con que cuenta la
empresa en base a su contribucibn al negocio, tanto aquellos que se hallan en

funcionamiento, como los actualmente en desarrollo. Y la evaluacion ha de realizarse en
términos de la eficacia que tendran en el futuro, no en base a las necesidades historicas. Es
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preciso comprender totalmente los puntos fuertes y débiles de los sistemas existentes en la
empresa, antes de emprender nuevos desarrollos, pues, de otra manera, fracasaran a causa
de los cimientos inadecuados sobre los que se habrian construido.

0 Las ventajasy los recursos de los SI/TI

Es necesario catalogar y examinar las ventajas y los recursos de los SI/TI para
determinar si la capacidad y la tecnologia actuales de la organizacion son adecuadas para
las necesidades futuras. Esto no es solamente una auditoria de la tecnologia disponible
(hardware, software, etc.), sino que también es una evaluacion del equipo humano, sus
habilidades, de la forma en que son dirigidos y de los métodos empleados para desarrollar y
soportar los sistemas y la tecnologia base.

Una de las razones principales de por qué la planificacion estratégica de SI/TI suele
fracasar, al llevar a cabo las modificaciones necesarias, es que la organizacién no es capaz
de implementar planes, debido a la falta de recursos, de habilidades o de procesos de
direccién. Un aspecto fundamental es la comprensién de la cultura y el estilo de direcciéon del
departamento de SI/TI, y de la forma en que se relaciona con la cultura empresarial. Este
encaje entre el enfoque SI/TI y las actitudes dentro del entorno empresarial constituye un
aspecto critico del desarrollo de la estrategia de SI/TI.

Es vital que haya acuerdo entre los altos directivos a la hora de describir y analizar
cada una de estas entradas principales, a fin de que todos trabajen sobre las mismas bases.
De igual forma, no hay que desvirtuar las cuestiones y los problemas que puedan surgir:
tienen que plantearse de forma explicita y convertirse en temas a resolver durante el proceso
de planificacién estratégica. Si se ignoran las cuestiones y problemas en esta etapa,
resurgiran mas tarde y dificultaran la implantacion de planes.

Realice Ejercicios N° 8 al N° 12
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CLASE 05
4. LOS PROCESOS PARA GESTIONAR LA ESTRATEGIA
Cualquier proceso de direccion estratégica consta de tres etapas principales y debe

incorporar dos enfoques esencialmente diferentes. Las tres etapas basicas se resumen en la
figura 7.

Figura N° 7: La integracion de los sistemas de informacion y la estrategia empresarial

Pensamiento estratégico

Informal = Que conduce a
implantar

que conduce a la

A 4
e Control
Planificacion )
estratégica de las I
opciones elegidas Que conduce
amas

l_’ Control 4—'

Que culmina en

!

Definir la mision y los
objetivos. Evaluar la
situacion y las opciones, y
hacer la seleccion.

El enfoque puede ser formal o informal. EIl equilibrio entre ambos impulsa la
creatividad y la capacidad hacia los niveles inferiores de la organizacién, de forma que se
encuentre la mejor manera de alcanzar los objetivos y el vector estratégico definido por la
alta direccion.
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4.1.  El Vector Estratégico

La primera etapa del proceso establece el vector estratégico, define los objetivos y
selecciona los medios con los que se alcanzara ese vector.

Por ejemplo, una gran empresa industrial define su estrategia en términos de duplicar
sus ventas y beneficios en 4 afios, mediante el crecimiento interno del pais y el crecimiento
externo de los paises vecinos, fabricando productos de alta calidad y proporcionando los
mejores niveles de servicio al cliente de la industria.

Es necesario comprender esta etapa y asumirla formalmente en los niveles mas altos
de la empresa.

o Definicion de la Estrategia

La segunda etapa consiste en definir las estrategias especificas para las areas
principales de la empresa (por ejemplo marketing, distribucion, fabricacion, etc.), vy
convertirlas en planes viables al agregarles una reflexion creativa e informal, para identificar
la mejor forma de ejecutar la estrategia a lo largo del tiempo.

Obviamente, debe haber una retroalimentacién para asegurarse que, a lo largo del
tiempo, los planes llevan a la empresa en la direccion propuesta. Durante la formulacion de
la estrategia puede resultar Gtil comprender la forma en que se pueden hacer llegar ideas y
sugerencias hacia atras, hacia quienes marcan la direccion a seguir.

Siguiendo con el ejemplo, se opta por estrategias de marketing, apuntando al valor
gue tiene el producto para los consumidores, haciéndolo importante, hasta vital para el
publico consumidor.

o La Implantacion

La tercera etapa consiste en implantar los planes, con el fin de llevar a cabo la
estrategia. De un modo u otro, esto involucra a todos en la organizacion. Se redefinira y
mejorara la forma en que se han de implantar los planes, como consecuencia de la
identificacion de nuevas oportunidades o de mejores procedimientos de trabajo, y luego, una
vez mas, hace falta la retroalimentacion. También hace falta controlar, por ejemplo, para
garantizar que la adaptacion “local” sigue contribuyendo a la estrategia general y no la esta
desviando. Para tener éxito es imprescindible centrar toda la energia de la organizacion en
la direccion deseada. Sin una implantacion exitosa la planificacion estratégica produce
escasos beneficios, excepto, quizas, evitar algin derroche de recursos. En este sentido,
todos los integrantes involucrados en esta etapa, deben llevar a cabo la estrategia de
marketing, de acuerdo al ejemplo propuesto.
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4.2. El enfoque de la gestidn estratégica

Todo lo que se ha dicho anteriormente en términos generales acerca de la
instrumentacién e implantacion de las estrategias empresariales, se puede aplicar igualmente
a los elementos SI/TI de esas estrategias. Es decir, que es preciso disponer de mecanismos
para establecer formalmente la direccion necesaria, planificar los desarrollos, ver los
recursos, y luego implantar los sistemas empresariales y las tecnologias de apoyo segun un
plan.

0 La Naturaleza del Proceso

Con excesiva frecuencia, en el pasado, la estrategia se ha llevado en marcha atras.
Por ejemplo, se definian proyectos de Sl y TI, se incorporaban a un plan y se presentaban a
la direccién para que los ratificase como una estrategia, pero sin hacer ninguna referencia a
la estrategia empresarial. El pensamiento relativamente informal prevalece debido a una
falta de direccién y de herramientas apropiadas para el andlisis estratégico de los SI/TI.

Sin embargo, los procesos informales no deben ser ahogados por un proceso de
planificacién rigido. Muchos de los usos mas innovadores de los SI/TI que resultan ser
ventajas competitivas surgieron como ideas oportunistas procedentes de niveles bastante
bajos de la organizacion. El bucle de la retroalimentacion debe por tanto, facilitar el que esas
ideas lleguen a quienes marcan la direccidén a seguir, puesto que pueden resultar ventajosas.
La creatividad innata de un pensamiento informal puede aportar una contribucion
significativa a la estrategia.

o El Papel de los Directivos

Los directivos de nivel superior son quienes deben iniciar el proceso, establecer la
direccién a seguir, y luego pedir informacion sobre el avance. Al mismo tiempo, han de ser
receptivos a las nuevas oportunidades estratégicas, sean cuales sean los medios adoptados
para instrumentar y luego gestionar la estrategia de los SI/Tl. También tienen la
responsabilidad de sefialar cualquier cambio de direccion lo antes posible para asi evitar que
proyectos importantes sigan adelante inatiimente, cuando ya no sean validas las razones por
las que se pusieron en marcha.

Mientras que los altos directivos son los que han de iniciar el proceso, es a la vez
critico que los directivos de linea incorporen los planes de SI/TI a sus mas detallados planes
funcionales. Las aplicaciones mas modernas y estratégicas de los SI/TI estudiadas en el
punto 2, hacen necesario que los directivos de la empresa no sélo definan y evallen, sino
gue también es necesario que lideren nuevos desarrollos hasta alcanzar con éxito su
potencial estratégico. Este éxito dependerad también de los cambios necesarios que sea
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oportuno planificar e implantar tanto en la orientacién del negocio como en la organizacion.
Todo esto demuestra que los directivos de segundo y tercer nivel deben participar
activamente y de forma continuada en la planificacion y en el control de la implantacion de
los SI/TI.

4.3. La Definicién del Proceso de Planificacion de la Estrategia de los SI/TI

La planificacion estratégica de los SI/TI debe llegar a ser un proceso continuo e
integrado en la planificacion de la empresa, pero todavia quedan dos importantes problemas
por resolver en toda organizacion que por primera vez se plantee alcanzar este objetivo al
largo plazo.

- ¢Como abordar el desarrollo de la estrategia y con qué criterio de agrupacién de
unidades en la organizacion, para identificar las necesidades del negocio con la mayor
precision?

El personal de la empresa y el de Tl que ha de implantar la estrategia deben considerarla
como cosa propia y, por tanto, deben participar activamente en su desarrollo y
comprender sus implicaciones.

- ¢ Como llevar a cabo el proceso para desarrollar el primer plan estratégico?

El proceso ha de ser manejable, tanto en términos de alcance como de duracién, y debe
generar resultados validos a lo largo de su desarrollo, no solamente al final. Ha de haber
limites de control claros en los que se logre un acuerdo, y es necesario contar con el
respaldo de la direccidén antes de continuar un andlisis y una formulacién mas detallado.
Por ejemplo: llevar acabo el proceso de facturacion de proveedores, de la forma mas
eficiente, esperando obtener un informe con las deudas méas proximas a cancelar, hasta
las que son de largo plazo, y asi poder establecer alianzas con los proveedores del corto
plazo, para asegurar las existencias, que a su vez serian las que presentan mayor
rotacion de inventarios, lo que por ende se traduce en beneficios econdémicos.

Ambos problemas, reiteran que sea cual sea el enfoque que se adopte, todas las
partes, incluyendo la alta direccion, los mandos intermedios y los profesionales de SI/TI, han
de recibir formacion antes de empezar, en cuanto a:

- Lo que esta en juego y lo que se puede conseguir.
- Coémo hay que lograrlo.
- Qué productos se esperan obtener.
La causa mas frecuente del fracaso de estos estudios suele ser la falta inicial de
comprensién mutua y de acuerdo acerca de los objetivos del estudio.
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0 Las Unidades del Negocio

El abordar el primer problema (¢, Cémo abordar el desarrollo de la estrategia y con qué
criterio de agrupacion de unidades en la organizacion, para identificar las necesidades del
negocio con la mayor precision?) significa que hay que elegir una unidad coherente del
negocio, para la cual se debe desarrollar una estrategia eficaz. De igual modo que ocurre
con el desarrollo de la estrategia empresarial, el nivel adecuado para el que hay que
desarrollar una estrategia SI/Tl es el de una unidad de negocio. Una unidad de negocio
puede definirse como “un componente de la empresa que vende un conjunto distintivo de
productos o servicios, sirve a un conjunto especifico de clientes y concurre con un conjunto
definido de competidores”. Esto puede implicar que las unidades de la organizacion tengan
gue ser fraccionadas o, incluso, agregadas para conseguir agrupaciones apropiadas a
efectos de la planificacion estratégica, o que se denomina unidades estratégicas de negocio.
El punto de partida para hacer esto consiste en adoptar una vision externa de lo que hace la
organizacion, no de como estd estructurada para hacerlo. Esto facilitara el estudio que
mostrard las necesidades especificas de informacion y sistemas que tiene la empresa en el
contexto de su entorno. Entonces se pueden afiadir otras necesidades de la organizacion a
estos requisitos basicos.

Muchas empresas no estan organizadas en unidades de negocio. Los negocios que
las componen pueden no estar definidos claramente dentro de la estructura de la
organizacion, debido a razones historicas o geogréficas, o bien por la aplicacion de las
capacidades de sus directivos. Es importante considerar cuales son las unidades
estratégicas de negocio logicas para la empresa a la hora de emprender el proceso de
planificacion de sistemas de informacion.

Figura N° 8: Nivel adecuado en el cual desarrollar las estrategias del SI.
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“Unidades de Negocio™ se refieren a las unidades (por ejemplo, en marketing), en
donde se llevara a cabo la estrategia de forma mas eficiente.

o Identificacion y Resolucion de Conflictos

Como ya se dijo, la estrategia de SI/TI ha sido tradicionalmente una amalgama de
planes de sistemas y tecnologias definidos por los niveles inferiores (funcional,
departamental o, incluso, individual), fundamentalmente basados en necesidades internas vy,
a menudo, locales. Algunas organizaciones han intentado desarrollar estrategias de SI/TI
corporativas de arriba hacia abajo, sin embargo, la tarea es, o bien demasiado compleja v,
por tanto, precisa demasiado tiempo, o las necesidades de la empresa son demasiado
variadas, o los diferentes entornos de la empresa cambian a diferentes ritmos, todo lo cual
dificulta el desarrollo de una estrategia que se adapte a cada unidad de negocio integrante.

Es igualmente importante que los directores de las unidades de negocio no tengan
una estrategia impuesta, incluso a nivel de grupo, a menos que las unidades de negocio que
integren el grupo sean casi idénticas, resulta entonces preciso adquirir compromisos
considerables para contar con una estrategia comun. El resultado final es, generalmente,
gue la estrategia solo satisface el menor comun denominador de necesidades. Este tiende a
omitir las areas fundamentales de la empresa y se centra en las inversiones en contabilidad,
personal y otras areas menos criticas del negocio.

Por ejemplo, una aplicacién que parece bastante simple como lo es la facturacion, se
ha convertido en un problema para cada unidad de negocio. No solamente supone el riesgo
de llegar a ser una situacion muy compleja en términos del seguimiento de las diferentes
versiones del sistema de facturacion, sino también, que cada unidad de negocio no puede
conseguir su sistema eficaz sin el acuerdo de las demas. A largo plazo, por lo tanto, los
costos aumentaran dramaticamente y los beneficios se veran reducidos.

Dentro de una gran empresa, cada unidad de negocio puede adoptar estrategias
fundamentalmente diferentes, enfatizando estrategias distintas en la informacion y en los
sistemas necesarios para ello. Michael Porter? identifica dos formas principales en que una
empresa puede alcanzar éxito a largo plazo: “Bajo Costo” y “Diferenciacioén”.’

Z Porter, M. E.: connotado profesor de la Catedra de administracién de negocios C. Roland Christensen en la
escuela de negocios de Harvard y destacada autoridad en estrategia competitiva y en competitividad
internacional. EIl profesor Porter es el autor de 16 libros y mas de 60 articulos. Su libro complementario
“Competitive advantage”, de 1985, ha sido reimpreso 32 veces. El profesor ha sido asesor sobre estrategia
competitiva de destacadas empresas, tales como AT & T, Dupont, Procter & Gamble, entre otras. Con respecto
a las Cinco Fuerzas de Porter, éste es un modelo para el analisis de la industria, los estudios eran numerosos y
afirma que diversas industrias pueden sostener variados niveles econdmicos de lo beneficioso. La parte de
esta diferencia es explicada por la estructura de la industria.

% “«Competitve Advantage”, Free Press, 1984 (Ventajas Competitivas de Porter)
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- En una unidad de negocio orientada al bajo costo en su sector industrial, los SI/TI se
dirigiran sobre todo a la reduccion de costos, mediante la simplificacién de procesos y la
automatizacion.

- Para llevar a cabo la diferenciacién, aunque el control de costos sigue siendo importante,
las inversiones en SI/TI se centraran en mejorar esa diferenciacion a través de cosas
como la velocidad y la calidad del servicio. Diferenciacion es lo que hace a un producto
distinto de otro, en el mercado.

Por ejemplo, si se trata de conseguir un costo bajo, un sistema normalizado de
captacion de pedidos minimizara los costos de gestion de pedidos. Para lograr que el cliente
perciba la diferenciacién frente a los competidores puede ser mejor tener una buena variedad
de formas de aceptar pedidos, de forma que se adapte a los diferentes tipos de clientes. Del
mismo modo, para llevar a cabo las distintas estrategias genéricas hara falta contar con
diferentes politicas de gestion de inventarios.

Todo esto conduce a la conclusion obvia de que seran precisas diferentes estrategias
de SI/TI para empresas ubicadas en distintos entornos industriales, y que persigan diferentes
objetivos mediante estrategias comerciales especificas. Si dos unidades de negocio distintas
siguen estrategias diferentes, por ejemplo, una el bajo costo y la otra la diferenciacion,
entonces, un sistema compartido probablemente provocara que ninguna de las dos podra
desarrollar su estrategia de manera eficaz.

La estrategia global de SI/TI para la empresa sera el conjunto de las estrategias de las
unidades, a las que se afadiran las necesidades de informacion y sistemas de la direccion
corporativa y/o de la unidad de negocio que agrupe a aquellas, las cuales se basaran en los
medios necesarios para el desarrollo, la direccion y el control del negocio en conjunto.
También puede haber oportunidades de sinergias entre las unidades del negocio,
especialmente donde los negocios son similares y/o realizan transacciones entre si, y éstas
se pueden identificar mejor desde una perspectiva mas alta.

Es necesario enfocar claramente la estrategia de SI/TI sobre los aspectos particulares,
incluso unicos, de la empresa en el contexto de su entorno. Sin embargo, si bien pueden
conseguirse beneficios en términos de economia y eficacia al limitar la variedad de
estrategias de Tl que puede adoptar una empresa a la hora de resolver sus necesidades de
sistemas, esto debe afectar lo menos posible a las necesidades idéneas de cada negocio.
Una vez mas, si la estrategia viene determinada por cuestiones de optimizacion de la oferta
de TI, los usuarios de la empresa no seran propietarios de la estrategia, ni ésta satisfacera
sus necesidades.

Realice Ejercicios N° 13 al N° 15
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CLASE 06
5. LA IDENTIFICACION DE LAS VENTAJAS DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

Cualquiera que sea el proceso elegido para definir los requisitos, serd necesario
utilizar algunas herramientas o técnicas para analizar la empresa, su entorno, su estrategia y
actividades, asi como para seleccionar las areas en las que los SI/TI pueden ofrecer algin
beneficio. Sin embargo, las herramientas y las técnicas no son mas que medios para un fin,
nunca un sustituto de la creatividad y de la experiencia. Utilizadas en forma adecuada,
pueden estimular la creatividad y orientar la experiencia y la intuicion, dando lugar a acciones
con consecuencias beneficiosas.

En este punto, se abordaran algunas técnicas de alto nivel de utilidad para identificar
las demandas de SI/TI, en base a las necesidades actuales de la empresa y a su potencial
de oportunidades a largo plazo. No se trata de un conjunto de ideas exhaustivo o exclusivo,
sino de las herramientas y técnicas que pueden emplear conjuntamente los directivos, los
usuarios y los especialistas de Sl, para alcanzar un punto de vista comun. Para utilizar estas
técnicas no se puede definir una metodologia Unica que se adapte a todas las circunstancias
de la empresa, pero se describird un esquema de planificacion dentro del cual se pueden
aplicar las ideas descritas, una vez que se han comprendido los principios que subyacen a
ellas.

El resultado es una cartera de necesidades de sistemas de informacion que incluye:

- Una revision del valor de las inversiones actuales o pasadas de SI/TI desde el punto de
vista del negocio.

- Un conjunto de necesidades conocidas, que hay que satisfacer en el futuro préximo y

- Un conjunto de oportunidades potenciales de los SI/TI a largo plazo.

Se abordard, a continuacion la forma de establecer las estrategias para la mejor
identificacién de las ventajas.

5.1. Un Esquema de Planificacion para Determinar las Necesidades

El esquema que muestra la figura 8 describe las etapas principales a considerar en la
definicion exhaustiva de las necesidades de Sl de una empresa, es decir, la cartera de
aplicaciones a gestionar ahora y en el futuro. En principio, el proceso no es tan complejo
como puede parecer, pero antes de considerar la utilizacion de las diversas herramientas y
técnicas asociadas a él, es preciso explicar la l6gica subyacente en la estructura de la figura
9. Aqui se detallan tres aspectos: la evaluacion de la situacion, la busqueda creativa de
oportunidades, y la valoracién analitica de las oportunidades. Ademas, al utilizar el mismo

. Instituto Profesional Iplacex 34



IPLACEX

instituto profesional

marco de referencia para todas las unidades de una empresa, se pueden identificar otras
oportunidades adicionales.

Figura N° 9: Un enfoque para identificar las oportunidades de los Sistemas de Informacion
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o Evaluacion de la situacion

La primera etapa del proceso es, esencialmente, una continuacion de la evaluacion
necesaria para el desarrollo de una estrategia o plan empresarial. Plantea preguntas
relativas a si se podria utilizar una informaciébn o unos sistemas mejorados para influir
directamente en el entorno en que opera la empresa, y sobre todo, las diversas fuerzas
competitivas que actian sobre ella. Esto supone considerar las opciones de que dispone la
empresa y, también, las que tienen sus competidores, clientes, proveedores, asi como la
forma en que esas opciones pueden aportar una ventaja relativa para uno o todos los
participantes.

Es esencial considerar los puntos fuertes y débiles de los distintos agentes de la
industria, de su capacidad para obtener ventajas de los SI/TI. Esto lleva a la identificacion de
las oportunidades y los riesgos potenciales sobre la base del impacto potencial que los SI/TI
podrian tener en la industria y en el equilibrio de las fuerzas competitivas. Luego, se valora
la situacion con mayor detalle aplicando el analisis de la cadena de valor para identificar los
flujos claves de informacion de la industria, y la forma en que podria alterarse el equilibrio de
los intercambios en las relaciones proveedor-comprador de la cadena, para obtener una
ventaja, tales como:

- La comprension de la cadena de valor externa puede mostrar tanto las oportunidades
para vincular de forma mas efectiva a la empresa con el mundo exterior mediante sus
sistemas de informacion, como los beneficios de actuar de esta forma y las
consecuencias de no hacerlo.

- La cadena de valor interna es una forma de identificar las principales necesidades de
informacion y los procesos relacionados de la empresa (en cuanto a las oportunidades de
la organizacion para mejorar sus estrategias frente a la competencia).

A partir de lo recién expuesto se puede definir un modelo ideal de informacion y de
proceso como la base sobre la cual conseguir la integracion mas adecuada de la informacion
y de los sistemas. Esto puede provocar cambios en las interrelaciones organizativas a fin de
explotar las nuevas formas en que los SI/TI pueden contribuir al funcionamiento y la gestion
de la empresa. Y es precisamente este modelo ideal de las necesidades futuras el que
servird de referencia para evaluar los sistemas actualmente existentes en términos de su
funcionalidad y de lo bien que atienden las relaciones entre las actividades claves. Entonces,
se desprende la siguiente interrogante:

¢, Qué capacidades prestan los sistemas a la empresa y qué le impiden hacer?
El producto de esta descomposicion de relaciones, actividades y procesos de la
empresa basados en la informacién sera una serie de opciones para efectuar posibles

inversiones en sistemas de informacion. No obstante, esta no es la imagen completa, sino
simplemente lo que se podria hacer si se dispone de bastante tiempo. Lo que habria que
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hacer dentro de un afio o dos depende de lo que la empresa quiera lograr en ese periodo y
de como trate de hacerlo. Para ello, hay que interpretar los objetivos y la estrategia de la
empresa para definir las necesidades a corto plazo y, a partir de las ideas que de esta forma
se hayan generado, seleccionar las areas prioritarias, es decir, las que podrian generar los
primeros beneficios significativos.

0 Necesidades y oportunidades futuras

Este proceso es mas analitico, puesto que, es una revision sistematica de los objetivos
para identificar lo que es critico para alcanzarlos, y las consiguientes restricciones de
informacion y sistemas. Estos factores criticos de éxito sefialaran las necesidades de
informacion especifica y también identificaran las éreas criticas de la actividad empresarial
en las que la mejora de los sistemas proporcionara los mayores beneficios. Nuevamente,
mostrara los puntos débiles de la informacion y de los sistemas actuales, que hay que
superar si se trata de evitar desventajas. De aqui se derivaran los criterios para seleccionar
las areas claves que requieren una inversion inmediata, de lo que dependera el plan de
desarrollo, mejora o revisidn. Seria conveniente no desechar otras ideas de posibles
aplicaciones, y otras que pueden no ser factibles a corto plazo, pero que se podrian revisar al
cabo de algun tiempo, o si cambian ciertos factores comerciales o tecnoldgicos.

5.2. La evaluacion de la posicién de la empresa dentro del sector industrial en términos de
las oportunidades y los riesgos de los SI.

Al desarrollar la estrategia empresarial, se suelen evaluar los diversos productos y
servicios de la empresa en términos de sus situaciones particulares de mercado y de sus
puntos fuertes y débiles, en comparacion con los de la competencia.

Existen diversas técnicas para llevar a cabo tal evaluacion. La mas sencilla y popular
es la “matriz de Boston”, en que los productos se evalldan segun su cuota de mercado
relativa y el crecimiento potencial del mercado. Esto se basa en el concepto de un ciclo de
vida del producto de cuatro etapas, nacimiento, crecimiento, madurez y declive, durante las
cuales va evolucionando la relacion entre la demanda y la oferta en la industria. Las
necesidades de informacion y de sistemas cambiaran durante este ciclo de vida y por ello es
importante apoyar cada etapa de forma diferente.

A continuacion, se estudiaran cada una de las etapas del ciclo de vida del producto.
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o Nacimiento

En esta etapa, con los productos nuevos, la demanda es bastante incierta y el
mercado estad vagamente definido, por lo que resulta imprescindible definir las necesidades
del cliente y adecuar los atributos del producto con ellas, pudiendo ser necesario desarrollar
nuevos canales de distribucion. La informacion ha de centrarse en la investigacion de
mercado y en el desarrollo del producto.

o Declive

Si bien en la etapa del nacimiento la demanda es incierta, aqui se encuentra la etapa
de situacion extrema, en donde la oferta ser& mayor que la demanda; se entendera bien el
mercado y la competencia, y el objetivo predominante pasara a ser la maxima eficiencia en
costos para dar servicio a un mercado genérico. La informaciébn necesaria serd muy
detallada en términos de rentabilidad de los clientes y productos, y habra que controlar muy
atentamente todos los aspectos de los costos directos e indirectos, no solamente para
mantener la rentabilidad, sino también para liberar recursos que invertir en otras iniciativas de
negocio. Los tipos de sistemas a utilizar en los dos extremos del ciclo de vida son muy
diferentes.

o Crecimiento

En mercados expansivos las necesidades de informacion cambiaran gradualmente a
medida que la demanda deja de superar a la oferta y aumenta la presion competitiva.

En esta etapa, el mercado se hara mas competitivo, pero, al principio la capacidad de
satisfacer a una cuota importante de la demanda es mas critica que vencer a unos
competidores especificos. Los sistemas deben ser capaces de soportar el crecimiento y de
no inhibir la capacidad para satisfacer la demanda. Los buenos sistemas también pueden
crear barreras de entrada, al vincular clientes y proveedores, y haciendo que el éxito de la
entrada al mercado dependa de la disponibilidad de estos sistemas.

o0 Madurez

En esta etapa, la rivalidad de la competencia es intensa y la oferta excedera la
demanda. EIl objetivo principal es mantener la cuota de mercado. Esto implica una
estrategia de inversion mas defensiva y los sistemas de informacién pueden apoyar esto
permitiendo una segmentacion del mercado mas exacta, aumentando la productividad y
optimizando las necesidades de capital circulante (caso de inventarios), para adecuarse a la
demanda prevista. Son importantes las siguientes consideraciones:
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- Mayor eficiencia y eficacia en el empleo de recursos;

- Mejor gestion de la oferta y de los canales de distribucion;

- Crear costos de cambio en los clientes; y

- Conocer los productos, la productividad, los puntos fuertes y los débiles de cada
competidor especifico.

Las politicas de precio se convertirAn en mas agresivas y criticas y es necesario que
se basen en buena informacion de mercado y costos. En general, se hace necesario un
control y una planificacion mas detalladas. Aunque en muchas empresas se comprenden
bien las implicaciones comerciales y de negocio asociados al ciclo de vida del producto y la
industria, sin embargo, se perciben mucho menos los medios para traducirlos en sistemas de
informacion adecuados y estables. Muchas empresas intentan forzar la aplicacion de
sistemas existentes a areas de alto crecimiento, pero no funcionan bien porque fueron
disefiados para productos maduros. La imposicion a la fuerza de sistemas de otra parte de
la empresa que se encuentre en un mercado diferente, reducen la eficacia, siendo todo ello
demasiado frecuente en la realidad empresarial.

5.3. Las Cinco Fuerzas de Porter

Otra herramienta muy util es la que proporciona el enfoque de Michael Porter para
evaluar las fuerzas competitivas en un sector industrial, y ayudar asi a definir una estrategia
empresarial global apropiada. La figura 10 muestra las fuerzas clave que determinan la
forma en que se desarrolla un sector industrial, y que es necesario valorar e interpretar si una
empresa desea éxito a largo plazo. Como complemento al diagrama basico se afiaden
algunas preguntas para indicar cOmo es preciso utilizar los SI/TI para facilitar la interaccion
con las diferentes fuerzas y obtener la maxima ventaja. El principal objetivo es asegurar que
las inversiones en sistemas de informacion se orienten a aspectos de la empresa que afectan
directamente su posicibn competitiva. El primer paso consiste en determinar cual de las
fuerzas supone una amenaza mayor para el futuro éxito de la empresa, y de qué forma
actua.

Con frecuencia, la acciébn a emprender supondra una relacién entre dos o mas
fuerzas. Por ejemplo, el levantamiento de barreras de entrada podria suponer el incremento
de la lealtad con los clientes, aumentando sus costos de cambio y/o la mayor vinculacién a
sus proveedores, o reduciendo su poder de negociacion y, por tanto, haciendo mas dificil la
entrada a otros competidores.
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Figura N° 10: Analisis de las fuerzas competitivas de un sector (segun Porter)
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0 Amenaza de los nuevos participantes

Los nuevos participantes, es decir, la competencia nueva en el mercado, conllevan a
la amenaza de incrementar la capacidad instalada en el sector industrial, de modificar bases
de competencia y, a corto plazo, inducir los precios a la baja. Esto puede contrarrestarse de
diversas maneras mediante las inversiones en sistemas de informacion, como pueden ser:

- Mejorar el control de los canales de distribucion y aprovisionamiento para limitar el
acceso.

- Segmentar el mercado para ajustar los productos de la empresa con mayor precision y
ofrecer a los nuevos entrantes un posicionamiento mas complejo.
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- Explotar las economias de escala existentes de manera mas eficiente para reducir los
costos en preparacion a una competencia de precios.

- Incrementar la tasa de innovacion de nuevos productos y desarrollar y/o diferenciar los ya
existentes en calidad o servicio.

Los sistemas de informacion pueden ayudar en todas estas areas proporcionando
mejor informacion, mayor eficiencia y una capacidad de respuesta mas rapida, por ejemplo,
mediante el empleo de disefio asistido por computador para el desarrollo de productos. El
desembolso de la inversion en sistemas elevara el umbral de rentabilidad.

0 Amenaza de los productos o servicios sustitutivos

El producto sustituto puede ser tanto un sustituto directo (tal como el transporte
maritimo) o un sustituto indirecto segun la preferencias del cliente (como el caso de unas
vacaciones por un nuevo equipo de musica). En cualquier caso, la amenaza de la sustitucion
acelerara el declive del mercado y producird una competencia mas intensa en precios,
especialmente donde los costos fijos sean elevados. De nuevo, los sistemas de informacion
se pueden emplear de diversos modos, para contrarrestar la amenaza, incluyendo lo
siguiente:

- Redefinir los segmentos del mercado y los productos para adaptarlos a las preferencias
cambiantes y mantener las areas rentables.

- Mejorar la tasa de innovacién de productos, para readaptarse a las preferencias del
mercado.

- Complementar los productos con nuevos servicios para aumentar su percepcion de valor.

- Mejorar la relacion calidad / precio de los productos existentes, mediante una reduccion
en el costo.

- Identificar otras necesidades insatisfechas de los nuevos clientes; es decir, explotar la
base de clientes existentes para desarrollar nuevos productos.

Desde luego que siempre serd mejor mantenerse un paso adelante utilizando la
informacion disponible para identificar los cambios en las necesidades del cliente, ser
proactivos en el desarrollo de nuevos productos o servicios, e incrementar la amplitud y
profundidad de la cartera de productos.
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o Rivalidad entre los competidores actuales

Cuando la rivalidad entre los competidores existentes sea intensa, generalmente, en
mercados maduros y decadentes, los efectos mas probables suelen ser una feroz guerra de
precios, el incremento del poder del comprador, la mejora mas rapida de los productos, y la
configuracion de la distribucion y el servicio al cliente como variables criticas. Esto genera un
conflicto obvio entre la reduccién de costos y el aumento de los niveles de servicio. Sin
sistemas de informacion eficientes en tales circunstancias los costos pueden aumentar
facilmente, y los niveles de servicio pueden decaer por hallarse disponibles unos productos
inadecuados en unos lugares inadecuados y a un precio inadecuado. Sea cual sea el
sistema de informacién que se utilice, debe dedicarse a apoyar la estrategia elegida (ya sea
bajo costo, de diferenciacion, o de posicionamiento en un nicho de mercado), para potenciar
eficazmente esa estrategia. Por ejemplo:

- Identificar la forma de emplear los sistemas de informacién para reducir drasticamente los
costos reales, en relacion con la competencia, en todas las actividades y procesos de la
empresa.

- Identificar la forma en que los sistemas de informacién pueden mejorar el tipo de
diferenciacion que se pretende, ya se trate de imagen, de calidad del producto, de los
servicios suministrados, tal y como los perciben el cliente y el consumidor final.

Es importante acercarse tanto al consumidor final asi como al propio comprador de un
producto para comprender sus necesidades e incrementar su lealtad y/o temor a adquirir
peores productos en otro sitio.

Muchos distribuidores de mercados altamente competitivos, se han dado cuenta que
la gama de productos, la calidad y la comodidad ya no proporcionan suficiente diferenciacion
como para inducir al cliente a mantener su fidelidad. Por lo tanto, han afiadido mas servicios
para conseguir la lealtad del cliente. Algunos de ellos, tales como tarjetas de descuento y
servicios financieros personales, son totalmente dependientes de la disponibilidad de
sistemas de informacion y de la propia informacion acerca de los clientes (por ejemplo,
donde viven, quiénes son, qué compran y cuando).

o Poder de negociacién de compradores y proveedores

Los sistemas de informacién se pueden utilizar para mejorar el equilibrio de poder
entre compradores y proveedores. Merece la pena resumir los efectos comerciales que
pueden observarse cuando aumenta el poder de cada uno.
- Cuando un proveedor se halla en una posicion de fuerza debido a su tamafio o a la

escasez de lo que proporciona, puede obviamente aumentar los precios, puede reducir la
calidad de lo suministrado, y limitar su disponibilidad, produciendo, en el mejor de los
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casos, incertidumbre y en el peor, una incapacidad para satisfacer a los clientes de forma
rentable.

- lgualmente, cuando el poder de un comprador es alto, debido a su tamafo, a la falta de
diferenciacion en los productos actualmente disponibles, o a un exceso de oferta, los
precios pueden ser forzados a la baja, al mismo tiempo que los clientes y otros
competidores exigen un aumento en la calidad del producto y del servicio.

Una forma de abordar esto es facilitar las cosas al comprador, reduciendo el costo de
compra en lugar del precio del producto, con lo que se generan beneficios mutuos. Hay que
utilizar el analisis de la cadena del valor para explorar estas ideas mas detenidamente; tal y
como se describe a continuacion.

El objetivo principal de esta etapa del analisis es centrar la atencién sobre la empresa,
en términos de su cartera de productos y en relacion a las fuerzas externas claves, e
identificar las formas en que los sistemas de informacion podrian afectar a los procesos y a la
competitividad, no solamente en la propia compafiia, sino también de otras dentro del sector
industrial. Esto genera ideas y permite determinar si las inversiones actuales estan
soportando, o socavando, las oportunidades de éxito del negocio.

Realice Ejercicios N° 16 al N° 19

CLASE 07

5.4. Andlisis de la Cadena de Valor

El andlisis de la cadena de valor es una entre las muchas técnicas que permiten a los
directivos analizar el papel que desempefia la informacion en la industria, en las relaciones
entre sus agentes, y en la propia empresa. Esto puede mostrar a la organizacion qué
informacion desea obtener, de donde puede proceder, y también de qué forma los sistemas
intra o Inter Organizacionales pueden mejorar su posicion competitiva, a raiz de la
informacion obtenida a través de la cadena de valor. El analisis mediante la cadena de valor
puede contribuir a la definicion de estrategias empresariales en términos de como la
organizacion afiade valor, y cdmo incurre en costos. Ayuda a establecer la posicidn relativa
de los clientes, proveedores y competidores, y de qué forma se puede mejorar y sostener
esa posicion dentro de la estructura del sector.

Cada industria tiene una cadena de valor que muestra la forma en que se desarrolla el

producto o servicio final a partir de los inputs basicos. La cadena es una cadena de etapas,
cada una de las cuales afiade valor e incurre en costos. También es un conjunto de
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relaciones entre las organizaciones participantes, que consumen recursos de varios tipos
para producir valor; este valor solamente se materializa cuando el producto o servicio en
elaboracién es adquirido por una organizacién de la siguiente etapa de la cadena. La
diferencia entre los valores obtenidos y costos incurridos es el margen de beneficio.

Este punto de vista de la informacién a nivel del sector pone de relieve los flujos claves
de informacién que la empresa necesita interceptar e influir. Esto proporciona una base
sobre la cual se pueden evaluar y definir con mas detalle su informacién interna y sus
sistemas. Las cadenas de valor de muchos sectores son muy complejas e influyen
fabricantes, distribuidores, proveedores de servicios, suministradores de profesionales
calificados y de capital, asi como de materia prima, equipamiento, edificios, etc. No es
necesario producir un modelo detallado de todos los elementos, pero el principal objeto de
atencion han de ser las dependencias fundamentales y la informacion asociada que pueden
afectar al éxito o fracaso de la empresa dentro de la estructura del sector industrial.

5.4.1. Los Sistemas de Informacion y el Modelo de la Cadena de Valor

En las primeras décadas del desarrollo de los Sl éstos se construian en forma aislada
unos de otros, respondiendo a las necesidades funcionales de cada departamento, sin
embargo, en un proceso evolutivo del desarrollo de tecnologias, se fue haciendo patente
primero la necesidad de integrar y dar consistencia a los datos en bases corporativas y luego
la necesidad de interrelacionar los sistemas entre si, para mejor apoyar las complejas e
interdependientes actividades de la organizacion.

En la actualidad la mayoria de los Sl descritos anteriormente operan en forma
interrelacionada (y muchas veces integrada) entre si, apoyando los diversos procesos a
distintos niveles de gestion, independiente del departamento o funcidn que realicen. Es por
consiguiente poco comun encontrarlos aislados al interior de una organizacién, salvo
aquellos sistemas antiguos, pero criticos, que no han sido migrados a nuevas plataformas:
éstos se conocen como “sistemas legados”. La interrelacidn, coordinacion e integracion de
los Sl esta en permanente evolucion, al igual que la creacion de nuevos sistemas.

Una buena manera de observar esta situacion es la de considerar los S| desde la
perspectiva de su apoyo a los distintos procesos que constituyen la Cadena de Valor en el
modelo organizacional definido por Porter. En este modelo, las actividades desarrolladas al
interior de la organizacion se pueden dividir en dos, actividades primarias y actividades de
soporte, de la siguiente forma:

Las Actividades Primarias (que se realizan en forma secuencial y le agregan valor a
las materias primas, para generar utilidades) incluyen:
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- Logistica de entrada (manejo de materias primas, recepcion, bodegaje, inventario y
distribucion a manufactura).

- Operaciones (manufactura, ensamblaje, procesamiento y prueba, de productos y/o
Servicios).

- Logistica de salida (empaqguetamiento, almacenamiento y distribucion de productos).

- Ventas y mercadeo (promocion, politica de precios, relacion con los clientes).

- Servicios Post- venta (instalacion, reparaciones, repuestos, soporte técnico, etc.).

Las Actividades de Soporte incluyen:

- Lainfraestructura “firme” (administracion y gestién, contabilidad y finanzas).

- La administracion de recursos humanos (contratacion, capacitacion y desarrollo).

- El desarrollo tecnolégico (investigacion y desarrollo para mejorar los procesos Yy
productos).

- La adquisicion (compra de materias primas, insumos, maquinas, etc.).

Los Sistemas de Informacion y las Tecnologias de Informacion computacionales se
incluyen en la actividad de desarrollo tecnoldgico y, al igual que las otras actividades de
soporte, pueden apoyar a una actividad primaria especifica o a todas ellas en forma
interrelacionada. Obviamente, las actividades de soporte también se apoyan entre si.

La Cadena de valor (interna de la organizacién) forma parte de una secuencia mayor
de actividades llamada el “Sistema de Valor”. Dicha secuencia incluye a los proveedores de
insumos y materias primas para la organizacion y sus respectivas cadenas de valor, lo que
constituye la “Cadena de Suministro”. El Sistema de Valor también incluye a los
distribuidores y los clientes 0o compradores con sus respectivas cadenas de valor, lo que
constituye la “Cadena de Clientes”.

Para que los Sistemas de Informaciébn y las Tecnologias de Informacién
Computacionales puedan apoyar a la organizacion en su objetivo de ganar ventajas
competitivas, es necesario no solo analizar la Cadena de Valor sino que se debe considerar
todo el Sistema de Valor. Los sistemas al nivel de gestion estratégica (los SIS, EIS y DSS,
de los cuales se hard una breve referencia a continuacién) son una gran ayuda en este
sentido.

Retomando la clasificacion de los sistemas segun el nivel organizacional que atienden,
se pueden distinguir Sl departamentales, institucionales o Inter-organizacionales. Por
ejemplo, el sistema de reservas de pasajes aéreos es Inter-Organizacional, asi como los
negocios electronicos.
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Segun la éptica de las areas funcionales, los Sl pueden ser de apoyo a la contabilidad,
a las finanzas, a la manufactura (operaciones y/o produccion), al mercadeo (sistema de
control de clientes) o a la administracion del personal. Estas actividades se conocen como
las “Actividades de mision Central”.

En la dimension del tipo de apoyo que proveen, se pueden observar diferentes tipos
de Sistemas de Informacion tales como:

- Sistemas de procesamiento transaccional llamados TPS (“Transaction Processing
Systems”), para grandes volimenes de operaciones y de datos. Por ejemplo, el control
de cuentas corrientes en un banco.

- Sistemas de informacion gerencial (“MIS- Management information Systems”), para el
apoyo a las decisiones de nivel tactico.

- Sistemas de automatizacion de oficinas (“OAS-Office Automation Systems”), para el
apoyo a los procesos burocraticos de las oficinas, tales como la correspondencia y su
archivo y la comunicacion electronica. Por ejemplo, correo-electronico, procesamiento de
texto, planillas de célculo y archivos.

- Sistemas de apoyo al trabajo grupal (“GSS- Group Support Systems”) para el apoyo al
trabajo compartido entre diversas personas.

- Sistemas de apoyo a la toma de decisiones estratégicas (“DSS- Decision Support
Systems”).

- Sistemas de apoyo al ejecutivo (“EIS- Executive Information Systems”) que entrega
informacion oportuna, resumida y de tendencias para la toma de decisiones estratégicas.

- Sistemas de apoyo inteligente (“ISS- Inteligent Support Systems”) que intentan reproducir
los procesos de toma de decisiones incorporando capacidades de aprendizaje, tales
como los sistemas expertos, las redes neuronales artificiales, sistemas de razonamiento
basado en casos y algoritmos genéticos.

Desde el punto de vista de la gestion de la informatica en la organizacion, los sistemas
pueden ser centralizados, descentralizados y distribuidos-coordinados. La centralizacion
permite una mejor planificacion y utilizacion de recursos informaticos escasos pero puede
limitar la innovacion y la espontaneidad en el uso de las tecnologias. Una gestion distribuida
pero coordinada, puede dar una respuesta adecuada a la combinacién de recursos
centralizados y descentralizados.

Segun el nivel organizacional en que se insertan, los sistemas informaticos pueden ser
de apoyo operacional, tactico (gerencial medio) o de apoyo estratégico.
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CLASE 08
6. CICLO DE VIDA DE LOS PROYECTOS

En muchas experiencias, se aprecia que todo proyecto tiene un ciclo de vida genérico,
gue consta de las siguientes etapas: concepcién, ingenieria, disefio, construccion y
mejoramiento.

¢, Qué tienen en comun la construccion de un edificio, el desarrollo de un producto
software, la creacion de un nuevo producto o el redisefio de la estructura organizacional? la
respuesta es que todos aplican el ciclo de vida genérico de un proyecto.

6.1. Ciclo de Vida Genérico de un Proyecto (¢, Como hacer andlisis de sistemas?)

Por ciclo de vida del proyecto se entiende su visualizacion completa, desde que es
concebido hasta que muere, en este lapso se aplican las etapas indicadas previamente.
Este ciclo de vida es genérico, porque se usa practicamente en todo &mbito de la creatividad
humana.

Antes de construir un edificio, alguien lo concibe, luego hay que hacer arquitectura,
planos, construir y mejorar. Lo mismo para desarrollar un nuevo producto: alguien lo gesta y
luego define el producto, hace un disefio detallado, construye y desde ese momento,
comienza a perfeccionarlo con el uso regular.

El ciclo de vida genérico de los proyectos surge poco a poco entre los investigadores,
apreciando las semejanzas entre métodos usados para la construccion de cosas tan
diferentes como un edificio o un producto software.

Para conocer mejor el ciclo de vida de los proyectos, se utilizara el siguiente ejemplo:
para un producto de software el mejoramiento continuo significa agilizar un proceso, cambiar
mensajes, corregir errores, etc. Sigue por reconstruir ocasionalmente la aplicacion
basandose en nuevas técnicas de perfeccionamiento de usando el disefio orientado al
objeto. Con la reingenieria uno ya se pregunta si la aplicacion computacional deberia existir
o si se debiesen combinar con soluciones de externalizacion o de perfeccionamiento de las
personas. Y por ultimo, en la reconcepcion o planificacion continua, se debe preguntar qué
es lo que realmente se desea y tal vez se descubra que el problema a solucionar es otro.
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6.2. Etapas Genéricas del Ciclo de Vida de un Proyecto

Para una mejor comprension de esta materia, se comenzard por revisar el ciclo
completo de desarrollo de un proyecto, y se vera un enfoque al problema- solucién, para
luego revisar el sistema de negocios a que pertenece la organizacion.

6.2.1. Concepcion

En general, los diferentes proyectos desarrollados en la organizacion nacen por dos
grandes vias: tradicionalmente como respuesta a un problema o como fruto de una
planificacidn que abarca a toda la empresa, ademas de las posibilidades intermedias, como
cuando se aprovecha una crisis para hacer planificacion. No se trata de elegir entre una u
otra, las dos ocurren y son necesarias.

Por respuesta a un problema, o estimulo especifico, se entiende adaptacion al cambio,
es decir, oportunidades de mejoramiento.

Por Planificacion se entiende alguna opcién sistémica, con vision de conjunto y que
genere un plan general facil de mantener actualizado. Se trata de establecer los objetivos
con base en lo que se quiere hacer y no en lo que se quisiera eliminar, asi, seran las ideas
de cada persona, las que definan el rumbo de la empresa.

La Planificacion clasica, con planes y presupuestos anuales sin actualizacion, asi
como los profundos andlisis del entorno, tienen su base en la creencia de que el universo es
estable y que las conclusiones obtenidas del estudio, las cuales reflejan mas bien al
observador, podran ser aplicadas en el futuro. Como la realidad cambia, muy pronto la
experiencia demuestra que la planificacion estratégica clasica no aporta valor.

6.2.2. Ingenieria

En esta etapa se exploran amplias posibilidades de solucion al problema hasta decidir
por la formula que se considere mas apropiada, la solucién. Lo que da la partida al trabajo
en esta etapa es un enunciado claro proveniente de la etapa anterior.

La ingenieria tiene que ver con creatividad y con nuevas formas de hacer las cosas.
¢ Con qué fin? Solucionar problemas bien planteados y aspirar a un ideal. El ideal es la
tension creativa que se necesita para obtener la fuerza, que comience a mover la rueda de la
creatividad y asi inventar las soluciones que se necesiten.
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Un Problema

Se utiliza la palabra “problema” en el sentido de formular un enunciado preciso respecto a lo
que deseamos obtener y no como respuesta reactiva a un evento.

¢, Qué técnica es buena para la invencion? Existen muchas: una noche de suefio,
meditacion, tormenta de ideas, etc.

En esta etapa, ademas del conocimiento internalizado sobre sistemas, se considerara
en primer lugar los aportes que pueden lograrse a través de las personas. Luego se revisara
sistematicamente lo que se puede lograr a través de los medios principales para la
transformacion interna (materia a abordar en las préximas clases).

En la actualidad, se sabe que a las personas se llega con colaboracion, motivacion,
busqueda de intereses, autonomia, disciplina, trabajo de equipo y otras herramientas de
participacion. Es posible potenciar a las personas y lograr aumentos espectaculares en la
productividad individual y de la organizacién. (Se menciona primero a las personas, porque
son la clave en cualquier solucién permanente)

6.3. ¢Qué es la Reingenieria?

Si ingenieria es aplicar ingenio y creatividad para plantear una solucién que resuelve
un problema, al acto de repensarla y eventualmente cambiarla por otra se le llama
“Reingenieria”.

Los medios para la transformacion interna son:

0 Procesos del negocio: es un ciclo de negocios que satisface los requerimientos de
clientes, La propuesta revolucionaria es repensar el proceso y preguntarse algunas
cosas: ¢debe existir el proceso? ¢Se puede externalizar? ¢Es posible aplicar la
generalizacion? La generacidn consiste en cambiar la estructura especializada del
proceso por un nuevo esquema donde una o un grupo de personas realizan o0 se
responsabilizan por todas las actividades del proceso.

o Estructura Organizacional: es la estructura de la empresa, una combinacion Unica de

relaciones, niveles de responsabilidad, autoridad, funciones, procesos, servicios,
territorialidad y productos.
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o Tecnologia: es un medio tan importante que en ciertos circulos ha llegado a
transformarse casi en un dogma, practicamente la Unica opcién para la invencion. La
tecnologia es importante y se puede aplicar a casi todo &ambito de nuestra vida:
comunicaciones, transporte, construccion, etc., con resultados revolucionarios cuando va
acompafada de avances en los otros medios.

o Ambiente: es la parte fisica, infraestructura y todo lo relativo a estdndares humanos:
temperatura, aire, ruido, colores, etc. Incluye los campos de energia, en la forma de
acuerdos, cultura y otras formas de interaccion que influyen en la conducta de los
integrantes de la organizacion.

Considerando que la labor de ingenieria es eminentemente creativa, se hacen maquetas
y prototipos de variadas soluciones, con amplia libertad de accién.

En la mayoria de los casos se obtiene una solucién combinada entre diferentes medios,
generalmente con énfasis hacia alguno. Luego se definen los requerimientos de disefio
para cada uno de ellos.

o Disefio: el diseiio detallado consiste en dibujar planos, preparar modelos, identificar los
encargados, dimensionar los recursos financieros, definir el espacio fisico, conocimientos
requeridos, interacciones con el entorno, etc.

Esto es necesario aun en proyectos pequefios, puesto que las personas que construirdn o
instalaran necesitan de una guia.

Siempre que la envergadura del sistema lo requiera, en esta etapa es recomendable una
asesoria especializada, porque hay que ir a los detalles, probablemente empleando
simbologia y terminologia mas precisa. Si asi fuera, se sugiere:

- Trabajar en conjunto con el especialista hasta obtener el resultado deseado, porque
habr4d mucha labor de afinamiento y perfeccionamiento sucesivo, ademas, una vez
gue el especialista se retire, se debera seguir manteniendo la solucion.

- Evitar la dependencia total y no se deje amedrentar por la sofisticacion o la
especializacion. Un buen profesional no hace alarde de sus conocimientos y tiene la
capacidad de explicar materias complejas con simplicidad.

- Conservar la vision de conjunto y asegurarse de que los equipos de trabajo dedicados
a diferentes partes de la solucion estén plenamente coordinados, Muchos proyectos
han fracasado porque cada ambito de accion fue tomado por separado. Mas
importante que una supercreacion tecnolégica u organizacional es desarrollar
armonicamente la solucion.
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o Construccién: construir significa llevar a la realidad el disefio, ya sean planos de un
edificio, plan de capacitacion, flujos de informacién, formularios o el apoyo computacional.
Se ve que también incluye implementar algo, como en el caso de una politica acerca de
las personas o el disefio de un esquema organizacional.

Construir también implica retroalimentar el disefio sobre aspectos no contemplados con
anterioridad. Es necesario asegurar paso a paso que efectivamente la solucion cumple
su objetivo. La flexibilidad es fundamental para efectuar las correcciones que sean
necesarias sobre el plan original,

La participacion y capacitacion de todos los interesados, asi como el manejo del cambio
son vitales en esta etapa.

Asociada a la construccion hay una palabra que le acomparfa siempre, “probar”. Cada
parte de la construccion debe ir siendo probada inmediatamente, resulta evidente que,
por ejemplo, al terminar el tendido eléctrico y antes de efectuar terminaciones, se debe
asegurar su correcto funcionamiento.

En los casos de soluciones medianas o grandes hay que hacer una programacion
detallada de las actividades a realizar, tales como: comprar, armar, contratar, construir,
programar, etc.

Terminandose las pruebas, la solucion implementada simplemente sigue en
funcionamiento y comienza el mejoramiento continuo como si hubiera una linea continua
en el tiempo.

0 Mejoramiento Continuo: son las labores que se efectian durante la vida atil del proyecto o
mientras tienen vigencia las diferentes politicas. Todos los elementos del sistema deben
ser mejorados continuamente, por los mismos participantes.

Generalmente, el mejoramiento continuo da como resultado cambios pequefios, en pro
del perfeccionamiento del actual esquema.

Tradicionalmente, las dificultades han sido vistas como el lado desagradable y entonces
es poco lo que se hace, so6lo mantener.

Actualmente, todavia, las dificultades estan comenzando a ser vistas como oportunidades
de mejoramiento, y entonces es mucho lo que se hace: ademas de atender el desperfecto
especifico, se da una solucién integral que resuelve todos los problemas de la misma
clase.
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De lo anterior se puede concluir que todo proyecto tiene un ciclo de vida genérico con
cinco etapas claramente identificables: concepcion, ingenieria, disefio, construccion y
mejoramiento continuo.

Después de terminar el proyecto, se produciran cambios que, segun su alcance,
tomaran el nombre de alguna etapa original con el prefijo “re”, asi tendremos: reconcepcion,
reingenieria, redisefio y reconstruccion ademas del mejoramiento continuo.

No se puede descartar que el proyecto pueda terminar abruptamente en cualquier
etapa, es decir, no continuar trabajando en la solucién, especialmente si resulta mas
economico detener el proyecto. Otra posibilidad es volver a la primera etapa. Sucede al
replantear creativamente el enunciado del problema, lo cual da origen a un nuevo conjunto
de soluciones, porque se trata de un nuevo problema.

Realice Ejercicios N° 20 al N° 22

CLASE 09
7. ENFOQUE AL PROBLEMA- SOLUCION

Antes de dar soluciones se debe aclarar el problema.

El problema es problema porque no hay suficiente informacién, cuando se soluciona
la confusion y se obtiene el planteamiento correcto, la solucion esta implicita. Entonces,
obtener la solucidén es un proceso suficientemente preciso.

Lo que viene después es el disefio de la solucion y su implementacion, lo cual tiene
directa relacion con la autoridad del encargado. Por este motivo es que el lider del proyecto
debe ser el gerente, independiente de que se apoye en asesores internos o externos para
cumplir con esa labor.

Se busca una orientacién estandar y simple, un minimo indispensable que realmente
sea implementado en la organizacién, en lugar de un gran esquema archivado o que requiera
de mucha especializacion.

Como criterio general, la forma de abordar un sistema sigue estas orientaciones:

— Aceptar la complejidad natural del sistema y hacer uso de los compensadores de
complejidad.
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— Trabajar en conjunto con el gerente. El es el responsable de las soluciones que se
implementen, independiente de que haya tenido o no la cooperacion de otros
profesionales.

— Se debe destacar que no existe aqui la compra de un producto sino el desarrollo de una
solucion integrada. Entendiendo por producto una aplicacion computacional, una técnica
de administracién, un nuevo proceso, la contratacion de un servicio, etc.

— Aplicar los conceptos de muchas técnicas previamente internalizadas, tales como el
enfoque sistémico, teoria del caos, orientacion al cliente, etc.

A muchos profesionales se les ha dicho que deben “vender” su idea, es decir, imponer
Su posicion o su especialidad aun cuando no sea la mejor opcién para solucionar el
problema. Hoy, se impone el comportamiento ético de todos los profesionales y una mayor
preparacion de los gerentes para que no requieran comprar ilusiones.

7.1. Solucionar la Confusioén

¢ Qué hay antes del problema? Una situacion confusa que no permite el desarrollo del
proceso creativo y se presta para la aplicacion de recetas, es decir, “soluciones”
empaquetadas que no toman en cuenta la variedad del problema.

Obtener un enunciado del problema es la solucion a la confusién, asi se tiene
avanzado el 90% del camino.

Una ventaja es que a este nivel el costo del error es muy bajo, se puede redefinir el
enunciado cuanto se quiera, sin mas costo que el tiempo invertido es las discusiones. Si se
avanza hasta implementar una solucion sobre un problema errado, lo mas probable es que
hacer todo de nuevo tenga un costo alto.

Antes de seguir, se debe tener presente que llegar a la claridad total de la confusion
es imposible. Los sistemas son cadticos e indescriptibles, asi es que el enunciado perfecto
no existe, lo que se hace es trabajar con niveles tolerables de incerteza.

A veces, hay presiones que obligan a reducir el tiempo de andlisis hasta donde sea
posible. Se debe cuidar que ese nivel no llegue a cero. La idea es destinar algo de tiempo a
aclarar la confusion y enunciar el problema antes de dirigirse a las soluciones.

Entonces, la meta es llegar a tener un problema, sin embargo...
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¢,Qué es un Problema?

Un problema es luz que aclara una confusién mediante un enunciado preciso, distinto
y validado segun la prueba de los “por qué”. Incorpora mediciones de las variables criticas
asociadas al problema, particularmente de tiempo y costo.

o Enunciado: significa que hay una declaracién formal del problema en una o un conjunto
de frases. Cuando se replantea un enunciado, en una mejor interpretacion de la
confusion, el problema original se disuelve. Es lo que sucede cuando se dice “el
problema es controlar el excesivo gasto de bencina en las dos camionetas..” y luego se
descubre gque no se debiera tener camionetas.

0 Preciso: porque define con claridad los limites del problema, lo sitia en el contexto, indica
sus elementos, las interacciones y sefala todo aspecto fundamental.

o Distinto: porque no se confunde con otros objetos o enunciados.

o Validado: significa que cada palabra del enunciado superé satisfactoriamente la exigente
prueba de los por qué.

El problema bien planteado incorpora mediciones de las variables criticas, esto es,
alguna forma de cuantificacion de variables tales como: el costo anual del problema, el
tiempo que los clientes esperan en una fila aguardando su turno, el nUumero de examenes
que se pierden, etc.

7.2. Nacimiento de los Problemas

Los problemas simplemente aparecen, llegan del exterior o surgen al interior de la
empresa y “hay que hacer algo”, como en los casos de: un incendio, la repentina
enfermedad de un gerente, una oportunidad de ventas o una excelente oferta de un
proveedor. En estos casos, el problema es llamado Crisis.

También sucede que las mismas personas fabrican los problemas en un proceso de

cuestionamientos, particularmente durante el proceso de planificacion o mientras
preguntamos: ¢ Por qué?
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o La Prueba de los ¢ Por qué?

Dice antiguamente la sabiduria oriental que se debiera preguntar siete veces “por qué”
antes de comenzar a plantear soluciones a un problema. Se invierten algunos “por qué” en
cuestionar las palabras del enunciado y otros en las respuestas.

Vea el siguiente caso: Una empresa productiva tiene en Santiago una bodega central
y 15 locales. La empresa esta ubicada a 100 kilometros de Santiago. EI enunciado del
problema dice: en la bodega central existen mermas y la informacion de saldos no es
confiable.

Desde un punto de vista tradicional, ese enunciado es demostrable con un
diagndstico, asi es que lo mas probable es que diera origen a una serie de soluciones tipicas:
comprar aplicacion computacional para manejo de inventarios o hacer una racionalizacion
administrativa. Al preguntar ¢por qué?, otras cosas suceden:

a) ¢Por qué no es confiable la informacion de saldos?, ¢ Se necesitan saldos?, ¢ Se necesita
esta informacion?

b) ¢ Por qué existen mermas?, ¢Y si se siguen existiendo?

c) ¢Por qué la bodega en Santiago?, ¢ Puede estar ubicado en otro lugar?, ¢ En la fabrica?

d) ¢Por qué la bodega?, ¢ Se necesita la bodega?, ¢ Se podria funcionar sin bodega?

Para las dos primeras preguntas hubo respuestas satisfactorias, no asi para las
siguientes, las cuales generaron un cuestionamiento que llevé a eliminar la bodega de
Santiago. La entrega de productos se comenzo a realizar desde la fabrica en vehiculos de
cuatro toneladas, en lugar de los dos grandes camiones que antes se utilizaban. Todos los
cambios hicieron mas expedito el proceso, mas rapida la entrega y las mermas fueron
reducidas drasticamente. El ahorro fue de aproximadamente US $100.000 al afio.

El tiempo invertido fue menos de una hora para disolver el problema y los beneficios
fueron grandes, practicamente sin costos.

En la prueba de los “por qué” sucede a veces que:

— Junto a los primeros “por qué” surgen otras preguntas a las que se deben dar respuestas.
— El problema se disuelve antes de ocupar los siete “por qué”.
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7.3. ¢Qué es la Solucién?

La solucion es el mejor sistema solucibn que se puede lograr en un periodo

determinado para alcanzar valores idealizados en las variables criticas asociadas al
problema. Da origen a un trabajo creativo que comienza a partir de... una hoja en blanco,
hasta encontrar multiples soluciones positivas. Después de decidir la solucion, se establece
un programa de accién para su desarrollo e implementacion.

(0]

Sistema Solucion, es una férmula armoniosa y Unica elaborada desde el conjunto de
alternativas de solucién. Esto rompe con el esquema clasico que nos obligaba a optar
por una u otra alternativa.

Periodo determinado, significa que se asigna un tiempo determinado a la busqueda de
soluciones, y asi evitar que el tiempo empleado en ello sea muy extenso.

¢Cuando solucionar el problema entonces? Lo antes posible, porque mantener el
problema tiene un costo, sin embargo, no se puede realmente solucionar sin realizar,
como minimo, las actividades indicadas anteriormente.

Valores idealizados, significa recurrir a una grata y tal vez exclusiva habilidad humana:
soflar. Por ejemplo, se tiene que reducir el tiempo de espera de los clientes, hoy en doce
minutos promedio, a... ¢11 minutos? ¢107? ...Solo déjese llevar por los suefios y busque
el ideal...0 minutos! Esta debe ser nuestra pauta inicial, que tal vez no se cumpla, jNo
importa! porque perfectamente se podria llegar a un ideal factible y llegar a j1 minuto!

Esto se puede dar en la realidad, como el caso que se dio en una de las mas importantes
tiendas por departamentos en Chile, ellos implementaron el esquema del “vendedor
integral”, que: atiende al cliente, cobra y despacha. En este caso del vendedor integral,
disminuyo el tiempo de espera de los clientes, aumenté su nivel de satisfaccion y el de los
vendedores. Se incrementaron las ventas y bajo el estrés. Esta linea de solucion ha sido
aplicada en la mayoria de centros comerciales del pais.

Trabajo creativo, es inventar soluciones con la visibn mas amplia posible, sin restricciones
en la partida, de ahi, lo de comenzar desde una hoja en blanco. La busqueda de
soluciones no es una secuencia de instrucciones que sigue pasos estructurados hasta
conseguir el objetivo. Comenzar el trabajo creativo es entrar a la “caja de soluciones” de
problema.

Soluciones positivas, consiste en obtener un resultado conveniente para la organizacion y
su medio, es decir, el beneficio de la solucion debe ser mayor que el costo del problema.
Asi resulta evidente que no todos los problemas deben solucionarse, en algunos casos, lo
gue mas conviene es quedarse con él.
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o Programa de Accion, significa identificar con precision las acciones necesarias para
concretar la solucién, transformando la incertidumbre original en actividades cuya
realizacion es factible, porque cuenta con personas responsables y recursos apropiados.
Son casi certezas. Aqui es aplicable la ayuda de herramientas de programa y control de
proyectos.

CLASE 10

7.4. La Caja de Soluciones

¢Por qué una caja? Porque corresponde a la busqueda de soluciones para un
problema especifico. Si el enunciado cambia o se trata de otro problema, hay que entrar en
otra caja.

Una vez que el problema esta enunciado, entramos a la caja de soluciones que se ve
en la figura 11.

Aqui hay varias lineas de accidon. En primer lugar estan las personas, es decir, ver
gué se logra liberando y guiando sus energias. Luego, se hace una comparacion de
nuestras soluciones con las mejores opciones que distinguimos en el medio. Después
revisamos los medios principales para la transformacion: procesos, estructura, tecnologia y
ambiente.

Figura N° 11: Caja de Soluciones
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La comparacion con el medio consiste en preguntar, ¢cémo han solucionado
problemas similares en otras partes? Luego se puede agregar, ¢.cual es la mejor solucion de
este tipo?

La respuesta puede provenir de empresas especializadas en otros rubros. También
podria llegar desde otro departamento de la misma empresa.

7.4.1. El Analisis de Sistemas

Andlisis de sistemas es una forma sistémica de hacer las cosas, mas que una
especializacion profesional. Asi es que un analista de sistemas puede ser cualquier
profesional en un momento dado. En todo caso, quien debiera estar siempre preparado para
hacer analisis de sistemas es el gerente, es decir, aquella persona que toma las decisiones.

El método de andlisis de sistemas propuesto esta especialmente orientado al gerente,
para que pueda realizar grandes cambios, €l mismo o con la ayuda de otros profesionales.

¢Pueden los mismos participantes hacer andlisis de sistemas? Si, pues esa es la
culminacién de la participacion. Aunque hoy en dia, generalmente cuando se requiere
realizar grandes cambios es necesaria la presencia de un analista para cooperar en la
definicion de problemas y la busqueda de soluciones.

o ¢Como deberia ser la contribucion de un analista de sistemas?

En primer lugar, es necesario establecer una relacion de confianza con los
participantes en el sistema en el cual esta inserto, porque pasa a ser parte de ese sistema,
recuerde que el observador influye sobre el sistema y viceversa.

Un analista de sistemas lejano, impasible, impersonal, no sera creible, debe
comprometerse y vibrar con lo que hace.

Durante los primeros acercamientos es fundamental que obtenga una vision global de
la empresa, de su cultura y del sistema de negocios en el que ésta se encuentra.

Luego puede avanzar siguiendo un hilo central y saltando a diferentes temas mediante
borradores sucesivos, en forma holistica, es decir, en todas las partes a la vez. Avanza un
poco aqui y un poco alla, siempre teniendo en cuenta la solucion completa, la visién de
conjunto.
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Antes de implementar, debiera asegurarse que los operadores de la solucion la hayan
aceptado y estén debidamente preparados, es la base para que ellos mismos realicen el
mejoramiento continuo.

Este punto de la unidad fue destinado a lograr un buen enfoque al problema —
solucion, comenzando por sefalar que antes de solucionar el problema, se debiera
solucionar la confusion, es decir, aclararla obteniendo el enunciado del problema.

Ademas, se destaca que el analista de sistemas puede ser cualquier profesional en un
momento dado, especialmente el gerente, por otro lado, la calidad de sus respuestas tiene
directa relacion con su formacion, o el saber que tiene internalizado, lo cual no tiene que ver
con las “recetas”. Por este motivo, la materia analizada tiene una forma cadtica, integral, en
una palabra, sistémica.

CLASE 11

8. EL SISTEMA DE NEGOCIOS Y EL ANALISIS DE SISTEMAS

El avance hacia la complejidad es inevitable, asi es que se debe levantar la vista y
observar mas alla de la organizacién, apreciar su entorno y el sistema de negocios en el cual
se esté inserto.

Un sistema de negocios es un circulo virtuoso correspondiente a una industria, como
el calzado fino, el cultivo del salmén, el software tributario o el transporte especializado en el
ganado. Esta integrado por variados actores: empresas que ofrecen directamente el bien o
servicio, clientes y proveedores de esas organizaciones, los clientes de los clientes y los
proveedores de los proveedores.

También integran el sistema de negocios los complementadores: son empresas que
ofrecen servicios relacionados, vitales para que se genere el circulo virtuoso.

Cuando una industria es nueva, todavia no existe una base de complementadores, lo
cual es riesgoso y desalienta que una organizacion se aventure en los negocios de esa
industria, porque indica que todavia no se ha consolidado.

o Extension, Sincronizacion
La idea de identificar el sistema de negocios no es nueva, autores le llaman extension,

otros le llaman sincronizacion, en sicologia se habla de ver el continuo y el concepto justo a
tiempo lo cual se refiere a lo mismo.
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Concepto de Sincronizacion: es tal la importancia de la comunicacién expedita con los
distribuidores y proveedores que hoy se usa el concepto de sincronizacién. Asi es posible
gue cuando un distribuidor recibe un pedido, inmediatamente su computador envie un
mensaje al computador del productor el cual a través del mismo computador dé cuenta a sus
proveedores, para satisfacer al cliente final en el menor tiempo posible, evitAndose todo el
esfuerzo de compra, venta, cotizaciones, despacho de correspondencia, etc.

Un caso interesante de destacar es el de las tiendas por departamento Ripley. Ellos
implementaron un sistema que permite enviar solicitudes automaticas de reposicion a sus
proveedores principales, segun el nivel del inventario de los productos en las tiendas. Todo
esto en forma electronica, sin intermediar por compradores ni vendedores.

8.1. Formacion del Analista de Sistemas

Lo fundamental es la formacion del analista de sistemas, generalizada y, al mismo
tiempo, con profundidad en los diferentes conocimientos que adquiere.

La educacién integral es la clave, en especial, debiera cultivar la comunicacién en
todas sus formas. Solamente como un complemento de la educacién, se presentan algunas
sugerencias de mejoramiento en diferentes temas.

o Planificacion sistémica

La planificacidon sistémica aporta tanto en lo emocional como en lo racional, aspectos
intrinsecamente unidos. El desafio es conservar esa unidad en un plan preexistente e
infinitamente reformulado que surge de la planificacion sistémica. Este conjunto indivisible
tiene dos elementos: el fondo y el primer plano. El fondo es la emocion y el primer plano son
los resultados visibles: mision, imagen deseada, objetivos y programa de accion. Los dos
elementos deben avanzar en conjunto a través de borradores sucesivos del plan.

El plan debe mover a la accién de las personas, como respuesta a la necesidad de
una vision compartida que guie el destino de la organizacién. Para lograr este objetivo, no
basta con una redaccion apresurada de principios por parte de los gerentes, sino que es
necesario apreciar el proceso de obtencion de ese resultado.

El plan es como un cuadro muy especial, porque es dinamico, similar al paisaje que
uno observa desde una ventana, con un fondo que imperceptiblemente llena todos los
espacios, a veces difuso, sobre el cual aparecen figuras muy nitidas en primer plano. La
identidad del cuadro se obtiene de la unién total y arménica entre esos dos planos.
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En ese cuadro y en el plan, uno puede apreciar que el fondo varia sutilmente, se
pueden visualizar los cambios con el correr del tiempo, como cuando cambian las estaciones
o crecen los arboles. Sin embargo, todos los dias se veran variaciones en las figuras del
primer plano, lo que no excluye los cambios mayores e inesperados.

Se debe reconocer que el plan, asi como el cuadro, es una representacion de la
realidad, no es la realidad. En consecuencia, es Gtil como herramienta de apoyo en la toma
de decisiones, pero las decisiones no estan ahi, sino en la mente de las personas.

Todo proyecto deberia surgir de la planificacion sistémica de la organizacion, porque
aun cuando se pretenda resolver un problema especifico, igual es necesario replantear el
plan de la organizacion para incorporarlo.

En otras palabras, en la organizacion no existen problemas independientes de otros,
estan todos interconectados, por eso es indispensable la vision integradora de la
planificacién sistémica. Concretamente, es necesario tener muy en claro el plan general
antes de abordar cualquier proyecto, para que sirva de direccion en la definicion del
enunciado y busqueda de soluciones.

Suponga que el sistema no existe y no se recuerda como estaba hecho. Entonces, la
mision es redisefiarlo en funcién de sus actuales objetivos, alineados con el negocio de la
empresa.

Un componente vital del plan es descubrir, orientar y fortalecer la cultura de la
empresa. Cuando el proyecto en que esta inmerso el analista es muy especifico o parcial,
deberia buscar entender el marco cultural donde se pretende hacer el cambio, para encontrar
las mejores vias de aceptacion al cambio.

CLASE 12
8.2. Flujograma de Informacién

El Flujograma de informacion es una guia en las actividades del proceso, es un
acuerdo que todos se comprometen a cumplir mientras se mantenga la normalidad, sin
embargo, y con toda seguridad, la complejidad del medio producira dia a dia desafios que no
estan resueltos en el diagrama, y ahi estan las personas para decidir qué hacer. Esas
mismas variantes ayudaran a perfeccionar el diagrama en la medida que se discuten y se
hacen rutinarias.

Hay una larga experiencia con importantes aprendizajes en las empresas que usan
esta técnica, a continuacion se expondran algunos de ellos:
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Un Flujograma de informacion no es un diagrama de flujo computacional, asi es que se
debe evitar toda forma de condiciones (del tipo “if then else”, si sucede esto entonces
haga aquello, sino haga esto otro). Tampoco deben utilizarse rombos de decisiones,
épor qué? porque estamos describiendo actividades que realizan los seres humanos,
con una variedad y riqueza infinitas, asi es que en cada paso hay que dejar la posibilidad
de que las personas decidan variantes que no consideré el analista.

Ademas, los simbolos y condiciones computacionales tienden a alejar a los potenciales
usuarios.

El Flujograma de informacién sefala el flujo normal de un proceso, tal vez equivale al
99% de lo que sucede. El otro 1% es variedad del entorno que ni siquiera es deseable
gue esté diagramada, en esa zona actian las personas.

En el diagrama debemos buscar alternativas para evitar la redundancia innecesaria, por
ejemplo, si cuatro tipos de procesos de compra terminan en la misma forma de pago al
proveedor, deberia construirse un solo diagrama de “pagos al proveedor”.

El Flujograma de informacién ayuda a proporcionar una vision global del proceso. Debe
evitarse la jerarquizacion. Es preferible tener un gran diagrama completo del proceso.

Aquello que esta diagramado es en el ambito atomico, es decir, con todo detalle. Por
ejemplo, si una orden de compra tiene un original y tres copias, en el diagrama debe
guedar representado el destino de cada uno de los cuatro ejemplares. En el orden
correspondiente, porque no es lo mismo recibir la copia “uno” que las copia “tres” del
formulario, porque probablemente esta ultima ya es ilegible.

El Flujograma de informacion se compone de: unidades organizacionales, actividades

y datos.

Las unidades organizacionales estan indicadas en columnas y representan a cada area o
departamento que tiene relacion con el proceso en estudio.

Cada unidad incluida en el Flujograma deberia corresponder al nivel atomico, aquel
donde ya no se puede seguir dividiendo, como un cargo. Cuando no se justifica agregar
mas columnas, porque hay tareas comunitarias o varias personas cumplen tareas
similares, como los vendedores de un departamento o un grupo autodirigido dedicado a la
mantencion, sera suficiente incorporar una columna que represente al conjunto.
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— Las actividades corresponden al flujo del proceso y generalmente son realizadas por una
persona. Toda actividad debiera responder satisfactoriamente a: ¢,cual es su contribucién
a la efectividad del proceso?, ¢ agrega valor?

Una actividad es equivalente a una operacion del proceso de transformacion de insumos
en productos, con una fuerte justificacién econdémica. Asi, se va gestando poco a poco el
cumplimiento del objetivo del proceso.

— Los datos son los informes, archivos, formularios, pantallas y todos aquellos elementos
gue permiten mostrar, almacenar, transmitir o trasladar informacion.

Los datos son dinamicos, porgue varian en su presentacion segun la conveniencia del
momento, como si estuvieran hechos de arcilla fresca, pueden tomar la forma de una
pantalla, formulario, informe, etc.

8.2.1. Definiciéon de un Procedimiento

En principio se puede decir que un procedimiento es una narracion detallada de las
operaciones de toma de decisiones y de tratamiento de informacion y de los flujos de
informacion que ligan esas operaciones. Estas operaciones no son otra cosa que un
desglose de las funciones administrativas consideradas hasta este momento.

Las operaciones de toma de decisiones se desprenden en forma obvia de la definicion
de Funciones Administrativas. Por ejemplo, la decision de reordenamiento en un sistema de
inventario, suponiendo que se va a realizar manualmente y en base a un cierto nivel de
reordenamiento y un lote econdmico, incluye las operaciones de comparar un nivel actual
con el nivel de reordenamiento y un lote econémico, para determinar si aquél es mas alto o
mas bajo. En caso de que sea mas bajo, existira una operacioén de originar una orden para
gue se inicie la adquisicion del material. El proceso puede complicarse mas, incluyendo
otras operaciones como consulta a los usuarios, previsibon de alguna necesidad
extraordinaria, etc.

Las operaciones de tratamiento de la informacién corresponden a ciertos procesos

gue implican solo captar, transformar y almacenar datos. Los mas tipicos de estos
tratamientos son:

. Instituto Profesional Iplacex 63



IPLACEX

instituto profesional

0 Recoleccion de datos

Se refiere a la captura de datos relevantes para alimentar la funcién administrativa o
para producir salidas o cumplir alguna funcién de procesamiento de datos del interior del
sistema. Es claro que toda la informacion procesada por el sistema debe, en alguin
momento, ser recolectada, ya sea en bloque durante la creacion del sistema y/ o
paulatinamente a medida que se producen los cambios. Normalmente, existen ciertas
actividades de nivel operativo que llevan a efecto la mayor parte de la labor de recoleccion.
Por ejemplo, el departamento de contabilidad en una empresa recolecta casi toda la
informacion financiera y control de produccién, en una industria manufacturera, recolecta la
informacion relativa a los procesos; por ejemplo, cantidades producidas, transacciones de
materiales, etc.

Las empresas, aun de tamafio pequefio, generan grandes cantidades de datos. Cada
uno de los eventos o transacciones registradas deben describirse a través de algin esquema
de codificacion para ser procesados. Dependiendo de la eficiencia del esquema, el evento
puede dar origen a mas o menos datos. Por ejemplo, la informacion de una venta para
facturacién puede resumirse en un numero de codigo y cantidad vendida, o dar origen a una
serie de otros datos, como descripcion, condiciones de venta, etc., para identificar la
transaccion.

Por supuesto el recolectar datos tiene un costo, por tanto, sélo debieran recolectarse
los datos que contribuyen al cumplimento de una funcién dentro del sistema. Sin embargo,
en muchos casos se recolecta, con o sin justificacion, datos que sélo tienen valor historico o
un muy escaso uso.

La recoleccion de datos consta de dos pasos: detectar y registrar. El grado de
mecanizacion de estas operaciones varia desde métodos totalmente manuales hasta
métodos totalmente automaticos. Por ejemplo, una factura de venta tiene un origen
totalmente manual; por el contrario, en control de proceso, la entrada de datos es a través de
instrumentos que captan una sefial en forma automaética.

La informacion debe registrarse en un medio que pueda ser usado en procesos
posteriores. En el caso manual, éste es un documento que posteriormente se lleva a un
medio que se pueda procesar en el computador. En el caso automatico, es algun tipo de
sefal que se puede procesar en el computador o algun tipo de tarjeta o cinta magnética.

La captura de datos es cara y ademas sujeta a una alta tasa de errores. A menudo, la
recoleccion de datos es uno de los costos mas importantes dentro del sistema y es el origen
de la mayoria de los errores recurrentes. Por lo tanto, se pueden lograr ahorros importantes
a través de la reduccion del volumen de recolecciéon de datos. Una manera obvia para hacer
esto, es disminuir la frecuencia de recoleccion.
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o Comprension de datos

El objetivo de esta labor es reducir el volumen de datos sin sacrificar demasiado la
informacion contenida. Una manera de llevar a cabo esto, es filtrando la informacién no
significativa. Por ejemplo, eliminar informacion que se ajusta a planes preestablecidos y
considerar s6lo desviaciones de tales planes. Otro enfoque consiste en agregar los datos,
eliminando dimensiones de clasificacion no necesarias.

0 Almacenamiento de datos

El almacenamiento de datos desempefia el papel de una memoria, permitiendo a la
organizacion basar sus acciones en informacion acerca de situaciones pasadas. Todos los
procesos de aprendizaje y adaptacion de la organizacién se basan en informacion acerca de
acciones pasadas y sus consecuencias.

o Computacién

La funcibn de computacidn envuelve todos los procesos que transforman
mecanizadamente, datos de entrada en informacion de salida en el interior. Aqui se incluyen
las transformaciones asociadas a calculos matematicos, tales como calculo de sueldos, de
contabilidad, etc. También algoritmos optimizantes y para decisibn mecanizada. Los datos
estan en un proceso continuo de rearreglo, modificacion, adicion y eliminacién con el fin de
mantener actualizado el estado del sistema. Todos estos cambios se hacen a través de
computadores. Los procesos que se utilizan para modificar el contenido de los datos
almacenados se denominan transacciones. Una transaccion representa una descripcion
codificada de un evento externo, como una compra, la finalizacion de una operacion
manufacturera, o el cambio de precio de una materia prima.

o Transmision de datos

La transmision de datos envuelve la comunicacion entre puntos separados
geograficamente. La comunicacion puede efectuarse a través del movimiento fisico del
medio en que la informacion esta registrada, por ejemplo papel o cinta magnética, o por la
transmision de una sefial eléctrica en la cual se codifica la informacion. La transmision de
datos puede justificarse comunmente, sobre la base de que la computacion centralizada
conduce a considerables ahorros con respecto al caso descentralizado (vale decir, el interior
conviene que sea Unico), en lo que se refiere a economias de escala.

Los procedimientos son, en resumen, una especificacion detallada de un conjunto de
las operaciones ya descritas y de los flujos que las ligan, que tiene como objetivo establecer
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claramente como funcionara el Sistema de Informacién Administrativo (SIA). Esta
especificacidon servira tanto para que el sistema puede ser evaluado por los usuarios, como
para darlo a conocer a todas las personas que participaran en su operacion. Como tal, tiene
la caracteristica de un manual de operacion del sistema. Para llevar un procedimiento al
papel, existen una serie de técnicas, siendo la mas efectiva el Diagrama de Flujo o
Flujograma, que significa graficar por medio de figuras estandarizadas un procedimiento o
actividades relevantes de la empresa, como pueden ser compras, ventas o cualquier otro
flujo de informacion administrativa que se desee. Consta una serie de columnas sobre las
cuales se van dibujando diferentes elementos que representan operaciones administrativas y
en las cuales cada columna corresponde a un departamento o actividad, excepto la primera y
ultima columna del diagrama, en que la primera representa el medio ambiente y la Gltima las
observaciones del diagrama.

A continuacién, observe un ejemplo de Diagrama de Flujo: donde se puede ver como

funciona la emision de notas de crédito de una empresa, cuya emision no implica movimiento
de inventarios.
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EMISION DE NOTAS DE CREDITO SIN MOVIMIENTO DE INVENTARIOS

Descuento por pronto pago

Crédito y Cobranzas Finanzas y Recursos Humanos Gerente Ventas Cliente
Analista Administrativo| Encargado Gerente Contabilidad Contralor | Gerente General
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Realizar o
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Crédito y Cobranzas Finanzas y Recursos Humanos Gerente Ventas Cliente
Analista Administrativo Encargado Gerente Contabilidad Contralor | Gerente General
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crédito
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La simbologia utilizada en los Diagramas de Flujo seran estudiados en profundidad en
la siguiente unidad.

Adicionalmente, el analista necesita un plan para la conversién de archivos de formato
antiguo a los nuevos formatos, la informacion de equipos, y la puesta en marcha del nuevo
sistema.

Por ejemplo, en la instalacion de sistemas de informacion contable, debe participar el
contador, para asi poder opinar sobre los controles de la empresa, como el de bancos y
cuentas corrientes, recopilando otras partes del sistema, el personal que esté capacitado,
equipos técnicos y los documentos que se van a ocupar. Esto se debe ir trabajando en
paralelo con la confeccion del sistema, para que en una fecha, en la cual se entregue el
sistema, el personal se encuentre capacitado, los equipos estén comprados (tecnologias que
sean capaces de soportar el sistema). La evaluacibn se muestra como parte final,
principalmente por fines didacticos. De hecho, la evaluacion se realiza en cada fase de todo
proyecto.

Debe hacerse notar, que a veces los sistemas trabajan en forma clasica; cuando un
analista termina con una fase del desarrollo de sistemas y pasa a la siguiente, el
descubrimiento de un problema puede obligar a que el analista regrese a la fase anterior y
modifique el trabajo que realiz6 en la etapa anterior.

Por ultimo, una vez que el sistema esta instalado, se le debe dar mantenimiento, esto
significa que los programas de computadores, deben ser modificados y mantenidos
actualizados. Generalmente queda muy poco tiempo para mucho desarrollo del sistema vy,
conforme, aumente la cantidad de programas escritos, también aumenta la cantidad de
mantenimiento que requiere.

Realice Ejercicios N° 23 al N° 30
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CLASE 01

1. SISTEMAS DE GESTION COMO SISTEMAS DINAMICOS.

Se puede definir “Sistema” en un sentido bien amplio como un conjunto de
componentes que interactian entre si, dependiendo cada uno del otro, para asi poder
lograr un objetivo comun.

Ejemplo N° 1

Cualquier persona experimenta sensaciones gracias a un complejo sistema
nervioso, formado por diferentes estructuras que dependen cada una de la otra y que
juntas ayudan a que el individuo pueda experimentar distintas sensaciones.

Ejemplo N° 2
Una empresa es un sistema, los departamentos que la componen como:
departamento de RRHH, contabilidad, adquisiciones, ventas, etc. trabajan en conjunto
para formar utilidades que van a beneficiar tanto a los empleados como a los Jefes.
Ejemplo N° 3
Nuestra vida diaria es un sistema econdmico, si queremos comprar un producto

cualguiera que sea, obtendremos un beneficio con el intercambio. Nosotros para
satisfacer nuestra necesidad y el vendedor para obtener ganancia del servicio.

1.1. Definiciones.-

El concepto de Sistema ha sido utilizado por dos lineas diferentes. La primera es la
“Teoria de sistemas generales” iniciada por Von Bertalanffy y continuado por Boulding y
otros.

“La Teoria General de Sistemas se basa en una busqueda ordenada de la ley y
orden en el universo, ampliando su busqueda mas alla de lo normal, en donde se
produzcan teorias y formulaciones conceptuales que pueden crear condiciones que se
puedan aplicar a la realidad “*

! Se puede profundizar méas del tema con, L.Von Bertalanffy, General Systems Theory. Petropolis, Vozes.
1976. Este Autor es el padre fundador de la Teoria general de Sistemas. En conjunto con Keneth Boulding,

m— 2
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En general, se puede decir que Sistema es un conjunto de partes que interactian
entre si para lograr un objetivo.

Hall?, nos plantea:

“Sistema es un conjunto de objetos y sus relaciones, y las relaciones entre los
objetos y sus atributos”.

4 )

Ejemplo N° 4

Sistema Universo, objetos las estrellas, el Sol, la Luna, o
los planetas. Y sus atributos seran las caracteristicas de
cada uno de ellos.

\ J

1.2. Los Subsistemas

Si se toman en cuenta los ejemplos anteriores para la definiciébn de “Sistema”, se
dardn cuenta que las partes de esos sistemas, ya sea, el sistema nervioso, la empresa y
sus empleados o el sistema econémico, presentan estructuras, funciones 6 individuos que
tienen sus propias caracteristicas y condiciones.

Cada parte del sistema nervioso y sus estructuras poseen sus propias funciones y
procesos para actuar. Lo mismo pasa con las personas que trabajan en la empresa, las
cuales tienen habitos y manera de relacionarse distintas.

Si se analizan estos ejemplos se puede sefialar que “ Subsistemas” son las partes
gue componen al sistema, se encuentran dentro de éste y poseen sus propias
caracteristicas.

Pero la idea no termina ahi, ya que estos subsistemas (personas, departamentos,
partes del sistema nervioso) son parte del sistema y a su vez estos sistemas pertenecen a
un sistema mayor o supersistema que seria la comunidad, pais 6 universo.

Realice Ejercicios N° 1 al 5

quien siguio con las hipétesis de Bertalanffy en cuanto al descubrimiento de las leyes de la organizaciéon que
gobiernan el funcionamiento de diversas clases de Sistema.

2 Hall, “Ingenieria de Sistemas” (México) HALL83) Arthur D. Hall Ingenieria de Sistemas. CIA. Editorial
Continental, S.A. de C.V. México (C.E.C.S.A.). Décima Impresién 1983.
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1.3. Técnicas de Representacion

Los sistemas y subsistemas pueden ser representados de varias formas, tales
como:
1.3.1. Los sistemas y el diagrama de flujo de datos a nivel de contexto

El primer modelo es el diagrama de flujo que enfoca los datos llevandolos hacia
adentro y afuera, con un procesamiento interno de la informacion para luego obtener un
resultado.

El diagrama emplea sdlo tres simbolos (Ver figura 1):
1.- Rectangulo

2.- Cuadrado con orillas
3.- Una flecha

Figura N° 1: Simbolos de Diagrama de Flujo

4 N

Representa la realizacion de algunas acciones

Entidad que es referida a cualquier sistema que
origina informacién de datos

Flujo de datos que representan mucha informacién

A 4

/

s
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Ejemplo N° 5
_ . AGENTE
Vuelos Disponibles —» VIAJES
CLIENTE
SISTEMA <+— Informacion —
- RESERVACION
Sol!c!tud Boletos
Viaje

Reservacion de
Pasajero

'

LINEA
AEREA

“El cliente inicia una peticibn de viaje, como muestra la figura, este tipo de
diagrama no muestra mucha informacion en el flujo de datos, se procesa la informacion y
se envia al agente de viaje las preferencias y los vuelos disponibles. Este a su vez manda
los datos de los boletos para que puedan ser reservados por los pasajes en la linea
aerea’.



CLASE 02

1.3.2. Sistemas y el Modelo Entidad-Relacion.

S RURORC)
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Son aquellos en que los elementos del sistema son denominados “Entidades”. Una
entidad puede ser una persona, una cosa 0 también un evento afin realizado. Y una
relacion es la asociacion entre dos entidades.

Este diagrama solo usa dos simbolos, un rectangulo y un rombo.

Ejemplo N° 6

Entidad 1

\

Relacién

Entidad 2

Existen cuatro tipos diferentes de diagramas E-R (Entidad-Relacion):

<EIE
zzre
o

Una cosa se relaciona solamente con otra.

Muchas cosas se relacionan solamente con otra

Una cosa se relaciona con muchas cosas

Un elemento puede estar relacionado con muchas cosas o0 muchas cosas
pueden estar relacionadas con un elemento.

Para establecer los diagramas E-R se necesita la siguiente informacion a seguir:

Reconocer las entidades de la organizacion, es decir, los procesos claves de donde
saldra la informacion principal para el sistema.

Establecer entidades Unicas o claves para manejar mejor el problema, es decir, son
claves que deben tener las entidades para poder mantener una conexion entre ellas.

Identificar la entidad primaria, es decir, la principal que se desglosara y a ella llegara y

saldra informacion para otras entidades o procesos
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d) Realizar una recoleccion de informacidn para reconocer los pasos anteriores, es decir,
la informacion seran los flujos de datos que servirdn para guiar los procesos y
entender la finalidad del sistema.

Ejemplo N° 7
CLIENTE Rut del cliente
Entidad N° de Cuenta Atributos
Estado de Cuenta

Rut Cliente Atributos

PEDIDO N° del Articulo
N° de solicitud de la compra

N° del Articulo
ARTICULO Descripcion del articulo Atributos
Entidad Costo

El Ejemplo nos muestra que la relacion se mantiene entre cliente y pedido con el
atributo Rut como clave, ya que este dato se incluye en los dos conjuntos. Mediante esta
clave se permite el acceso a los datos de la entidad Cliente. La relacion es 1: M, puesto
gue un cliente puede hacer varios pedidos y un pedido puede tener varios articulos. EI N°
de articulo es la clave de la relacién- entidad (pedido con articulo) ya que en ambos se
encuentra como acceso para los datos de los respectivos conjuntos.
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1.4. Introduccion a la Dinamica de los Sistemas

Para analizar el objetivo de la dinamica de los sistemas se sefalara que para
alcanzarlos el sistema tiene que interactuar con el medio ambiente. Aquellos sistemas que
al interactuar con el medio ambiente producen una entrada y una salida se denominan
“Sistemas Abiertos”. Al contrario aquellos que no interactian con el medio ambiente se
denominan “Sistemas Cerrados”.

Esta teoria en cuanto a definicidn de sistemas abiertos y cerrados es aceptada por
varios autores de la Teoria General de Sistema, entre ellos el bien nombrado
anteriormente Von Bertalanffy, quién nos indica que un sistema cerrado no intercambia
energia con el medio ambiente. Mientras que el sistema abierto es el que transa con su
medio.

Ejemplo N° 8

Un sistema abierto se puede representar en las plantas, que para realizar el
proceso de Fotosintesis, indispensable para su crecimiento y sobrevivencia, necesita
interactuar con el medio ambiente (sol, agua) que son externas de ella como sistema.

\

Ejemplo N° 9

Sistema cerrado imposibilitado de llevar por su cuenta una actividad. Una Maquina,
pues solamente realiza una funcion fija, sin variaciones para ella.

\

Entre las principales caracteristicas de los sistemas abiertos se pueden nombrar:
1.- Corriente de Entrada
2.- Proceso de Conversion
3.- Corriente de Salida

4 .- Retroalimentacion

A continuacion, se analizaran cada una de ellas.
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CLASE 03

o Corriente de entrada:

Se ha mencionado que para que los sistemas puedan funcionar ellos deben
interactuar con el medio y deben incluir algin recurso necesario para poder cumplir su
objetivo. Como se ha visto en ejemplos anteriores los recursos que se utilizan para el
funcionamiento de los sistemas son diversas materias dependiendo de la necesidad.
Estas materias recibirdn el nombre de “Energia”.

Entonces, se puede decir que los sistemas mediante su corriente de entrada
reciben la energia necesaria para su funcionamiento.

La informacién también es una corriente de entrada para los sistemas. Esta
informacion entra al sistema, se procesa y sale mas informacién de la que entré. Toda
informacion que entra al sistema sirve, nada se pierde.

0 Proceso de Conversion:

La energia que se extrae del medio, utilizada por los sistemas para satisfacer sus
necesidades y asi cumplir con sus objetivos, a través de un proceso de “Conversiéon”, se
convierte en un resultado final beneficioso para el sistema. Como por ejemplo, en el
proceso de la fotosintesis, en que la planta utiliza la energia solar para convertirla en
oxigeno, se produce una conversion, una transformacion de la energia.

o Corriente de Salida:

Corresponde al resultado que nace del sistema al medio ambiente, una vez
finalizado su proceso. Estas corrientes de salida pueden ser positivas o0 negativas.
Positivas si entregan beneficios al medio ambiente y negativas lo contrario, como se
explica en el siguiente ejemplo.

Ejemplo N° 10

El humo y los residuos que contaminan el aire y las aguas de parte de algunas
fabricas, son corrientes de salida que no benefician al medio ambiente.

&
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Ejemplo N° 11

/ Medio Ambiente N

Elaboracion del -

Madera > Producto

Fabrica de
Muebles

- /

En la figura vemos un sistema, fabrica de muebles, que al interactuar con al medio
ambiente en este caso la madera que se obtiene de los arboles, realiza un proceso de
conversion de esta materia prima de la cual se obtiene un producto que beneficiara en
este caso a las personas que seran los muebles.

Producto final

Realice Ejercicios N° 6 al 10

1.5. El concepto clave de la gestion: RETROALIMENTACION.

Todo sistema tiene un propdsito y cuando obtiene la informacion necesaria tiende a
alcanzar su objetivo. Pero, ¢como se sabe si el sistema ha alcanzado su objetivo?

La informacion que indica como lo estd haciendo el sistema para lograr su objetivo,
0 qué informacion debe de introducir para cambiar en el sistema y realizar las
correcciones necesarias para asi lograr el objetivo, se denomina “Retroalimentaciéon”. Es
el mecanismo de control para lograr su meta.

_— 10
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7

\\

Cuando tenemos mucho frio la diferencia puede ser notable y nos puede producir
cambios en nuestro sistema, lo que puede provocar un cambio drastico en nuestras
funciones corporales, hasta que se corrija la condicion y mantener un calor estable al
sistema para funcionar adecuadamente. Debe haber un nivel aceptable en los sistemas
para un buen desempefio, ya que tarde o temprano los sistemas dejaran de trabajar.

al sistema como recursos o informacion. (Ejemplo N° 12)

La retroalimentacion se produce cuando las salidas del sistema, vuelven a ingresar

Ejemplo N° 13
Corriente de Entrada Sistema Corriente de Salida
- proceso de >
A " conversion

Retroalimentacion
Modifica Instrucciones

/

La retroalimentacion permite el control de un sistema y que él mismo tome medidas
de correccidon en base a la informacion retroalimentada.

Existe otra caracteristica de los sistemas que afecta a su proceso, la “Entropia”, la
cual corresponde al desgaste que el sistema presenta por el transcurso del tiempo o por
el funcionamiento del mismo. Los sistemas altamente entrépicos tienden a desaparecer
por el desgaste generado por su proceso sistémico, los cuales deben tener rigurosos
sistemas de control y mecanismos de revision, reelaboracion y cambio permanente, para
evitar su desaparicion a través del tiempo.

11
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En un sistema cerrado la entropia siempre va a ser negativa. Sin embargo, en los
sistemas abiertos bioldgicos o sociales, la entropia puede ser reducida o mejor aun
transformarse en entropia positiva, es decir, un proceso de organizacibn mas completo y
de capacidad para transformar los recursos. Esto es posible porque en los sistemas
abiertos los recursos utilizados para reducir el proceso de entropia se toman del medio
externo. Asimismo, los sistemas vivientes se mantienen en un estado estable y pueden
evitar el incremento de la entropia y aun desarrollarse hacia estados de orden y de
organizacion creciente.

Ejemplo N° 14

~

f La Entropia es el cambio lento e irreversible que le pueda ocurrir a un elemento.
Es el cambio de estados ordenados a estados desordenados, de caos. Como por
ejemplo la informacion que fluye dentro de la organizacion desde distintas partes, a
través de los flujos de datos, generalmente es filtrada antes de que pase al receptor
siguiente. Un exceso de informaciéon hace incrementar la elaboracion de mas
informacion y se incrementan los ruidos de los conductos cayendo en errores u
omisién, nunca llega la informacién primogénita, se va desvirtuando. Esto es un
ejemplo de entropia porque cae en la desorganizacibn de la informacién. La
informacion errada u omitida puede hacer fracasar al sistema una vez poniéndose en

pKrétctica. j

CLASE 04

2. MODELAMIENTO Y SIMULACION DE SISTEMAS DE GESTION

En la actualidad para muchas organizaciones, los sistemas de informacion son el
corazon de las actividades cotidianas y objeto de gran consideracién en la toma de
decisiones, las empresas consideran con mucho cuidado las capacidades de sus
sistemas de informacion cuando deciden ingresar o0 no en nuevos mercados o cuando
planean la respuesta que daran a la competencia.

2.1. Requerimientos del Sistema.
Los requerimientos del sistema se inician con el estudio de como trabaja el
sistema y qué mejoras debera tener. Va a incluir una cantidad de informacion recopilada

de los detalles acerca del sistema.

El desarrollo de sistemas esta formado por un analisis y un disefio, que se centra
cuando se identifica que hay un sistema que necesita algin cambio por no estar

- 12
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cumpliendo bien su funcion. Por lo tanto, se llega a la conclusion de necesitar un nuevo
sistema.

Como el analista no tiene el conocimiento necesario de los requerimientos del
sistema, a diferencia de los empleados de la empresa, tendra que realizar una
investigacién con la ayuda de sus habilidades, experiencia que posea y métodos para
determinar que tan bueno es el desempefio del sistema, cuéles son los objetivos a
satisfacer y las técnicas para poder alcanzar tales objetivos.

Entre los métodos que utilizan los analistas para reunir la informacion necesaria
con las personas pertinentes se encuentran las entrevistas, por lo general a los usuarios
qgue utilizan el sistema. Otro método es en base a cuestionarios que permite la
informacion acerca del sistema en forma mas global, se realiza a un grupo grande de
personas.

Los requerimientos del sistema corresponden a una primera parte del estudio del
sistema, en definitiva analizar el antiguo para poder tomar las decisiones correctas y ver
las fallas de éste mediante un analisis de las demandas de la organizacion.

Con el propésito de saber si los requerimientos van a satisfacer las necesidades de
la empresa, sobre todo su rendimiento, se identifican cuales serdn los nuevos cambios
gue deberan implementarse en el nuevo sistema y qué métodos seran usados para
alcanzar los objetivos esperados.

Existen tres métodos que ayudan a resolver este problema:

a) Ciclo de vida clasico
b) Desarrollo del andlisis estructurado
c) Prototipo de sistemas

A continuacion, se estudiaran cada uno de ellos.

2.1.3. Ciclo de Vida de un Sistema de Informacion

El desarrollo de sistema comienza cuando se detecta que algun sistema necesita
mejorar. El ciclo de vida es el conjunto de actividades que se realiza para desarrollar o
implementar un sistema de informacion.

Mediante su desarrollo cada sistema se mueve a través de varias fases de un ciclo
de vida, y con un minimo mantenimiento funciona por algunos afios. Luego, que este
sistema deja de funcionar comienza un nuevo ciclo de vida con otro sistema nuevo.

El enfoque para poder desarrollar el sistema es el apoyo a las tareas de la
organizacion.

Las fases principales son (varia segun autor):

- 13
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—  Estudio de Factibilidad

— Analisis de Requerimientos de Informacion del Sistema
— Disefio

—  Construccion

—  Conversion o implementacion

—  Operacion y mantenimiento

—  Evaluacion

Las cuales seran analizadas con posterioridad en esta unidad.

El propodsito del enfoque es establecer un marco comun para el ciclo de vida del
software para:

— Adquirir, suministrar, desarrollar, operar y mantener software.
— Gestionar, controlar y mejorar el marco como base para el comercio internacional de
software.

2.1.2. Desarrollo del Analisis Estructurado

Este analisis se orienta en lo que el sistema realiza, sin importar como se llevara a
cabo su funcion. Se enfoca en el analisis l6gico del sistema mas que el fisico y eso lo
realiza mediante simbolos para describir los procesamientos de datos y el flujo de
informacion.

En este método se debe profundizar mucho las necesidades de la empresa, puesto
gue trabaja con el flujo de informacion para llevar a cabo los procesos especificos que
seran necesarios a la hora de realizar el nuevo sistema.

2.1.3. Prototipo de Sistemas

Este método consiste en el desarrollo en continua evolucién, donde el usuario
participa de forma directa en el proceso del analisis y el disefio. Es un método muy eficaz,
usado en el momento y la forma adecuada.

Es un método en donde se desarrolla experiencia antes que el sistema esté

implementado en su totalidad, a medida que se va ampliando van surgiendo nuevas ideas
que hace replantear nuevamente el prototipo y genera otro con nuevas necesidades

A continuacion, se explicaran estos metodos en forma mas detallada de manera de
ayudar a entender la forma de trabajar que cada uno tiene.

T 14
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CLASE 05

3. FASES DEL CICLO DE VIDA DE UN SISTEMA DE INFORMACION.

A continuacion, se estudiaran en detalle las fases del ciclo de vida de un sistema
de Informacion.
3.1. Investigacion Preliminar: Estudio de Factibilidad

La investigacion preliminar comienza con la solicitud de una persona, administrador
0 especialista en sistemas. Su objetivo es recibir la ayuda de un sistema de informacion
para solucionar un problema.

Cuando se forma la solicitud comienza la Investigacion Preliminar, que contiene

tres partes, las cuales se ilustran en la siguiente figura.

Figura N° 2: Partes de la Investigacion Preliminar

7 )

a) Aclaracion de la solicitud
b) Estudio de factibilidad
c) Aprobacion de la solicitud

\. J

a) Aclaracion de la solicitud

Antes de considerar cualquier investigacion de sistemas, la solicitud de proyecto
debe examinarse para determinar con precision lo que el solicitante desea. En cualquier
caso, antes de seguir adelante, la solicitud de proyecto debe estar claramente planteada.

b) Estudio de Factibilidad

El Estudio de Factibilidad es parte del resultado de la Investigacion Preliminar, es
realizado por un grupo pequefio de personas y determina si la organizacién esta en
condiciones de realizar el proyecto. Generalmente, el estudio debe ser de tipo técnico,
Econdmico y operacional.

o 15
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Figura N° 3

// — > Factibilidad Técnica \

Estudio de Factibilidad EEE— Factibilidad Econémica

Factibilidad Operacional

\ J

o Factibilidad Técnica:

Con el equipamiento actual, la tecnologia disponible de software y personal.
¢Puede Realizarse el proyecto? De requerirse nueva tecnologia. ¢Cual es la
posibilidad de desarrollarla?Factibilidad Econdmica:

o Factibilidad Econémica:

Los beneficios que se obtendran del sistema, ¢ superaran los costos de construirlo?
Si no desarrollamos el sistema, ¢Cudles seran los costos para la Operacidn sin este
nuevo sistema?

o Factibilidad Operacional:

Una vez desarrollado e implementado, ¢serd utilizado el sistema? ¢ Cual sera la
resistencia de los usuarios al cambio que proveerda este nuevo sistema? Esta
resistencia, ¢ disminuira los beneficios potenciales del nuevo sistema?

También existe la posibilidad de estudiar la Factibilidad Legal del desarrollo de un
sistema de informacién administrativa, dependiendo de la organizacion en la cual se
desarrolle y de las normas legales o constitucionales que limiten procedimientos
administrativos de la Organizacion. Otro aspecto es el estudio de Viabilidad del Proyecto
de desarrollo que indica si en la organizacion estan dadas las condiciones, a todo nivel,
para desarrollar el nuevo sistema.

c) Aprobacion de la Solicitud

Aquellos proyectos que son factibles y viables para la organizacion, deben ser
aprobados. En algunos casos el desarrollo puede comenzar inmediatamente. Si el equipo
de desarrollo tiene muchos proyectos para realizar, la administracion decide el orden en
gue se llevaran a cabo de acuerdo a la importancia que se le asigne a cada uno.

N 16
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Después de aprobar la solicitud del proyecto, se estima su costo, el tiempo necesario para
terminarlo y las necesidades del personal; con esta informacién se determina donde
ubicarlo dentro de la lista existente de proyectos.

CLASE 06
3.2. Andlisis de los Requerimientos de Informacién (Andlisis de Sistema)

En esta etapa se deben comprender todas las facetas importantes de aquella parte
de la empresa que se encuentra bajo estudio. Se deben estudiar los procesos de una
empresa para entender las siguientes preguntas:

— ¢Qué es lo que se hace?
- ¢Como se hace?
— ¢Con qué frecuencia se presenta?
— ¢ Qué tan grande es el volumen de transacciones o de decisiones?
— ¢ Cual es el grado de eficiencia con el que se efectian las tareas?
— ¢ Existe algun problema?
— Si existe un problema, ¢qué tan serio es?
— Si existe un problema, ¢.cual es la causa que lo origina?
Para contestar estas preguntas, el analista conversa con varias personas para
reunir detalles relacionados con los procesos de la empresa, sus opiniones sobre porqué
ocurren las cosas, las soluciones que proponen y sus ideas para cambiar el proceso.

Nota: el éxito de un sistema depende principalmente de la satisfaccion de los usuarios.
Las estadisticas muestran que el 50% de los errores se producen por un deficiente
analisis de requerimientos.

Figura N° 4: Métodos para definir los Requerimientos de Informacion

» Centrados en la deteccién de las necesidades globales de la Organizacién
» Centrados en la Definicién de requerimientos para aplicaciones especificas

Entre los métodos orientados hacia necesidades de la Organizacion se destacan:
o Factores Criticos de Exito (FCE):
— Entrevista a los ejecutivos de los elementos criticos que permiten un buen desempefio

de un trabajo.
— Reuniones periddicas guiadas por expertos.

E 17
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— Lista de factores sobre los cuales debe proporcionarse un conjunto de sistemas,
mediciones e indicadores.
— Evaluacion y control.

o Andlisis de Procesos:

El andlisis de las decisiones se orienta a la logica de las decisiones que se toman
en la organizacion para llevar a cabo los objetivos de la empresa. Existen métodos de
lenguaje estructurado para ayudar a la toma de decision.

A continuacion se mencionan métodos centrados en la definicion de requerimientos
para aplicaciones especificas:

— Andlisis de Sistemas Socio-Técnicos:

Este analisis comienza con la separacion del sistema en dos: subsistema técnico y
subsistema social.

Plantea la definicion de los requerimientos de cada subsistema para luego
compatibilizar ambas especificaciones desde una perspectiva global, considerando la
interaccion entre los distintos elementos y el comportamiento de los usuarios afectados
por el sistema.

— Andlisis de Entradas - Salidas:

Una aplicacién se visualiza como un sistema que tiene entradas, salidas y un
proceso.

Sugiere un enfoque Top-Down (de arriba hacia abajo), que va progresando
sucesivamente mediante descomposiciones que van de lo mas simple a lo mas complejo
una forma de representarlo es mediante los diagramas de flujo. Mas detallado se explica
este enfoque en el método del disefio estructurado.

En general, la mayoria de los métodos requieren la participacién o interaccién entre
usuarios y analistas, porque son los usuarios los que saben qué necesidades debe
cumplir el sistema y qué informacién falta, proporcionando asi a los analistas la
informacion necesaria para poder realizar un buen disefio y satisfacer la necesidad de
dichos requerimientos.

Lo anterior implica el andlisis de una serie de variables relevantes, tales como:
1- Restricciones de los individuos como procesadores de informacion y encargados de

resolver problemas.
2- La variedad y complejidad de los requerimientos de informacion.

- 18
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3- Los complejos esquemas de interaccion entre los individuos que participan en el
proceso de andlisis de requerimientos

3.3. Diseno del Sistema.

La etapa de disefio se subdivide en dos etapas llamadas: Disefio Logico y Disefio
Fisico.

En el Disefio Logico se identifica el Qué es lo que hara el sistema que se construira y en
el Disefio Fisico se identifica el Como se efectuaran estas actividades.

Los elementos que se determinan en la etapa de disefio son los reportes y demas
salidas que debe producir el sistema, también se desarrolla un bosquejo de las pantallas
gue se esperan que aparezcan cuando el sistema esté terminado; se indica los datos de
entrada, los que seran calculados y los que deben ser almacenados.

Se determinan las estructuras de archivo® y dispositivos de almacenamiento®. La
informacion detallada del disefio se proporciona al equipo de programacion para
comenzar la fase de desarrollo de software.

CLASE 07

3.3.1. Disefio Laogico:

Bajo la perspectiva del disefio estructurado de sistemas, el disefio logico se refiere
a un conjunto de pautas que permiten generar una jerarquia de modulos de los elementos
de un sistema, a fin de que éste pueda modificarse facilmente.

Su objetivo es la obtencion de un modelo del sistema apoyado en la utilizacion de
técnicas graficas que permiten la comunicacion entre usuarios y especialistas. Se habla
de Disefio Logico ya que esta etapa se debe realizar en forma totalmente conceptual,
prescindiendo de las restricciones fisicas a las que el sistema podria estar sujeto.

® Archivo: lugar donde se almacena informacion que luego sera utilizada para beneficio de alguien o
muchos.

* Dispositivos de almacenamiento: son elementos que sirven para guardar informacién, pueden estar dentro
del computador (disco duro) o pueden ser externos (disquete).

_— 19
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3.3.2. Disefo Fisico:

En esta etapa se definen detalles requeridos para la construccion del sistema de
informacion. A partir del disefio l6gico se define una solucion particular del sistema.

De la concepcion conceptual se pasa hacia un compromiso con aspectos
materiales concretos. Como por ejemplo, las necesidades de Hardware (computador,
sistema de almacenamientos) necesarias para que funcione el sistema.

Como el disefio fisico es el encargado de deducir los detalles que se establecen
para que se cumpla con las exigencias del sistema, se debe determinar con mucha
precision los datos especificos para cada reporte y salida. Es por eso que las fases que
a continuacion se mencionan son muy importantes a la hora de entregar la informacion al
equipo encargado de programar y comenzar la fase de desarrollo del software.

3.3.3. Diseno de Salidas:

Para muchos usuarios la salida es la raz6n mas importante en el desarrollo de
sistema y con lo que podran evaluar la utilidad de la aplicacién.

En este punto se otorga la definicion exacta de los informes, listados, pantallas y
documentos que el sistema debe generar. Importante son los siguientes puntos que se
deben considerar: el contenido, caracteristicas de los datos, medio en el cual se generara
(impreso, pantalla, accionamiento, sonido), disposicion de los datos de cada salida.

Se debe decidir la forma en que se dispondra la informacién en la pantalla o en el
impreso, disponer la informacion en un formato aceptable y entendible al usuario.

3.3.4. Disefo de las Entradas:

Se detallan las entradas necesarias para generar las salidas previamente
disefiadas. Especificacién de los registros, los archivos de donde se extraeran, el medio
de almacenamiento donde residen o dispositivos a partir de donde serdn capturadas las
entradas (teclado, lector 6ptico, mouse, pantalla sensible, etc.)

También se realiza la validacion necesaria de datos y los pasos a seguir cuando se
presenta algun error. También se decide como seran proporcionados los datos si por
estacion de trabajo, como documentos, facturas y estos datos a su vez son trasladados a
la computadora para su proceso.

3.3.4. Disefio de los Procesos Computacionales
Este disefio define la transformacion de las distintas entradas para la generacion
de las salidas, como por ejemplo, validacién de las entradas, descripcioén de las formulas

o calculos que se efectuen, especificacion de los archivos temporales que se genereny la
descomposicion del proceso en todos sus méodulos.
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3.3.5. Disefio de los Archivos:

Incluye las decisiones con respecto a la naturaleza y estructura del propio archivo.
Detalle de todos los distintos tipos de archivos involucrados en el disefio (maestros,
temporales, transacciones, historicos, etc.) y de cada uno de ellos la descripcién (nombre,
extension, descripcion de sus campos).

No todos los sistemas requieren del disefio de archivos para el sistema de
informacion, porque puede que ya existan otros archivos que son utilizados como
maestros por otras aplicaciones que existentes. Si asi fuera solamente se hace referencia
al archivo maestro. Y el archivo no vuelve a disefarse.

Paralelamente en la fase de Disefio Fisico se toman las decisiones acerca de la
Tl (Tecnologias de Informacion) necesarias para la solucién que se estad planteando.
Dado que es un proceso complejo por la diversidad y variedad de alternativas, lo que
dificulta el proceso de comparacién y la cuantificacién exacta de los beneficios a reportar
hacia la organizacion, se debe abordar cuidadosamente incorporando al menos los
siguientes criterios:

a) Conocer el Costo Total de una determinada tecnologia revisando los costos ocultos:

— Costo de implementacién

— Seguros involucrados

— Equipos de respaldo requeridos

— Capacidad y proyeccion de crecimiento futuro
— Entrenamiento

— Traslados.

Es indispensable justificar por qué y para qué se esta adquiriendo o contratando
una determinada tecnologia de informacion. Muchas veces cuando se desarrolla un
sistema las implementaciones del antiguo sistema le serviran al nuevo y no seria
necesario incurrir en gastos, pero cuando no es asi todo el esfuerzo se centra en adaptar
la aplicacion del sistema de computo. Se deben especificar las caracteristicas del sistema
para recibir y revisar las propuestas de vendedores.

b) Respecto al Proveedor:

Establecer dentro de los criterios de seleccion, una serie de elementos
complementarios que ofrezcan las caracteristicas del proveedor y sus servicios:

— Confiabilidad

— Solidez financiera

— Prestigio

— Apoyo a la puesta en marcha
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— Servicio técnico

— Fo6rmulas de financiamiento
— Formas de Pago

— Entre otros.

c) Respecto de la Tecnologia:

Se requiere:

— Compatibilidad con la tecnologia existente

— Compatibilidad con la tecnologia a adquirir en el futuro
— Posibilidad de crecimiento modular

— Nivel tecnol6gico del componente computacional

CLASE 08

3.4. Construccion:

Se inicia una vez terminado el Disefio Logico y Disefio Fisico.

Este proceso se divide en dos etapas relevantes, las cuales son:
— Programacion
— Pruebas (testing)

o Programacion:

Las actividades de esta etapa consisten principalmente en confeccionar los
programas a la medida, de acuerdo a los requerimientos del disefio. Es importante
sefialar que se puede instalar o modificar software comprados a terceros. La eleccion
depende del costo de cada alternativa.

En empresas pequefias donde no hay programadores se pueden contratar
servicios externos de programacion.

También se hace la documentacién de los programas y un manual del sistema que
indica la justificacion de la programacion de los diferentes procedimientos.

o Prueba (Testing):
En esta etapa el sistema se prueba de manera experimental para asegurarse de

gue no tenga fallas, es decir, que funcione de acuerdo a las especificaciones y como los
usuarios esperan.
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Las pruebas del sistema se realizaran con usuarios de los distintos niveles de la
organizacion, tales como: usuarios comunes, ejecutivos, directivos, etc.

El objetivo es descubrir cualquier sorpresa antes que el sistema sea implementado
y que la Organizacion dependa de él.

La finalidad principal de esta etapa es la deteccidn de errores para la operacion
normal del sistema

3.5. Conversion o Implementacion del Sistema

En esta fase se define cuando y de qué forma se introducira el nuevo sistema. La
conversion se refiere al momento en el que el nuevo sistema sustituye al que operaba
previamente y la implementacion se refiere a la instalacién y puesta en marcha de los
nuevos equipos y procedimientos que el sistema conlleva.

Esta etapa genera un clima de gran expectacion y gran carga de trabajo, puesto
gue es donde se probara el nuevo sistema y se sabra si cumple con las funciones
necesarias para satisfacer las necesidades de la organizacion, y si no fuera el caso
comenzar a realizar los cambios necesarios acomodando la nueva informacién que
ingrese y que esto no tenga un costo muy grande en cuanto al tiempo de implementacion
y lograr que desemperie la labor encomendada.

Existen diferentes alternativas de conversion, las cuales son:

a) Conversion en Paralelo:

sta alternativa considera el funcionamiento simultaneo, durante un cierto periodo
de tiempo, del sistema antiguo y del sistema nuevo.

Permite verificar consistencia de la informacién que entrega el nuevo sistema con
el antiguo.

Este tipo de conversibn es muy (til para aplicaciones orientadas al nivel
operacional que tienen importancia crucial para el desempefio de la organizacién. Sin
embargo, presenta el inconveniente de que requiere un esfuerzo adicional a los
recursos humanos de la organizacion.

Puede requerir mano de obra adicional para llegar a los plazos inicialmente
definidos.

Generalmente, se alarga el periodo de conversion implicando aumento en los
costos y carga de trabajo.
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Lo anterior ocurre principalmente cuando el sistema no ha podido ser probado o
por temor a la falla.

b) Conversion Gradual:

Este método define un cierto periodo de tiempo en el cual el nuevo sistema va
reemplazando paulatinamente las actividades del antiguo.

La organizacién conoce poco a poco el desempefio del sistema, minimizando el
impacto derivado del cambio y evitando algunos riesgos.

El inconveniente es que no siempre las aplicaciones pueden ser convertidas en
forma gradual, principalmente porque requiere de la existencia de actividades
divisibles y de una comunicacién entre ambos sistemas, que pueden ser costosos de
operacionalizar.

c) Conversion con Plan Piloto:

En este caso se convierte al nuevo sistema sélo una parte de la organizacion
(departamentos/funciones), quedando el resto del sistema operando con el antiguo.

De este modo se pueden detectar errores NO ANTICIPADOS con un minimo de
riesgo. La clave es que el segmento donde se aplica el nuevo sistema sea
representativo.

Un riesgo es que el plan piloto se confunda con un test o prueba del mismo sistema
y no se perciba la trascendencia de las actividades que le siguen: implementacion del
sistema a nivel global.

d) Conversion Abrupta:

Este tipo de conversion requiere una muy buena planificacion para reemplazar en
un determinado tiempo, en toda la organizacion, el sistema antiguo por el nuevo.

Se reducen, violentamente, los costos de conversion e incide en el plano
psicoldgico del cambio, ya que asume que todo el personal colaborara en la puesta en
marcha y eliminacion del antiguo sistema.

El principal inconveniente de este modelo es que ante una deteccién de un error
grave, el efecto es sobre toda la organizacion, sin el respaldo del sistema antiguo.

Es adecuado para aplicaciones cuyo impacto a nivel organizacional no es muy
significativo.

Realice Ejercicios N° 11 al 20
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en el proceso de Implementacién del sistema.

IPLACEX

instituto profesional

Paralelo de ventajas y desventajas entre los distintos tipos de conversion

Tipos de Conversion

Ventajas

Desventajas

CONVERSION EN PARALELO

Permite el funcionamiento
simultaneo entre el nuevo y el
antiguo sistema.

Permite verificar la consistencia
de informacion entre el nuevo y
antiguo sistema.

Requiere un esfuerzo adicional
a los recursos humanos de la
organizacion.

Se alarga el periodo de
conversion implicando aumento
en los costos y carga de trabajo

CONVERSION GRADUAL

Define un periodo de tiempo en
el cual el nuevo sistema va
reemplazando paulatinamente las
actividades del antiguo.

La empresa va conociendo poco

a poco el nuevo sistema lo que

permite minimizar el impacto del
cambio.

No siempre las aplicaciones
pueden ser convertidas en
forma gradual por la
comunicacién que debe existir
entre ambos sistemas, lo que
produce un costo de operacion.

CONVERSION CON PLAN PILOTO

Se detectan errores no previstos
con un minimo de riesgo.

Se confunde con una prueba
del mismo sistema y no se
percibe la trascendencia de las
actividades que le siguen, la
implementacion del sistema a
nivel general.

CONVERSION ABRUPTA

Se reducen los costos de
conversion, ya que asume que
todo el personal colaborara en la
puesta en marcha y eliminacion

del antiguo sistema.

Frente a la deteccién de un
error grave, el efecto es sobre
toda la organizacion, sin el
respaldo del sistema antiguo.
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3.6. Operacion y Mantencion

Una vez terminado el proceso de implementacion del sistema, debe usarse para
satisfacer las necesidades de informacion por las cuales se genero.

Sin embargo, se sabe que los sistemas de informacién estan inmersos en un medio
dinamico, por lo que debe estar sujeto a ciertos cambios que lo adapten a las situaciones
del entorno que provoquen modificaciones en sus procesos de transformacion de la
informacion.

Se debe realizar mantencion de soporte continuado al sistema de manera que se
mantenga viable, debido a que con el tiempo van cambiando los usuarios, van naciendo
nuevas necesidades, lo que genera que los sistemas de informacion se mantengan
siempre al dia.

Las alteraciones mayores que signifiquen el redisefio l6gico de parte del sistema se
debiera entender como nuevos proyectos, los que se detectarian en la etapa de
evaluacion. La experiencia muestra que las mantenciones mayores, generalmente, se
abordan en forma sucesiva y no como proyectos independientes.

Las estadisticas muestran que aproximadamente el 70% de los recursos de los
departamentos de Tl se gastan en mantenimiento de los sistema antiguos y es
extremadamente caro.

3.7. Evaluacion:

Con el fin de medir el grado de satisfaccién de sus usuarios y verificar si cumple
con sus objetivos, todo sistema debe someterse a una evaluacion que permita tomar
medidas correctivas oportunamente.

Un sistema nuevo deberia evaluarse al menos dos veces en el semestre que sigue
a su puesta en marcha, para detectar asi las necesidades de mayor capacitacién o para
detectar actitudes que puedan conducir al deceso del sistema.

Si la evaluacion arroja como resultado la necesidad de realizar cambios
significativos en un sistema, se debe iniciar un ciclo de vida que parte con el estudio de
factibilidad de los cambios, o con el desarrollo de un sistema distinto.

La evaluaciéon de sistemas no siempre se trabaja como corresponde, pero cuando
se conduce en forma adecuada proporciona mucha informacion que ayudara al desarrollo
de aplicaciones que se puedan formar a partir de esta etapa, nuevos sistemas.

A continuacion, se ilustrara en un ejemplo el ciclo de vida de un sistema.
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Ejemplo N° 15

Investigacion preliminar
Anédlisis
Madurez y Fases de
Mantenimiento Investigacion de
del sistema sistemas
Disefio
/ Implantacion

Auditoria

Ciclo de vida de un Sistema de Informacion

Gmo se muestra en el ejemplo para crear un sistema contable se comienza con la fase\
de Investigacién, analizar los requerimientos necesarios para satisfacer las necesidades
de la empresa donde el encargado de resolver ese problema sera el analista, posterior a
esa observacion, viene la etapa de Andlisis, para determinar flujos de datos, y se revisan
los requerimientos para verificar las caracteristicas que el nuevo sistema tendra. En el
disefio e Implantacion, comienza la creacion de los disefios de pantallas, reportes, se
seleccionan los dispositivos de almacenamientos, las estructuras de los archivos y en la
implantacion se instalan los nuevos equipos a necesitar, se instalan las aplicaciones para
poder utilizarlas. Posterior a eso se realiza una auditoria para saber si el sistema necesita
@ reemplazado y comenzar a disefiar un nuevo sistema. /

Con el tiempo ha variado el tipo de sistemas demandados y también han surgido
nuevos métodos y herramientas para desarrollar aplicaciones, solo varian la importancia
relativa y la velocidad de las etapas del proceso.
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Ejemplos:

Métodos de desarrollo a través de Prototipo, método que funciona a través de ideas
manejadas en Orientacion al Objeto, etc.

CLASE 10

4. DESARROLLO DE SISTEMAS POR ANALISIS ESTRUCTURADO

Es sabido que a veces existe dificultad para poder comprender algunos sistemas
gue son mas complejos que otros. Este método de desarrollo tiene como finalidad superar
este obstéculo incorporando Andlisis y Disefio.

0 ¢Que es el andlisis Estructurado?

Es aquel que determina que es lo que se quiere que haga el sistema. No se
establece como se van a cumplir las exigencias, mas bien permite que se exploren los
elementos logicos (el objetivo del sistema) en lugar de lo fisico (que es todo lo tangible,
computadores, sistemas de almacenamientos etc.)

Posteriormente, se desarrolla el disefio fisico para especificar donde sera utilizado
el sistema.

Una forma de detallar un sistema es preparar un bosquejo con las caracteristicas
principales, indicando funciones y para qué serviran dichas funciones y como va
interactuar con otras unidades. Pero, al realizar estos requerimientos por esta via puede
resultar aburrido y propenso a muchos errores.

Es por esto que en el analisis estructurado se utilizan simbolos para crear un
sistema grafico, ya que son mas faciles de seguir por cualquier persona.

Para entender los simbolos de los diagramas de flujos existen anotaciones

sencillas, que en este caso estudiaremos para entender de mejor manera los diagramas
de flujos que detallaremos a continuacion:

1.- Flujo de datos: direccion de datos desde un origen a un destino.
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2.- Procesos: son métodos o personas que producen datos.

E

%/)

3.- Destino de los datos: personas, organizaciones u otras entidades que interactdan con
el sistema pero se encuentran fuera de éste.

4.- Almacenamiento de datos: lugar donde se guardan los datos referidos al sistema.

Tal como se muestra en la figura 3, se identifican los elementos basicos de los
procesos, flujo de datos, donde se almacenaran los datos. El diagrama de flujo, tal como
se nombra en las Técnicas de representacion de sistemas, identifica y da nombre a los
procesos (entidades) que se relacionan entre si.
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Figura 5: Diagrama de flujo utilizado como método estructurado.
/ Datos de Existencia de Articulos \

Descripcion del articulo

Solicitud Permiso del
crédito
Cliente P Sistema < Datos Cliente
de crédito
—

N — Y

En el ejemplo anterior se muestra un diagrama de flujo sencillo, en donde podemos
apreciar 3 flujos, un proceso, dos almacenes de datos y una fuente.

En la figura se muestra que los datos del cliente es una de las entradas al proceso
denominado sistema de crédito y su simbologia establece que es un almacén de datos
por encontrarse fuera del sistema. Se puede observar que cada flujo de datos tiene una
etiqueta que indica qué dato se emplea (Solicitud, Boleta etc.)

La punta de la flecha refleja la entrada del dato, si la flecha se aleja de los procesos
entonces refleja una salida.

Todos los conceptos visualizados en el sistema a través del diagrama de flujo,
estan detallados en el Diccionario de Datos. Por lo tanto, si se desea conocer mas
caracteristicas de los procesos o nombre de algin dato, se debe recurrir al diccionario de
datos.

0 ¢Que es un Diccionario de datos?

Un Diccionario de Datos es un catalogo en donde se encuentra toda la informacion
necesaria de los componentes del sistema. Aqui se encuentra la forma en que se
estructuraran para poder satisfacer la necesidad tanto del usuario como la de la
organizacion.
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El diccionario de datos recolecta, coordina y confirma lo que significa un término de
datos, definidos para las diferentes personas que componen la organizacion.

Se realiza durante el analisis de los flujos de datos y ayuda a los analistas que
investigan los requerimientos del sistema.

Los diccionarios de datos son importantes porque pueden manejar los detalles de
sistemas grandes, localizar errores y omisiones en el sistema lo que permite evaluarlo y
documentar las caracteristicas de los sistemas.

Ademas de proporcionar documentacién los diccionarios de datos pueden ser
usados para:

— Confirmar que el diagrama de flujo se encuentre con la informacion completa y
precisa.

— Determinar el contenido de datos almacenados en archivos.

— Ayudar a desarrollar la l6gica de los diagramas de flujo de datos.

La importancia de los diccionarios de datos es fundamental, puesto que maneja los
detalles de la empresa, para cualquier duda de descripciones de datos, documenta las
caracteristicas del sistema, contienen los detalles del andlisis lo que permite determinar
donde efectuar cambios al sistema. Permite ademas localizar fallas y omisiones en el
sistema lo que permite evaluarlo.

Determina los lugares en donde se emplearan datos, qué procesos utilizara y qué
datos no necesitara o aquellos datos que producen duplicacion de informacion. Con los
diccionarios de datos no hay redundancia de datos.

Ejemplo N° 16
Diccionario de Datos

( | N

Nombre Flujo de Datos : Compra de Articulo

Descripcién . Detalles de la compra de un Articulo, autorizacion de compra
y detalle de datos del cliente para realizar la compra.

Viene de los procesos : Solicitud de compra
Comprobacion del crédito del cliente
Autorizacién de la compra

Qara los procesos . Monto de la boleta /
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Otro elemento del analisis estructurado es el disefio estructurado, el cual también
emplea la forma gréafica de desarrollar y satisfacer las necesidades del sistema. Su meta
es realizar programas a través de modelos independientes, de manera que sea mas facil
el mantenimiento cuando surja la necesidad de hacerlo

Es una técnica para el disefio de programas que son funcionalmente
independientes. Su herramienta fundamental es el diagrama estructurado, que también
son de naturaleza grafica y no tienen nada que ver con los detalles fisicos del sistema
(hardware).

Estos diagramas describen la relacion de modelos independientes mostrando la
informacion que los relaciona entre si. Estas descripciones se delegan a los
programadores antes que pase a la fase de escritura de cédigo.

Ejemplo N° 17

Solicitud de
pasaje aéreo

Detalle del Pago: Bandera de error

Efectivo o (Condicion)
Cheque

\4

Proceso de
Pago
de pasaje
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El ejemplo N° 15, nos muestra que un Cliente solicita un pasaje aéreo, esta
peticién va al proceso de pago y se verifica, como flujo de datos, el detalle del pago si es
cheque o efectivo. Se muestra claramente la relacion entre los dos modelos, el que
solicita y el solicitado, junto con la informacién de datos que pasa junto a ellos. Las
flechas con circulo indican la comunicacion entre médulos para realizar una tarea entre si,
solo sirven como valores de condicion, es decir, indican condiciones entre las entidades.
Como en el ejemplo, se verifica si hay pasaje @ : Imprimir boleto, si no, no hay
proceso de compra.

El analisis estructurado puede integrarse con otros modelos. Como por ejemplo,
con el método de ciclo de vida clasico, en donde el analista puede optar por trabajar con
diagramas de flujo como una forma de documentar las relaciones entre entidades durante
la investigacion de algun sistema existente.

No obstante muchas organizaciones optan por no trabajar este tipo de modelo de
desarrollo de sistemas sobre todo cuando los sistemas son grandes y complejos debido a
tener que dibujar de manera continua a medida que se va adquiriendo nueva informacién
que agregar.

CLASE 11
5. METODO DEL PROTOTIPO DE SISTEMAS.

Como ya mencionamos anteriormente este tipo de método hace participe de
manera muy directa al usuario.

0 ¢Qué es un Prototipo?

Es un sistema que funciona basado en computadora con la finalidad de probar
ideas relacionadas con el nuevo sistema, por lo tanto, entrega la primera version del
nuevo sistema de informacion. Por este motivo los usuarios pueden evaluar tanto la
informacion como el disefio que es entregado por el programa.

El prototipo no contiene todas las caracteristicas de las funciones necesarias del
sistema final. M&s bien es un modelo que permite interactuar con los usuarios y poder
determinar que es lo que les gusta y que no para realizar cambios hasta llegar al sistema
final. Es un modelo que evoluciona, a través de un proceso iteractivo, es rapido y posee
un costo bajo de desarrollo.

A veces, los requerimientos no estan bien definidos y es lo mas factible que se
necesiten mejoras o algunos cambios en los procesos actuales. También puede ser que
la informaciébn que se tenga sea muy vaga y se despliegue como resultados
requerimientos muy amplios de sistemas. Los Prototipos permiten evaluar situaciones
extraordinarias, ya que no se necesita de mucha experiencia de parte de los encargados.
El Sistema de Prototipo permite realizar un modelo piloto que en el caso que se viera
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algun error en el sistema se tiene la opcion de poder cambiarlo a la brevedad por la
informacion correspondiente.

El principio fundamental del desarrollo de prototipos es el siguiente:

Se pueden sefalar las caracteristicas que les gustaria tener y no tener en el
sistema para poder funcionar adecuadamente. Mucho mas facil que si se pidiesen por
escrito. El uso constante y la experiencia sirven mucho mas que un diagrama.

El desarrollo del modelo de prototipos es interactivo y con varias funciones, para un
proceso adecuado de ello, se pueden seguir los siguientes pasos:

o Identificar los requerimientos necesarios para el buen funcionamiento del sistema

Es el paso mas importante para el desarrollo de prototipos, esta etapa es
donde los analistas con los usuarios trabajan en conjunto para determinar las
necesidades del sistema. Determinan para que servira y el alcance de sus
capacidades.

o Desarrollo de un modelo de trabajo

Antes de comenzar los analistas explican a los usuarios el método de prototipo,
las actividades a realizar y la labor de cada participante. Es bueno comenzar con un
plan de trabajo que permita conocer lo que se espera de cada persona implicada en el
desarrollo, no existiendo una fecha de término ya que depende de la experiencia que
se tenga con el sistema, eso va a determinar cuando el sistema esté terminado.

En esta etapa se identifican los datos que son necesarios, la salida que debe
producir el sistema, aunque con el método de prototipo sabemos que siempre habran
cambios hasta llegar a lo esperado y eso es a través del proceso de prueba.

0 Revisar el prototipo de acuerdo a la experiencia del usuario
En esta etapa se evalla lo que le agrada o no a los usuarios del sistema, esta
informacion sera importante para las caracteristicas que tendra la nueva version del

prototipo, permitiendo conocer los perfiles de los usuarios y el de la empresa, lo que
servira al momento de implantar el sistema.
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0 Repetir los pasos anteriores hasta obtener un sistema satisfactorio

El proceso descrito anteriormente se repite varias veces, siendo necesarios
entre cuatro y seis reiteraciones. El proceso finaliza cuando los usuarios y los
analistas consideran que el sistema cumple con las necesidades requeridas o cuando
se establece que otra iteracion no seria beneficiosa.

Ejemplo N° 18

Identificacion de
requerimientos

A 4
Desarrollo de un
modelo que
marche bien < 1
Repetir  varias veces
hasta que se verifique
que ya estd listo el
A 4 sistema
Utilizar el Abandonar la
prototipo aplicacion
Implantar la aplicacién
\ 4 Desarrollar la
Revision del _ aplicacion nuevamente
modelo de zrc?r?;:gt%’? / C
rototino : omenzar un nuevo
P P —> prototipo.

i

Pasos a seguir con el método de desarrollo de Prototipos. Las acciones se repiten
hasta que se considere que ya estd listo y que otra iteracion no seria prudente. Luego se
toma la decision si se esta conforme, de implantarlo o realizar un nuevo modelo.
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El desarrollo del prototipo es a base de varias reuniones entre el analista y los
usuarios que saben de la necesidad del sistema hasta llegar a la construccién del
prototipo. Ser& responsabilidad del analista que el prototipo funcione. Cuando ya se esta
de acuerdo entre los usuarios y el analista en cuanto a los requerimientos del sistema,
informacion proveniente del prototipo se toma una de estas cuatro decisiones:

1.- Abandono del proyecto.

En algunos casos se descarta el prototipo y se abandona la aplicacion. Pero esto
no significa que todo fue una pérdida de tiempo, al contrario, fue una experiencia ganada
ademas de la informacién obtenida. Seguramente analistas y usuarios se dieron cuenta
gue el modelo de prototipo no era el correcto pero se dieron cuenta que existia otra
solucion al problema.

Es bueno realizar este proceso antes de la implantacién de la aplicacion ya que se
ahorrara tiempo y recursos.
2.- Implantar el prototipo como sistema terminado:

La eficacia y el buen funcionamiento de los requerimientos adoptados para el
desarrollo del sistema fueron acertados y permite utilizar el sistema tal como esta. Esta
decision es mas probable de tomar mediante una o mas de las siguientes circunstancias:

(seguin James A. Senn)®

— La evolucion del prototipo permiti6 que cumpliera con las caracteristicas y funciones
necesarias que se requerian.

— La aplicacion sera utilizada con poca frecuencia por lo tanto no es importante su
rapidez.

— La aplicacion no tiene relacion con otros datos de la organizacion y no interactia con
ellos.

— Satisface las necesidades de los usuarios.

— Siempre esta en un estado de flujo, es dificil determinar necesidades a largo plazo. El
prototipo es de utilidad para condiciones actuales.

3.- Redesarrollo de la aplicacion:

Al terminarse el prototipo no significa que haya finalizado el proceso, al contrario,
se inicia una nueva actividad, el desarrollo completo de la aplicacion.

®> James A. Senn, Andlisis y Disefio de Sistemas de Informacién, Segunda Edicion,Mc Graw Hill, Abril 2000.
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La informacion recopilada durante el desarrollo del prototipo permite a usuarios y
analistas tengan una mayor cantidad de informacién para satisfacer las necesidades y
verificar el procesamiento y la informacion que se debe producir.

Los datos obtenidos en la experiencia del primer modelo de prototipo permite
descubrir nuevos datos adicionales que son necesarios. El redesarrollo de una aplicaciéon
puede presentarse como el ciclo de vida de los sistemas de informacion. El prototipo
vendria a ser como el esqueleto a partir del cual se construye el nuevo sistema.

4.- Inicio de un nuevo Prototipo:

A veces es muy probable que a través del desarrollo del prototipo se descubra que
son otras las necesidades de la organizacién y que el prototipo es inadecuado para
satisfacerlas. Con este dato la organizacion apoya la creacion de otro prototipo pero
utilizando toda la informacion del prototipo anterior. Es muy factible que en esta etapa se
descubran estas falencias antes que llegue el momento de la implantacién, ahorrando
tiempo y costos.

CLASE 12

o0 Herramientas para el desarrollo de prototipos

Las herramientas para la realizacion de los prototipos son un factor muy
importante. El tiempo es primordial a la hora de desarrollar una aplicacién, factor que
preocupa tanto a los usuarios como a los analistas.

Se examinaran las siguientes herramientas:

a) Lenguajes de cuarta generacion

Tiene una amplia visién de lenguaje de computadora y hace hincapié a lo que
debe hacerse mas que como realizar la tarea. Tienden a desarrollarse con un nivel
alto de programacioén que no necesita tantas instrucciones como los lenguajes de
tercera generacion (Cobol, Basic, Fortran). En el siguiente cuadro se presentan
diferencias entre lenguajes de cuarta y tercera generacion.
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Cuadro N° 2

(Cobol, Fortran, Basic)

Lenguajes de Tercera Generacion

Lenguajes de Cuarta Generacion
(Focus, SQL, Nomad)

Disefiados para ser utilizados por
programadores profesionales

Pueden ser utilizados por profesionales que
no son programadores (usuarios)

Requieren de la especificacion de
cdmo realizar una tarea

Requieren la especificacién de qué tarea
realizar, el sistema determina como
efectuarla

instrucciones.

Requieren de un nimero grande de

Requieren de menos instrucciones.

El cédigo puede ser dificil de leer,
comprender y mantener

El cédigo es facil de comprender y mantener

Algunos pueden ser dificiles de
aprender

Muchas de sus caracteristicas pueden
aprenderse con rapidez

Dificiles de depurar

Los errores son mas faciles de localizar, por
ser programas mas cortos.

b) Generadores de Reportes

Permiten obtener con facilidad datos de archivos o bases de datos. Estos
generadores dan a los usuarios mayor control sobre la apariencia y contenido de la
salida. Los resultados de las pantallas pueden ser representadas ya sea por algun
software que tenga el sistema o por especificaciones que instruya el usuario para
preparar descripciones de paginas, columnas con encabezados etc.

c) Generadores de Aplicaciones

Estos generadores estan orientados hacia la produccion de salidas. Preparan y
muestran reportes impresos. Proporcionan las condiciones necesarias para
desarrollar aplicaciones que acepten datos, efectien calculos y se produzcan
reportes y salidas.
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Ejemplo N° 19

Entradas del
diccionario de
datos

Datos y especificaciones

El usuario proporciona
la descripcién de que
procedimiento v
seqguir

El generador de
aplicaciones determina
como realizar el
procedimiento.

f Caddigo ejecutable

. < producido por el
La unld_ad centra_l de generador de
procesamiento realiza las aplicaciones
tareas
Computadora

En el ejemplo N° 17, se presentan las funciones realizadas por el generador de
aplicaciones, como se muestra hay una interaccion con el diccionario de datos donde
fluyen los datos y especificaciones para el generador de aplicaciones, quien acepta los
datos, efectia los calculos, proceso encargado de la unidad de procesamiento y se
produzcan los reportes y salidas, siendo el usuario quien decide que procedimiento a
seguir.

d) Generadores de pantallas

La interaccion que tienen los usuarios con la aplicacion es examinada a fondo.
Si la pantalla es incbmoda o muy diferente y los usuarios no se acostumbran a ella
y la encuentran engorrosa, entonces evitaran utilizar el sistema. La creacion del
formato de pantalla es una de las funciones que abarca mas tiempo, ya que es
propenso a cometer errores. Este proceso se preocupa de acomodar los
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encabezados e instrucciones de datos en la pantalla y establecer validaciones de
los datos que entren al sistema.

Esta herramienta permite que el usuario pueda ayudar a la formacion de la
pantalla para que sea una interfaz mas amigable entre usuario-maquina.

e) Sistemas de diccionarios de datos

Esta herramienta guarda los datos de la informacién que fluye en los sistemas
de informacion. Permiten ahorro de tiempo a la hora de desarrollar un prototipo.
Los analistas se apoyan mucho de los diccionarios para trabajar con informacion
gue estos poseen.

Como modelo de desarrollo de sistemas la elaboracion de prototipos tiene ventajas
y desventajas como se muestra en el siguiente cuadro.

Cuadro N° 3
VENTAJAS DESVENTAJAS
Posibilidad de cambiar el Los usuarios y analistas
sistema en etapas tempranas de | pueden asumir al prototipo
desarrollo. como un sistema completo
cuando es incorrecto y nunca

PROTOTIPO L_a capacidad de detengr un se pretendlo que fuera un
sistema que no es funcional. sistema terminado.

La oportunidad de desarrollar un | Puede ser dificil manejar el
sistema que ve realmente las prototipo como una
necesidades de la empresa y aplicacion para un sistema
expectativas de los usuarios. mas grande.

No existe un método que se diga que es el correcto para desarrollar un sistema de
Informacién, quizds en algunas ocasiones sea necesario y mas conveniente utilizar el
Ciclo de Vida de desarrollo de un sistema y en otras sea mas conveniente el método de
prototipo. A veces, también puede ser que sea necesario realizar una combinacion de
métodos para realizar un buen sistema, todo dependera de las condiciones y necesidades
de la organizacion.
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En general, el éxito del método de desarrollo serd aquel que se refiera a los
resultados obtenidos y no a la exactitud del método.

Realice Ejercicios N° 21 al 30
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CLASE 01
1. ORGANIZACION DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

Hasta la década de los ochenta los directivos de las organizaciones no tenian la
inquietud de cémo obtenian la informacion, como era procesada o distribuida en sus
instituciones, a su vez la tecnologia que se necesitaba era minima puesto que la informacion
en si no se consideraba como un activo de importancia para ellos. A partir de los afos
noventa, con el surgimiento y reforzamiento de la globalizacion de las economias, las que se
han transformado de ser fundamentalmente industriales a basadas en la informacion y el
conocimiento, hoy pocos directivos pueden darse el lujo de ignorar como se maneja la
informacion en sus organizaciones.

Es importante sefialar que debido a que los Sistemas de Informacion, en adelante Sl,
pueden cambiar potencialmente la estructura de la organizacion y las practicas
institucionales, a menudo su introduccién se enfrenta con una resistencia considerable.

En muchas ocasiones los Sl no fracasan fundamentalmente por las fallas tecnolégicas
del sistema informatico y de comunicacion, sino que lo hacen basados en el sistema cultural.
Entre los criterios de éxito de un Sl estan el nivel de uso del mismo, la satisfaccion de los
usuarios, las actitudes favorables de los usuarios y los objetivos alcanzados. Entre las
causas mas comunes de fracaso se encuentran: la incapacidad de la alta direccién de
enlazar los propoésitos de dichos sistemas con los planes estratégicos de la institucion.

Un Sl implica cambios en los puestos de trabajo, administracion y organizacién. Las
organizaciones deben comprender por qué el desarrollo de Sl es una forma de cambio
organizacional que implica a muchas personas diferentes en la institucion, por lo tanto es
importante identificar cuales son los grupos que estan involucrados en el desarrollo de
sistemas y formalizar sus responsabilidades.

1.3. Las Tecnologias de Informacién y la Calidad en los Sl

Las tecnologias de informacion, en adelante TI, facilitan que el sistema sea disefiado
tomando en consideracién los requerimientos de informacién de los distintos niveles de
direccién. Por lo tanto, los sistemas son evaluados a través de la aplicacion de criterios tales
como: oportunidad, calidad y confiabilidad. Estas tecnologias facilitan los procesos de
transmision e intercambio de la informacion.

Siempre una organizacion considera importante los costos en que podria incurrir al
contar con una infraestructura adecuada, sin embargo, no debe olvidarse de la calidad de la
informacion, la cual constituye uno de los factores de éxito mas importante de los SI. Muchas
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de las organizaciones se ven enfrentadas a problemas causados por la facilidad y el bajo
costo para la captura de datos, la redundancia incontrolada de los mismos y la existencia de
grandes cantidades de datos histéricos con informacion poco relevante. Bajo la ausencia
total de un mecanismo de calidad, este problema puede llegar a tener consecuencias

desastrosas.

Indudablemente que al mejorar la calidad de la informacion se puede contribuir a
mejorar la satisfaccion de los usuarios del Sl. La calidad de la informacion debe ser
considerada como un objetivo principal a seguir y no como un subproducto del proceso de
creacion y desarrollo de base de datos. Existiendo en la actualidad la necesidad de tomar
decisiones en poco tiempo con el propésito de hacer frente a la agresividad del entorno hace
necesaria la rapidez de la informacion procesada con una gran dosis de veracidad.

En la siguiente tabla se mostraran las caracteristicas de la calidad deseables en un Sl.

Tabla N° 1: Caracteristicas de Calidad

Caracteristica Definicion
. Proporcion de datos necesarios para la
Relevancia S
aplicacion
Facilidad Obtencion facil de los valores de los datos
Claridad Términos claramente definidos
) Inclusién de todos los elementos de datos
Totalidad )
necesarios
. Exclusion de los elementos de datos
Esencialidad . )
innecesarios
L Dominio de valores suficientemente grande
Precision

para soportar aplicaciones

Identificacion

Facilidad de identificacion de las entidades

Robustez

Vista suficientemente amplia como para no
requerir cambios periédicos

Flexibilidad

Facilidad para la modificacion

Homogeneidad

Definicion de los tipos de entidad con los
atributos necesarios

Todas las caracteristicas enunciadas son deseables para una vista ideal, lo cual no
significa que un buen S| tenga que poseerlas todas, lo importante es su identificacion,
prioridad y trabajo por la inclusién de la mayor cantidad posible de las mismas.

a

Realice Ejercicios N° 1 al N° 4

A\
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1.4. Los SlylaToma de Decisiones

Los Sl van mucho mas alla del disefio y desarrollo del subsistema informatico, un Sl
puede definirse como “un conjunto de componentes interrelacionados que permiten capturar,
procesar, almacenar y distribuir informacion para apoyar la toma de decisiones y el control de
una organizacion”, ademas de ayudar a los directivos y el personal a analizar problemas,
visualizar cuestiones complejas y crear nuevos productos en un ambiente rodeado de
informacion. La gestion de la informacion esta orientada al control y retencion de la
informacion.

La necesidad de informacién puede estar basada en hechos presentes o situaciones
futuras, con el objetivo de realizar una direccion Oreactiva. Es importante sefialar que las
necesidades de informacion se agrupan segun las unidades organizativas y las aplicaciones
gue cada una de ellas lleve a cabo. Resulta importante la necesidad de informacion sobre el
entorno, implicando un mecanismo de observacion que provea constantemente informacion
relativa a los principales factores estratégicos: competencia, tecnologia y politica, entre otros.
Resulta una constante el analisis de informacion sobre aspectos claves de la organizacion
como; produccion, recursos humanos y finanzas, entre otros. La eleccion o combinacion de
diversos procedimientos, logicamente dependera de las condiciones especificas de cada
institucion y de los individuos que la componen.

1.5. Sistema de Informacion Gerencial (SIG)

Para cualquier Sl es importante el analisis de las necesidades y fuentes de
informacion, y mas adn lo es para los sistemas de informacion gerencial. Desde el momento
en que surgié dicho término han surgido un gran numero de definiciones que acentlan
alguno que otro aspecto.

Un SIG es una base de datos actualizada y un sistema de analisis y evaluacion para
proporcionar a los actores del proceso de investigacion y sus clientes, informacion oportuna
sobre insumos, actividades y resultados de la investigacion para apoyar la toma de
decisiones apropiadas. Un SIG puede estructurarse segun las funciones organizacionales
gue apoya y que varian de acuerdo con la misién y el formato de las instituciones, no
existiendo por lo tanto un patron Unico para todas ellas. Para una organizacion de
investigacion agropecuaria las funciones pueden ser descritas a traves del modelo de
analisis de contexto, insumos, procesos y productos, modelo que podria ser adaptado para
cualquier tipo de organizacion de investigacion, sin embargo quizas no resultara idoneo para
instituciones comerciales.
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Los SIG no solamente estan destinados a proporcionar informacién, sino también
capacidades de comunicacion electronicas, analisis de datos y organizacion, de manera tal
gue favorezca el proceso de toma de decisiones. Las redes y los nuevos enfoques para
acceder a los datos hoy en dia han madurado, permitiéndose de manera sencilla el uso
compartido de los datos y el procesamiento rapido de los mismos, debido al poder de
cdmputo alcanzado y la visualizacion en formatos graficos que permiten que sean faciles de
entender. Actualmente los SIG deben permitir que la informacién pueda ser copiada o
exportada hacia otras herramientas que permitan el analisis de los datos, otorgando mayores
posibilidades tanto a los directivos como a los funcionarios que se encuentran distanciados
del maximo nivel de direccion de conocer lo que sucede en la organizacion. Lo que faltaria
garantizar entonces es que el dato registrado esté lo mas cercano posible al tiempo real en
gue se ejecutan los procesos.

Resumiendo, los SIG proporcionan ayuda a los problemas estructurados que ocurren
generalmente a nivel tactico y le proporcionan datos de fuentes internas y externas, asi como
un entorno generalizado de computacion y de comunicacion que puede ser aplicado a un
conjunto diverso de problemas. Facilitan el seguimiento del desempefio organizacional e
incrementan el control de los diferentes niveles de direccién para apoyar que la toma de
decisiones sea coordinada, pero descentralizada y que ocurra en los niveles operativos mas
bajos de la organizacion.

A continuacion, a través de un ejemplo se ilustrara el desarrollo de un SIG.

CLASE 02

o0 Desarrollo de un SIG en un Centro de Investigacion Agropecuaria

En primer lugar, se deben identificar las necesidades de informacién, en este caso con
tal objetivo se disefi0 y aplicé una encuesta abierta a los directivos y lideres cientificos del
centro, agrupada en tres preguntas basicas, dirigidas a conocer la informacion que requiere y
la que genera. En las mismas se especificaban 30 Aspectos Generales, los cuales se
relacionaban con los objetivos centrales. El nivel de jerarquia, frecuencia y destino de la
informacion que ha sido identificada debe ser definida por el directivo. La desagregacion de
cada uno de estos aspectos es la siguiente:
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Jerarquizacion

1- Imprescindible para poder tomar decisiones

2- Importante conocer para el proceso de toma de decisiones

3- Necesario para informacion general de los directivos

Se = Semanal

Q = Quincenal

Periodicidad M = Mensual T = Trimestral
Sm = Semestral A = Anual
. D = Directores T = Jefe de Temas
Destino

G = Jefes de Grupos P = Lideres de Proyectos

Se realiz6 el procesamiento de la informacién obtenida y se obtuvieron las frecuencias

(Total, Prioridad y Periodicidad),

después de integrar las respuestas semejantes,

observandose un total de 113 aspectos divididos segun su frecuencia de la siguiente forma:

Frecuencia Cantidad de Aspectos | Porcentaje (%)
=0>20 16 14
15-19 10 9
10-14 11 10

5- 9 17 15
1- 4 59 52

Se procedié a la caracterizacion de esta informacion, a partir de los siguientes
aspectos, tomados de entrevistas a los responsables de cada una de estas informaciones en

el centro:

Existe actualmente

Sio No

Estado de la Informacion

Manuscrita, electronica (en qué Sistema) e
impresa.

Periodicidad de recogida y aparicion

Diaria, semanal, quincenal, mensual,
semestral o anual.

Fuente de la informacidn

Fuente primaria. Periodicidad de la fuente
primaria, forma de los datos, niveles de
manejo de la informacion.

Quien procesa la informacion

Individuo y Direccion
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o Caracterizacion del Sistema

Se concibié, en una primera fase, estructurar un Sistema para el Soporte de
Decisiones, dirigido a la planificacion operativa, con informacion exacta, confiable y facil de
obtener, fundamentalmente con informacién interna de la organizacion y con efecto a corto
plazo. La idoneidad de la toma de decisiones estard en funcion de la preparacion,
experiencia e informacion que posea la persona a cargo.

El sistema tiene como objetivos, el facilitar la toma de decisiones a partir de
informaciones necesarias que ya han sido actualizadas, asi como ampliar y mejorar el uso de
internet del centro e incrementar la productividad administrativa.

Se definieron los principios basicos del Sistema, que se resumen en:

— Comunidad de Intereses: de todos y para todos.

— Caracter Sistematico: interrelacion de las informaciones, integracion.

— Confidencialidad: informaciones con diferentes niveles de acceso.

— Utilidad: informacion relevante para la organizacion.

— Responsabilidad Individual Compartida: cada uno es responsable de la informacion que
se introduce al sistema y del uso y divulgacion que se dé a la informacién disponible en el
mismo.

Igualmente, se definen varios aspectos que caracterizan la informacion que se pondra
a disposicion de los directivos del centro. Entre ellos se pueden resaltar los siguientes:

— Actualizacion sistematica: la necesaria actualizacion permanente de la informacion.

— Capacidad de andlisis: informacion directa, estudios histéricos e indicadores de
comportamiento.

— Disponibilidad: informacién disponible permanentemente, de forma interactiva y de facil
explotacion.

— Seguridad y Proteccion: medidas para la seguridad de la informacion contenida.

— Aseguramiento de la calidad: garantizar la calidad de la informacion que se introduce al
Sistema.

— Evaluacion sistematica del impacto: conocer el nivel de uso y explotacion del Sistema en
los directivos del centro, mediante encuestas de opinién.

o Organizacion del Sistema
Ya se definieron los Administradores de Contenido, que son los responsables de

ubicar las informaciones identificadas. Se concibié una primera fase para el establecimiento
del Sistema y la estructuracion de las informaciones mas solicitadas por los directivos. Se
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definieron dos formas de presentacién de dichas informaciones, bases de datos y otros
formatos reconocidos. Las informaciones se han estructurado en tres formatos diferentes:

— Se puede escoger lo que se quiere y de qué forma se quiere. Tiene filtros y posibilidades
de graficos.

— Informacién directa. Se escogen criterios generales tales como, afios y se obtiene un
documento (en su mayoria pdf).

— Interactivo. Se introduce informacién a través del usuario, que alimenta automaticamente
el Sistema.

Con las acciones planificadas se garantiz6 tener cubiertas en un afio, mas del 75% de
las informaciones solicitadas para los directivos.

0 Meétodos de Seguridad y Control de la Calidad de la Informacién

Los métodos de seguridad y control de la calidad se definen como el conjunto de
procedimientos y tecnologias asociadas a la proteccion y seguridad de la informacién para la
Organizacion, de forma tal que asegure la disponibilidad permanente del Sistema, asi como
el acceso al mismo. En este sentido, se identificaron cuatro aspectos esenciales, los cuales
son:

1) Definicion de los Sistemas Operativos y Servidores.
2) Estabilidad y confiabilidad.

3) Configuraciéon de usuarios, roles y permisos.

4) Recuperacion ante desastres.

Existe una gran cantidad de factores técnicos y culturales que determinan la
configuracion de los elementos basicos que soportaran el mecanismo de seguridad del
sistema, los cuales no se incluiran en esta ocasion por no corresponder a la materia
estudiada.

El Administrador del SIG asociara al sistema todos los grupos del dominio de Windows
gue le sean necesarios para su funcionamiento y configurara los permisos de cada grupo
sobre cada base de datos y cada uno de sus objetos. El Administrador de Contenido sera el
encargado de definir quienes accederan a la base de datos creada y cuales serdn sus
privilegios.

Un momento importante de la proteccion de la informacién es la recuperacion ante
desastres, el cual estard en funcibn de cdmo se haya ejecutado el procedimiento
correspondiente y configuracion de usuarios. Las contingencias para un sistema de
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informacion particular deben siempre corresponder a las previstas para todo el sistema
informatico de la instituciébn y por lo tanto deben encontrarse recogidas en el Plan de
contingencia elaborado para tal propdsito, pero de caracter limitado.

0 Uso e Impacto del Sistema

En este caso se aplicd una encuesta inicial a 55 funcionarios de los diferentes niveles
del centro, la cual se volvié a aplicar después de un afio de uso del SIG. Para favorecer el
desarrollo de las encuestas, se observé un aumento en la valoracion que le dan los directivos
en 15 grupos, lo que es reflejo del nivel de explotacion y aceptacién del Sistema en las
distintas autoridades.

También se efectué un analisis comparativo del nivel de uso del SIG, del primer
trimestre del afio con el segundo semestre del afio anterior. Se observa un incremento en el
uso del SIG, caracterizado por un mayor promedio diario de accesos, una duracion promedio
de una sesion casi de un minuto, y un mayor numero promedio de usuarios. El nimero de
errores detectados por el sistema son escasisimos. Se implant6 recientemente un servicio de
retroalimentacion, en donde se especifican quejas, dudas y sugerencias, para los usuarios,
gue facilita conocer las dificultades del Sistema y las necesidades de los directivos.

CLASE 03

2. SISTEMAS DE INFORMACION PARA LA GESTION DEL ENTORNO
DE TRABAJO

En el mundo globalizado de hoy la competitividad de las empresas se fundamenta
principalmente en valores como la innovacion, la flexibilidad, la movilidad, la adaptabilidad o
la creatividad.

En respuesta a este nuevo escenario, los entornos de trabajo de hoy se disefian y
configuran reduciendo los espacios de trabajo personales e incrementando las zonas de
comunicacién e interaccion, disponiendo para ello, puestos de trabajo de concentracion
convertibles, salas para grupos de 2 a 4 persona, salas de convenciones y zonas de
encuentro, archivos de proyecto o corporativos, que dan servicio a sus heterogéneos
usuarios, tales como consultores externos, equipos de proyecto, auditores, accionistas,
administrativos, etc.

El creciente protagonismo de estos nuevos espacios “no asignados” y la necesidad
imperiosa de mantener la operatividad constante de estos medios de produccion han
determinado la necesidad de encarar la Gestion del Entorno de Trabajo como una actividad
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estratégica, tan importante como el control de produccion, la financiaciébn o la gestién de
recursos humanos.

Probablemente surja la pregunta ¢qué es la gestion integral del entorno de trabajo?,
la Gestion Integral del Entorno de Trabajo es un modelo de gestion cuyo objetivo es la
adecuacion de los diferentes entornos de trabajo de una organizacion segun la estrategia
corporativa de cada momento. Este modelo analiza actividades como:

0 Gestion de Espacios: reorganizaciones, ampliaciones, disposicion, equipamiento,
traslados, planificacion, etc.

o0 Gestion de Operaciones: que constituyen el soporte del inmueble; mantenimiento
preventivo y correctivo de los equipos e instalaciones (aire acondicionado, electricidad,
deteccion y extincion de incendios, ascensores, etc.), sistemas de acceso, sistemas de
vigilancia, seguridad en el trabajo, preparacion para emergencias, planes de contingencia,
medio ambiente, energia, etc.

o0 Gestion de Servicios relacionados con los usuarios de las infraestructuras: recepcion,
compras, limpieza, seguridad, telefonia, etc.

2.1. Fundamentos de los Sistemas para la Gestion Integral del Entorno de Trabajo

Los Sistemas de Informacion para la Gestidon Integral del Entorno de Trabajo son un
conjunto de herramientas informéaticas disefiadas especialmente para ayudar en la gestion de
las infraestructuras y servicios que configuran el entorno de trabajo.

Los sistemas mas avanzados permiten no solo organizar, consultar y analizar la
informacion relativa a los activos inmobiliarios (inmuebles, espacios mobiliarios,
telecomunicaciones, equipamiento, etc.), sino también proporcionan una plataforma donde
los usuarios pueden comprobar, por ejemplo, la disponibilidad de una sala de reunién,
comunicar una incidencia o solicitar un traslado.

Por ultimo y probablemente lo mas importante, estos sistemas son capaces de dar el
soporte necesario para planificar y definir las estrategias mas adecuadas para mejorar el
rendimiento de los activos.

Realice Ejercicios N° 5 al N° 10
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o Funcionalidad que Proporciona la Gestion Integral del Entorno de Trabajo
La funcionalidad tipica aportada por la Gestién Integral del Entorno de Trabajo es:

a) Gestion de Inventario de Activos (Inmuebles, Mobiliario, Equipamiento).

b) Gestidn y Planificacion de espacios.

c) Gestion de Contratos de Arrendamiento y Servicio (operacion).

d) Gestion de la Infraestructura (cableado, ordenadores, equipos).

e) Gestion de operaciones (mantenimiento preventivo y correctivo, y servicios auxiliares:
limpieza, vigilancia).

f) Confeccion de Presupuestos y Planificacion de Servicios, como por ejemplo;
Facturacion de Servicios.

g) Centros de Asistencia para Empleados.

h) Gestibn de Recursos Compartidos (Espacios de Trabajo “no asignados”, Salas de
Reunion, Teléfonos Méviles).

i) Gestion de Proyectos.

j) Prevencion: planes de emergencia y evacuacion.

2.2. Beneficios que Aporta un Sistema para la Gestion Integral del Entorno de Trabajo

Seria muy extenso enumerar detalladamente cada una de las ventajas competitivas
gue aporta la implantacién de un sistema de informacion. A modo de ejemplo, a continuacion
se enumeran algunos de los beneficios que se obtiene para algunas de las actividades
tipicas de un departamento de Servicios Generales:

0 Gestion de Activos (Espacios, Equipamiento): la aplicacion de los sistemas de
informacion en el inventario y gestion de activos permite registrar las bases de cualquier
proyecto de mejora, adecuacion o explotacion del entorno de trabajo. El Sistema de
Informacion facilita, por ejemplo, facturar los gastos derivados por el uso del espacio de
los distintos departamentos de la organizacion, o bien, reconfigurar (optimizar y/o
adecuar) el espacio de trabajo o comunicacion dispuestos por la empresa. Es por esto,
gue a menudo, las ventajas que se obtienen en esta area, justifican por si mismo la
inversion.

0 Ejecucion de Proyectos: el uso de Sistemas de Informacion permite el desarrollo de las
actividades mas rapidamente y con mayor fiabilidad en aquellos proyectos en los que, por
ejemplo, se requiere una (re) planificacion de espacios, uso de planos de planta, revision
de contratos de arrendamiento o mantenimiento, etc.

o Informes de Gestion: la informacién relativa a la infraestructura es tan valiosa para el

personal responsable de su mantenimiento y operacion como para el resto de la
organizacion. Para ello, es necesario que esta informacién sea debidamente estructurada,

11
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resumida y puesta a disposicion de la persona que lo requiera. Es en estos casos en
donde nos damos cuenta que los sistemas de informacién se han convertido por derecho
propio en una herramienta indispensable en la gestion profesional de las infraestructuras,
permitiendo la obtencion rapida de informes analiticos fiables, tales como Analisis de
Costos de Propiedad, Analisis de Desviacion Presupuestaria o Analisis de Eficiencia en el
uso del Espacio que permite determinar la rentabilidad y calidad del servicio obtenido.

o0 Preparacion y Justificacion de Presupuestos: gracias a las herramientas de control de
costos y su tremenda capacidad de andlisis y proyeccion, los Sistemas de Informacién
son los mejores aliados a la hora de preparar, presentar y justificar los presupuestos.

0 Asistencia a Proyectos de Analisis Comparativo: un proyecto de mejora, frecuentemente
implica la compilacion y andlisis de la informacion referente a los inmuebles y sus activos,
una informacién que debe ser entregada con un formato y contenido especifico.

2.3. Implantacion

La implantacién departamental de un Sistema de Informacién aporta mejoras en la
gestion, para alcanzar el maximo beneficio que estos sistemas pueden aportar, estos deben
ser implantados como una solucidn corporativa e integradora de la informacién procedente
de las areas de Soporte: Servicios Generales, Recursos Humanos, Finanzas, Informéatica y
Comunicaciones.

La implantacion corporativa de un Sistema de Informacion no solo mejora la gestion
diaria de actividades como la planificacion de traslados, el mantenimiento preventivo y
correctivo de equipos, la gestion de reservas de salas, refacturacion de costos, etc., sino, lo
mas importante, da el soporte necesario para minimizar el riesgo en la toma de decisiones
estratégicas facilitando, por ejemplo, los costos de operacién de cada uno de los inmuebles y
su analisis comparativo.

¢,Cual es el Sistema de Informacién mas Adecuado?
Esta pregunta es imposible de responder, puesto que hay demasiadas variables, no
obstante, existen indicadores claves que permiten determinar el Sistema de Informacion mas

adecuado a las necesidades de control.

La clave en la seleccién de cualquier sistema es determinar si puede o no realizar las
tareas que realmente se necesitan gestionar.

Antes de proceder a la evaluacion de un Sistema, es necesario realizar un profundo
estudio de los procesos y su entorno y evaluar la idoneidad de los mismos. Sélo de este

12
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modo se conoceran exactamente cuales son los requerimientos basicos que debe cumplir el
sistema buscado.

La busqueda de un sistema que encaje en los métodos propuestos suele requerir una
gran dedicacién y conocimiento. Es por ello, que al igual que se pide consejo a consultores
especialistas en otros campos tales como: Recursos Humanos, Compras, entre otros, es
recomendable solicitar la ayuda de especialistas en la Gestién del Entorno de Trabajo, los
cuales permitiran mejores practicas que ahorraran tiempo y dinero, y tendra mas garantia de
éxito.

Realice Ejercicios N° 11y 12

CLASE 04

3. ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE INFORMACION

En todo Centro de Procesamiento de Datos debe existir un encargado del sistema
computacional, quien deberia trabajar en estrecho contacto con el encargado de la parte
administrativa del sistema, habitualmente es el Analista de Organizacién y Métodos. En
algunas ocasiones, una misma persona podria asumir ambas funciones siendo lo realmente
importante que el sistema en funcionamiento sea administrado en su parte computacional y
administrativa. Basados en este importante concepto, de administracion integral de sistema,
se plantean las actividades detalladas a continuacion.

— Operacion del Sistema.
— Mantencion del Sistema.
— Optimizacién del Sistema.

3.1. Operacion del Sistema

La operaciéon del sistema computacional se entiende como el conjunto de tareas que
permiten el funcionamiento del sistema, en las cuales participan digitadores, operadores y
usuarios. Es importante este cambio de concepto, dejando atras la época cuando la
operacion del sistema solo estaba ligada a la participacion de un operador computacional;
hoy, es una labor de conjunto. No obstante, el encargado del sistema debe supervisar la
realizacion de algunas tareas técnicas propias de la operacion, y que deberian ser realizadas
en el Centro de Procesamiento de Datos, como las siguientes:
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o Control de Funcionamiento Correcto

Para asegurar el correcto funcionamiento de un sistema, en cada ejecucién deberia
verificarse que los totales de control sean coincidentes entre las diferentes partes del proceso
(por ejemplo, numero de registros leidos igual a la cantidad de articulos impresos) y que
estén de acuerdo con promedios historicos. Obsérvese que la mayoria de las verificaciones
de este tipo podrian haber sido consideradas en el disefio del sistema e informadas en forma
automatica al presentarse diferencias (o un simple “término normal” si todo esta bien).

o0 Uso de Recursos

Una importante tarea, que también podria estar parcialmente incorporada en el
sistema, es buscar permanentemente minimizar el uso de recursos. Esto significa: estudiar el
tamafo adecuado de archivos para dimensionar dispositivos; borrar los archivos de paso;
dosificar el procesamiento del sistema para evitar las fluctuaciones innecesarias en el uso de
procesador, las que podrian disminuir el rendimiento; estudiar las secuencias de control para
evitar duplicidades en procesos u ordenamientos; organizar el uso de la impresora para
economizar papel y obtener los informes en el minimo de tiempo, entre otros.

o Reconstruccion de Archivos

Dependiendo del sistema operativo del computador, en algunos casos, sera necesario
reconstruir periodicamente los archivos maestros para reorganizar las claves y recuperar el
espacio ocupado por registros eliminados.

3.2. Mantencion del Sistema

La mantencién regular del sistema consiste en otorgar respuesta a los requerimientos
provocados por los cambios, como renovar el formato de pantallas o agregar nuevos
informes, y modificar el sistema debido al procesamiento defectuoso o transformacion del
medio.

Se propone realizar la mantencién regular una o dos veces en el afio, en forma
planificada e informando a todos los interesados para que formulen sus observaciones (por
supuesto, si las correcciones requeridas no son de extraordinaria urgencia).

Lo ideal es que a cargo de la mantencion se encuentre el Jefe de Explotacion, quien
cuente, ademas, con la total colaboracion del analista que desarroll6 el sistema. La

14
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mantencion planificada permitir4d, a estos dos especialistas, asignar su tiempo con
anticipacion.

Los cambios efectuados deben documentarse y archivarse cronoldégicamente en los
respectivos manuales. Sélo el diagrama de flujo de sistemas debe actualizarse.

Cuando se requieren cambios mayores sobre la aplicacion es aconsejable esperar
hasta la optimizacion del sistema.

3.3. Optimizacion del Sistema

Se propone un reacondicionamiento completo del sistema, con el objetivo de
optimizarlo. Esta mantencion mayor debe reunir los mismos requisitos que la mantencion
regular, pero, deberia ser realizada cada dos o tres afios, asignandosele recursos estimados
en un 25% de los destinados al desarrollo inicial del sistema.

Al igual que en la mantencién regular, los principales participantes deberian ser: el
analista a cargo del desarrollo inicial del sistema y el encargado de explotacion.

Para efectuar este reacondicionamiento deben estudiarse las siguientes cuatro
fuentes de cambios, presentadas a continuacion, segun sus grados de importancia.

0 Experiencia de los Participantes

Los mayores y mejores cambios de un sistema, tanto en su operacion interna, como
en el cumplimiento de los requerimientos, deberian producirse a través de la experiencia
lograda en la operacion y uso del sistema. Comprendiendo todo el grupo de personas
relacionadas con la aplicacién, tales como: digitadores, operadores, encargados de
explotacion, analistas y usuarios finales.

Los principales aportes por este concepto podrian ser:

— Eliminar los datos no utilizados y agregar otros nuevos.
— Mejorar la edicién de pantallas e informes.

— Preparar nuevos informes y pantallas.

— Disminuir el uso de memoria principal y secundaria.

— Disminuir el uso de tiempo.

— Disminuir el uso de papel.
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0 Aportes de Nuevos Empleados

Es natural que nuevos usuarios deseen aplicar sus buenas ideas o experiencias de
trabajos anteriores en su actual empleo; esto es positivo y el encargado de la optimizacion no
so6lo deberia recibir estas sugerencias sino, ademas, incentivarlas.

Los principales aportes por este concepto podrian ser:

— Mejorar el manejo administrativo.

— Obtener informacién mas precisa.

— Incorporar modos mas eficientes de hacer las cosas.
o0 Nuevas Herramientas

Durante el periodo de dos o tres afios entre cada reacondicionamiento, pueden
aparecer nuevos elementos de software (utilitarios, generadores de sistemas y otros), que
podrian aplicarse al sistema con el fin de mejorar su eficiencia.

También pueden aparecer nuevas técnicas que permitan disminuir recursos o
automatizar el sistema. Por ejemplo, a través de un monitor de procesamiento construido en
forma ad hoc.

0 Nuevas Disposiciones Externas

Muchos sistemas dependen en alguna medida de regulaciones externas a la empresa,
gue varian a través del tiempo, perdiéndose la l6gica original con el que fue disefiado el
sistema y obligando a “parchar” para cumplir las nuevas regulaciones. El estudio de las
actuales disposiciones externas permitird incorporarlas en forma coherente al sistema.

Los resultados obtenidos mediante la aplicacién de la optimizacion del sistema son
sorprendentes, obteniéndose mejoras promedio superiores a un 50% en el rendimiento del
sistema (andlisis costo/beneficio), via la disminucion de recursos y el aumento de eficiencia y
efectividad, sin considerar que se cuenta con un sistema bien disefiado, sin parches, flexible
y totalmente adaptado a las necesidades de la empresa.

A continuacién, se estudiara en detalle el proceso de mantenimiento del Sistema.
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CLASE 05

4. CONCEPTOS GENERALES DE MANTINIMIENTO

Matenimiento se puede definir como la modificacion de un producto de sistemas de
informacion después de haber sido entregado a los usuarios con el fin de corregir defectos,
mejorar el rendimiento u otros atributos, o adaptarlo a un cambio en el entorno.

Es importante destacar, que en el mantenimiento de Sistemas de Informacion,
aparecen cuatro tipos de mantenimiento, los cuales son: correctivo, adaptativo, perfectivo y
preventivo. Un resumen del papel que representa cada tipo de mantenimiento aparece en la
figura n°® 1.

Figura N° 1: Las Fuentes del Mantenimiento de los Sistemas de Informacion

Usuarios del

Sistemy
A v Mantenimiento Correctivo
v Sistema de
Base Informacion y
Tecnoldgica

4

A
y
Entorm

Trabajo

Mantenimiento Preventivo

Mantenimiento Adaptativo

0 Mantenimiento Correctivo

A pesar de las pruebas y verificaciones que aparecen en el Ciclo de Vida de un
Sistema de Informacién, los programas pueden tener defectos. EI mantenimiento correctivo
tiene por objetivo localizar y eliminar los posibles defectos de los programas. Un defecto en
un sistema es una caracteristica del sistema con el potencial de causar un fallo. Una falla
ocurre cuando el comportamiento de un sistema es diferente del establecido en la
especificacion. Entre otros, las fallas pueden ser de:
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— Procesamiento, por ejemplo, salidas incorrectas de un programa.

— Rendimiento, por ejemplo, tiempo de respuesta demasiado alto en una busqueda de
informacion.

— Programacion, por ejemplo, inconsistencias en el disefio de un programa.

— Documentacion, por ejemplo, inconsistencias entre la funcionalidad de un programa y el
manual de usuario.

0 Mantenimiento Adaptativo

Este tipo de mantenimiento consiste en la modificacibn de un programa debido a
cambios en el entorno en el cual se ejecuta. Estos cambios pueden afectar al sistema
operativo (cambio a uno mas moderno), a la arquitectura fisica del sistema informatico (paso
de una arquitectura de red de area local a Internet/Intranet).

Los cambios en el entorno pueden ser de dos clases:

— En el entorno de los datos, por ejemplo, al dejar de trabajar con un sistema de archivos
clasico y sustituirlo por un sistema de gestion de bases de datos.

— En el entorno de los procesos, por ejemplo, migrando a una nueva plataforma de
desarrollo con componentes distribuidos.

El mantenimiento adaptativo es cada vez mas usual debido principalmente al cambio,
cada vez mas rapido, en los diversos aspectos de la informética.

o Mantenimiento Perfectivo

Los cambios en la especificacién, normalmente en los requisitos de un producto de
sistemas de informacion, implican un nuevo tipo de mantenimiento llamado perfectivo. Desde
algo tan simple como cambiar el formato de impresién de un informe, hasta la incorporacién
de un nuevo modulo aplicativo. Se puede definir el mantenimiento perfectivo como el
conjunto de actividades para mejorar o afadir nuevas funcionalidades requeridas por el
usuario.

Algunas personas dividen este tipo de mantenimiento en dos:

— Mantenimiento de Ampliacién: orientado a la incorporacion de nuevas funcionalidades.
— Mantenimiento de Eficiencia: que busca la mejora de la eficiencia de ejecucién.
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Este tipo de mantenimiento aumenta cuando un producto tiene éxito comercial y es
utilizado por muchos usuarios, ya que cuanto mas se utiliza un sistema de informacion
especifico, mas peticiones de los usuarios se reciben, demandando nuevas funcionalidades
0 mejoras en las existentes.

o Mantenimiento Preventivo

Este dltimo tipo de mantenimiento consiste en la modificacion del software, utilizado
para mejorar sus propiedades, por ejemplo, aumentando su calidad y/o su mantenibilidad, sin
alterar sus especificaciones funcionales. Por ejemplo, se pueden incluir sentencias que
comprueben la validez de los datos de entrada, reestructurar los programas para mejorar su
legibilidad, o bien incluir nuevos comentarios que faciliten la posterior comprension del
programa. Este tipo de mantenimiento es el que mas partido saca de las técnicas de
ingenieria inversa y reingenieria.

En algunos casos se ha planteado el Mantenimiento para la Reutilizacion, el cual
consiste en modificar el sistema de informacién para que sea mas facilmente reutilizable. En
realidad este tipo de mantenimiento es preventivo, especializado en mejorar la propiedad de
reusabilidad.

Realice Ejercicios N° 13 al N° 15

CLASE 06

5. EL MANTENIMIENTO DEL SOFTWARE COMO FACTOR ESTRATEGICO DE
COMPETITIVIDAD

Hoy en dia nadie pone en duda que una organizacion, para sobrevivir, tiene que
ofrecer mayor valor afiadido, ser mas competitiva y satisfacer a sus clientes. El Sistema de
Informacioén, también.

Para que el Sistema de Informacion pueda ser competitivo y apoyar la realizacion de
las competencias esenciales de la empresa, debe dar respuesta a las continuas necesidades
de los nuevos mercados, los cambios estratégicos, la evolucion de los procesos o sus reglas
de negocio y los nuevos productos o servicios que debe obtener demandan. Para ello se
puede adaptar el sistema que ya se tiene o bien desarrollar uno nuevo. En cualquier caso el
dinamismo de los mercados generara continuamente nuevas necesidades que tendran que
verse implementadas rapidamente para que las organizaciones puedan ser competitivas.
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Se debe orientar el Sistema de Informacion al cambio continuo, pues este cambio
realmente es la esencia y el aporte que la empresa solicita para no desviar su atencion de su
competencia esencial y, por lo tanto, lograr unos niveles de eficiencia superiores a los de la
competencia.

5.1. Factores Internos del Cambio y su Organizacion

Para adaptar el Sistema de Informacion (Sl) a las continuas necesidades de la
organizacion, se debe controlar una serie de factores internos. Del control de este conjunto
de factores depende el nivel de servicio que se dara a la organizacion.

Estos factores son:

— El entorno tecnoldgico cambiante, tan dinamico y dificil de controlar.

— El control presupuestario, verdadero caballo de batalla de los gestores del SI.
— La planificacion de las necesidades.

— Lacalidad y los estandares del sistema.

— Larelacion con los proveedores.

— Lagestion y motivacion de los equipos de trabajo.

— Los niveles de servicio acordados, y un largo etc.

Pero los factores anteriormente descritos y su solucién individualizada no garantiza el
éxito; mas bien al contrario, realmente se necesita una organizacion y una coordinacién en la
solucion de cada uno de estos factores; es decir, “controlar el proceso del cambio”, que se
consigue disefiando el “Marco Metodol6gico de Procesos”.

20



Figura N° 2: Marco Metodoldgico de Procesos

Entorno
Tecnoldgico

IPLACEX

instituto profesional

Relacién con
Proveedores

\ 4

Equipo de
Trabajo

v

Niveles de R
Servicio Presupuestos
Estandares A
Planificacion Calidad

v

Cuando se habla de control del proceso del cambio englobado en el contexto de un Sl,
se esta hablando del control sobre el proceso de mantenimiento. Mantenimiento se puede
definir como el proceso de modificar un sistema o componente software después de su
entrega al cliente o usuario para corregir defectos, mejorar el rendimiento u otros atributos,

adaptarlo a un cambio de entorno o ampliar su funcionalidad.

5.2. El Marco Metodologico de Procesos

Con el propoésito de conseguir el control del proceso de mantenimiento o, lo que es lo
mismo, el control del cambio, se ha establecido la necesidad de definir un marco
metodoldgico de procesos, que se muestra en la siguiente figura.
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Figura N° 3: Marco Metodoldgico de los Procesos
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El origen de la propuesta consiste en ver el proceso del cambio como piedra angular,
que recibe un conjunto de entradas, en forma de “demanda de los usuarios”, y obtiene una
serie de salidas, que son las “peticiones del cambio implementadas en el Sistema de
Informacién”. Todo ello, bajo un sistema encargado de que reine el orden, el Estandar de
Procesos, con unos compromisos medibles, el Acuerdo de Nivel de Servicio, organizados a
través de unos Comités y vigilados por el Plan de Garantia de Calidad. A continuacion, se
estudiara cada uno de estos elementos.

5.2.1. El Estandar de Procesos

El estandar de procesos es el elemento fundamental en el control del proceso del
cambio.

Su objetivo consiste en ser el encargado de que reine el orden en el proceso de
mantenimiento, asumiendo la disciplina de sus procedimientos, que siempre deben
compensar la posibilidad de su no existencia.

Ademas, debe tener una serie de caracteristicas, entre las cuales se pueden destacar:
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— Estar definido y aceptado por toda la organizacion, para evitar de esta forma establecer
circuitos insatisfactorios o erroneos.

— Debe facilitar el seguimiento, es decir, la informacion debe estar accesible para evitar
situaciones de presion innecesarias por parte de los departamentos peticionarios y mayor
nivel de implicacion de los niveles directivos.

— Debe ser agil y flexible, evitando que sea una trama de permisos que impidan dar un
buen servicio.

CLASE 07

5.2.2. El Acuerdo de Nivel de Servicio

El Acuerdo de Nivel de Servicio es la base de los compromisos adquiridos entre los
distintos departamentos de la organizacion.

Su objetivo consiste en dotar de unos indicadores precisos y aceptados por los
involucrados para poder conocer (medir) en realidad el nivel de servicio que se esta
prestando y poderlo comparar con el establecido, evitando ser juzgados por sensaciones.

Las frases “¢ para cuando dice que lo quiere? o revelado al instante o llaves al minuto
corresponden a aquellas que a todos les recuerda imagenes que hemos visto muchas veces.
Por estas razones el establecimiento de un compromiso serio, con un conjunto de
indicadores de servicio pactados, es imprescindible para conocer qué tipo de servicio se esta
prestando y evitar asi la sensacion de que nunca se llega a tiempo y que siempre hay algo
pendiente a lo que no se da respuesta. Se necesitan indicadores precisos para ofrecer
respuestas concretas y conocer en todo momento el grado de cumplimiento y cual ha sido su
evolucion.

En la relacién con el proveedor, es necesario establecer por contrato dicho acuerdo
para controlar las posibles desviaciones en la calidad esperada.
5.2.3. El Plan de Garantia de Calidad

El Plan de Garantia de Calidad es el elemento que redne todas las actividades, asi
como el aseguramiento de que lo realizado se encuentra en los cauces y estandares
definidos. Debe asegurar en todo momento el control del servicio y el estado de

mantenibilidad del patrimonio software.

El Plan de Garantia deberia cubrir los aspectos que se ilustraran en la siguiente figura.
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Figura N° 4: Aspectos que debe cubrir el plan de garantia de calidad
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A continuacién se procedera a estudiar cada uno de los aspectos que debe cubrir el
plan de garantia de calidad.

o Calidad del Proceso

El aseguramiento de la calidad del proceso estd orientado al seguimiento del
cumplimiento de los estandares establecidos en los distintos circuitos de intervencion,
revisando que el estandar de procesos sea iddéneo, evitando que se convierta en un
impedimento burocratico.

Con la calidad del proceso se esta controlando y asegurando el buen funcionamiento
del Estandar de Procesos.
o La Calidad del Servicio

La calidad del servicio asegura el respeto puntual a los compromisos adquiridos con
los clientes, ya sean externos o internos. Para el departamento de informética es

fundamental fijar una serie de compromisos en respuesta a las demandas que recibe.

Con la calidad de servicio se esta controlando y asegurando los Acuerdos de Nivel de
Servicio.
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o La Calidad del Producto

Se cerraria el plan de garantia de calidad con el aseguramiento de la calidad del
producto. Este punto afecta fundamentalmente a la mantenibilidad del software.

Las intervenciones sobre el software escrito son la clave para ofrecer un buen servicio.
La no regresion del software y la facilidad de modificacion del codigo son las actividades que
mas tiempo exigen.

Las intervenciones sobre el software no sélo deben estar dirigidas a velar por no
degradar, sino que también deben dirigirse a los casos en que sea necesario mejorar el
software existente.

Es imprescindible la utilizacibn de un conjunto de acentos, normas de disefio y
programaciéon que aseguren, por un lado, que las siguientes intervenciones se van a realizar
con el minimo esfuerzo, y por otro, que las inversiones hechas en el desarrollo del software
duren lo més posible.

Para terminar con el plan de garantia de calidad, recordar la frase “medir para
competir”. Como ya se ha insistido, se deben fijar unos indicadores precisos y aceptados por
todos, que sirvan de apoyo para poder realizar una mejora continua y conocer de forma
cierta el servicio que se estd dando: esto evitara entre otras cosas que se juzgue a los
departamentos de informatica por sensaciones.

5.3. Organizaciéon y Seguimiento

Logicamente, para poder realizar un seguimiento de todo lo expuesto con anterioridad,
se necesita establecer una estructura organizativa basada en un conjunto de comités, los
cuales estaran encargados de realizar el seguimiento tanto del dia a dia como de los

compromisos adquiridos.

Se realizara el control del proyecto desde los siguientes aspectos diferenciados, como
se muestra en la siguiente figura.
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Con la definicion de este elemento se ha revisado el conjunto del marco metodoldgico
de procesos, dejando el &mbito organizativo del mantenimiento orientado al cambio.

7

N
Realice Ejercicios N° 16 al N° 20

Instituto Profesional Iplacex

26



IPLACEX

instituto profesional

Con la llegada de la computacién, el notable aumento del nimero de terminales en
poder de usuarios y el creciente volumen de informacién en el computador, el area de
procesamiento de datos se ha transformado en un punto vital de la empresa. Por
consiguiente, la labor de proteccion, término que engloba las actividades de seguridad,
integridad y recuperacién de informacion, se ha venido haciendo progresivamente mas
importante. Sobre tales materias versan los siguientes puntos:

— Introduccion a la proteccion de la informacion.
— Seguridad de la informacion.

— Integridad de la informacion.

— Recuperacién de la informacion.

Estos aspectos se analizan desde un punto de vista practico y en caracter de muestra
de los factores que deben tomarse en cuenta.

CLASE 08

6.1. Introduccion a la Proteccion de la Informacion

Ya se menciono anteriormente que el término proteccidon se define como la seguridad,
integridad y recuperacion de la informacion, pero, ¢en qué consiste cada uno de estos
conceptos?, es lo que se describe a continuacion:

— Seguridad: es un concepto amplio que abarca desde la seguridad fisica de la instalacion
hasta la proteccidén de los datos contra accesos no autorizados, alteracion o destruccion
de la informacion.

— Privacidad: se considera un aspecto particular de la seguridad en lo que se refiere a la
proteccion de datos y archivos contra accesos no autorizados, ya sean accidentales o
deliberados.

— Integridad: es un concepto que se refiere a la calidad de la informacion almacenada, la
gue debe ser siempre consistente y estar protegida de invalidaciones accidentales o
deliberadas.

— Recuperacion: es el conjunto de tareas destinadas a poner nuevamente en marcha el
sistema una vez que éste se ha “caido”, ya sea a raiz de fallas o errores.
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— Respaldo: se refiere a la copia de los archivos que se mantendra en otro lugar para ser
ocupada en caso de error o0 “caida” del sistema.

— Restablecimiento: son las operaciones realizadas después de una “caida” del sistema,
previo a la reanudacion del procesamiento normal (determinar la transaccion en proceso,
conocer el “estado” de los registros, traer respaldos, reordenar archivos, etc.).

— Reiniciacion: corresponde a la culminacién del restablecimiento, cuando se pone
nuevamente en marcha el sistema después de una “caida”. Para reiniciar el
procesamiento es posible que se ejecuten los programas originales si tienen mecanismos
de recuperacion u otros programas especiales, en caso contrario.

Para proteger la informacién debe hacerse un estudio preciso de todos los posibles
riesgos, cuantificar cada uno de ellos y estimar la probabilidad de ocurrencia en un cierto
periodo. Asi, se obtendra cuél es el costo aproximado de cada riesgo, lo que permitira
establecer un presupuesto para el plan de proteccién. Por ejemplo, supéngase que se evalla
la posibilidad de destruccién de articulos y se estima que la probabilidad de que esto ocurra
es una vez cada tres afios. Si el costo de recuperar el archivo es de $300.000 entonces el
costo de la proteccion no puede superar los $100.000 al afio. Naturalmente, son valores
aproximados, pero daran una pauta para fijar un presupuesto de Proteccion.

El siguiente paso es establecer un plan general de proteccién que considere el costo
de lo que se esté protegiendo. Por supuesto, este plan no debe estar restringido sélo al area
computacional sino, también, debe alcanzar el area administrativa relacionada. El control de
este plan debe estar a cargo de una persona que pueda asumir esta importante
responsabilidad.

6.2. Seguridad de la Informacién

Ya se indic6 que la seguridad abarca las instalaciones fisicas, como el control de
acceso del personal o el riesgo de incendios, los procedimientos administrativos, como fugas
por errores en el disefio l6gico, documentos faltantes o descuadraturas, y la privacidad de la
informacion.

La seguridad de la informacion en el computador se puede perder en forma accidental
o deliberada. Las causas mas comunes de destruccion accidental de la informacion son
fallas en el hardware, fendmenos externos como un corte de energia eléctrica o errores en la
l6gica de programas. Normalmente, los dos primeros problemas pueden ser resueltos con
apoyo de las empresas proveedoras, pero en lo que se refiere a programas, solo queda
aplicar una buena metodologia de desarrollo, considerando las técnicas de recuperacion en
programas.
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Respecto de los intentos de infiltracién deliberada, la principal forma de evitarlos es
mediante mecanismos de identificacién y autentificacion; y mecanismos de control de
acceso, los que se describen a continuacion:

0 Mecanismos de Identificacion y Autentificacion

La idea es que cualquier usuario que intente entrar al sistema debe identificarse vy,
eventualmente, dar su ubicacién (por ejemplo, nimero del terminal), sélo entonces, se
procede a autentificar su identificacion, lo cual significa demostrar que el usuario es quien
dice ser. Para esta identificacion existen, por ejemplo, maquinas lectoras de tarjetas
preimpresas que ayudan a resolver el problema. Es importante destacar que el proceso de
autentificacion puede ser usado en el otro sentido: para que el usuario se asegure de estar
conversando con su computador y no con otro infiltrado.

Las técnicas mas utilizadas de autentificacion son:

— Contrasefias: las hay de todo tipo, desde las permanentes, hasta las de una sola vida,
gue podrian ser generadas por el computador.

— Proceso de transformacion variable: consiste en ejecutar un sencillo procedimiento
aritmético sobre una cantidad enviada por el computador, o viceversa. Por ejemplo, enviar
una sumatoria de la fecha del dia.

— Procedimiento de “detencion y volver a llamar”: consiste en detener el uso de un terminal
y repetir el proceso de identificacion y autentificacion.

— Regulacion automética de cortes de transmisién: consiste en desconectar
automaticamente el terminal si no es usado durante un determinado tiempo.

— Especificar tiempo entre transmisiones: antes que el usuario deje de usar el terminal avisa
el menor tiempo en que volvera a transmitir.

— Restriccion de uso individual de terminales: el terminal s6lo puede ser usado por
determinadas personas.

Naturalmente, en el disefio del sistema, deberia establecerse un conjunto de
mecanismos de proteccion para superar los problemas de seguridad.
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o0 Mecanismos de Control de Acceso

Los derechos de acceso de los usuarios a la informacion deben quedar explicitamente
establecidos, toda vez que exista una situacién de restricciones de acceso. Para efectuar
este control, los mecanismos mas utilizados son:

— Matriz de control de acceso: es una matriz usuario versus descripcion de datos, donde
cada elemento especifica el nivel de acceso (sélo lectura, grabacién, modificacion,
eliminacién, sdlo estadisticas, etc.).

— Lista de control de acceso: es mas eficiente que la matriz de control de acceso porque
cada codigo de usuario apunta a una lista que contiene los datos que puede acceder, con
Su respectivo nivel de acceso.

— Cerrojos: cada conjunto de datos posee una clave de acceso.
— Criptografia: consiste en una serie de operaciones reversibles, que cambian el contenido

de un registro, como la sustitucion, donde se reemplazan los caracteres por otros, y la
transposicion, donde se altera el orden de los caracteres.

Lo ideal, para la seguridad de un sistema, es que todos los mecanismos de seguridad
estén bajo la supervision de un monitor que registre todas las posibles violaciones.

Realice Ejercicios N° 21 al N° 23

CLASE 09

6.3. Integridad de la Informacion

El problema de integridad es asegurarse que los datos en los archivos sean exactos
en todo momento, es decir, protegerlos contra invalidaciones accidentales o deliberadas.

Para hacer mas comprensible esta descripcion, es necesario definir las fallas, errores
y “caidas del sistema”.
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— Fallas: se presentan por un mal funcionamiento en el hardware, en el software o en los
componentes humanos. Una falla podria inducir o generar errores.

— Errores: son registros de datos o partes de programas, almacenados o transmitidos en
forma incorrecta. También es un error la pérdida de informacion.

— Caida del Sistema: es una detencién inesperada de la normal operacién del sistema o la

ejecucion de operaciones incorrectas en el computador. Tanto una falla como un error
podrian provocar esta “caida”.

Las principales medidas que se podrian tomar para asegurar la integridad de los datos
en los archivos son:
a) Prevenir el Ingreso de Errores

Es esencial la validacién de datos de entrada ya sea en un sistema batch o en linea.
Algunas verificaciones que se realizan son: comprobar el tipo de datos, el rango de valores,
la exactitud de un digito verificador, sumas parciales, verificacion contra informacién ya
existente, etc.
b)  Verificacion con Programa de Aplicacion

Hasta donde sea posible, cada vez que se lea informacion, podrian realizarse
verificaciones de consistencia como la validacion.
c) Verificacion de Llaves

Via el uso de programas utilitarios o0 mediante programas construidos especialmente,
debe verificarse que las claves de acceso estén ordenadas.
d) Verificacién de Reiniciacion

Cuando un sistema se “cae” y luego es restablecido, podrian haberse detectado

errores (por ejemplo, no actualizar algun registro para la transaccidén en proceso) que deben
ser resueltos con el programa reinicializador o mediante rutinas especiales.
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Naturalmente, un conjunto de medidas estudiadas de acuerdo a la naturaleza de los
datos a proteger sera la solucion indicada, sin olvidar que este tema es inseparable de los
conceptos de seguridad y recuperacion.

6.4. Recuperacion de la Informacion

La recuperaciéon de la informacion después de una “caida” esta muy influida por el
disefio del sistema, podria existir recuperacion automética en programas, y se encuentra
directamente relacionada con el sistema de respaldo utilizado.

Las alternativas mas habituales de recuperacién de informacion son:
0 Reconstruccion Total

Se utiliza cuando los archivos maestros deben ser totalmente reconstruidos. Esta
forma de reconstruccion opera trayendo el respaldo de archivos maestros mas reciente y
actualizando en forma batch sobre ellos, los movimientos no incorporados a la fecha.

Para realizar la reconstruccion, el sistema de respaldos aplicado consiste en copiar y
archivar fuera del equipo toda la informacion del sistema en forma periddica, habitualmente
una vez por semana. Y respaldar los movimientos ingresados al sistema en forma diaria, o
cada ciertas horas si la frecuencia de fallas es alta. Desde un punto de vista practico, es la
férmula mas sencilla y simple de operar.

Como aspectos adicionales, es aconsejable mantener hasta tres juegos de respaldos
completos (Abuelo — Padre — Hijo), y uno de ellos fuera de la instalacion, para prevenir
riesgos de incendio, inundacion u otros. Respecto a los respaldos de movimientos diarios, lo
mas aconsejable es mantenerlos desde la fecha del respaldo completo mas antiguo (unos 21
dias si el respaldo completo es semanal).

Esta forma de respaldo es valida no sélo para sistemas batch, sino también para
sistemas en linea, donde se deberia tener preparado un programa actualizador, tipo batch,
para aplicar las transacciones archivadas sobre los maestros respaldados en caso de una
recuperacion.

0 Reconstruccion Parcial
Se utiliza cuando una “caida” no provoca dafio sobre los archivos, situacion que solo

se determina después de un diagnéstico del problema, aunque pueden existir riesgos sobre
los registros en proceso al momento de la “caida”.
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Otras técnicas de respaldo mas sofisticadas y caras llegan hasta mantener duplicados
del computador original, todos ejecutando en paralelo los mismos procesos.

CLASE 10
7. AUDITORIA DE SISTEMAS DE INFORMACION

Es mas correcto y mas genérico hablar de Auditoria de Sistemas Informacion que de
Auditoria Informética. El primer término engloba al segundo y también a los procesos y
medios no automaticos que forman parte del Sistema de Informacién de una Organizacion.
La integracion de ambos conceptos nos permite establecer una primera definicion de
Auditoria de Sistemas de Informacion:

— Auditoria de Sistemas de Informacion: herramientas y métodos para establecer criterios
gue permitan medir la eficacia, eficiencia y conformidad con los objetivos deseados de un
sistema de informacion.

De esta definicion se extrae que la Auditoria de Sistemas de Informacion permite a las
organizaciones alcanzar mejor cuatro objetivos clasicos:

a) Proteger mejor sus activos y recursos (hardware, software, datos, documentacién, etc.);
verificando que existe un sistema de control interno que protege los activos materiales e
inmateriales de la instalacion informatica de cualquier posible amenaza o riesgo.

b) Mejorar la integridad de sus datos (completitud, pureza, veracidad y calidad de los datos);
el sistema de control interno debe tener mecanismos que vigilen constantemente el
mantenimiento de la integridad de los datos.

c) Mejorar la efectividad del SI: un sistema de informacion efectivo es aquel que nos permite
alcanzar los objetivos planteados. Estos objetivos dependen de las caracteristicas y
necesidades de los usuarios y de los canales y procedimientos de decision.

d) Mejorar la eficiencia del SI: un sistema de informacion eficiente utiliza el minimo de

recursos necesarios para obtener las salidas requeridas. La eficiencia no debe medirse
de forma aislada sino considerando el conjunto de procesos y los recursos disponibles.
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Los conceptos de control interno y auditoria estan relacionados entre si, pero no son
iguales y tienen objetivos diferenciados. El control interno tiene como objetivo “controlar
permanentemente que todas las actividades son realizadas cumpliendo dos requisitos: se
adecuan a los procedimientos, estandares y normas fijados por la direccién; y satisfacen los
requerimientos legales”. En cambio, segun la definicion anterior de auditoria, se puede decir
gue “la auditoria es el control del control’. En la tabla siguiente se muestran de manera
resumida las principales diferencias entre ambos conceptos.

Tabla N° 1: Diferencias entre Control Interno y Auditoria

Aspecto Control Interno Auditoria
. Establecer dispositivos .
Qué hace de Seguridad Examinar y recomendar
Cuando De forma permanente De forma puntual
Mediante analisis de los
Coémo Mediante vigilancia mecanismos y
procedimientos

Al centrarse en el campo de los sistemas de informacion y, especialmente, en el caso
de los basados en la tecnologia informética, las similitudes y diferencias entre ambos
conceptos estan resumidas en la tabla N° 2.
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Tabla N° 2: Similitudes y Diferencias entre control interno y auditoria de SI

Control Interno Auditoria

— Personal interno.
— Conocimientos especializados en Tecnologias de Ila
Similitudes Informacién

— Verificacion del cumplimiento de controles internos, normativa
y procedimientos establecidos por la Direccion de Informatica y
la Direccién General para los sistemas de informacion.

— Analisis de los controles en el| — Analisis de un momento
dia a dia determinado

— Informa a la Direccién del — Informa a la Direccidon
Departamento de Informatica General de la organizacion

Diferencias — Personal interno y/o
— Solo personal interno externo
— Tiene cobertura  sobre

— El alcance de sus funciones todos los componentes de
es Unicamente sobre el los sistemas de informacién
Departamento de Informética de la organizacion

El control y la auditoria de Sistemas de Informacién son cada vez mas necesarios
porque la importancia estratégica que los Sl tienen en las organizaciones es también cada
vez mayor. Las principales causas que determinan su necesidad son:

— Costos organizacionales de la pérdida de datos.

— Costos de la toma incorrecta de decisiones.

— Costos del abuso o uso delictivo de la tecnologia informatica.
— Valor del hardware, software y personal técnico.

— Altos costos de los errores informéaticos.

— Mantenimiento de la privacidad.

— Evolucion controlada del uso de la informatica.

Los aspectos basicos que se vigilan en el control interno de Sl son los mostrados en la
siguiente tabla.
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Administracion de la seguridad logica.

Funciones de control dual con otros departamentos.

Funcion normativa y del cumplimiento del marco juridico.

Desarrollo y actualizacion del Plan de Contingencias, Manuales de
procedimientos, etc.

Definicion de las normas de seguridad informatica.

Definicioén de los procedimientos de control.

Entorno de desarrollo.

Soportes magnéticos segun la clasificacion de la informacion.

Soportes fisicos.

Confidencialidad de la informacién comprometida o sensible.

Calidad del software.

Calidad del servicio informatico.

Costos del servicio informatico.

Recursos humanos del servicio informatico.

Control y manejo de claves de cifrado.

Cumplimiento de las normas y controles.

Cambios y versiones.

Puesta en explotacion de las aplicaciones.

Medidas de seguridad fisica o corporativa.

Responsabilidad sobre datos de caracter personal.

7.2. Tipos de Auditoria de Sistemas de Informacion

Los principales tipos de Auditoria de Sistemas de Informacién son:

a) De la Organizacién y Gestion del Departamento de Informatica: planificacion de la

b)

direccion, politicas de direccién o gestion, practicas de direccion y gestién, servicio de
informacion, servicios externos, estructuras de gestion y organizativas, procedimientos
operativos y entorno de control.

De la Seguridad Fisica y Logica: la seguridad fisica se centra en el entorno fisico
(instalaciones, accesos, salidas de emergencia), la documentacién, el control de impresos
oficiales, el personal y las pélizas de seguros principalmente. La seguridad logica se
centra en la autentificacion o acreditacion de usuarios y el secreto de archivos y
transmisiones.
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c) De las Tecnologias de la Informacién y mas concretamente de:

— Los computadores.

— Las bases de datos.

— El proceso de datos distribuido y el control de datos en red.
— Las redes locales.

— El desarrollo de un proyecto.

— El intercambio electrénico de datos.

— De las herramientas.

La Auditoria del proceso de mantenimiento del software se engloba dentro del tercer
grupo, en el ambito del desarrollo de un proyecto, aunque también incluye aspectos que se
podrian englobar como practicas de gestion (¢codmo se gestiona la actividad de
mantenimiento del software?).

A lo largo de esta unidad se ha explicado con bastante detalle la importancia que tiene
realizar un correcto proceso de mantenimiento del software para aumentar su calidad y
mejorar su mantenibilidad (y en consecuencia, reducir los altos costos habituales durante la
fase de mantenimiento). Por ello, todo lo comentado hasta ahora sobre la auditoria en
general, y la de sistemas de informacion en particular, tiene plena vigencia en el proceso que
interesa. Las empresas y organizaciones que desarrollan procesos de mantenimiento de
productos software deberan realizar auditorias internas o externas de dichos procesos con el
fin de disponer de una opinion cualificada sobre la eficiencia y efectividad con que mantienen
sus productos software.

7.3. Objetivos de Control en Sistemas de Informacion

En cualquier organizacion humana, la falta de control implica un aumento de los
riesgos: decisiones erroneas, fraude, interrupcién del proceso del negocio, incremento de
costos, pérdida de competitividad, situaciones de ilegalidad, etc. En un sistema basado en
las nuevas tecnologias de la informacién, los objetivos del control siguen siendo similares a
los de entornos tradicionales (reducir dichos riesgos), pero, si la responsabilidad de la
Direccion es la de salvaguardar los activos de la empresa, hoy en dia es necesario tener muy
en cuenta que para muchas organizaciones, la informacion y las tecnologias que la soportan,
son sus principales activos.

Un Objetivo de Control es una definicion sobre el resultado esperado, o propdsito
definido que se establece al implementar unos procedimientos de control especificos dentro
de una actividad. En términos generales, los principales objetivos de control en sistemas de
informacion, son los siguientes:
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Salvaguardar activos.

Garantizar que los datos sean exactos, fiables y autorizados.
Eficiencia de operaciones.

Seguimiento fiel de las politicas y procedimientos de la organizacion.

Realice Ejercicios N° 21 al N° 27

CLASE 11

8. CONTROLES DE SISTEMAS DE INFORMACION

A continuacion, se estudiaran distintos tipos de controles utilizados en los sistemas de

informacion.

Controles Generales: los controles generales regulan el acceso a un sistema de
computacion. Incluyen los controles de acceso, de hardware o equipo de organizacion, de
datos y procedimientos.

Controles de Acceso: éstos protegen al equipo y las instalaciones de la computadora.
Pueden involucrar equipo o procedimientos muy elaborados: vigilancia con camaras de
Tv de circuito cerrado, de los locales de las computadoras, cerraduras de puerta con
seguros de combinaciéon, o verificacion de tarjetas de identificacion (ID) en puntos de
entrada. Los controles de acceso tipicos incluyen localizar el equipo de la computadora
en un cuarto sin ventanas, separado de las oficinas de la organizacion.

Las contrasefias frecuentemente controlan el acceso a los sistemas de red,
especialmente los que tienen terminales remotas. El usuario debe introducir la contrasefa
para que se le admita. Algunos sistemas en linea son disefiados para sacar del sistema
automaticamente al usuario que no haya introducido datos por un determinado lapso; por
ejemplo, 20 minutos. Esto evita que personas no autorizadas utilicen un computador no
atendido.

Las organizaciones pueden restringir el acceso de datos especificos de varios modos.
Las compafiias grandes frecuentemente contratan a un encargo de los datos,
denominado bibliotecario, el cual tiene la responsabilidad de controlar quien tiene acceso
a los archivos de datos. Un cajon de escritorio bien asegurado puede proporcionar
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suficiente control de acceso para los disquetes de computadora o a otros medios
removibles de almacenamiento.

Controles de Equipo: estan incorporados en las computadoras para regular quien puede
usarlas. Ademas de requerir contrasefias, las computadoras pueden también estar
equipadas con dispositivos que registran acciones efectuadas por los usuarios. Estos
medios controlan incluso que cintas fueron montadas, en qué unidades y por qué
operadores, que archivos han sido alterados y que respuestas dio el operador a las
indicaciones o instrucciones de la computadora.

Controles de Organizacion: estos controles dividen las operaciones de procesamientos de
datos entre diversos usuarios. Por ejemplo, una persona puede recolectar datos de
cuentas por cobrar, mientras que otra los registra. Dicha division de labores hace que los
fraudes u otros delitos sean mas dificiles de cometer, ya que esto involucra colaboracion.
Los controles de organizacién de una compafia pueden dirigir que la programaciéon y la
operacion de las computadoras sean ejecutadas por diferentes individuos, que un
bibliotecario controle los archivos de datos o que los operadores se turnen cuando se
estan corriendo programas importantes.

Los controles organizacionales también pueden emplearse para asegurar el
funcionamiento eficaz de la compaifia. Por ejemplo, las empresas frecuentemente
separan su departamento de computacion de otro departamento de modo que pueda
funcionar segun los mejores intereses de la organizacion. En contraste, si el personal del
departamento de computacién depende, por ejemplo, de un funcionario de una oficina de
contraloria, puede demandar mas atencién por parte de esa oficina que otro personal de
la compaiiia.

Controles de Sistema: aseguran el desarrollo apropiado de los sistemas de informacion.
De suma importancia es la participacion de los usuarios y la direccion en el desarrollo de
un sistema. Implementar un nuevo sistema también requiere de controles de inversion,
tales como cuentas de registros y comparaciones de archivos a fin de que todos los
registros del anterior sistema sean convertidos con seguridad. La compafia debe probar
luego el nuevo sistema. Finalmente, para mantener al minimo los errores del sistema, una
empresa debe controlar que cambios deben ser realizados a un sistema y quien puede
efectuarlos.

Controles de Datos y de Procedimientos: éstos aseguran su ingreso apropiado. En el
procesamiento por lotes, los trabajadores frecuentemente envian volante de control de
lotes junto con los documentos que los operadores introducen a la computadora. Estos
volantes de control establecen cuantos documentos estan en el lote y proporcionan
totales de control que pueden usarse para comprobar la exactitud de la transcripcion. Por
ejemplo, un total de control para una aplicacion de cuentas por cobrar, podria ser el gran
total de todos los cargos que corresponden a los clientes enlistados en un archivo.
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Control de Programas: verifica que los datos se introduzcan y procesen apropiadamente y
gue la informacién resultante quede expresada correctamente como salida. Estos
controles suelen denominarse comunmente controles de entrada de procesamiento y de
salida.

Controles de Entrada: son vitales porque ayudan a asegurar que los datos introducidos en
el sistema sean correctos. Los controles de entrada pueden incluir volantes de control de
lotes (en sistemas de lotes) y pruebas de limite, que determinan si el valor introducido en
un campo excede de cierto maximo establecido. Por ejemplo, una prueba de limite para
una aplicacion de ndmina podria revisar totales semanales de tarjetas de tiempo, para
asegurarse que no haya empleado que tenga mas de, por ejemplo, 45 horas de trabajo.
Tales pruebas también pueden ser efectuadas para comprobar si los datos de campo son
numéricos, 0 si un campo contiene espacios en blanco, un valor positivo 0 negativo o el
nombre de un empleado, o entidad para el cual los datos estan siendo registrados, existe
el archivo maestro.

Al programa o médulo que contiene las diversas comprobaciones de control de programa
usualmente se le llama programa editado en un sistema de lotes y médulo de editado en
un sistema de tiempo real. Los registros de lotes que contuvieran errores se suspenden
en el procesamiento y se registran en una lista de tales registros. En el sistema de
procesamiento real, la computadora usualmente despliega el campo erréneo con un
mensaje de error, de modo que el usuario puede hacer correcciones inmediatamente.

Controles de Procesamiento: corresponde a un control total del programa general. El
usuario puede comparar entonces el control total con el paso anterior, anotar y corregir
cualquier discrepancia en los totales.

Otros Controles de Procesamiento incluyen el rotulado externo en discos o cintas: la
rotulacion apropiada asegura que el usuario cargue el medio de almacenamiento
adecuado para un cierto trabajo. Los controles I6gicos dentro de un programa aseguran
gue los valores clave en una aplicacion sean razonables. Por ejemplo, no seria razonable
para un valor de inventario real que fuera negativo. Si esto ocurre, el programa debe
desplegar un mensaje de error.

8.1. Distincién entre los Controles Generales y Controles de Aplicaciéon

Con el propésito de distinguir la diferencia existente entre controles generales y

controles de aplicacion, a continuacion se definiran cada uno de ellos.

o Controles Generales: se enfocan a la organizacion general del departamento y a las

funciones de quienes intervienen en el desarrollo de sistemas.
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o Controles de Aplicacion: se refieren a los establecidos en la operacion del conmutador
gue incluye la entrada, el proceso y la salida de datos.

Generalmente, en una organizacion existe un departamento de procesamiento
electronico de datos (PED), el cual posee aplicaciones primarias de la separacion de
funciones, la cual consiste en cuidar que la persona que programe no tenga acceso a la
informacion que se capture, es decir, que la persona que programa y la que captura
informacion deben ser diferentes.

Las areas que se encuentran relacionadas con el desarrollo de sistemas de controles
de documentacion, tales como: programador, analista de sistemas, representante de la
administracion de empresas, usuario, departamento de contabilidad, auditoria externa, se
relacionan con los registros llevados por una empresa para describir actividades de
procesamiento electronico. La documentacién proporciona una base para revisar el sistema,
adiestrar a nuevo personal, mantener y modificar sistemas y programas existentes. Para el
auditor la documentacion constituye la fuente primaria de informacion acerca del flujo de
transacciones a través del sistema y controles contables establecidos.

8.1.1. Objetivos de Controles de Aplicacion

A continuacion, se analizaran los objetivos de cada uno de los tipos de controles de
aplicacion:

Controles de Aplicacién Objetivo

Controles de Entrada Asegurar que toda la informacién que vaya a ser procesada por
el computador esté completa y correcta y que existan controles
adecuados para el manejo de informacion rechazada (revision,

prevision y oportuna entrada en PED).

Asegurar la actitud del proceso de la informacion por el
Controles de Proceso computador

Controles de Salida

Asegurar que toda la informacién que se procesa esta debidamente
autorizada y que existen controles sobre el acceso al computador,
ya que es para obtener informacion o para modificarla por alguna
transaccion, sobre todo cuando es a través de sistemas de linea

o de teleproceso distribuido (terminales remotas) puesto que
Unicamente personal autorizado debe tener acceso a los datos e
informes del PED y que los cambios a los archivos sean
autorizados, unicamente el personal designado puede hacerlos.

41




IPLACEX

instituto profesional

CLASE 12
9. EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

La estructura del control interno dentro de un Sistema PED corresponde al
procesamiento con computadora utilizado en aplicaciones contables importantes, los
controles de PED podran clasificarse en dos tipos: General y de Aplicacion.

Un sistema PED puede tener fallas en su estructura, por ejemplo, el empleado de
cuentas por pagar prepara datos para procesamiento en la computadora y los accesa él
mismo. En este caso el control interno no es apropiado, puesto que el personal del
departamento de computacion origina cambios dentro de los archivos maestros.

Por lo anteriormente mencionado un sistema PED necesita procesar los datos
utilizando archivos simulados que proporcionen al auditor informacién acerca de la
confiabilidad de los controles, una de las técnicas involucradas en este enfoque utiliza
Procesamiento Controlado.

Un auditor pudiera no realizar pruebas de controles relacionadas con los
procedimientos de control dentro de la porcidon de PED de la estructura del control interno del
cliente, sin embargo, no constituira una razén valida para omitir pruebas de controles; el
tiempo y los costos monetarios de prueba superan al ahorro en tiempo y dinero en pruebas
sustantivas, si las pruebas revelan que los controles son efectivos.

9.1. Disefio y Operacion de un Control de un Sistema de Informacién

En el disefio y operacion de un control de Sistema de Informacion, deben
contemplarse tres tipos de controles, los cuales son:

a) Administrativos
b) Internos
c) Datos de aplicacion

Los dos primeros tipos de controles no son exclusivos del sistema de informacién
basadas en computadoras, sin embargo, el tercer tipo de control puede ser util en mas de
una etapa, los controles especificos de datos pueden ser Gtiles en mas de una etapa, los
controles especificos de datos pueden clasificarse como controles de acceso, de
procedimiento y de salidas.

A continuacion, se estudiara el fin general de cada uno de los tipos de control.
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a) Control de Datos de Acceso: aseguran que la informacion que va a ser procesada esté
completa, correcta y que hayan controles adecuados para manejar la informacion
procesada.

b) Controles de Procesamiento: aseguran la exactitud del proceso de la informacion por el
computador.

c) Controles de Salidas: aseguran que la informacion que se procesa esté autorizada y que
existan controles de acceso al computador.

9.1.1. Controles de Procesamiento

A continuaciéon se definiran e indicaran los objetivos de cada uno de los siguientes

controles de procesamiento.

o Verificacion de Secuencia: corresponde al orden logico en que se deben realizar las
operaciones, es decir, es la secuencia de como se deben realizar cada una de las tareas.

o Identificacion de Archivo: corresponde al nombre que se le da en la computadora a los
trabajos realizados el cual es utilizado para guardarlo en la computadora y asi identificarlo
mas facilmente en caso de ocuparlo nuevamente.

0 Bitacora de Operacion: marca todos los detalles de cdmo se realizaron los trabajos.

0 Examen por personas Expertas: es necesario que existan personas idéneas que

verifiquen la informacion para confirmar que la informacion que esté saliendo sea la
correcta.

Un sistema de informacion gerencial bien disefiado que es utilizado por el PED habra
de incluir métodos para asegurar que los datos son apropiados para cada situacion y son
precisos.

A continuacion, se presentara un ejemplo que describe los procedimientos que
hubieren de asegurar que los datos de salida son exactos y apropiados.
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Ejemplo:

La empresa “Sistemas” S.A. contratd a un programador independiente para desarrollar
una aplicacion simplificada de ndominas para su nueva computadora, el programador
desarroll6 un sistema de microcomputadora basado en datos de linea, que minimizara el
nivel de conocimientos requerido por el operador. Consistia en teclear respuesta a preguntas
de entrada que aparecian en la pantalla de la terminal, de lo cual aparecen mas datos a
continuacion.

a) Rutina de Acceso: el operador con numero de acceso al archivo de nédminas; en este
caso se necesita de un password, pero que solo lo deben de conocer personas
adecuadas para laborar en este archivo de nédminas.

Existen nuevos funcionarios, solo el personal adecuado de recursos humanos debera
tener acceso a este paso, para evitar que alguien mas pueda dar de alta o de baja a otro
empleado.

b) Rutinas de Nuevos Funcionarios: en el item de Nombre del Funcionario solo tendra
acceso a completar esta informacion el departamento de Recursos Humanos y los
comprobara con el acta de nacimiento del empleado.

En el caso de Numero de Seguro Social sera comprobado con el nUmero que aparece en
la hoja de afiliacion del seguro social.

Numero de Funcionario lo asignara el personal del departamento de recursos humanos
para llevar un buen control del nimero de trabajadores de la compaiiia.

En el caso del item Sueldo Diario también asignado por el departamento de recursos
humanos.

9.2. Evaluacion de la Seguridad

En la actualidad es sabido que las computadoras son un instrumento que estructura
gran cantidad de informacién, la cual puede ser confidencial para individuos, empresas o
instituciones, sin embargo, esta informacion puede ser mal utilizada o divulgada a personas
gue hagan mal uso de ella. También pueden ocurrir robos, fraudes o sabotajes que pueden
llegar a provocar la destruccion total o parcial de la actividad computacional. Esta informacion
puede ser de suma importancia, y el no tenerla en el momento preciso puede provocar
retrasos sumamente costosos.

Como ya ha sido estudiado anteriormente, es sabido que los sistemas de informacion
necesitan ser auditados, lo cual se debe realizar de manera cuidadosa, de modo que al
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conectarse en red con otras computadoras, no exista la posibilidad de transmisién de algun
tipo de virus. El uso inadecuado de la computadora comienza desde la utilizacion de tiempo
de méaquina para usos ajenos de la organizacién, la copia de programas para fines de
comercializacién sin reportar los derechos de autor hasta el acceso por via telefénica a bases
de datos con el fin de modificar la informacién con propositos fraudulentos.

La seguridad en la informatica abarca los conceptos de seguridad fisica y seguridad
l6gica.

a) La seguridad fisica, se refiere a la proteccién del hardware y de los soportes de datos, asi
como a la de los edificios e instalaciones que los albergan. Contempla las situaciones de
incendios, robos, catastrofes naturales, entre otros.

b) La seguridad logica, se refiere a la seguridad de uso del software, a la proteccion de los
datos, procesos y programas, asi como la del ordenado y autorizado acceso de los
usuarios a la informacion.

Un método eficaz para proteger el sistema de computacién es el software de control
de acceso.

Dicho de un modo mas simple, los paquetes de control de acceso protegen contra el
acceso no autorizado, pues piden del usuario una contrasefia antes de permitirle el acceso a
informacion confidencial.

Dichos paquetes han sido populares desde hace muchos afios en el mundo de las
computadoras grandes, y los principales proveedores ponen a disposicion de clientes
algunos de estos paquetes.

La realizacion de una Auditoria de Seguridad constituye la primera fase de la auditoria
y el orden de actividades de la misma. El equipo auditor debe conocer las razones por las
cuales el cliente desea realizar el Ciclo de Seguridad.

Pueden haber muchas causas, entre ellas:

— Reglas internas del cliente.

— Incrementos no previstos de costos.

— Obligaciones legales.

— Situacién de ineficiencia global notoria.

De esta manera el auditor conocera el entorno inicial. Asi, el equipo auditor elaborara
el Plan de Trabajo.
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