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PROLOGO

La gran mayoria de las personas tienen hoy en dia que ver con el manejo de la informacion, ya sea por que
trabajan directamente propcrcionando datos de entrada, procesando o utilizando los resultados que produce una
computadora, o indirectamente a través de la comercializacién, fabricacién o suministro de insumos informaticos.

La tecnologia de los Sistemas de Informacién esta cambiando el modo de vida de la gente y pocos son los
ambitos del diario vivir que han quedado por fuera del vertiginoso desarrollo de la era de la informatica y las
comunicaciones.

Una de las primeras cosas que debe hacer el administrador moderno es conocer las diversas formas
como puede apoyarse en la computadora, como herramienta para cumplir con sus responsabilidades de
planeacién y control.

El aprovechamiento de la computadora por parte de las organizaciones en general, constituye el progreso
social y econémico de una nacién, por eso adquieren mayor importancia en la medida que aumenta su aplicacién.

Es asi como el admiaistrador moderno enfrenta muchas decisiones relacionadas con los Sistemas de
Informacién, por lo tanto dcbe comprender lo concerniente a su administracion, como medio para cumplir con la
responsabilidad que tiene para con la empresa y la sociedad a la cual se debe.

El libro tiene como propésito suministrar al lector los conocimientos suficientes, sustentados sobre una base
conceptual sélida, para saber como funcionan los Sistemas de Informacion apoyados en computadoras y su
utilizacién, como medio imprescindible para la administracion.

El primer capitulo presenta la influencia de la variable tecnolégica en la sociedad actual, incluyendo su
utilidad para resolver problemas sociales y crear una sociedad mejor, su importancia e implicaciones y luego
continda con el concepto de informacidn, sus caracteristicas y atributos.

El segundo capitulo trata el concepto de Sistemas en términos generales, continuando con un anlisis de la
empresa considerada como un subsistcma dentro del conjunto ambiental y termina analizando el concepto de la
Teoria General de Sistemas, sus caracteristicas y aplicaciones.

El tercer capitulo aborda el tema de los Sistemas de Informacién como la infraestructura que soporta el
manejo de la informacién, su importancia y campo de accién, ademds, muestra los periodos y el ciclo que involucra
un Proyecto de Sistemas de Informacién. Analiza luego los diferentes tipos de Sistemas de Informacién como son
el Sistema de Procesamiento de Transacciones, el Sistema de Apoyo a las Decisiones, el Sistema de Informacion
para Oficina y concluye enfatizando en el Sistema de Informacion Gerencial.

El cuarto capitulo trata sobre la Planeacion Estratégica de Sistemas de Informacién, objetivos, aspectos a
ser tenidos en cuenta en la planeacién y conociendo las metodologias mas difundidas; muestra la relacién con
el Sistema de Control y la toma de decisiones y finaliza el capitulo con el anélisis de la Planeacién de Proyectos
de Sistemas de Informacién, estudiando su problemética y el desafio que reviste para los Administradores de
Proyectos Informéticos.



El quinto y dltimo capitulo, presenta el Control en los Sistemas de Informacion como elemento indispensable
para el logro de las metas y objetivos estratégicos y termina analizando la importancia de la funcién de Interventoria
a los Sistemas de Informaci6én como herrardienta de apoyo administrativo.

El libro ha incorporado ayudas de tipo grifico que le colaboran al estudiante a reafirmar los conceptos
tedricos, facilitando el aprendizaje de los Sistemas de Informaci6n. Al final de cada capitulo se encontrar un
cuestionario de repaso que tiene como fin ayudar en el proceso de aprendizaje, asi mismo se ha incluido un buen
nimero de casos seleccionados :jue revelan la problemética y experiencias de nuestro medio social y empresarial
y a los cuales se les debe brindar el mas profundo anélisis como si se tratara de una situaci6n real. Se espera que
los problemas propuestos ayuden al estudiante a advertir que el administrador requiere de conocimientos técnicos,
con el propésito de tomar acertadas decisiones respecto a los Sistemas de Informacién basados en computadoras.

En conclusion, la finalidad del libro no es otra que inducir al lector a servirse de la informacién de la mejor
manera posible, como herramienta indispensable para 1a toma de decisiones.

Alonso Tamayo Alzate



CAPITULO I, GENERALIDADES

1.1 INTRODUCCION

El continuo avance de la ciencia hace indispensable introducir la variable tecnoldgica en el estudio de la
organizacién y sus procesos administrativos; por eso tenemos que la sociedad actual se ha convertido en una
sociedad tecnol6gica influenciada por los desarrollos cientificos y tecnoldgicos. Sin embargo, un gran segmento
de las necesidades nacionales como el control y uso de los recursos naturales, el transporte, €l manejo de la
contaminacién ambiental, el mejoramiento de los sistemas de seguridad, salud y educacién entre otros, permanecen
ajenos a la tecnologia.

Sin la utilizacion o adecuacién de tecnologias, las soluciones para lograr una sociedad mejor, alividndola de
las complicaciones y dificultades que la acompaiian, parecen estar cada vez mas distantes.

1.2 SOCIEDAD TECNOLOGICA

El objetivo primordial de la innovacién tecnoldgica debe estar orientado a mejorar el desarrollo del sector
productivo aumentado las utilidades de la empresa pionera en su utilizacién, y mejorando la calidad de vida de los
consumidores, a través del suministro de mejores productos y a menores costos de adquisicion.

El aumento de la productividad es indispensable para que nuestra industria pueda satisfacer las necesidades
del pais y esté en capacidad de competir con éxito en los mercados internacionales. Una adecuada modernizacién
de los equipos industriales existentes permitird lograr el objetivo anterior, aprovechando mejor el talento humano
y las materias primas existentes.

La variable tecnolégica implica poseer conocimientos e informacion mediante la cual las organizaciones
pueden hacer uso 6ptimo de su capacidad de produccién, asi como de su transformacidn y utilizacién. De ahi que
la transferencia tecnolégica sea ante todo uno de los efectos de la intemacionalizacién de la economia y del proceso
de acumulacion.

No obstante, este objetivo en la mayoria de los paises tercermundistas, no deja de ser mas filosofia que
realidad. Esto se debe a que nuestras organizaciones no poseen el conocimiento y la experiencia para adquirir y
adecuar apropiadamente las tecnologias que las empresas y el mundo requieren.

Autores como Norman', no vacilan en destacar 1a importancia de la innovacién tecnoldgica en los
paises en via de desarrollo, obviamente que atendiendo a las condiciones y necesidades de cada pais en
particular, como medio para lograr un aumento en la oferta de productos de mejor calidad y a menores
precios, atendiendo la demanda creciente en dichos paises y como mecanismo para eliminar la dependencia
del exterior en productos de importacion.

1 Norman, (olin, “Conservacidn de lo energia con fecnologios antiguas y nvevas”, Perspectivas econdmicas, N°26, 1975, pags. 33-51



1.2.1 El factor tecnolégico en lu operacion general de la empresa

Asi como saltan a la vista los beneficios originados por el uso de la tecnologia, asi mismo los factores
negativos no se pueden desconocer.

Latecnologia tiene como propdsitos cspecificos el mejoramiento de la calidad de los productos y en segundo
lugar aumentar el volumen de los articulos producidos, logrando de esta manera una ostensible reduccion en los
costos de fabricacion, volviéndolos mas cémodos para un mayor niimero de personas en cuanto a su adquisicién
se refiere; sin embargo, este incremento en la automatizacion amenaza fuertemente la fuerza laboral ocupada,
fenémeno de dificil solucién para aquellos paises en proceso de desarrollo; ademds, aumentan los riesgos de
dependencia de todo orden y las miiltiples implicaciones que ello trae con respecto a la tecnologia utilizada.

Con relacién a los efectos negativos en la comunidad se puede mencionar entre varios autores a Rattner?,
quien afirma los siguientes aspcctos:

“a) La industrializacién en la mayoria de los paises latinoamericanos ocurre en periodos de creciente
concentracion econémica, con mercados controlados por oligopolios y los conglomerados;

b) En consecuencia, las condiciones de ingreso al mercado se tornan extremadamente severas para las
nuevas empresas, principalmente en los campos mas dindmicos de la economia, como ¢l de manufactura
_caracterizado por el uso intensivo de capital, cuyos procesos productivos se basan en tecnologias sofisticadas
de poco empleo de mano de obra.

¢) Los altos costos iniciales de inversion en nuevas tecnologias tienden a eliminar las actividades industriales
de los pequefios y medianos empresarios y sus lugares son luego ocupados por empresas multinacionales.

d) La debilidad de los empresarios nzcionales requiere del estado una actividad empresarial creciente.

e) El estado comienza a controlar a los trabajadores en sus organizaciones sindicales, generalmente por
razones politicas.

f) Finalmente, como los mercados nacionales son limitados debido a una distribucién desigual de la renta,
las posibilidades de expansi6n y acumulacion de capital también se reducen para los paises nacionales.”

En gran parte de los paises suramericanos, o mejor aun, generalizando se podria decir que en la mayoria de
los paises latinoamericanos es muy escaso el apoyo gubernamental para que las empresas utilicen, mejoren,
adapten y/o asimilen tecnologias de avanzada, limitando sus posibilidades de desarrollo y crecimiento y haciéndolas
menos competitivas cada vez.

Generalmente la tecnologia no se genera con destino a un mercado especifico, por lo tanto controlar los
procesos de transferencia de tecnologia es una tarea muy dificil, por no decir imposible, ya que éstos obedecen a
estrategias de aquellas firmas lideres que invierten grandes sumas de dinero y tiempo en investigacion y aplicacién
de tecnologias y buscan garantizar su desarrollo y obtener grandes beneficios econémicos, que debe pagar el
comprador por la tecnologia adquirida.

En la actualidad es improcedente dejar que la responsabilidad con respecto a decisiones de cardcter
tecnolGgico recaiga en una sola persona, debido a que la complejidad que esta reviste es de una magnitud tal,

2 Rarmer, Henrigus, “Gestao tecnologica na industria de alimentos brasileira * Revista de administacao de empresas, Sao Poulp N°4, navismbre 1977009 15.



que requiere de un equipo interdisciplinario que involucre profesionales en diferentes dreas del conocimiento,
para poder analizar y seleccionar la mejor alternativa a seguir.

Las organizaciones en general no pueden andar a la deriva desconociendo las innovaciones tecnoldgicas
que la rodean, por lo tanto es necesario que incorporen dentro del plan estratégico de la empresa la variable
tecnoldgica como factor relevante, el cual dependera su expansion, su éxito y en casos extremos hasta su
supervivencia.

1.3 LA SOCIEDAD CARACTERIZADA POR LA INFORMACION

La caracteristica predominante en nuestra sociedad es el bombardeo de informacién soportada en una
alta tecnologia. La computadora y las telecomunicaciones estdn cambiando radicalmente la forma en que
trabajamos y vivimos.

Con la revolucién industrial, el tiempo se convirtié en un importante factor en las transacciones comerciales;
por eso hoy en dia las computadoras adquieren cada vez mayor importancia en la medida en que el comercio
nacional e internacional se expande, porque se dispone a todo momento de informacion precisa y oportuna.

Cuando se analizan los efectos de la revolucién informatica en la sociedad, es comiin que se piense solo en
la aplicacién de los Sistemas de Informaci6n a nivel comercial, no obstante la utilizacion de la computadora por
parte de las diferentes organizaciones ha contribuido no solo al desarrollo econdmico sino también al desarrollo
social de las diferentes naciones.

Utilizando adecuadamente la computadora se puede mejorar ostensiblemente la eficiencia de una
institucién u organizacidén, porque ella proporciona un medio facil, rdpido, preciso, seguro y confiable para
procesar informacién.

El hombre de negocios que emplea la computadora puede disminuir el nimero de horas extras pagadas,
eliminar el desperdicio, reducir la dependencia de todo orden, lograr un mayor control administrativo y mejorar
la seguridad interna.

La computadora es uno de los inuchos dispositivos que el hombre ha creado para realizar su trabajo con
mas eficiencia y rapidez. El uso de la computadora ha incrementado el nivel de conocimientos necesarios para
realizar labores caracterizadas por la rutinizacion de tareas constantes y mondtonas, que demandan mucho
tiempo, liberando asi a los empleados para que puedan dedicarse a aquellas actividades que por su naturaleza
requieren de mas creatividad y desafio y ofrecen un mayor reconocimiento y satisfaccién personal.

La computadora ha contribuido inmensamente a mejorar la calidad de vida, pero también ha traido nuevas
dificultades al individuo como son el desempleo y la violacion a la privacidad, entre los factores mas relevantes.

Eventualmente puede suceder que el trabajador que pierde su puesto de trabajo por causa de la
computadora, no tiene otro lugar a donde ir y forma parte del ejército de desempleados, bien porque no se
puede reubicar o no se le puede capacitar para desempenar nuevas tareas u oficios, oportunidad que algunas
veces aprovecha el patrén para reducir los costos que implica la contratacién del talento humano requerido,
en consecuencia, serfa injusto culpar totalmente a la computadora del desempleo, porque hay muchos otros
factores que han contribuido a limitar el volumen de empleos, como el creciente costo de la mano de obra
debido a los pliegos sindicales, las leyes estatales sobre el salario minimo, la automatizacién de las fabricas
y los efectos de la apertura econémica. Cualquiera que sea la causa, la escasez de puestos de trabajo es una
gran problematica social de dificil solucién a corto plazo.



“Una economia floja y no ia automatizacién, es la causa principal del desempleo”

Estos efectos negativos se contrarrestan con el niimero de personas que han encontrado empleo en la industria
electronica, o han mejorado el nivel de capacitacién, o han sido ayudados a encontrar nuevos puestos de trabajo.
Cuando se estudian estos factores, se ve que las computadoras estén contribuyendo a crear nuevas fuentes de

empleo, en lugar de sustituirlos y a generar gran cantidad de microempresarios y empresas cuya razon de ser es la
informacién y todo lo atinente a ésta.

El otro punto de anélisis consiste en el derecho que tienen los individuos a la privacidad y seguridad de sus
datos personales. Una vez que se almacena informacién en una computadora, ésta queda virtualmente disponible
a personas inescrupulosas que la pueden utilizar bien sea para favorecer o perjudicar a alguien, por lo tanto se
requiere de mecanismos de seguridad tanto fisicos como l6gicos que brinden la proteccién necesaria, evitando los

accesos no autorizados de personas; pese a ello, son muchos los que creen que las computadoras despojan al
individuo de su personalidad, de su privacidad y de su-integridad.

Es interesante sefialar como la sociedad actual se ve influenciada en un alto grado por las miltiples aplicaciones
que nos proporcionan las computadoras, destacindose entre otras las siguientes:

= Lacomputadora juega un papel cada vez mas importante en el control legal de las leyes sobre contaminacién
ambiental que se estdn imponiendo a nivel local y mundial.

* La computadora se esta utilizando para resolver los actuales problemas de control de tréfico y también para
disefar sistemas de transportacién mas futuristas.

* La policia nacional y local estd utilizando la computadora como un Sistema de Informacién para combatir el
crimen organizado. :

= Sin las debidas salvaguardas, cualquier sistema es vulnerable al mal uso. Son las personas las que hacen mal
uso de la informacién, no las computadoras, por eso se estan convirtiendo en blanco de la delincuencia; el crimen
con computadora puede abarcar el fraude, el desfalco y el uso indebido de informacién. Los profesionales de la
computacién trabajan constantemente para mejorar la seguridad de las computadoras.

* La arqueologia esta aprovechando la computadora para registrar y comprender mejor la historia antigua. Se

puede manejar la computadora creativamente para que ayude al hombre a entender mejor su origen y su lugar en
nuestra sociedad moderna,

* Gracias a la gran capacidad dz almacenamiento y velocidad que tienen las computadoras, son y serdn una gran
aliada de la historia y la literatura, pasada, presente y futura,

* Lacomputadora se ha convertido en una herramienta experimental de la industria cinematogréfica; a medida
que los productores cinematogrificos refinan éstas técnica, proporcionan al piiblico nuevas experiencias visuales,

= Laintroduccién de las computadoras en los colegios y escuelas a comienzos de los afios 80, trajo gran expectativa
en lo que respecta al potencial de la nueva tecnologia de la informaci6n para el mejoramiento de la educacion.

* La computadora ofrece una esperanza futura excepcional. Su importancia como medio de ensefianza ha sido

probada y comprobada con estudiantes que van desde sus primeros afios escolares hasta niveles universitario y de
postgrado.

* Lacomputadora y el equipo electrénico en general se esté aplicado de muchas formas en la profesion médica,
brindando apoyo en la administracién hospitalaria, proporcionando una fuente de informacion (estadisticas) acerca

de los pacientes, diagnosticando y apoyando la investigacién médica y en otras areas relacionadas con la misma
profesion.

* Lacomputadora se esté utilizando como medio de esparcimiento y diversion de grandes y chicos a través de la
variada gama de juegos y pasatiempos que brinda al usuario.

3 Ky THUNT. Impocto social de la automatizacidn, Revista Uno y Cero. Num. 17 , Fag 29-32
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1.4 INFORMACION: DEFINICION

Consiste en el procesamiento significativo para el usuario, de un conjunto de datos, que lo impulsan a tomar
decisiones o acciones presentes o futuras, reduciéndole la incertidumbre acerca de alguna situacion o suceso de
interés. Como ejemplo considérese el prondstico del estado del tiempo reinante sobre un determinado aeropuerto,
reduciendo la incertidumbre sobre si ¢l aeropuerto estard o no en servicio.

N

'PROCESO | INFORMACION |

ooy

FIGURA N° 1.1 INFORMACION

Actualmente la informacién es considerada como un recurso indispensable para las organizaciones, la cual
debe ser bien administrada. Este recurso es utilizado como una herramienta de competitividad que permite reducir
costos, diferenciar productos o servicios e identificar segmentos de mercado, facilita la innovacién y favorece los
procesos de toma de decisiones.

1.4.1 Caracteristicas de la Informacion

~ El proceso de informacién esté caracterizado por la existencia de un emisor, un receptor y un canal. La
informacién debe aportar al receptor conocimiento relevante que no le era conocido previamente o que no
podia ser pronosticado sobre una situacién en la cual se aplicara.

EMISOR| CANAL RECEPTOR

]

FIGURA N° 1.2 CARACTERISTICAS DE LA INFORMACION

La informacién tiene valor solamente en la medida en que atecta la decisi6n o la accién que se vaya a tomar.
Los reportes que un gerente no puede interpretar por falta de organizacion es un fiel ejemplo de datos; por

el contrario, si €stos se encuentran bien organizados y son de utilidad para el gerente en la toma de decisiones
y/o acciones, pasan a ser considerados informacién, ya que la informacion es mas que simples datos.
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Segin Murdick?,la distincién entre informacion y datos es importante por dos razones: primero, nos
perinite establecer por separado las necesidades de informacion de los gerentes y las exigencias de disefio de la
base de datos; segundo, nos permite suministrar a los gerentes informacion, no datos.

La naturaleza del problema influye en la interpretacion de la informacion. Lucas® ha sugerido la importancia
de factores situacionales y personales en la interpretacion de la informacion.

Las personas encargadas de tomar decisiones analizan cierta problematica de distinta forma, dependiendo
de su posicion en la organizacién; asf, no es igual la vision que tiene el gerente general de una compaiiia, a la
dptica que puede tener el gerente financiero durante el analisis del mismo problema, puesto que la informacién es
analizada en forma diversa, con difcrentes criterios e intereses.

Otros factores que deben scr tenidos en cuenta, son las influencias ocasionadas por los compaiieros, por las
politicas de la empresa para la que trabaja la persona, asi como por el ambiente del lugar de trabajo, aspectos que
juegan un papel importante al momento de plantear y/o presentar la solucién de un problema.

Paradéjicamente lo que es informacién para una persona, puede no serlo para otra, por que personas de

ideas diferentes interpretan la informacién en forma distinta.

1.4.2 Atributos de la Informaciéon

Para que a la informacion se le pueda sacar provecho y sea de utilidad, debe cubrir atributos esenciales tanto
en sus elementos mas simples o individualcs; como en su conjunto; entre los aspectos mas destacados se mencionan
los siguientes: finalidad, exactitud, redundancia, confiabilidad, precision, actualidad y densidad.

Finalidad. La informacién debe cumplir con objetivos claramente definidos al momento de ser suministrada al
interesado, de lo contrario se podria convertir en datos.

Exactitud. Representa fielmente un hecho o suceso. La informacién inexacta puede ser el fruto de equivocaciones
u omisiones que ocurrieron durante el procesamiento o preparacién de un informe o elaboracién de un reporte.

FINALIDAD

5.

REDUNDANCIA

ATRIBUTOS

VELOCIDAD DENSIDAD

FIGURA N° 1.3 ATRIBUTOS DE LA INFORMACION

4 Murdick, Rabert, Sistemas de Informacidn Administiativ. peg. 147
5 Lucas, Hemy € Conceptos de /os Sistemas de Informacidn po:o le Adminisiracicn, Fag. 22
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Redundancia. Se refiere al exceso de informacién tanto de entrada como de salida. Entre menor sea la redundancia
mayor es la eficiencia obtcnida en el sistema. Desde el punto de vista de auditoria, hay ocasiones en que la
redundancia moderada puece ser de gran utilidad, sobre todo cuando se trata de la recuperacion total o parcial de
informacion.

Velocidad. Implica el tiempo necesario para ser comprendida la informacién que se esta recibiendo o emitiendo.
Confiabilidad. Es el grado de credibilidad que se puede tener en determinada informacién.
Precision. Cuando los resultados o informes caen dentro de cierto rango de posibles valores estimados.

Actualidad. Para las personas encargadas de tomar decisiones, la informacion es de utilidad, en la medida que sea
vigente, es decir, que sea vilida y oportuna.

Densidad. Se reficre a la concentracion de informacion que se encuentra presente en un reporte, bien puede ser
escrito por impresora o en pantalla.

1.4.3 Fuentes de la informocion

Para una efectiva toma de decisiones, es necesario obtener la informacion correspondiente en forma selectiva,
para el efecto, 1a administracion de una organizacién requiere informacién tanto primaria como secundaria, siendo
ambas de gran aplicabilidad.

FUENTES DE LA
INFORMACION

SECUNDARIA ).

FIGURA N° 1.4 FUENTES DE LA INFORMACION

La informacién que se debe recopilar por primera vez desde el mismo lugar de origen, necesaria para darle
solucién a un problema especifico, recibe el nombre de Informacién Primaria y puede ser obtenida a través de
entrevista personal, observacién, encuestas, muestreo, consultas telefonicas, etc.

ENTREVISTA PERSONAL
OBSERVACION
INFORMACION
PRIMARIA ' ENCUESTA
MUESTREO
CONSULTA TELEFONICA

FIGURA N° 1.5 FUENTES DE LA INFORMACION PRIMARIA
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Entrevista Personal. Es un método muy efectivo que permite la obtencion de los datos dependiendo de la
habilidad del entrevistador. Es posnble llegarse a ganar la confianza del trabajador, familiarizandose de ésta forma
con el entorno que rodea el tema en estudio.

A continuacion se presenta una breve guia de lo que podria ser una entrevista personal, la cual debe ser
llevada a cabo de manera flexible, amplia, cordial y en lo posible no separando al trabajador de su sitio de labores,
brindandole al entrevistado un ambiente propicio para que responda adecuadamente a las inquietudes formuladas.

Entrevista

+ (Cudles son sus responsabilidades?

*» ;Qué documentos recibe?

+ /Qué accion toma con los documentos?

* ;/Qué documentos origina usted?

+ ;Cudles documentos cnvia a otras personas?

* ;Qué trabajos realiza usted que no estan directamente relacionados con el manejo de documentos?
* ¢Cuidles son los problemas esenciales que encuentra en su trabajo?

+ (Cudl cree usted que es el punto ciucial de cada problema?

+ (Qué acciones especiales dete tomar para resolverlas?

* (Qué informacién recibe normalmente que sea necesaria para realizar su trabajo?

* ;Qué informacidn lc gustari: recibir y «ue no esté recibiendo a tiempo?

« ;Cree usted que la sistematizacion puecla ayudarlo?

» (Ve usted la posibilidad de involucrarse en un Sistema de Informacién Automatizado?
+ (Le gustaria recibir cntrenamiento sobre conceptos de computacion y operacién de equipos?
+ (Tiene algunas sugerencias para el mejoramiento del flujo de informacién actual?

* (Tiene algin reporte o escrito acerca de las actividades de su organizacién?

Cuando se cuenta con personal capacitado en la entrevista, se pueden cambiar algunas de las preguntas
anteriores, por otras propias del nivel técnico del personal preguntado, como:

» Piensa usted que algunos de los informes actuales son redundantes?

+ (Es la informacion actual, la que necesita para tomar decisiones?

+ (Hay necesidad de tener acceso mas rdpido a su archivo de informacién o base de datos?

« ;Piensa usted que hay perdida de tiempo y ae movimiento en el flujo actual? Existe entrabamlento
en algunos procesos?

« ;Tiene alguna salida especifica de computador (formato) en mente?

» ¢Podrfa sugerir un formato de reporte para alguna salida de computador?

Observacion. Es importante hacer observaciones de la ejecucion de las tareas realizadas por los empleados,
con el propésito de complementar la informacion recibida a través de la entrevista personal; ademas, sirve como
punto de control para verificar si la informacién proporcionada por el trabajador coincide con los hechos observados.

Es conveniente tener en cuenta que al momento de realizar las observaciones, se debe hacer con especial
discrecién e informalidad, de manera que no altere el desenvolvimiento normal de la actividad observada.
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Encuesta. Un método de uso frecuente es la encuesta, la cual puede llegar a un volumen amplio de personas.
Se requiere de una buena planeacién, disefio y critica de la encuesta, para que los resultados sean los esperados. La
encuesta se puede llevar a cabo a través del correo, entrevistas personales, encuestas telefénicas, etc.

Muestreo. Cuando se dispone de proco tiemipo para obtener la informacién o de recursos econémicos limitados,
- ono se pueden entrevistar o encuestar a todas las personas deseadas, entonces se deben aplicar técnicas estadisticas
de muestro, que permitan realizar observaciones al azar y seleccionar aleatoriamente aquellos datos que puedan
proporcionar informacién tan valiosa como si se hubiera efectuado un censo.

Aquella informacién-quc se cncuentra disponible y almacenada en un lugar relativamente de fécil
acceso, recibe el nombre de Informacién Secundaria. La utilizacion de este tipo de informacidn representa
para el usuario economia en ticmpo y costos y puede estar conformada por publicaciones, informes estatales,
informacion bibliogrifica. informacién obtenida de fuentes externas a la empresa y obviamente aquella
informacién que sc genera al interior de Ja misma.

Las fuentes primarias y secundarias de informacién, proporcionan a los directivos de la empresa los
elementos necesarios para tomar decisiones, por lo tanto la utilizacién de las distintas fuentes debe obedecer al

amplio crilerio que posea ¢l funcionario de turno, de tal manera que la fuente seleccionada reina atributos de
imparcialidad, consistenciz y confiabilidad.

1.4.4 Tipos de Informacion

La informaci6n puede ser:

ACTIVA

EXTERNA

INACTIVA
INTERNA

TIPOS DE
INFORMACION

RECURRENTE O

ORAL PERIODICA

DOCUMENTADA NO RECURRENTE

FIGURA N° 1.6 TIPOS DE INFORMACION

®* Activa. Cuando conlleva a una accion. .

* Inactiva. Avisa de un hecho cumplido, que ya paso. Este tipo de informacién se debe evitar en lo posible.
* Recurrente o Periddica. Su frecuencia puede ser diaria, semanal, quincenal, etc.

" No Recurrente. Se refiere a aquella informacién histérica, no periddica.

* Documentada. Aquella informaci6n que reposa en documentos. Por ejemplo cheques, facturas,
comprobantes, etc.

15



* Oral. Informacién impartida por el jefe. Ordenes extemporaneas, de la cual debe quedar constancia.
» Interna. Toda aquella informacién que se maneja al interior de la organizacién.
= Externa. Comprende aquellos aspectos que interesa conocer acerca de la competencia.

PREGUNTAS DE REPASO

¢ Qué efectos tendrd la tecnologia en nuestra época?
¢(Es un crror la automatizacién a todo nivel? jCudl serfa su efecto social?

¢ Qué sucederd con la fuerza laboral desplazada?
¢Como enfrentar la automatizacién a gran escala?
¢ Qué entiende por informacién?

(Cudles son las caracteristicas de la informacion?

N oA W

¢La informacion sc sintetiza cuando se dirige hacia los niveles jerdrquicos y se expande cuando se dirige
hacia los niveles operativos de la organizacion. (Es cierta esta afirmacién? ;Por qué?

8. ¢Se podria definir la Informacién como aquellos elementos que permiten conocer la situacién actual y estimar
" la situacidn futura? Dar argumentos.

9. ¢Cuiles son los atributos de la informacion? Explique brevemente.
10. ;Cémo pueden ser las fuentes de la informacién? Expliquelas brevemente.
11. ¢ Qué papel juega el método de observacion en una investigacion de sistemas?

12. Elabore el disefio de una entrevista personal y péngalo en practica con los compaiieros de estudio; con base en
los resultados obtenidos, higale los ajustes que sean del caso.

13. ;Qué tipos de informacién conoce? Describalas y de un ejerﬁplo de cada una de ellas.
14. ;Cémo deben evaluar los investigadores las respuestas que reciben a sus preguntas?
15. ;Facilitan las computadoras la violacion del derecho a la privacidad del individuo?

16. ;Cémo se pueden utilizar las computadoras para resolver aquellos problemas graves que aquejan a la
sociedad? '

CASOS PROPUESTOS

CASO 1. No solo a los agentes de seguros de vida les interesa conseguir nuevos asegurados, sino
conservar a sus clientes. Las grandes compaiiias de seguros utilizan la computadora para el procesamiento
de informacién concentrindose especificamente en el control y apoyadas en excelentes equipos de
computacién y grandes bases de datos.

Senale las diversas formas en que el sistema puede proporcionar informacién que ayude a los agentes de
seguros a brindar un mejor servicio a los actuales asegurados.

CASO 2. Suponga que usted es propietario y gerente de una supertienda local de electrodomésticos. No
dispone de computadora, pero emplea a varias personas para el procesamiento de informacién. De usted dependen
los supervisores de tres unidades vendedoras: a)departamento de cartera, b)compras, ¢) servicio de vigilancia.

;Qué informacion desearfa usted que recibiera cada supervisor y con que frecuencia? ¢Que informacién

desearfa recibir usted de dichos departamentos y con que frecuencia?
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CASO 3. Usted acaba de ser nombrado gerente de mercadeo de una cadena nacional de confecciones. El
objetivo principal de la empyesa es el posicionamiento de mercados en todo el pais. Usted dispone de competentes
analistas de sistemas, perscnal de procesamiento de datos y amplios recursos econémicos; ademds cuenta con
80 vendedores calificados, entre los cuales hay por lo menos cinco que poseen experiencia administrativa.

Elabore un borrador de la forma como organizaria su nuevo trabajo, sefialando cual seria su enfoque, método
para poner en marcha la funcién administrativa, y la clase de informacién requerida en su drea. ;Como desearia
que le fuera presentada la informacién y a quienes debe ir dirigida?

CASO 4. Cuando los clientes 112gan al hotel Manizales para registrarse, el recepcionista debe determinar
si ellos tienen la correspondiente rescrvacion. La mayoria lo hacen por anticipado, dado que creen que el lugar
esté saturado y quieren estar seguros en cuanto a su acomodo. Sin embargo, algunos huéspedes llegan sin saber
si hay cuartos y esperan encontrar un lugar disponible. El hotel no siempre es capaz de atenderlos por limitacién
de habitaciones.

Cuando se le asigna habitacién a los huéspedes, ya sea que tengan reservaciones por anticipado o no, el cuarto que
ocupan se debe eliminar de la lista de cuartos disponibles, de manera que indique el espacio libre dentro del hotel.

Algunos huéspedes garantizan sus reservaciones, lo que significa que le aseguran al hotel que pagaran por
su reservacion si es que no llegan. A su vez el hotel les promete no otorgar sus habitaciones a nadie mas, sin
importar que tan tarde lleguen. En ocasiones, el hotel se podra exceder accidentalmente; si el negocio esta lleno
y un huésped que tenia reservacién garantizada llega tarde durante la noche, la gerencia le localiza en otro hotel
cercano y asume todos los gastos.

Durante el proceso de registro de entrada, el gerente de recepcion debe recibir del huésped ya sea un nimero
de tarjeta de crédito o un depésito en efectivo para pagar sus reservaciones. También debe completarse una tarjeta
de registro de manera que la informaci6n descriptiva e importante en relacién al huésped esté disponible. Esta
tarjeta se guarda en el archivo de pedidos de los que se encuentran hospedados, donde permanece hasta que el
huésped registra su salida. En este momento se retira del archivo.

Todos los huéspedes pagan sus cuentas y cargos antes de irse. Esta es la politica del hotel. El gerente de
recepcién prepara un estado de cuenta donde indica todos los cargos. Se proporciona una copia al huésped cuando
paga la factura. La tarjeta de registro se anexa a la otra copia y ambas se archivan.

a) Describa los procesos y decisiones involucradas en el registro de entrada y salida de huéspedes.
b) Identifique la informacién faltante si la hubiese.

(Adaptado de Andlisis y Disefio de Sistemas de Informacién. James A. Senn)

CASO 5. El director de una agencia de teatro en la ciudad de Santafé de Bogota esta interesado en llevar
a cabo un estudio de sistemas para determinar la viabilidad de establecer una red para la venta de boletas de
teatro para las presentaciones de compaiiias que hacen giras.

Un grupo de gira siempre tiene programado un nimero de presentaciones en cada ciudad que visitara,
puesto que debe reservar el teatro para los dias de presentacion y permitir suficiente tiempo para armar el escenario
y los sistemas de luces y sonido. No obstante, si hay suficiente demanda, se pueden programar presentaciones
adicionales en los dias en que el teatro esté reservado.

La informacidn de ventas por adelantado también ayudara al productor a conocer si necesitard propaganda

adicional para promover las ventas de boletos y ello ayudari al control de la ganancia al asegurar que ningdn
boleto, ni dinero se pierdan.
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El administrador proyecta establecer una red ubicando un agente en cada una de aquellas ciudades donde el
grupo de gira actuard, con el propésito de realizar las reservaciones con la debida anticipacion a la llegada de la
compaiiia de teatro.

a) Suponga que usted conoce solo los detalles proporcionados en la descripcién anterior y debe
llevar a cabo un estudio de sistemas para determinar la viabilidad del mismo. ;Que informacién debe usted
buscar para desarrollar un esquema del sistema de teatro, la gira y el sistema propuesto?

b) ;Cémo recopilaria usted la informacién ? (Céntrese Gnicamente en las actividades teatrales descritas.)

(Adaptado de Andlisis y Disefio de Sistemas de Informacion. James A. Senn)
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CAPITULO Il. CONCEPTO DE SISTEMAS

2.1 INTRODUCCION

El propésito de éste capitulo es presentar al estudiante la teoria bésica y el concepto de sistema, asi mismo
ilustrar sobre la importanci:, generalidad y valor cientifico de la Teoria General de Sistemas y observar como la
ciencia de la administracién, entre otras, se sirve del enfoque de sistemas en el andlisis, disefio y solucién de
problemas en la empresa y en sus actividades de procesamiento de datos.

2.2 ¢QUE ES UN SISTEMA?

El concepto de sistema es tan remoto como la misma filosofia, lo anterior se constata, si se tiene en cuenta
que en griego SYSTEMA (SYN-HISTEEMI), se referia a una serie de objetos que se mantienen unidos e
interrelacionados.

Sistema es un conjunto ordenado de componentes o partes que estdn estructurados, relacionados e
interrelacionados a través de distintos canales de comunicacién y control, y buscan el logro de objetivos y metas
plenamente definidos. '

Segiin la General Systems Society for Research y Oscar J. Bertoglio®, Sistema es un conjunto de partes y

sus interrelaciones. Por ejemplo, el ser humano es un sistema (maravillosamente constituido y disefiado) con
muchas partes diferentes que contribuyen de distinta forma a mantener su vida, su reproduccién y su accién.

Sistema

FIGURA N° 2.1 SISTEMA

& Bertoglio, 0 Johansen, “Introduccidn a fo Teoria General de Sistemas. ™ Fags. 54, 56
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Subsistema

Es un sistema que forma parte dc otro sistema mayor; es decir, es un conjunto de partes y sus
interrelaciones que estdn en funcion de los mismos objetivos y pertenecen a su vez a un sistema mayor.
Por ejemplo, el sistema nervioso es un gran sistema que estructural y funcionalmente se encuentra dentro
de un sistema mas grande como es el cuerpo humano.

Analizando el Subsistema Educacién, se puede apreciar que estd integrado por otros sistemas mas
pequeiios (subsistemas) como son: educacién no formal, educacién preescolar, educacién basica primaria,
educacion bésica secundaria, educacion universitaria y educacién postuniversitaria, los cuales se encuentran
interrelacionados y persiguen objetivos comunes y muy concretos.

EDUCACION NO N - EDUCACION
FORMAL - PREESCOLAR

EDUCACION
BASICA
SECUNDARIA

FIGURA N° 2.2 SUBSISTEMA EDUCACION

Suprasistema

Son sistemas muy grandes y complejos, cuyos componentes son a su vez otros sistemas que interactuan
bajo objetivos comunes. Por ejemplo el sistema econdmico de un pais, el cual tiene como ingredientes entre
otros aspectos el financiero, fiscal, tributario, salud, educacién, medio ambiente, comunicacion, seguridad,
etc; componentes que de por si se constituyen en sistemas, que al estar debidamente engranados y perseguir
objetivos comunes, encajan en la bisqueda de la salud econémica de un pais y por ende de sus habitantes,

SISTEMADE =¥ cioTEMA DE

/ HACIENDA §  JcOMUNICACIO

SISTEMA DE
AGRICULTURA

SISTEMA DE
EDUCACION

SISTEMA DE . . | SISTEMA DE
TRANSPORTE e Ul SALUD
SISTEMA DE / \ SISTEMA DE
COMERCIO EXTERIORE-_ | DEFENSA
SISTEMA DE
SISTEMA DE TRABAIO ¥

MEDIOAMBIENTER Lo p1DAD SOCIAL

FIGURA N° 2.3 SUPRASISTEMA
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2.2.1 Elementos de un Sistema

Los principales elementos de un sistema son el entorno, las entradas, los procesos, las salidas, la

retroalimentacion y el control.

ELEMENTOS DE UN
SISTEMA

RETROALIMENTACIO|
PROCESOS
N

FIGURA N° 2.4 ELEMENTOS DE UN SISTEMA

Entorno. Se refiere al ambiente que rodea al sistema, afectdndolo tanto positiva como negativamente. El
entorno obligé a las empresas a satisfacer las necesidades del medio, desarrollando un nuevo modelo
administrativo, que basicamente ha consistido en generar los productos organizacionales con nuevos parametros
competitivos, tales como calidad, servicio, etc.

Los efectos que puede producir el entorno sobre el sistema o viceversa, deben ser motivo de profundo
estudio. Por ejemplo, debemos considerar los efectos ocasionados por una descertificacién norteamericana sobre

la economia de nuestro pais.

Entrada. La entrada se constituye en la fuente de energia del sistema que le permite interactuar con su
entorno. Por ejemplo, las entradas al sistema de biblioteca las conforman todos los registros de los usuarios, asi
como las fichas de los libros y articulos que dispone la biblioteca, listado de precios, etc.

Un sistema de mercadotecnia debe ser orientado con informacion acerca de canales de distribucién, control
del mercado, promocién y publicidad, prondstico de ventas, etc. :

Proceso. Es la transformacion de las entradas al sistema en salidas, logrando de esta manera los objetivos
para las cuales fueron disefiadas. Por ejemplo, una ensambladora de vehiculos toma la materia prima que le
- ingresa a la fibrica y a través de un proceso de conversion las traduce en producto terminado o salidas, que en este
caso serfan los vehiculos producidos.

Desde el punto de vista administrativo, tdmese el sistema de cuentas por cobrar cuyas entradas al sistema
estdn constituidas por el archivo de cuentas por cobrar creado en el sistema de facturacion y los registros de
pago de los clientes que vienen de la seccion de caja; al final de mes se producen y envian por correo los
estados de cuentas a los clientes que tienen obligaciones pendientes, se genera el reporte general de cuentas por
cobrar y también se producen reportes segiin la naturaleza de las cuentas por cobrar, cuyo destino son los
administradores financieros.
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Salida. Es el producto final que genera el sistema al medio ambiente, a partir de las entradas
suministradas. Por ejemplo, la salida de un sistema de crédito a clientes consiste en la aceptacién o rechazo
de una determinada solicitud.

El sistema de cuentas por pagar proporciona como salida reportes de anlisis de efectivo, ademds, suministra
informacién para el sistema de contabilidad general, entre otros.

Retroalimentacion. Consiste cn alimentar nuevamente el sistema a partir de las salidas que éste produce, las
cuales son sometidas a un permanente control con el propésito de verificar el cumplimiento de los objetivos para

el cual fue disenado, logrando de esta forma regular su comportamiento y manteniendo su estado de equilibrio.

Grificamente se puede apreciar asi:

AMBIENTE

PROCESOS

AMBIENTE

FIGURA N° 2.5 RETROALIMENTACION

El proceso de cnsefianza implica retroalimentacién continua para poder corroborar el cumplimiento de los
objetivos trazados por el instructor; por €so se dice que la mejor forma de aprender es ensefiar, ya que la ensefianza
es un proceso de constante aprendizaje.

Un iltimo ejemplo de orden administrativo lo constituye un sistema contable en donde los estados financieros
(balance y estado de ganancias y perdidas) producidos al cierre del mes de enero se convierten en los saldos
iniciales correspondiente al mes de febrero.

Control. Es el proceso mediante el cual se establece el funcionamiento actual del sistema y su
comportamiento con respecto a! medio y a los objetivos proyectados, con el fin de realizar los ajustes adecuada
y oportunamente, garantizando su operatividad y vigencia.

El control debe efectuarse al interior del sistema como mecanismo de autorregulacion y debe aplicarse en cada
elemento del sistema (entrada, proceso, salida, entorno). Por ejemplo, cuando se elabora un producto, se debe
controlar su adecuado funcionamiento con el propésito de determinar si cumple con los objetivos o especificaciones
de fabricacién, de lo contrario se toman los correctivos del caso, antes de continuar con su produccién.

Este enfoque plantea que las empresas deben operar con la méxima eficiencia y eficacia para alcanzar gran
productividad, rentabilidad y competitividad.
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2.2.2 Clasificaciéon de los Sistemas

Los sistemas se pueden clasificar en Sistemas Abiertos y Sistemas Cerrados.

" CLASIFICACION
DE LOS :
SISTEMAS

FIGURA N° 2.6 ClASIFICACI()N DE LOS SISTEMAS

Sistemas Abiertos
Segin V. L. Parsegian,’ define un sistema abierto como aquel en que:

“a) Existe un intercambio de energia y de informaci6n entre el subsistema ( sistema ) y su medio o entorno.
b) El intercambio es de tal naturaleza que logra mantener alguna forma de equilibrio continuo (o

estado permanente ) y
¢) Las relaciones con el entorno son tales que admiten cambios y adaptaciones, tales como el crecimiento en el

caso de los érganos biolégicos.”

Von Bertalanfy,®sefiala que el sistema abierto es el que transa con su medio.

A su vez, Oscar J. Bertoglio define el sistema abierto como “aquel sistema que interactua con su medio,
importando energfa, transformando de alguna forma esa energia y finalmente exportando la energia convertida.”

En conclusién, un sistema es abierto cuando intercambia informacidn, componentes y energia con su medio
ambiente, procurando mantcner su supervivencia.

Sistemas Cerrados

Segiin V. L. Parsegian, “un sistema cerrado es cuando no intercambia energia ni informacién con su
medio, aunque pueda experimentar toda clase de cambios, es decir, el sistema se encuentra totalmente
aislado, como podria ser ¢l caso del universo total (en la medida que no exista o no tenga sentido algo
“exterior “al universo)”.

7 V. L Parsegian, “this Cybernstic world of men, machings and earth systems”, doubleday (o. Inc. 1973, Pags 27, 28
8 Bortalanty, Von. “General Systems Theory”. 1968,
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Para Bertalanfy, “ un sistema cerrado es aquel que no intercambia energia con su medio (ya sea de
importacién o exportacién)”.

Bertoglio indica que “un sistema sera cerrado cuando no es capaz de llevar a cabo actividades por su cuenta.”
y sefiala como ejemplos de acuerdo a sus definiciones asi: “los sistemas abiertos serian, en general, todos los
sistemas vivos (plantas, insectos, c€lulas, animales, hombres, grupos sociales, etc), mientras que los sistemas
cerrados estarian representados por todos los sistemas fisicos (maquinas, minerales, y en general, objetos que no
contienen materias vivas.)”

Resumiendo, un sistema es cerrado cuando no interactiia con su medio ambiente, y debido a la falta de una
adecuada retroalimentacion, se condena el sistema al deterioro, fracaso y posterior desaparicién.

2.2.3 Estructura de los Sistemas

La estructura de un sistema esta conformada por la interrelacién o comunicacidn entre sus elementos afines
0 sistemas y su entorno. ~

Una simple representacion del sistema empresa, desglosada a nivel de grandes subsistemas y algunas de sus
relaciones se muestran a continuacién.

ENTORNO CAPITAL

PRODUCTOS

AL
PERSONA E TERMINAQOS
INSUMNS PAGOS
3
= IMPUESTOS
CONTRIBUCION

— SAMIIN o : LB ol ., -~

MEDIO AMBIENTE

FIGURA N° 2.7 ESTRUCTURA DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

Las relaciones entre los sistemas estdn dadas por cada linea que los comunica y el esquema formado
representa la estructura del sistema.

El medio ambiente proporciona los recursos principales que requiere la empresa como personal, capital,
maquinarias, insumos, a su vez el medio ambiente recibe lo que genera la empresa como capital, productos
terminados, servicios, impuestos, etc.

Sino existiera un medio ambiente favorable, seria imposible la supervivencia del sistema, en este caso de 1a empresa.
2.2.3.1 Complejidad de la estructura de un sistema

Hace referencia al grado de dificultad para poder describir la estructura del sistema y est4 influenciada por
el elevado nimero de elementos y sus posibles interrelaciones.

A continuacién se pueden apreciar graficamente algunas estructuras.
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FIGURA N° 2.8 ESTRUCTURA DE UN SISTEMA

Entre mayor sea el nimero de elementos considerados en un sistema, mayor ser el grado de dificultad para
determinar su estructura, ya que se incrementa el nimero de interrelaciones de sus componentes.

2.2.3.2 Estructura estatica de un sistema

La estructura de un sistcma es estitica cuando sus elementos y las relaciones entre éstos permanecen constantes,
0 su variacién es minima. Por ejemplo, los elementos que componen el agua y sus relaciones siempre desarrollan las
mismas funciones u objetivos.

2.2.3.3 Estructura dindamica de un sistema

La estructura de un sistema es dindmica cuando las relaciones entre sus elementos cambian. No siempre los
mismos elementos estén activos y las funciones que realizan son variables. Por ejemplo, el sistema de ensefianza
es dindmico, dada la variabilidad entre sus elementos y las funciones que éstas realizan.

2.3 SINERGIA

El fil6sofo Fuller® seiala que "Un objeto posee sinergia cuando €l examen de una o alguna de sus partes
(incluso a cada una de sus partes) en forma aislada, no puede explicar o predecir la conducta del todo".

En conclusion, los objetos presentan caracteristicas de sinergia cuando la suma de sus partes es diferente del
todo, o cuando al examinar alguna de sus partes no se puede explicar el comportamiento del todo.

Cuando la sumatoria de sus componentes o cualidades arrojan como resultado la ampliacién de la capacidad
individual, se presenta el efecto de Sinergia, que debe caracterizar a todo sistema.

9 Bertoglio 0. J. “Introduccion g lo Teorla General de Sistemas”. Fogs. 35, 36
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Cuando se analiza el equipo de fiitbol de un colegio, se encuentra que individualmente no son mas que
estudiantes, pero cuando se mira la colectividad se puede ver que se trata de algo mas que una simple agrupacién
de once estudiantes, ya que existe una relacion entre sus integrantes, hay formacion y poseen las mejores habilidades
para practicar ese deporte.

Otro ejemplo de sinergia io constituye una pintura artistica, la cual es méds que la simple reunién de un

conjunto de colores que conjugados magistralmente por la mano del artista, han dado lugar a una relacién entre
sus elementos, presentando plasticidad, armonia, forma, textura, mensaje, etc.

2.4 RECURSIVIDAD

Se refiere al hecho de que un sistema estd integrado de partes con ciertas caractenstlcas que son a su vez
sistemas, es decir, sistemas que son componentes de sistemas mayores.

La recursividad relaciona cada uno de estos objetos por poseer propiedades que lo convierten en una totalidad,
es decir, en elemento independiente sin considerar su dimension.

Por ejemplo, el sistenra financiero de una empresa esta constituido por la interaccién de otros sistemas como

son: el sistema de facturacién, el sistema de cuentas por pagar, el sistema de cuentas por cobrar, el sistema de
némina y el sistema de contabilidad.

2.5 ENTROPIA

Es la energia que esté presente en todo sistema y no contribuye al logro de sus objetivos. Se puede manifestar
a través de la falta de relacién entre algunos de sus elementos, del deterioro de los elementos del sistema, los
defectuosos canales de comunicacién, cambios en el medio ambiente que afectan su normal desempeiio, etc.

En conclusién, la entropia se manifiesta cuando el sistema comienza a disminuir la eficacia para cumplir con
su objetivo para el cual fue creado. ,

Ejemplo. Algunos factores que contribuyen al deterioro del buen estado del vehiculo personal que presta
servicio a la familia pueden ser: la falta de mantenimiento, dafios mecénicos, mala conduccion, ma] estado de las
vias, escasez de repuestos, mala calidad de repuestos y lubricantes, etc.

Un sistema administrativo tiene como factores degradantes los deficientes canales de comunicacién, la falta

de mantenimiento a los sistemas y subsistemas que lo integran, la falta de control de calidad de la informacién
tanto de entrada como de salida, 1a desactualizacion tecnoldgica, la carencia o mala documentacion, etc.

2.6 NEGUENTROPIA

De acuerdo con la definicién anterior, si la entropia lleva el sistema a la degradacién, al desorden, la
neguentropia o entropia negativa, conduce el sistema a mantener el orden, la organizacion y la vigencia de los
objetivos para los cuales fue creado.

2.7 EL PRINCIPIO DE LA ORGANICIDAD

Es el proceso que permite mantener dentro de ciertos rangos la condicion o funcionalidad del sistema.
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Segin Bertoglio, “los sistemas abiertos (sistemas vivos en general) como todo sistema, tienden a
desorganizarse como efecto de las fuerzas entrdpicas que los atacan. Sin embargo, poseen mecanismos potenciales
que buscan su supervivencia. La supervivencia de estos sistemas parece encontrarse en su capacidad de organizacién
o de mantenerse organizados frente a los cambios y fuerzas negativas del medio. Esto es lo que podemos denominar
el “principio de la organicidad “..... El sistema debe generar un exceso de energia sobre aquella destinada a su
proceso de transformacién caracteristico. Esa energia es la que denominaremos “neguentropia” o “entropia
negativa”. Por lo tanto, el principio de organicidad operard en la medida que el sistema sea capaz de generar este
exceso de energia.”

Como ejemplo se tiene el cuerpy humano, el cual posee funciones de regulacién que el mismo realiza a
través de su propia naturaleza como la recuperacion de energia mediante el suefio y también a través de medios
externos como una adecuada alimentacion, entre otros.

En resumen, todos los sistemas tienden a mantener un cierto equilibrio u organizacién que permitan prolongar
su supervivencia.

2.8 TEORIA GENERAL DE SISTEMAS

Esta teoria fue presentada por Ludwing Von Bertalanffy como un movimiento cientifico importante en la
biologfa y la fisica, modelo con el cual queria definir principios generales para sistemas abiertos. Los principales
conceptos son los siguientes:'

"1.El estado caracteristico de los orgaaismos es el de un sistema abierto”; es abierto porque intercambia entrada y
salida de materiales con su medio ambiente, produciendo cambio de componentes. Se mantienen las concepciones
sobre ¢l estado de equilibrio de un organismo dando lugar a la idea de un estado constante.

2. El concepto de un sistema abierto que se mantiene por si mismo en un estado constante, representa una
divergencia con los concep:os de la fisica clasica, que principalmente considerd sistemas cerrados. De acuerdo
con la segunda ley de la termodindmica, un sistema cerrado finalmente debe lograr un estado de equilibrio con un
méximo de entropia y un minimo de energia libre. Pero bajo ciertas condiciones, un sistema abierto puede
mantenerse en un estado constante.

3. Las mateméticas correspondientes a la descripcion del estado constante, pueden desarrollarse basandose
en la naturaleza de las reacciones quimicas que ocurren dentro del sistema, algunas de las cuales pueden ser
reversibles".

La Teoria General de Sistemas orienta parte de sus esfuerzos hacia la formulacién de principios elementales
que permitan aglutinar conocimientos sobre toda la extensa gama de sistemas vivientes y sistemas no vivientes.

Bertalanffy plantea las siguientes justificaciones que buscan una teoria cuyos principios sean validos para
los sistemas en general asi: 11

"1.La existencia de isomorfos o similares que gobiernan la conducta de entidades en muchos campos.
Debido a que estos principios son comunes a diferentes niveles de organizacién y pueden ser legitimamente
_ transferidos de un nivel a otro, es legal buscar una teoria que explique estas correspondencias, y 1as exprese
mediante leyes especiales.

70 Lilienfold, Robert. Teorla de Sistemas. Fag. 33
11 Van Gigch, John P Teoria Goneral de Sistemas. Pag. 86
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2. La necesidad de una nueva ciencia, que fuera exitosa en el desarrollo de la teoria de la complejidad
organizada, en contraste con la ciencia cldsica que se limit6 a la teoria de la complejidad no organizada.

3. En ese entonces las formulaciones convencionales de la fisica eran inadecuadas para tratar sistemas
vivientes como sistemas abiertos y no podia tomar en cuenta las leyes entrépicas que indicaban “disipacién”,
“degradacién” y “evolucién”, en los organismos vivientes.

4. Habia la esperanza de que un “concepto unitario del mundo (y de la ciencia) pudiera basarse, no sobre la
esperanza posiblemente iniitil y ciertameute forzada para reducir finalmente todos los niveles de la realidad al
nivel de la fisica, sino mas bien en la isomorfia de las leyes en diferentes campos.

5. Desde el siglo diecisiete, “la ciencia dejé bastante atrés a la filosofia en la empresa de explorar la naturaleza”. La
Teoria General de Sistemas abarca la visién de muchos cientificos en la investigacién de los fundamentos filoséficos
de los conceptos con los cuales trabajan. "Las conjeturas que surgen en las nociones neo-organismicas" en la Teoria
General de Sistemas y “La filosofia de la ciencia que surge de los fundamentos positivistas logisticos”, se consideran
los dos programas mas prometedores de rennificacion de la ciencia y la filosoffa".

Simultdneamente a los estudios de Bertalanffy, un apreciable niimero de investigadores llegan a conclusiones
parecidas, como le sucedié a Kenneth Boulding quien escribe a Bertalanffy lo siguiente:

“Creo haber llegado a sus mismas conclusiones, aunque en mi caso acercindome desde la economia y las
ciencias sociales, en lugar de la biologia; a saber, que hay un corpus de lo que yo he llamado “teoria empirica
general”, o de “teoria general de sistemas”, si utilizamos su excelente terminologia, que es aplicable con gran

_generalidad a un sinnimero de disciplinas diversas”.

Boulding escribié un famoso articulo en 1956 sobre la Teoria General de Sistemas, en el cual plantea
los objetivos y caracteristicas generales de un enfoque de sistemas en todos los fenémenos cientificos. Hace
énfasis en la necesaria asistencia de un marco sistemdtico v teérico que describa las relaciones generales del
mundo empirico.

En su articulo presenta un ordenamiento jerarquico, compuesto por nueve niveles, que van desde lo mas
simple a lo mas complejo, empezando por el nivel basico de las estructuras estiticas y de los armazones, conocido
como el nivel de los marcos, siendo el mas difundido y analizado. Un ejemplo serfa la anatomia del universo y
culminando la jerarquia con el nivel de los sistemas trascendentales caracterizados por su excesiva complejidad,
por ejemplo lo absoluto.

2.8.1 Definicién

“La Teoria General de Sistemas se concibe como una serie de definiciones, de suposiciones y de proposiciones
relacionadas entre si por medio de las cuales se aprecian todos los fenémenos y los objetos reales como una
jerarquia integral de grupos formados por materia y energia; estos grupos son los sistemas.”'?

Boulding denomina a “la Teoria General de Sistemas como “El esqueleto de la ciencia”, en el sentido de que
esta teorfa busca un marco de referencia a una estructura de sistemas sobre el cual “colgar” la carne y la sangre de
las disciplinas particulares en el ordenado y coherente cuerpo de conocimientos.”"? '

12 La merodologia de sistemas y lo resolucidn e problemas sociales. ICESI. 1980, publicocién H° 1.
13 Bertoglis, 0. J. Introduccidn a la Toorla Gensral de Sistemas. Fog 26
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- La validez de la Teoria General de Sistemas (T.G.S) depende tinicamente de la presencia de aquellas
propiedades que son comunes a todos los sistemas y de las generalizaciones que se puedan hacer de éstas;
ademds, pone especial atencién en el andlisis y el disefio del todo en oposici6n al andlisis y al disefio de los
componentes o de las partes. Es una metodologia que orienta a que el problema se aborde como un todo,
tomando en cuenta todos sus componentes y pardmetros a la vez. Es un proceso con el cual se pretende conocer
como interactian entre si todos los componentes y sus posibles interrelaciones, obteniendo asi una éptima
solucidn a determinado problema.

La T.G.S. contiene en si misma los elementos para hacer extensiva su propia aplicacion, por que se trata de una
metodologia que se vuelve mas facil de aplicar en la medida que se va utilizando; es una herramienta que induce a la
acci6n, no como reaccion ante la presencia de crisis, sino como prevision ante la aparicion de la misma.

‘La T.G.S. implica la utilizacién del sentido comin apoyado en la 16gica y soportado en una amplia
infraestructura tecnoldgica, la cual se caracteriza por tener como ingredientes la cualificacion y la objetividad, lo
cual permite la manipulacién de grandes volimenes de datos y restricciones de los mismos en un tiempo prudente
y a unos costos razonables, coadyuvando en esta forma a la seleccion de la mejor alternativa en la solucion del
problema objeto de estudio.

Como se puede observar se trata de una metodologia totalizante, que induce a la sintesis, a la aplicacién del
método cientifico.

2.8.2 Caracteristicas de la Metodologia de Sistemas

Dentro de las caracteristicas de esta metodologfa se destacan las siguientes:

CRITICA PRAGMATICA CREATIVA

- ORGANIZADA

INTERDISCIPLINARIA

FIGURA N° 2.9 CARACTERISTICAS DE LA METODOLOGIA DE SISTEMAS

Totalizante. Se centra constantemente en la bisqueda de los objetivos totales en oposicion a los resultados
parciales. Es una metodologia que aborda el problema como un todo, tomando en cuenta todos sus componentes
Yy pardmetros a la vez, evitando de ésta manera caer en error al verse influenciada por elementos distractores.

Interdisciplinaria. Un grupo capaz de manejar la metodologia de sistemas debe estar integrado por
profesionales de diferentes dreas del conocimiento como fisicos, quimicos, matematicos, ingenieros, sicélogos,
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socidlogos, administradores y economistas entre otros. Los interdisciplinarios son generalistas, capaces de
reunir habilidades, destrezas y crear un sentido unificador de sus relaciones.

Los empresarios, industriales y universidades, deben trabajar inter-institucionalmente en proyectos conjuntos
de investigacion, no obstante la dificultad de esta labor, ya que los lenguajes, tiempos y costos empleados en las
universidades son diférentes a los utilizadcs en las distintas empresas.

Optimizable. Busca 1a mejor soluci6n a la problematica en estudio, a través del conocimiento que existe
entre todos sus componentes y las posibles interrelaciones.

Organizada. La metodologia de sistemas requiere de la aplicacién de gran cantidad de recursos de todo
orden como econémicos, humanos, técnicos e informacion; para lo cual se necesita una Gptima organizacién de
los mismos, de tal manera que el sistema completo represente un adecuado ensamble y logre el objetivo planteado.

Creativa. Debe orientar sus esfuerzos primero que todo al logro de los objetivos y de las metas, antes que
dedicarse a implementar los métodos.

Pragmdtica. Induce a la accion, a satisfacer necesidades reales por medio de una adecuada toma de decisiones
en el momento apropiado, como mecanismo para conjurar una problemitica.

Critica. Se deben revisar continuamente los objetivos del sistema y redefinirlos en caso de que se presenten
desviaciones. Los datos relevantes se deben diferenciar de los datos no relevantes.

2.8.3 Enfoques de la Metodologia de Sistemas

Boulding concibié dos posibles enfoques para la Teoria General de Sistemas, los cuales son ampliados de la
siguiente forma por Oscar J. Bertoglio:

“El primer enfoque es observar el universo empirico y escoger ciertos fenémenos generales que se encuentran
en las diferentes disciplinas y tratar de construir un modelo teérico que sea relevante para esos fenémenos. Este
método, en vez de estudiar siste!na tras sistema, considera un conjunto de todos los sistemas concebibles (en los
que se manifiesta el fenémeno g:neral en cuestion) y busca reducirlo a un conjunto de un tamafio mas razonable.

Un segundo enfoque posible para la T.G.S. es ordenar los campos empiricos en una jerarquia de acuerdo con
la complejidad de la organizacién de sus individuos bésicos o unidades de conducta y tratar de desarrollar un
nivel de abstracci6n apropiado a cada uno de ellos. Este es un enfoque mas sistemético que el anterior y conduce
a lo que se ha denominado “Un Sistema de Sistemas”."

En lugar de considerar los diferentes rumbos, como compitiendo sobre el mismo terreno, los distintos enfoques

pueden presentarse como apropiados a los tipos de situaciones en las cuales los expertos en sistemas necesitan
actuar. Cada enfoque ser4 iitil en ciertas dreas definidas y solo debera utilizarse en aquellas circunstancias donde

se desempefia mejor.

2.8.4 Algunas Areas de Aplicacion de la Metodologia de Sistemas
La T.G.S. tiene desarrollo en miiltiples dreas; a continuacion se destacan algunas de ellas:
Cibernética. Tuvo su origen en los estudios realizados por Norbert Wiener y A. Rosemblueth; quienes

tomaron como punto de partida las observaciones de la problematica que constituia el foco de la comunicacién, el
control y la mecdnica estadistica, ya sea en la maquina o en el tejido vivo.
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La Cibernética explica los mecanismos de comunicacién y control de las maquinas y de los seres
vivos, y se sustenta en los principios del feedback o retroalimentacién, asi como en el principio de
homeéstasis o estado de equilibrio fisiolégico de un organismo.

Teoria de la Decisién. Se soporta en el examen de un gran nimero de situaciones y sus posibles efectos o
consecuencias, teniendo en cuenta criterios estructurales aplicados a condiciones bajo las cuales se toman decisiones
y seleccionando racionalmente la mejor alternativa que optimice los resultados dentro de las orgamzacnones o
sistemas sociales.

Teoria de los Juegos. Desarrollada por John Von Newmann y Morgenstern, analiza la toma de decisiones
bajo conflicto, es decir, estudian la situacién en la que dos o mas tomadores de decisiones con objetivos
opuestos y en las que cada uno de ellos, aunque pueden influir en el resultado, no pueden dominar por
completo una determinada situacion, tratan de obtener el mayor bienestar posible, maximizando ganancias y
minimizando pérdidas.

Newmann plante6 la posibilidad que la economia se pudiera estudiar en funcién de su analogia con los
juegos de salén, especialmente los juegos de estrategia, en donde la astucia e inteligencia del jugador son elementos
preponderantes.

Andlisis Factorial. Ha tenido amplia aplicacion en el campo de la sociologia experimental y fue concebido
para explicar las interrelaciones entre grandes cantidades de variables con la presencia de pocos factores, reduciendo
la dimensionalidad de un problema a un tamaio manejable.

Investigacién de Operaciones. Segin S. Beer Wiener, “la investigacion de operaciones es el ataque de la
ciencia moderna a los complejos problemas que surgen de la direccién y la administracién de los grandes
sistemas compuestos por hombres, maquinas, materiales y dinero, en la industria, el comercio, el gobierno y la
defensa. Su enfoque distintivo es el desarrollo de un modelo cientifico del sistema incorporando factores tales
como el azar y el riesgo, con los cuales predecir y comparar los resultados de las diferentes decisiones, estrategias
o controles alternativos. El propésito es ayudar a la administracién a determinar su politica y sus acciones de
una manera cientifica.” "4

La investigacién de operaciones se aplica tanto a problemas tacticos como estratégicos de la organizacién y
su enfoque principal es la toma de decisiones.

Ingenieria de Sistemas. Proporciona a la gerencia toda la informacion necesaria como guia y control del
programa general de desarrollo; ademds, formula objetivos y planes de sistemas coherentes con la planeacién
estratégica de la organizacion.

Es una técnica que requiere de organizacién y creatividad, ademds, participa en la planeacién, diseiio,
evaluacién y construccion cientifica de sistemas hombre-maquina.

PREGUNTAS DE REPASO

1. ;Qué diferencia existe entre el concepto de Sistema, Subsistema y Suprasistema? Enumere tres ejemplos
de cada uno.

2. Elija un sistema que conozca y defina sus principales elementos como son: el entorno, las entradas, los
procesos, las salidas, la retroalimentacién y el control.

74 S Beey, Wiener. Decision and Control, Pag 92
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3. Defina las entradas, procesos y salidas en los siguientes sistemas:

* Automotor.

* Computador.

* Panaderia.

* Némina.

* Registro Académico.

Tomese el sistema de registro académico de la Universidad Nacional y elabore un anélisis de sus principales
elementos.

(Qué diferencia existe entic un sistez1a abierto y un sistema cerrado? Dar ejemplos.
{Qué es Sinergia? Explicar la definicién por medio de un ejemplo.

{Qué es Recursividad? Explicar la definicion y dar un ejemplo.

{Qué es Entropia y Nequentropia? ;Cuél es la diferencia? Dar ejemplos.

(En que consiste el principio de Organicidad? Explicarlo y dar ejemplos.

10. ;Qué es la Teoria General de Sistemas? ;En que consiste?

11. Enumere cinco aplicaciones del enfoque de sistemas.

A A

12. ;Cémo podria ser iitil la Teoria General de Sistemas en el disefio de sistemas?

13. Explique tres de las caracteristicas mas relevantes de la metodologia de sistemas.

14. Oscar Johansen Bertoglio destaca dos grandes enfoques de 1a metodologia de sistemas. Expliquelos.
15. ;Durante cuinto tiempo podrian contisuar las operaciones y actividades administrativas sin informaci6n?
16. Explique ;De qué manera la informacién reduce la incertidumbre?

17. ;C6émo explica la Teoria General de Sistemas, la necesidad de efectuar mantenimientos al Sistema de
Informacién?

18. ;C6émo pueden los usuarios controlar el avance en los programas de computacién, dado que esta es una tarea
técnica y es responsabilidad del departamento de sistemas?

19. ;Por qué razones se recomienda la segregacién de funciones, sobre todo en aquellos cargos que tienen que
ver con el procesamiento de informacién?

20. ;Por qué 1a gerencia general no requiere de un conocimiento detallado de los aspectos técnicos de sistemas?

CASOS PROPUESTOS

CASO 1. La sefiora Margarita Fl6rcz es propietaria de siete cuadras de tierra fértil y decidié montar un
vivero que ofrezca variedad de plantas ornamentales, para lo cual contrat6 3 jardineros y 1 conductor.

= Se puede considerar como un sistema ¢l negocio de la sefiora Fl6rez ?
= Relacione los requerimientos de informacién de la sefiora Flérez.

CASO 2. La compaiiia Caldas S.A. termind recientemente la recopilacion de datos para un estudio de
factibilidad relacionado con un proyecto de Sistemas de Informacién propuesto. El proyecto esté enfocado a la
automatizacion parcial del proceso de requerimiento de materiales y pedidos de una division de produccion de 1a
compaififa. Cuando los pedidos de los productos entran, es necesario ordenar la materia prima para producirlos y,
al mismo tiempo, calendarizar los productos para su produccién. Cada articulo individual estd formado por muchas
partes diferentes, componentes y ensambles. El conjunto particular y la cantidad de partes se mantienen en una
hoja de papel conocida como “tabla de materiales”. Existe una hoja por separado de materiales para cada producto
producido; estas hojas deben usarse constuntemente, de manera que cada cambio en ingenieria se refleje en la
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lista de materiales utilizados por la divisién de produccién. Recientemente, la compaiiia ha encontrado dificultades
en el mantenimiento de esos archivos manuales. El nimero de articulos producidos y la cantidad de cambios de
estas hojas se han incremertado. Se anticipa que se tendran que contratar dos personas més, simplemente para
permitir que la compaiiia mantenga este archivo actualizado. Dado que la empresa esta en continuo crecimiento,
se espera que en el futuro se realicen mds adiciones de registros a este archivo.

Han surgido problemas en la obtencion de la materia prima que se necesita para ordenar la produccién
en forma répida. El proceso se hace a mano y frecuentemente se cometen errores. Los articulos no estdn
ordenados, en cuyo caso la produccion debe volverse a programar, dado que el producto final no se puede
ensamblar. Esto ocasiona confusion y sentimientos de enojo en el drea de los gerentes de produccién.

Hay ocasiones en las que se ordena demasiada materia prima, en cuyo caso se tiene un inventario que no
se utiliza durante largos periodos. Un inventario excesivo incurre en costos innecesarios de acarreo,
almacenamiento y manejo.

Se ha propuesto un sistema auto:n:atizado para ayudar al proceso de requisicion y pedidos. Con este sistema,
el archivo de lista de materiales se automatizard y almacenara en disco magnético. No se necesitard contratar
nuevos empleados.

La ventaja principal scré llevar a cabo en una forma mds sistemética el orden de los materiales. Se reduciran
carencias y accesos de matcrias primas; incluso se espera que la compaiiia en su conjunto, se beneficie con este
proyecto. Los usuarios actuales estardn involucrados en el desarrollo de este proyecto si se considera factible,
aunque a ellos no se les ha avisado todavia.

El desarrollo dcl sistema requiere alrededor de 60 personas - mes de esfuerzo y necesita cerca de 300 horas
de tiempo de computadora.

a) ¢(Qué informaci6n, ademads de la que se ha proporcionado, debe tener el comité para determinar su factibilidad?
(En qué aspecto de la factibilidad «nalizada se utilizara la informaci6n que se solicit6 para la evaluacién?

b) (Con base en la informacién proporcionada, es técnicamente factible el proyecto? Operacionalmente factible?
(Por qué?

¢) (Se debe iniciar una investigacion de sistemas formal y amplia? ;Por qué?

(Adaptado de Andlisis y Disefio de Sistemas de Informaci6n. James A. Senn).

CASO 3. Usted acaba de ser nombrado ejecutivo en jefe de la empresa lechera La Vaquita S.A., la cual
comenz6 como una pequefia lecheria local y gradualmente se expandi6 hacia otras ciudades, pese a ello, es
relativamente conservadora y no tiene procesamiento por computadora. Usted, por otro lado, tiene amplia
experiencia como usuario de Sistemas de Informacién y piensa que los mérgenes de utilidad de La Vaquita
S.A. pudieran mejorarse substancialmente si se redujeran los costos de procesamiento de informacidn.
Afortunadamente usted tiene buenas relaciones con el departamento de computo de la casa matriz, duefia de La
Vaquita S.A., de manera que el obtener tiempo de computador y servicio le serd facil. Ademads, La Vaquita S.A.
puede utilizar la computadora de la casa matriz hasta que sea necesario adquirir una propia.

Usted se enfrenta a dos problemas importantes. Primero, los empleados de la lecheria no estdn acostumbrados
a pensar en términos de sistema. Reconoce que habra problemas significativos para obtener el entusiasmo y la
cooperacion en el disefio de los sistemas. El otro problema es la seleccién de las aplicaciones. ;Cuéles son las
dreas mas importantes? ;Dénde est4 el mayor potencial de ahorros? ;Qué tipos de Sistemas de Informacion deben
desarrollarse? ;Qué mecanismo para resolver estos dos problemas recomienda usted?

(Adaptado de Conceptos de los Sistemas de Informaci6n para la Administracién. Henry C. Lucas.)

33



CASO 4. El gerente de un departamento de compras no entiende por que el departamento de sistemas
muestra tan poca atencién a sus solicitudes. La compafifa tiene un sistema bastante elaborado de Entrada de
Pedidos en linea que cubre por completo todo el pafs. Durante los pasados siete meses, el gerente de compras ha
guardado en una bitécora todas las peticiones de cambios al sistema. El total de peticiones en este momento es de
17 y solamente se han realizado cinco de estos cambios.

Cuando el gerente de sistemas visit6 al gerente de compras, éste le manifest6 su inconformidad acerca de la
falta de progreso y sugiri6 tres nuevas modificaciones. El gerente de sistemas molesto pregunto: ;Tienen éstos
cambios mayor prioridad sobre los cuatro que usted sugiri6 la ssmana pasada, o debemos realizar primero aquellos?

(Quién es responsable de este conflicto? ;Qué debe hacer cada quien para resolverlo? ;Qué es lo que
el gerente de compras necesita observar? ;Qué debe hacer el departamento de sistemas?

CASO 5. Usted trabaja para el departamento de servicios de informaci6én de una gran compaififa de
seguros que se especializa en los seguros de vida por accidente y ha tenido mucho éxito desde su fundacién
desde comienzos de 1930. La compaiifa tiene muchas computadoras modernas, aunque la mayoria de las

aplicaciones existentes estdn relacionadas con el proceso de transacciones, en lugar de tener las aplicaciones
para la toma de decisiones.

Usted est4 entusiasmado por el nuevo sistema que ha ayudado a diseiiar para el departamento de inversiones
y parece tener un potencial significativo para ayudar a tomar algunas decisiones importantes de este grupo.
Habiendo trabajado en el disefio usted fue escogido para controlar las fases del proyecto de programacién.

Cinco programadores trabajan en el nuevo sistema, cuatro de los cuales parecen cooperar muy bien. El
quinto programador, Julién Colonia, ha trabajado para la empresa durante diez afios y es considerado como un
programador de amplia experiencia. El trabajo anterior de Julién ha sido generalmente en sistemas, en donde é1
no ha sido el dnico programador o donde trabajé con un aprendiz. Esta es su primera asignacién real con un
grupo mayor de programadores, y es la primera vez en que no se le ha dejado solo para que administre sus
propios esfuerzos de programacién. La direccién de sistemas de la empresa se dio cuenta de la importancia del

nuevo sistema y no quiere tener problemas con Julién. Por lo tanto, le han pedido a usted que administre 1a
parte de programacién del proyecto.

En las dltimas semanas se han presentado problemas de comunicacién con Julién. Para cada sugerencia que
se le hacia, Julidn respondfa con alguna evasiva, también se rehusaba a dar estimaciones para cuando estarfan
listos sus programas. Los otros programadores indicaron que era demasiado dificil coordinarse con él, ya que
preferfa trabajar solo. ;Qué debe hacer usted para resolver este problema con Julidn?

(Adaptado de Conceptos de los Sistemas de Informacién para la Administracién. Henry C. Lucas.)

CASO 6. El gobierno del municipio de Manizales esté considerando el desarrollo de un sistema de control
de trénsito automatizado que regule los seméforos en el 4rea del centro de la ciudad. El sistema deber4 funcionar
las 24 horas del dfa y siete dias a la semana y detectaré el nimero de vehiculos que circulan en las calles as{ como
el nimero que esperan a que cambie la luz del seméforo. Los datos se procesardn continuamente a fin de establecer
cuanto tiempo deberé estar prendida la luz roja de una direccién y permitir el movimiento en otras direcciones.
También controlard las sefiales de giro hacia la derecha y hacia a la izquierda.

Debido a que controlar un seméforo en el 4rea del centro de la ciudad afecta el movimiento
vehicular de muchas cuadras y en varias direcciones, el sistema debe coordinar un gran nimero de

seméforos que se interrelacionan. Un gran sistema de computadora se dedicaré a la tarea de deteccién
y procesamiento de datos.
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Una de las etapas en la investigacion de sistemas de este proyecto es enviar cuestionarios a toda la policia de
transito asignada a la regulacion de vehiculos (por ejemplo en los Gltimos 24 meses). Ellos tendrén informacién
importante y sugerencias sobre cuales sefiales eléctricas deben regularse para controlar el movimiento de vehiculos.

Suponga que se sabe solamente lo que se ha descrito y que se estd familiarizado con el 4rea del centro de la
ciudad como lo haria cualquier chofer. ;Qué datos y opiniones se necesitaria conocer como parte del estudio de
sistemas? Es decir, ;Qué informacion buscaria y que preguntas realizaria para adquirir esa informaci6n? (suponga
que el sistema ya se identificé como un proyecto viable y ahora se estd comenzando la investigacion detallada.)

(Adaptado de Andlisis y Disefio de Sistemas de Informacion. James A. Senn)
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CAPITULO III. SISTEMAS DE INFORMACION

3.1 INTRODUCCION

Son los usuarios, sus necesidades y requerimientos, la razén y justificacion de la existencia de los Sistemas
de Informacién. En la compleja sociedad actual, el conocimiento de los Sistemas de Informacion es vital para el
individuo, especialmente para el administrador, debido a las grandes necesidades de informacion permanente,
oportuna y completa, que le permitan tomar las decisiones del caso, en un entorno competitivo.

Los Sistemas de Informacién se deben caracterizar por la amplia comunicacién y cooperacién entre la
gerencia, los usuarios, los proveedores y los profesionales de los Sistemas de Informaci6n. Un lider en Sistemas
de Informacién entiende las necesidades de los usuarios y aprovecha la oportunidad para familiarizarlos con la
tecnologia informatica.

+Los Sistemas de Informacion desarrollados y empleados adecuadamente pueden mejorar la productividad,
aumentado el volumen de trabajo realizado, ayudando a las empresas a incrementar sus ganancias, a mejorar su
administraci6n y a satisfacer todos los requerimientos de los usuarios. La naturaleza interdisciplinaria del campo
contribuye a su riqueza, pero incrementa la complejidad de los Sistemas de Informacién por el hecho que los
datos son percibidos e interpretados en forma diferente por los usuarios y esto acarrea algunos problemas para el
disefio de los Sistemas de Informacion.

«Los Sistemas de Informaci6n se constituyen en la infraestructura que soporta el manejo de la informacién,
por eso las empresas estdn orientando sus esfuerzos hacia el desarrollo de Sistemas de Informacién que les
permitan reducir al méximo la incertidumbre sobre aquellos aspectos que la puedan afectar; ademds, debido a los
recursos y altos costos que involucran, su desarrollo se debe realizar en forma planeada, controlada respondiendo
a las necesidades de informacién de la organizacion.

3.2 SISTEMAS DE INFORMACION. DEFINICION.

Es un conjunto ordenado de recursos econmicos, humanos, técnicos, datos y procedimientos, que interactuan
entre sf y al ser ejecutados apropiadamente, proporcionan la informacién requerida para apoyar la toma de decisiones
y facilitar el control en la organizacion.

FIGURA N° 3.1 SISTEMA DE INFORMACION
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La funcidn bésica de un Sistema de Informacion se puede apreciar en la siguiente gréfica.

CRITICA DE
LOS DATOS

RECOPILACION
DE DATOS

TOMA DE
DECISIONES

ANALISIS

DE LOS DATOS USUARIO

FIGURA N° 3.2 FUNCION BASICA DEL SISTEMA DE INFORMACION

En primer término, los Sistemas de Informacidn reciben los datos de fuentes internas o externas como
elemento de entrada, luego se les realiza la critica como mecanismo para garantizar la veracidad de la informacién,
con el propdsito de constatar que los datos que van a ser procesados correspondan con la realidad (validacién de
datos); la siguiente etapa se reficre al anal sis de los datos que es propiamente el procesamiento que sufren estos
para producir informacién como clemento de salida, la cual va dirigida al usuario como ente tomador de decisiones.
Durante este proceso es relevante el paso que hace referencia a la validacién de los datos, ya que de no efectuarse
se puede producir informaci6n errénea; por eso en el ambiente de sistemas es comiin escuchar el dicho, “Basura

que entra, basura que sale”.

Ejemplos de Sistemas de Informacidn se dan en variados campos, como la industria textil, agricola, de
confecciones, automovilistica, militar, en empresas de servicios como médicos, turisticos, financieros y educativos,
entre muchos otros.

Desde que el hombre vive sobrc la tierra han existido los Sistemas de Informacidn, es decir, mucho antes
que apareciera la primera computadora, los Sistemas de Informacién eran manuales, los volimenes de informacién
eran pequeiios y por lo tanto las personas podian ejecutar su trabajo eficientemente; sin embargo, cuando aumenta
el trabajo, aparece la necesidad de procesar grandes cantidades de datos en tiempos reducidos, crece la complejidad
en los procedimientos y las intcrrelacioncs entre las actividades se amplia ostensiblemente; estos factores han
contribuido a incrementar la importancia de los Sistemas de Informacién soportados en computadoras.

Los Sistemas de Informacién apoyados en computadoras tienen un efecto que trasciende a cualquier
organizacién. Durante las dltimus décadas, el nimero de Sistemas de Informaci6n tanto en organizaciones del
sector piiblico como en el privado, ha crecido en forma exponencial. Se ha desarrollado una nueva industria de
productos y servicios de computacién para proporcionar las herramientas necesarias a fin de construir eficientes
Sistemas de Informacién basados en computadoras.

Pero asi como la utilizacién de la computadora trae beneficios en cuanto a la gran capacidad de
almacenamiento, la reduccién de tiempo en el procesamiento de informacion y la disponibilidad inmediata
de informaci6n actualizada; también ha implicado ciertas dificultades o tropiezos en cuanto al anilisis,
disefio e implantacién de sistemas se refiere, ya que los sistemas computarizados no son tan flexibles como

los sistemas manuales.
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Es mas sencillo alterar los procedimientos manuales en un tiempo mas corto que en los sistemas
computarizados, porque cstos requieren de mayor esfuerzo y dinero. El desarrollo de los Sistemas de
Informacién computarizados trae considerable incertidumbre y puede requerir cambios importantes en el
comportamiento de los usuarios.

Las fallas en los Sistemas de Informacion han causado grandes trastornos en la organizacién y provocado
conflictos entre individuos, secciones y/o departamentos. Cuando un Sistema de Informacion computarizado
falla o no tiene buena acogida por parte de los usuarios, provoca que se vuelva dificil desarrollar nuevos
sistemas en el futuro, ocasionando para la empresa u organizacion, la pérdida de los beneficios que un Sistema
de Informacién bien estructurado, disefiado y operado trae consigo.

3.3 CAMPO DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

Muchas son las personas usuarias o beneficiarias de los Sistemas de Informacién, desde obreros y empleados
hasta gerentes de compaiiias. El uso de Sistemas de Informacion abarca la recepcion de informes, la captura de datos
para el sistema, la operacion de una terminal o actividad similar y la generacion de salidas y reportes del sistema.
Ademis de las experiencias laborales relacionadas con los Sistemas de Informacién, la mayoria de las personas
también se valen de estos sistemas en olras actividades. Se pueden citar algunos sectores de aplicacion, por ejemplo:

SALUD

INVESTIGACION EDUCACION gy
Y DESARROLLO - ;

PRODUCTIVO
Y COMERCIAL

FINANCIERO

POLITICO
MILITAR
TURISMO

FIGURA N° 3.3 CAMPOS DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

Financiero: Anilisis de créditos. politicas de crédito, tasas de interés, términos de pago, usuarios de tarjetas
de crédito, cuentas corrientes, certificados a término, etc.

Turismo: Reservaciones aéreas y hoteleras, promocion y ventas, informes de vuelos, impresion de boletos, generar
pasabordos, registro de pasajeros, listado de pasajeros, listado de itinerarios, sitios turisticos, diversiones, etc.

Salud: Control de ingreso de pacientes, reporte de altas, reporte de bajas, estadisticas, reporte de analisis

de enfermedades, diagnésticos, suministro de medicamentos, dietas alimenticias, cirugias, tratamientos, relacién
de servicios prestados, etc.
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Educacion: Liquidacion de matriculas, inscripcién de materias, listado de estudiantes admitidos, reporte de
notas, certificaciones, asignacidn de aulas, listados de asistencia, etc.

También se encuentran ejemplos semejantes de Sistemas de Informacion aplicados a la industria en general,
como la agricola, manufacturera, minera, petrolera, carbonifera, etc, en empresas de servicios como la hoteleria,
restaurantes, seguros, comunicaciones, etc.

3.4 ¢POR QUE SE NECESITAN LOS SISTEMAS DE INFORMACION?

Las personas que estdn mejor capacitadas para administrar y utilizar la informacién con el fin de tomar
decisiones oportunasy eficaces, requieren cada vez mas de los Sistemas de Informaci6n por las siguientes razones:

* Los Frecuentes Cambios. Cuando los cambios suceden, los administradores deben reorientar las directrices a
seguir por sus respectivas empresas u organizaciones, que les permitan lograr las metas y los objetivos trazados
en forma apropiada. Cuando ocurren los cambios, la informacién que recibe la administracion necesita actualizarse,
por lo tanto la urgencia de poseer mejor informacion es cada vez mas critica.

* Complejidad Administrativa. La complejidad en las labores administrativas ha ido en crecimiento debido a
factores tanto endégenos'® como a factores exogenos'® a la organizacién, asi como al aumento de tamafio de la
misma y al alcance y dimcnsionamiento de las tareas administrativas.

* Aumento de informacion. La mayoria de las personas estédn siendo asediadas con sucesos y datos continuamente,
ya que vivimos en una sociedad caracterizzda por los avances tecnoldgicos.

Con la aparicién de la computadora se ha incrementado el volumen de informacién debido a la velocidad de
procesamiento y capacidad de alinacenamiento que ofrece; por eso, 1o que més se requiere hoy en dia es informacign
actualizada que contribuya a la realizacion de las tareas y a la toma de decisiones.

3.5 REQUERIMIENTOS DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

Existen razones que hacen dificil definir un conjunto completo de requerimientos como son la deficiente o
ninguna colaboracion de algunos usuarios para suministrar la informacion solicitada, las restricciones del hombre
como solucionador de problemas, el dificil entendimiento entre analistas de sistemas y usuarios en la definicign
de requerimientos organizacionales y técnicos, dificultad en la obtencion de informacién confiable Yy oportuna,
asi como los altos costos que implica el levantamiento de la informacién. Por eso es necesario analizar los
requerimientos bajo tres tdpicos bien definidos, como son:

ORGANIZACION APLICACIONES BASE DE DATOS

FIGURA N° 3.4 REQUERIMIENTOS DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

15 Enddgenos : Froceden internamente del propio sistema o subsistema y se originan mediants lo gestion de los recursos y de 1os prodyctos,
76 Exdgenos : Proceden exteImnamente del ambients o suprasistema y representan los demandas ambientoles sobrs & sistema, as/ como Jo inflvendia que ss sjerce en
Sentids contravio. S8 originan @ avés de investigaciones, éstadisticas, erc.
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* Desde el punto de vista de la organizacién. Se debe hacer mas manejable el proceso, determinando los
requerimientos para las principales actividades organizacionales a nivel de subsistemas y seleccionando las
personas que se deban consultar. Esta informacion se obtiene mediante entrevistas en grupo con aquellas
personas que tienen mayor responsabilidad en la toma de decisiones.

s Desde el punto de vista de las aplicaciones. Esta orientado a los requerimientos de informacion relacionados entre
el sistema y el usuario, como son los disefios de pantalla, disefios de salida del sistema, estructura de los datos, control
de errores, seleccion del lenguaje de programacion, mentis, tiempo de respuesta, gréficos, etc.

s Desde el punto de vista de las bases de datos. Los elementos de informacion y los archivos se utilizan en
forma mas eficiente con las bases de datos, por que estan disefiadas para simplificar el acceso a la informacion.
Los administradores de la base de datos supervisan sus operaciones y controlan la planeacion, los procedimientos
y los accesos; por lo tanto, son personas que poseen aptitudes tanto técnicas como gerenciales. Los requerimientos
para las bases de datos se pueden definir como parte de los requerimientos de informacién de la organizacién.

La asimilacion de los Sistemas de Informacion en las organizaciones debe partir de un conocimiento global de
la empresa, de la segmentacion de la misma para un mejor andlisis, de la debida documentacion de funciones y
procesos, de un relevamiento del ambiente informético actual y de las necesidades de las dreas de acuerdo con la
contribucién al logro de los objetivos organizacionales.

3.6 PERIODOS DE UN SISTEMA DE INFORMACION

En un Sistema de Informacion se pueden diferenciar basicamente tres periodos:

1. Periodo de Gestacion. Comprende desde la idea inicial que pudo originarse a raiz de una necesidad sentida
dentro de la organizacién, idea que conduce a la realizacion de estudios preliminares que se traducen en la
definicién del problema, describiéndolo de manera clara y completa, sin lugar a ambigiiedades o a suposiciones
que impliquen distorsion, identificando todas las entidades y atributos relacionados con el problema, pudiéndose
concluir de estos resultados iniciales, la determinacion de realizar estudios definitivos o en su defecto, de posponer
o cancelar definitivamente el proyecto.

2. Periodo de Desarrollo. Una vez comprendido el problema, se procede a determinar lo que se debe hacer
para lograr una solucion, que comienza formalmente con la autorizacién y aprobacion de recursos, funciones,
comunicaciones y sus flujos, sistemas de control y evaluacion, areas problemay la ejecucién misma del proyecto.

3. Periodo de Operacion. Es la etapa productiva, en donde se pueden apreciar los beneficios arrojados por el
Sistema de Informacién después de una ardua y dispendiosa tarea de implementacién. Durante el tiempo que
opere el Sistema de Informacion, se requiere de un permanente mantenimiento al mismo, de tal manera que

garantice su supervivencia.

1
PER.IODO DE PERIODO DY PERIODO DE
GESTAUION DESARROLLO OPERACTON
'

MANTENIMIENTO
DEL SISTEMA

FIGURA N° 3.5 PERIODOS DE UN SISTEMA DE INFORMACION
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3.7 CICLO DE UN PROYECTO DE SISTEMAS DE INFORMACION

Un proyecto de Sistemas de Informacién debe ser considerado como el proyecto de desarrollo de un producto
nuevo, una inversién de capital o el desarrollo y contribucion de una obra fisica, para los cuales existe un ciclo
casi perfectamente establecido, con puntos de verificacion y control bien definidos y mecanismos de evaluacién
que permitan emplear correctamente los siempre limitados recursos de la organizacién.

1. Definicion del Problema. Se debe determinar globalmente las necesidades de la organizacién en cuanto a
informacién, requerimiento de los usuarios y objetivos generales del estudio. Como resultado de esta actividad se
deber4 producir un informe que contenga el anteproyecto y la conclusion si amerita su realizacién. Debe descubrir
principalmente los siguientes aspectos: propésito de la organizacion, dreas de la organizacién que estarian
involucradas, medio ambiente en el cual opera, objetivos y metas especificas, politicas, cronograma de actividades
y estimacién de los posibles costos de cada actividad.

2. Andlisis Detallado. Una vez entendido el problema, se procede a determinar lo que se debe hacer para lograr
una 6ptima solucién, especificando las funciones con base en ¢l estado actual de la organizacién. De esta forma es
necesario adelantar las siguientes actividades: profundizar y ampliar la definicién del problema, analizar dreas
problema, documentos utilizados, esquema organizacional y funcional, las comunicaciones y sus flujos, el sistema
de control y evaluacidn, anélisis y evaluacién del sistema actual, determinar los recursos humanos, técnicos y
econémicos necesarios para desarrollar el sistema.

3. Disefio del Sistema de Informacion. Comprende las siguientes actividades: esquemas fisicos de organizacién
de datos, modelo estructural de los datos, directorio de datos, procedimientos légicos y célculos requeridos,
determinacién de los controles necesarios, disefio de formatos para captura de datos, disefio de formatos para
salida de informacién tanto en pantalla como por impresora, determinacién del software y hardware necesarios
para el desarrollo del sistema.

4. Desarrollo del Sistema de Informacién. Con relacién al desarrollo del modelo de informacion, se deben realizar
las siguientes actividades: disefio modular, diagramas 16gicos y estructurales, seleccién del lenguaje o herramienta
de programacion, codificaci6n de los programas con base en los disefios previamente establecidos, probar el sistema
a nivel de programas con datos de prueba, con datos reales y en paralelo, probar la eficacia de los procedimientos
disefiados, capacitar al personal responsable del nuevo Sistema de Informacion, preparacién y entrega de la
documentaci6n del sistema,

5. Operacion del Sistema de Informacién. Si una vez probado el nuevo sistema, y comparando los resultados
de la prueba con los resultados estimados se descubre que son correctos se toma la decision de dejarlo en
funcionamiento, asi mismo, se inicia el empleo efectivo de los procedimientos y métodos de procesamiento
elaborados durante la fase del disefio del modelo de informacién.

Durante y después de la puesta en operaci6n se hacen las evaluaciones del sistema y de su operacién. Se debe
tener la certeza de que el sistema funcione correctamente, que proporcione los resultados esperados y que los
usuarios reciban el apoyo indicado.

6. Mantenimiento del Sistema de Informacion. El cambio es inevitable en la construccién de sistemas basados en
computadoras; por ello se deben desarrollar mecanismos de evaluacién, control e unplementacnén de modificaciones
al sistema ocasionadas por nuevos requerimientos de los usuarios, por disposiciones internas de la organizacién
y/o gubemamentales, para corregir errores, para aprovechar los nuevos avances tecnolégicos, para satisfacer
nuevas necesidades o para mejorar el sistema en funcionamiento.

Es importante tener presente que la documentacién del Sistema de Informacién se debe desarrollar desde el
momento que nace el sistema hasta que muere, pasando por todas sus etapas y no dejando esta labor de lado, solo
para cuando se concluya su implementacién, el sistema, como una mala costumbre muy arraigada que existe en
gran parte de las unidades o departamentos de Sistemas de Informaci6n.
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FIGURA N° 3.6 CICLO DE UN PROYECTO DE SISTEMAS DE INFORMACION

3.8 TIPOS DE SISTEMAS DE INFORMACION

Los tipos de Sistemas de Informacién que se van a considerar en este estudio son: Sistema de
Procesamiento de Transacciones, Sistema de Apoyo a las Decisiones, Sistema de Apoyo para Oficinas y

Sistema de Informacién Gerencial.

R ]
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FIGURA N° 3.7 TIPOS DE SISTEMAS DE INFORMACION

43



A continuacién se presentan las principales caracteristicas de cada uno de ellos.

3.8.1' Sistema de Procesamiento de Transacciones

En toda clase de negocios como la banca, industria, comercio, educacion etc, la unidad bésica de informacién
a procesar es la transaccién; por lo tanto se entiende por transaccion, la consulta del estado de una cuenta, las
notas reportadas por un docente, la matricula efectuada por un estudiante, o el retiro de cierta cantidad de dinero
de un cajero, la actualizacién de un inventario o el asiento efectuado a una cuenta de contabilidad, es decir, son
todos aquellos movimientos o actividades que afectan a la organizacion a través de los sistemas que la integran.

Este sistema es vital para la operacién de una organizacion y permite que los gerentes y empleados administren
eficientemente por medio del suministro de productos o servicios, y garantizando la existencia de un control
adecuado sobre cada una de las distintas actividades de la organizacion. La mayor parte de este tipo de actividad
genera los reportes necesarios <omo némina, facturacién de clientes, cuentas por cobrar, cuentas por pagar,
contabilidad general, entrada de pedidos, puntos de venta, inventarios, produccion, finanzas, personal, etc.

Estos reportes proporcionan mucha informacion a los administradores con objeto de ayudarlos a controlar
la empresa u organizacién y a mantenerla dentro de su curso normal.

Sin el procesamiento de transacciones, el funcionamiento normal de una organizacion seria imposible y la
informacién necesaria para desempeiiar eficientemente las actividades gerenciales no estarian disponibles, las
ordenes de compra no serfan prepagadas, los cheques no estarian impresos, los pedidos no se facturarian, las
cuentas no serian pagadas, las ordenes de venta no se elaborarian etc.

La caracteristica mas relevante de estos sistemas es su facilidad para manejar procesos bien estructurados,
de frecuente periodicidad y se les conoce tan bién, hasta el punto que se pueden sistematizar, arrojando resultados

altamente positivos.

El siguiente diagrama indica como podria ser un sistema tipico de procesamiento de transacciones:

.APLICACIONES ¢
N '_4":':' = o -_l—".'.'"._-‘r""

ADMINISTRADOR
-DE BASE DE DATOS _ .

=

FIGURA N° 3.8 SISTEMA DE PROCESAMIENTO DE TRANSACCIONES
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El procesador de transacciones controla todos los movimientos o transacciones que llegan al sistema, activando
un programa para procesarlos, o bien, los lleva a una cola de espera para su posterior procesamiento hasta cuando
haya disponibilidad de recursos de computacién.

3.8.2 Sistema de Apoyo a las Decisiones

Cohen' define a los Sistemas de Apoyo a las Decisiones como: "Un conjunto de programas y herramientas
que permiten obtener oportunamente la informacion requerida durante el proceso de la toma de decisiones, en un
ambiente de incertidumbre”.

Los Sistemas de Apoyo a las Decisiones se concentran en la informacién que requieren los gerentes como
tomadores de decisiones, respondiendo a condiciones propias e inesperadas de la informacién y su objetivo no es
precisamente la optimizacién de los sistemas del centro de computo, sino el desarrollo de mejores Sistemas de
Informacién indispensables para lograr una eficaz y dptima gestion.

Los Sistemas de Apoyo a las Decisiones permiten tomar decisiones simulando o prediciendo el mundo real
y disminuyendo la incertidumbre, ademds permiten explorar oportunidades innovadoras que no se habian
considerado previamente.. En 1a mayoria de los casos no se pueden analizar todas las alternativas, ni siquiera con
técnicas analiticas y con las computadoras mas modernas disponibles, debido a la complejidad y magnitud que
estas decisiones revisten.

Los Sistemas de Apoyo a las Decisiones permiten:

* Elaborar premisas.

* Identificar alternativas.

 Evaluar alternativas en funcion de los objetivos y metas trazadas.
* Seleccionar la alternativa mas viable.

' EVALUAR SELECCIONAR
[ELABORAR IDENTIFICAR :
PREMISAS ALTERNATIV ALTERNATIVAS ALTERNATIVA

%

FIGURA N° 3.9 SISTEMA DE APOYO A LAS DECISIONES

La toma de decisiones consiste en el anélisis de las acciones, circunstancias y limitaciones existentes,
estableciendo un curso de accién para seleccionar la alternativa mas viable, en aras de conseguir la meta trazada

No es posible la existencia de un plan sin un proceso previo de decision, por eso se considera la decisién como
el foco central de la funcién de planeacion.

El proceso de toma de decisiones involucra la difusion de éstas a todos los implicados para lograr su
compromiso y participacion en todas las etapas que implica su ejecucién y puesta en marcha; por eso se hace
necesario llevar a cabo evaluaciones periddicas, con el propdsito de analizar sus resultados y efectos que tienen
para la organizacién y la comunidad ¢n general y tomar los correctivos apropiados cuando fuere del caso.

17 Cohen K Doniel. Sistemas de Informacion pora la Toma de Decisiones. Fag 69
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La Decisidn. Definicién.

La decisién consiste en la seleccién o escogencia de la alternativa de solucién mas indicada ante la presencia
de determinada situacién o problema.

Las decisiones deben operar hacia el futuro, el cual casi siempre conlleva incertidumbre debido a limitaciones de
informacién, tiempo y certeza. Por otra parte, es dificil identificar todas las alternativas que se podrian seguir para llegar
auna meta, en especial cuando la toma de decisiones implica oportunidad para hacer algo que no se habia hecho antes;
pero no debe temerse al riesgo, porque en ocasiones este rechazo interfiere con el deseo de alcanzar la mejor solucién.-

Las decisiones se clasifican en Programadas y No Programadas.

Las decisiones Programadas son rutinarias y se conocen sus normas, politicas y procedimientos de operacion;
las decisiones no programadas son complejas, nuevas y requieren de soluciones creativas.

En épocas pasadas el factor predominante era el producto, los costos de produccion, los aspectos financieros
que giraban alrededor de éste, etc; en la actualidad las decisiones van dirigidas a satisfacer completamente al
cliente brindandole calidad en los productos y servicios ofrecidos.

Condiciones para tomar Decisiones. Consiste en- aquel proceso cuando la persona que toma decisiones,
debe seleccionar una de las varias alternativas analizadas o dispone de un conocimiento preciso y exacto del
medio ambiente que rodea la decisién que se va a implantar y de las consecuencias de cada alternativa.

Cuando 1a persona que toma la decision tiene conocimiento de sus consecuencias, se dice que trabaja en
condiciones de certeza, caso contrario ocurre cuando no se posee conocimiento de las consecuencias de cada
alternativa, entonces se dice que se trabajia en condiciones de incertidumbre y es la situacién que sucede con

. mayor frecuencia.

Se presentan situaciones que los tomadores de decisiones no pueden controlar o manejar, pero que pueden
influir de alguna forma en su resultado. Estas situaciones se llaman estados de la naturaleza y pueden determinar
el éxito o el fracaso de una decisidn, por ejemplo. La fluctuacién internacional del precio del petréleo, los intereses
bancarios, la economia regional, la tasa de inflaci6n, la tasa de desempleo, nuevos avances tecnolégicos, las
relaciones internacionales, etc. El grado de incertidumbre afecta notablemente las decisiones y el proceso de toma

de decisiones.

Las decisiones pueden ser de tres clases: decisiones bajo condiciones de certeza, decisiones bajo condiciones
de incertidumbre y decisiones bajo condiciones de riesgo.

Decisiones bajo Condiciones de Certzza. Cuando se conoce la producci6n horaria y los costos de ensamblaje
de determinado producto, se pucden hacer las proyecciones del caso para aumentar o disminuir la produccién en
un momento determinado, segiin la conveniencia que revista para el departamento de produccién, ya que dispone
de la informacién necesaria para tomar dicha decisién, pero esta situacién no es lo comiin, por €so la toma de
decisiones bajo condiciones de certeza se da en muy contadas ocasiones, debxdo a la poca frecuencia que se
presenta para tomar decisiones bajo situaciones ideales.

Decisiones bajo Condiciones de Incertidumbre. En la toma de decisiones bajo condiciones de incertidumbre
se presentan situaciones inesperadas, bien porque son nuevas 0 porque no se conocen antecedentes de las mismas.

Decisiones bajo Condiciones de Riesgo. Se presenta cuando la persona que toma las decisiones conoce el
origen del problema y las probabilidades de éxito o de fracaso que tiene cada una de las distintas alternativas antes

de ser aplicada.
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La condicién de riesgo asume que aunque no se tiene la informacién total y completa como en la condicién
de certeza, existe suficiente informacidn para estimar la probabilidad de los diferentes estados de la naturaleza.

En condiciones de cerieza se dispone del total de la informacion; en la condicién de total incertidumbre no
se tiene informacién disponible y la condicién de riesgo implica la combinacién de situaciones de certeza e
incertidumbre.

De poderse esperar un tiempo adicional para obtener la informacion necesaria seria una situacion ideal, pero
las decisiones hay que tomarlas cuando se requieren y el tiempo adicional indispensable para obtener el total de la
informacion seria contraproducente, pues las condiciones cambian y es posible que la informacidn, aunque completa
y total, se convierta en obsoleta e imitil, por que no es oportuna. Se debe sopesar el costo que demanda el acopio
de informacién adicional, contra los beneficios que ella pueda representar, con el propdsito de sacarle mayor
provecho a la toma de decisiones

Descripcion de Algunos Modelos para la Toma de Decisiones

Modelo de Racionalidad limitada. Los tomadores de decisiones aunque desean escoger la mejor alternativa
de solucién, no la pueden obtener debido a miltiples circunstancias y se conforman con aplicar una
solucién satisfactoria, debido a que no tienen la informacién suficiente, ademds no disponen de las
herramientas indispensables para poder procesar la informacion requerida. Este modelo se fundamenta
en los siguientes supuestos:

1. Cuando las personas que toman las decisiones, aplican la primera alternativa que satisfaga su nivel de aspiraciones
sin preocuparse por seleccionar la mejor opcidn. Esto es lo que se conoce como decision satisfaciente.

2. Cuando las personas que toman las decisiones, utilizan la heuristica'® para minimizar el problema y facilitar la
toma de decisiones.

Los pasos que involucra la decision son:

* Definir los objetivos o problemas que se van a solucionar.

* Establecer un adecuado nivel de aspiracion.

= Utilizar la heuristica para reducir el problema al minimo de alternativas.

* Evaluar las alternativas y seleccionar la que se acomode al nivel de aspiracién.
* Implementar la alternativa seleccionada.

= Evaluar si la alternativa implementada cumplio satisfactoriamente con el objetivo fijado.

18 Heurfstica : Reglas de juicio empiicas que eliminan altsimativas reduciendo &l espacio de exploracisn, y estin basadas en 6/ criterio y axperiencia de 10 persona.
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FIGURA N° 3.10 MODELO DE DECISION DE RACIONALIDAD LIMITADA

Modelo de Kepner Tregoe. Los tomadores de decision deben ser muy objetivos y concisos seiialando lo que
esperan lograr como producto final de aplicar una decision, evaluando para ello cada una de las alternativas que

estan en juego.

1. Enunciar la decisién, sefialando las diferentes acciones a seguir y el resultado esperado de éstas.
2. Determinar los objetivos de la decisi6n. Comprende los criterios y medidas que se quieren alcanzar.

. Clasificaci6n de los objetivos en obligatorios y deseados. Los objetivos obligatorios deben garantizar la 6ptima
decision y deben ser cuantificables, en cambio los objetivos deseados no son cuantificables.

4. Ponderar los objetivos deseados. Se identifican los objetivos mas relevantes y se ies asigna un peso que oscila
entre 1 y 10 de acuerdo a su importancia.
5. Evaluar las diferentes alternativas para determinar cuales se ajustan mas a los objetivos obligatorios.

6. Evaluar las diferentes alternativas para determinar cuales se ajustan mejor a los objetivos deseados.
. Analizar los efectos de la alternativa scleccionada, con el propésito de conocer las consecuencias adversas
antes de tomar la decision definitiva.
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FIGURA N° 3.11 MODELO DE DECISION DE KEPNER-TREGOE

Simon,'? sugiere como ingredientes o fases basicas en el proceso de toma de decisiones las siguientes:
“Primera fase. Buscar el medio para las condiciones que requiere la decision. La llamaré actividad de inteligencia
(tomando el significado militar de inteligencia).

Segunda fase. Inventar, desarrollar y analizar posibles cursos de accion. La llamaré actividad de disefio.
Tercera fase. Seleccionar un curso de accion particular entre los que se tienen disponibles, La Ilamaré actividad
de eleccion.

Cuarta fase. Evaluar las elecciones pasadas. La llamaré actividad de revisién.”

79 Simon, Herbert A. The New Science of Management Decision. Rev. Ds. Prentice Hall Inc. Englowaod GIiS. N. /. 1979 pags. 40-47
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FIGURA N° 3.12 MODELO DE DECISION DE SIMON

En la medida en que el sistcina se vueive mas complejo, es obvio que se deben desarrollar refinados sistemas
de flujo de informacién y herramientas de andlisis, a fin de facilitar el proceso de decision.

3.8.3 Sistema de Informacion para Oficina

Son sistemas automatizados cuyo objetivo fundamental es incrementar la productividad del personal
administrativo como gerentes, ejecutivos, mandos medios y secretarias, modificando la estructura y la forma de
desarrollar las actividades habituales de la oficina.

Durante las tiltimas décadas se han elaoorado diversidad de productos orientados a proporcionar una solucién
ala automatizaci6n de la oficina como son los sistemas telefonicos, facsimiles, fotocopiadoras, terminales graficas,
procesadores de texto, fotocompositores, equipos de computo y equipos para el procesamiento distribuido, etc;
éstos desarrollos estan orientados a brindar solucion al procesamiento de datos, procesamiento de textos, a la
formacion de redes, correo electronico, al procesamiento de imagenes y al procesamiento de audio.

A continuacién se hace una breve descripcién de cada una de éstas aplicaciones:

= El procesamiento de palabra se refiere a la preparacion de documentos y correspondencia apoyada en el
computador que busca facilitar la labor de los mecanégrafos.

* Las redes constituyen la columna vertebral que soportan a todas las demds dreas tecnolégicas y que
indudablemente solo se podran implementar con base en las comunicaciones.

* El correo electrénico permitc enviar, recibir y cursar mensajes entre usuarios distantes a través de terminales
debidamente comunicadas.

= El procesador de imagenes incluye desde las representaciones graficas monocromaticas hasta las
policromaticas, incluyendo la ilustracién grafica de comparaciones numéricas y de tendencias, en forma de
grélicos de barras, graficos de lineas, grificos de pastel, la transmisién de facsimiles a alta velocidad a lo largo
de dreas geograficamente dispersas, la impresion de textos con imégenes, y las teleconferencias.

* El procesamiento de audio comprende la sintesis de la voz, el almacenamiento y posterior transmisién de
la voz, la comprensién digital, el reconocimiento de voces y la telefonia en general.

= La tendencia en el procesamiento de datos es la utilizacién de equipos mas poderosos que los utilizados
convencionalmente, mas compactos y menos costosos, que permitan el desarrollo de procesamiento distribuido
tanto para el pequefio usuario como para las grandes empresas.

Estos y los futuros desarrollos deben ser analizados y aprovechados identificando las formas como cada uno
de ellos puede contribuir al sector profesional, a los directivos, a los gerentes y a los oficinistas dentro de una
organizaci6n, incrementando su productividad y mejorando el ambiente laboral.
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3.8.4 Sistema de Informacién Gerencial

La funcién del Sistema de Informacion Gerencial consiste en mejorar el flujo de informacion en la organizacién
proporcionando informaciéa importante, oportuna y exacta a los directivos, para que la toma de decisiones sea
optima y para que el resto del personal realice sus tareas mas eficientemente.

Walter J. Kennevan,” defini6 el Sistema de Informacién Gerencial como: “Es un método organizado de
proporcionar informacion pasada, presente y futura acerca de las operaciones internas y las actividades externas.
Sirve de apoyo a las funciones de planeacion, de control y operativas de una organizacién y suministra informacién
uniforme en el tiempo apropiado para ayudar en el proceso de toma de decisiones.”

Un aspecto interesante de la antcerior definicion hace referencia a las relaciones que tiene la informacién no
solo con las operaciones intcrnas de la empresa, sino también con aquellas actividades vinculadas con sus fuentes
externas, es decir, con su medio ambiente; asi mismo, a pesar que la definicién no sefala los requerimientos de
equipos electrénicos necesarios para el procesamiento de datos como apoyo al desarrollo de los Sistemas de
Informacién Gerenciales, es convenicate tener en cuenta que seria imposible lograrlo sin ellos, dado los altos
volimenes de informacion que se manejan hoy en dia y los excelentes tiempos de respuesta exigidos.

El Sistema de Informacion Gerencial se diseia para que toda la organizacién interactue en forma mas
efectiva, propiciando un mejor ambiente laboral, mejorando los canales de comunicacién, los flujos de informacién
e incrementando las utilidades.

PRODUCCIO)

ERCADOTECNIA

SISTEMA DE
COMPUTO

PERSONAL

FIGURA N° 3.13 COMPONENTES DEL SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL

La combinacién efectiva de personal, equipo de computacién y procesamiento de informacién, constituyen los
elementos indicados para que funcione adecuadamente un Sistema de Informacién Gerencial; ninguno de estos
factores trabajados de manera individual seria suficiente para conformar correctamente el Sistema de Informacién.

20 Walter ). Kennevan. Data Management. septiembre 1970. Pag 63,
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3.8.4.1 Objetivos del Sistema de Informacién Gerencial:

* Suministrar a todos los niveles de la organizacién la informaci6n indispensable como apoyo a la toma de
decisiones, para que su administracion se lleve de la forma mas eficientemente posible.

* Suministrar a todo momento informacién actualizada.
» Resaltar las condiciones ante las que debe reaccionar la gerencia, facilitando asi 1a toma de decisiones.

* Proporcionar informacion correcta, a las personas correctas y cuando estas lo requieran.

PROPORCIONAR LA INFORMACION
NECESARIA

SUMINISTRAR INFORMACION
OPORTUNA

PROPORCIONAR LA RESAL RMA
INFORMACION CORRECTA T e INFORMACION

FIGURA N° 3.14 OBJETIVOS DEL SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL

il Sistema de Informaci6n Gerencial es 1itil y aplicable eri toda organizacién, por ejemplo a nivel estratégico
en lo atinente a la fijacién de objetivos, estrategias, estructura organizacional, politicas generales relacionadas
con los distintos sistemas administrativos como recursos humanos, finanzas, mercadotecnia, produccién, entre
otros, en la determinaci6n de politicas de investigacion y desarrollo, instalaciones fisicas, etc; a nivel tdctico tiene
que ver con la informacién necesaria para desarrollar presupuestos, establecer politicas de operaci6n, disefio de
productos, planeacién y control de inventarios, disponibilidad de recursos humanos, fisicos, financieros, politicas
de crédito, promoci6n, canales de distribucién, etc; a nivel operativo no se generan decisiones pero si bastantes
reportes de némina, contabilidad, presupuesto, inventarios, etc, que proporcionan mucha informacién, la cual
permite controlar y mantener ala organizacién en los términos indicados, permitiendo la retroalimentacién necesaria.

No todos los niveles del Sistema de Informacion Gerencial necesitan 1a misma informacion, asi los analistas
de sistemas tienen que adaptar los reportes a las necesidades de los usuarios y para ello deben de determinar no
solo las necesidades de informaci6n de caca usuario, sino también las necesidades de cada nivel gerencial.

3.8.4.2 Elementos Necesarios del Sistema de Informacién Gerencial

Para disefiar e implementar un Sistema de Informacién Gerencial es necesario que:
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DE SISTEMAS ELEMENTOS DEL SISTEMA
" DE INFORMACION
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FIGURA N° 3.15 ELEMENTOS DEL SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL

Las directivas de la organizacién se comprometan en su desarrollo y revisen su efecto con relacién al logro de
las metas.

Adoptar una actitud positiva con relacién a la utilizacion de los equipos de computacién y manejo de la
informacion.

Conformar un grupo lider, integrado por todas las personas que tienen que ver con el cambio, no necesariamente
todos deben ser ejecutives de alto nivel. Se debe desarrollar una evaluacién de los problemas y oportunidades y
crear un nivel minimo de confianza y comunicacién, disminuyendo las barreras internas a la organizacion.

Velar para que los cambios de personas claves no afecten a la organizacién, asi mismo aprovechar y alcanzar
mejoras para difundirlas y estimular los logros.

Con relacién a la parte técnica se requiere un grupo profesional de analistas y disefiadores de sistemas,
administradores de bases de datos y equipos de computacion.

Un sistema de Informacién Gerencial que responda a las necesidades de la organizacién debe reunir las

siguientes caracteristicas:

APOYAR LA TOMA DE
DECISIONES

el
CARACTERISTICAS DEL -
SISTEMA DE INFORMACION . ¢
GERENCIAL

SATISFACER AL USUARIO

EXPANDIRSE CUANDO
SEA NECESARIO

FIGURA N° 3.16 CARACTERISTICAS DEL SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL
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= Las salidas del Sistema de Informacion Cerencial deben ser oportunas, completas y propiciar solo la informacion
requerida para tomar las decisiones necesarias en cada uno de los niveles y posiciones de 1a administracién.

= Desde que se estd disefiando el Sistema de Informacién Gerencial, debe pensarse en su futuro crecimiento, por
lo tanto es necesario planear cierta holgura, para no limitarlo operacionalmente.

= Un Sistema de Informacion Gerencial que no satisfaga a sus usuarios, es un sistema que no cumple con los
objetivos para los cuales fue disefado.

3.8.4.3 Estructura Fisica de un Sistema de Informaciéon Gerencial
Basicamente existen cuatro tipos de estructuras fisicas a saber:

CENTRALIZADA

ESTRUCTURA DEL SISTEMA
DE INFORMACION GERENCIAL

v
1

JERARQUICA DISTRIBUIDA

FIGURA N° 3.17 ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL

Centralizada. Todas las comunicaciones son canalizadas a través de un computador central, quien es el encargado
de administrar todos los recursos del Sistema de Informacién Gerencial. Su utilizacién es muy difundida por que es
econémica, de facil implementacion, no requiere de muchos recursos de hardware y es muy eficiente, aunque el
tiempo de respuesta se puede volver lento cuando se presenta mucha demanda de servicio en un momento determinado.

COMPUTADOR CENTRAL

FIGURA N° 3.18 ESTRUCTURA CENTRALIZADA DEL SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL
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Descentralizada. Implica tener por cada seccién o departamento, recursos tanto de software como de
hardware para satisfacer sus propias necesidades de informaci6n. Es segura pero costosa y puede resultar
apropiada para aquellas organizaciones donde su estructura organizacional es descentralizada y la atencién
al usuario asi lo exija.

CENTE.O DE PROCESAMIENTO DIVISION FINANCIERA

CENTRO DE PROCESAMIENTO DIVISION MERCADOTECNIA

FIGURA N° 3.19 ESTRUCTURA DESCENTRALIZADA DEL SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL

Jerdrquica. Los recursos son asignados de acuerdo a criterios de los diferentes niveles gerenciales; las
necesidades de informacién se manejan dentro de cada unidad de la estructura, siendo minima la interaccién
que se presentan dentro de éstas. El Sistema de Informacién Gerencial depende de un equipo central de computo
y sus costos econémicos pueden resultar relativamente altos debido a la duplicidad de informacién que se
requiere para cada unidad de la estructura; asi mismo, el reporte computacional.es directamente proporcional
con el nivel jerdrquico que lo requiere.
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FIGURA N° 3.20 ESTRUCTURA JERARQUICA DEL SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL

Distribuida. Es una estructura compleja y costosa que implica muchos recursos tanto de software, hardware,
como talento humano para cubrir las propias necesidades de procesamiento y se encuentran distribuidos a lo largode
la organizacién, no importando lo dispersa que ésta sea y presentando como caracteristica interesante la interaccién
de recursos, dependiendo de la demanda de informacién requerida en un momento y sitio de la organizacién dado.

FIGURA N° 3.21 ESTRUCTURA DISTRIBUIDA DEL SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL
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El Profesional del Sistema de informacién Gerencial
Existen tres tipos de oportunidades para el profesional del Sistema de Informacién Gerencial:

* Lasoportunidades estratégicas ocupan su mayor tiempo. En este nivel colabora en la planeaci6n estratégica de
los Sistemas de Informacién Gerencial de la empresa, en la formulacién de planes a largo plazo, definicién de
objetivos, ademds, debe informar permanentemente a la gerencia sobre las tecnologias que afectan las diferentes
dreas, participa en el disefio y creacién de nuevos productos y/o servicios, formular politicas sobre instalaciones
fisicas, desarrollar estandarcs para el andlisis, disefio y programacién de los Sistemas de Informacién, disefiar
seguridades y protecciones para los Sistemas de Informacién, etc.

* Las oportunidades técticas incluyen aquellas actividades que se pueden realizar en determinado periodo y estdn
orientadas a cubrir las principales funciones de la organizacién, proporcionando los reportes necesarios para llevar
a cabo actividades de planeacién y control a corto plazo. Por ejemplo, diferenciar productos y servicios, mejorar el
desempefio gerencial, proporcionar reportes de variaciones para la toma de decisiones programadas, planeacion y
control a corto plazo de produccion, inventarios, mercadotecnia, politicas de crédito a los clientes, presupuestos etc.

» Lasoportunidades operativas consisten en aprovechar al maximo la tecnologiay los recursos del medio ambiente,
de tal forma que se puedan optimizar los objetivos de la organizacién. Por ejemplo, para aumentar la eficiencia, la
cficacia y la productividad, reducir costos, contribuir en la generacién o adaptabilidad de productos y servicios, etc.

El empleo de la programacion estructurada, los lenguajes de cuarta generacion (4GL), los sistemas de
administracién de bases de datos, una metodologia de desarrollo de sistemas bien definida con elaboracién de
prototipos, herramientas Case, etc, se constituyen en algunos de los métodos empleados para proporcionar una
base s6lida a los Sistemas de Informacién Gerenciales.

PREGUNTAS DE REPASO

1. ;Qué es un Sistema de Informacién?

2. ;Cudles podrian ser los campos de aplicacién de los Sistemas de Informacién?

3. Una persona cxperta en computacion tanto a nivel 16gico como fisico, podria no ser la indicada para disefiar
Sistemas de Informacién. {Esté usted de acuerdo con esta afirmacién? ;Por qué?

4. ;Por qué los administradores necesitan los Sistemas de Informacion?

5. (Cudl es el papel de las computadoras en los Sistemas de Informacién?

6. (Qué informacién es critica para 11 organizacién?

7. ¢Doénde se pueden aplicar los Sisicmas de Informacién computarizados?

8. ¢Cuales son las razones que justifican la existencia de los Sistemas de Informacién?

9. (Qué se requiere para implementar un Sistema de Informacion?

10. ¢En qué consiste el ciclo de un proyecto de Sistemas de Informacién? Describa brevemente sus etapas.

11. ¢Cémo podria ser el modelo conceptual de un Sistema de Informacién universitario?

12. El siguiente es el comentario de un directivo empresarial: “Acabo de asistir a la presentacién del nuevo
Sistema de Informacién de compras. Como siempre andan por las nubes.” Disciitalo ampliamente.

13. ;Qué tipos de Sistemas de Informaci6n conoce?

14. ;Qué es un Sistema de Procesamiento de Transacciones ? Cuales son sus caracteristicas?

15. ;Cual es el objetivo principal de un Sistema de Apoyo a las Decisiones?

16. ;Qué avances en el software se requiere para facilitar el desarrollo de los Sistemas de Apoyo a las Decisiones?

17. {Cémo enfocaria el desarrollo de un sistema personalizado de apoyo a la toma de decisiones para su jefe
inmediato?

18. ;Por qué un Sistema de Apoyo a las Decisiones debe suministrar informacién en tiempo real?
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19. ;En qué consisten los Sistemas de Informaci6n para Oficinas?
20. ;{Qué ventajas proporcionan a los usuarios los Sistemas de Informacién para Oficinas ?

21. Defina ;Qué es un Sistema de Informacién Gerencial.
22. ;Cudles son los objetivos del Sistema de Informaci6én Gerencial ?
23. ;Cuiles son las caracteristicas principales del Sistema de Informacién Gerencial ?

24. ;C6mo cree usted que un profesional del Sistema de Informacién Gerencial podria lograr una excelente
comunicacién con el usuario final ?

25. {Cudles son las diferencias entre un Sistema de Informacién Gerencial y los Sistemas de Procesamiento de
Transacciones ?

26. ;Cémo puede ser la estructura de un Sistema de Informaci6n Gerencia? Explique brevemente.

27. ;Cémo se pueden aplicar mejor los Sistemas de Informacién basados en computadoras para mejorar el
desempeiio gerencial?

28. ;Qué pueden hacer los centros de computo para mejorar el servicio a los usuarios de los Sistemas de
Informaci6n?

29. ;Los Sistemas de Informacién computarizados aumentan o reducen la complejidad de la administracién?
Explique su respuesta.

30. ;Qué papel deben desempeiiar los gerentes que no son profesionales en Sistemas de Informacion para administrar
todo lo atinente a la informacién?

31. (Por qué los usuarios deben participar en el andlisis y disefio de los Sistemas de Informacién?

32. ;Cuél es el papel del usuario en el desarrollo y operacién de los Sistemas de Informacién basados en
computadoras?

33. El costo de operacién del sistema de contabilidad es engafioso, por que el mas minimo cambio, ya sea en la
normatividad o en los requerimientos de informacién gerencial, exige extensos cambios en el disefio y
programacién. jEstd de acuerdo con el anterior comentario? Disciitalo ampliamente.

34. Hemos tenido computadoras por espacio de 10 afios, pero solamente hemos comenzado a disefiar sistemas en
los ultimos dos afios. Explique esta afirmaci6n. ;Est4 de acuerdo con ella? ;Por qué?

CASOS PROPUESTOS

CASO 1. La sefiora Irma Sierra, presidenta de la compafifa Servicios para Espectéculos Teatrales, una gran
empresa que proporciona vestuario, equipos de iluminaci6n y de escenografia a la industria del entretenimiento,
estd asombrada por su incapacidad para obtener informacion itil y precisa respecto a los importes de las ventas y
al nimero de clientes que tiene. Al final de cada semana, la presidenta recibe las copias de todas las notas de venta
de esa semana. Cada nota contiene el nombre del cliente y los detalles sobre cada uno de los elementos
proporcionados, devueltos o vendidos durante la semana. Siempre se reinen varios cientos de dichas notas.

Todos los sdbados por la maiiana, la sefiora Sierra examina las notas para determinar cudl ha sido el nivel de
las ventas, poniendo especial atenci6n en las cantidades referentes a compras y a rentas, asi como en la identificacién
de cada cliente. Esto lleva varias horas. Al final del tiempo dedicado al examen, rara vez hay suficiente tiempo
para echar un vistazo a todas las notas, la presidenta ha visto muchos detalles pero no tiene la imagen completa de

las ventas.

La gran frustraci6n es que a pesar de tener una gran cantidad de detalles sobre las ventas, se posee muy
limitada informaci6n administrativa. Por ejemplo, no puede determinarse con rapidez que clientes efectuaron
grandes compras durante la presente semana o las anteriores. Asi mismo, existe poco control sobre los errores.

58



Algunos clientes pagan impuestos sobre las ventas en tanto que otros no lo hacen, y es importante tener la
seguridad de que no se cometan errores al efectuar los cargos por los impuestos. La compaiifa debe pagar el
impuesto respectivo aun cuando no se le haya cobrado al cliente.

Esta organizacién empresarial esta creciendo muy rdpido, tanto en volumen de ventas como en la variedad
de articulos y servicios que maneja. Es imposible que el personal de ventas conozca a todos los clientes (y sus
estados fiscales). Debido a la competicién, la compaiifa debe empezar también a considerar las tendencias de las
compras y las ventas para cerciorarse de que no perdera dinero. El personal de ventas tendrd que comunicarse con
los clientes regulares que dltimamente no han efectuado ninguna compra o contratado servicios, para verificar
que no se han ido con un competidor.

La sefiora Sierra esta considerando la implantacion de un Sistema de Informacién de ventas que le ayude en
la administracion de esta parte de la empresa, asi como para que auxilie a su personal técnico y directivo en sus
relaciones con los clientes.

La compaiiia tiene experiencia en Sistemas de Informacion computarizados y confia ampliamente en sus
sistemas de némina y de contabilidad auxiliados por computadoras.

Preguntas

1. {Cémo podria un Sistema de Informacién de Ventas, resolver los problemas de la sefiora Sierra? ;Tal
sistema le puede proporcionar la informacion que desea sin abrumarla con todos los detalles?

2. ¢En qué funciones de procesamiento de transacciones se basan las actividades descritas en este caso? Relaciénese
cada una con el manejo de las ventas, las rentas y las devoluciones, asi como con la elaboracién de la informacién
gerencial pertinente.

(Tomado de Sistemas de Informacién para la Administracion. James A. Senn. Pag 24).

CASO 2. Indut es una fabrica de utensilios de cocina; sus productos se venden en cadenas de almacenes de
todo el pafs. La compaiifa tiene un gran departamento de servicios de informaci6n y utiliza la computadora en las
areas de contabilidad, producci6n y ventas. En Indut siempre se han presentado problemas con las computadoras.
Han habido cinco gerentes de Sistemas de Informacion en los tiltimos cuatro afios.

Los usuarios en todos ios departamentos estin muy insatisfechos con los servicios de cémputo. Los reportes
siempre salen retrasados y con muchos errores. Los miembros del equipo de computo generalmente culpan a los
usuarios de todos los problemas. Los comentarios tipicos son: “ Los usuarios nunca nos traen a tiempo la entrada.
Cuando llega, los datos estan equivocados y tenemos que corregirlos. Entonces los usuarios se enojan porque la
salida est4 retrasada”.

Los usuarios, por su parte, dicen: “los miembros del equipo de computo son los mas arrogantes de esta
compaififa. Cuando les pedimos que hagan algo, siempre encuentran una excusa para no hacerlo. Rechazan toda
sugerencia si una aplicacién aparentemente funciona bien; el costo del procesamiento es tan irreal que nadie
estaria dispuesto a pagar. Estariamos mejor sin computadora”.

El presidente de la compaiifa ha evitado en lo posible los problemas que se presentan con la computadora.
Sin embargo, las cosas se han agravado tanto que se requiere hacer algo. Mas que despedir al gerente actual
del departamento, que ha estado en el puesto solamente cuatro meses, el presidente ha decidido intentar una
nueva estrategia. El presidente ha contratado a un vicepresidente de administracién y ahora el departamento
de computo le informa a él. Este vicepresidente no tiene experiencia en Sistemas de Informacion pero es un
gerente general competente. ;Qué debe hacer para resolver los problemas de cémputo?

(Adaptado de Conceptos de los Sistemas de Informacion para la Administracién. Henry C. Lucas.)
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CASO 3. Cierta compaiifa cafetera muy conocida, con oficinas principales en Nueva York y planta industrial para
producir café soluble instanténeo, cercana al estado de New Jersey, tiene oficinas distritales de ventas que dependen de
tres oficinas regionales, situadas en New York, Chicago y Houston. Un vendedor de Tulsa se quejé a su gerente distrital
de las bajas ventas debidas a que el producto de una empresa de la competencia era aromética y le pregunt6 “;No
podriamos cambiar nuestro café instantineo para que tenga aroma?”. El gerente distrital no hizo nada acerca de la
proposicién sobre el aroma, porque la consideré pretexto propio de vendedores perezosos. Sin embargo dos o tres
vendedores de otros distritos también informaron acerca de la fuerte competencia, porque el producto de la compaiifa
carecia de aroma, y los gerentes de quienes dependian los vendedores pusieron el caso sobre el tapete en una junta
regional de vendedores en Houston. El primer gerente distrital informé que €l también habia recibido una queja.

Cierto asesor del departamento de promociones de ventas de la oficina matriz, que se hallaba presente en la
junta de Houston, se dio cuenta de la potencialidad del aroma para fomentar las ventas; a su regreso a New York
apremio al vicepresidente encargado de las ventas a que se hiciera algo respecto de esa idea. El vicepresidente ya
sabfa que producir café aromético no era cosa ficil, por lo cual decidi6 recabar mas datos del campo de operaciones.
Escribi6 a tres gerentes regionales pidiéndoles que giraran instrucciones a los gerentes distritales en el sentido de
interrogar a fondo a sus vendedores acerca de la gravedad de la competencia, atribuible al aroma. Pronto empezaron
a llegarle informes. Todos pedian aroma. Armado de estas “pruebas contundentes” el vicepresidente someti6 el
caso al comité de la direcci6én general.

Los demés vicepresidentes y el presidente reaccionaron en forma indiferente. Entre los comentarios que se
hicieron figuraron estos: “El aroma del producto de nuestro competidor no es sino una farsa. S6lo puede percibirse
cuando se destapa el frasco. El café caliente de ellos no tiene mas aroma que ¢l nuestro”. "Naturalmente nuestros
vendedores quieren el aroma; quieren tener todo". “Seria indispensable hacer una intensa investigacién cientifica
y eso cuesta dinero”. “Tenemos otras maneras de gastar dinero en cosas que sabemos que rinden utilidades”.

Para poner término a la discusi6n, el presidente pidi6 al vicepresidente de fabricacién que ordenara a su
departamento de investigacion e ingenierfa que hiciese un presupuesto aproximado de lo que costaria un proceso
y la instalacién de equipo para igualar, por lo menos , el aroma del café instantdneo del competidor.

La solicitud hecha por el presidente fue la sefial para otra serie de comunicaciones. El vicepresidente de
fabricacién dijo a su dircctor de investigacion cientifica e ingenierfa: “Ya sé que usted ha estudiado esto antes; no
obstante, repase sus conclusiones y deme un presupuesto del costo. Vaya usted sobre seguro, porque lo que realmente
necesitamos es todo el dinero de que pueda hechar mano el tesorero para un nuevo edificio”. Se asigné a un equipo
de trabajo tomado del departamento de investigacion cientifica ¢ ingenieria del proyecto que dio lugar a varias
discusiones largas y acaloradas. Un investigador crey6 que podria aislar aceites aromiticos y estabilizarlos hasta que
se disolvieran en agua caliente; sin embargo, €l proyecto exigiria una serie de experimentos y podria durar varios
afios. Los ingenieros previeron que el equipo ocasionaria una serie de obstéculos a los planes vigentes acerca del
nuevo edificio. Estas opiniones, aunadas al costo presupuestado de seis millones de délares por concepto de
investigacién cientifica total incluyendo el cquipo, se pusieron en conocimiento del vicepresidente de produccién.
Este dltimo informo luego al comité administrativo que el aroma infiltrado al café instantineo costaria por lo menos
seis millones de d6lares sin que hubiera seguridad de cuéndo estarfa listo para echar a andar un procedimiento
satisfactorio. El tesorero contest6 que la situacién financiera de la compaiifa no podria resistir la inversién de una
suma tan grande en una aventura incierta. Sin embargo, antes de que se celebrara la junta, el asesor de promociones
de ventas habifa hablado con el encargado de la investigacion cientifica y habia informado al vicepresidente de
mercadotecnia acerca de la posibilidad de lograr un aroma soluble. Por lo tanto, el vicepresidente de mercadotecnia
hizo notar a los dem4s miembros del comité que podrian doblarse las ventas gracias al mejor aroma. Al llegarse a
este punto, el presidente hizo ver que los datos eran imprecisos, tanto en el aspecto de las exigencias del mercado,
como en el de la potencialidad y posibilidades de un aroma mejor. Y puesto que las utilidades futuras de la empresa
se afectarfan considerablemente, sugiri6 que se confiara a un consultor ajeno a la empresa el estudio del problema,
o bien que se formara un equipo de trabajo que abarcase toda la compaiiia para realizar-el estudio. La opini6n del
comité se pronunci6 fuertemente en pro del equipo de trabajo y asf se inici6 otra serie de investigaciones.
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Pregunta:

Identifique el problema y/o problemas existentes.

(Adaptado de: La Dindmica Administrativa. El Proceso Administrativo: Conceptos. Funcionamiento y aplicaciones
précticas.)

CASO 4. Maria Zuluaga es gerente de una revista de modas, la cual tiene un departamento de cémputo
que opera sistemas en las dreas de contabilidad, facturacién de anuncios y procesos de suscripciones.
Recientemente, el gerente del departamento de cémputo renuncié para ocupar un puesto en otra compaiiia.

Dos buenos candidatos para des:mpeifiarse en la gerencia del departamento de computo son Carlos Mejia y
Luis Jaramillo. Carlos en realidad no es profesional de la computacién, comenzé su carrera como contador pero
tiene mucha experiencia en cl trabajo de cémputo. Maria piensa que tiene bastantes conocimientos excepto en las
areas mas técnicas de la computacién. Luis por otro lado, es un verdadero profesional de la computacion. En sus
empleos anteriores trabajé para fabricantes de computadoras disefiando y programando para varias compafiias,
también ha sido gerente de sistemas y programacién; en esta tarea se ha desenvuelto en forma muy competente,
especialmente solucionando problemas técnicos.

Maria piensa que ambos pueden hacer un trabajo adecuado. Estd preocupada por la falta de experiencia
técnica de Carlos, aunque reconoce sus méritos como gerente. En cuanto a Luis, piensa que es todo lo contrario;
es excelente para resolver los problemas técnicos pero a Maria le preocupa su limitada experiencia administrativa,
sobre todo en lo que respecta al trabajo con los usuarios.

(Cudles son los componentes es2nciales del puesto? ;Puede usted ayudar a Maria a tomar una decisién?
(Qué informacién adiciona! acerca de cada candidato le gustaria a usted tener?

(Adaptado de Conceptos de Sistemas de Informacién para la Administracién. Henry C. Lucas.)

CASO 5. El primer lunes de cada mes el grupo de gerentes de una compaiiia multinacional se reiinen
para revisar los acontecimientos sucedidos el mes anterior. Examinan los reportes de ventas, el estado de los
proyectos y los sucesos inesperados, buenos o malos. Ha habido una preocupacion creciente de que una gran
cantidad de los datos que se presentan en estas reuniones en forma de resimenes contables y reportes impresos,
no aportan la suficiente informacion iitil; la direccion estd considerando como hacer que estas reuniones
sean mas productivas.

El director general de la empresa ha indicado la necesidad de que los gerentes de difusién asuman mayor
responsabilidad en el control de las utilidades y de los costos en sus dreas respectivas. Al mismo tiempo, el
consejo directivo de la compaiifa, compuesto por el director general, el subdirector general y los subdirectores de
dreas (como de finanzas, ventas, investigacion y desarrollo, manufactura), debe mantenerse al tanto de las actividades
de planeacién y de rendimiento importantes. El director general ha sugerido el siguiente plan de accién.

El grupo de gerentes desea recibir todo condensado de suerte que capte los detalles esenciales de la informacion
- indicadores clave - y no reportes completos. No desea recibir esta informacién en forma escueta, sin ninguna
explicacién del resultado, bueno o malo. En vez de ello, el equipo gerencial desea conocer cual fue el rendimiento
real durante este mes y este afio hasta la fecha en comparaci6n con lo previsto.

Junto con los indicadores de rendimiento, los gerentes que formulan el reporte deben, si fuera necesario,
explicar en uno o dos parrafos por que no se cumplieron los objetivos y que es lo que pretenden hacer al respecto.
Si el rendimiento ha sobrepasado las expectativas, deben ofrecer la explicaci6n e indicar como tratarin de sostener
ese nivel de funcionamiento.
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El director general afirmé: "queremos que la alta gerencia sea capaz de observar los elementos clave de
cada drea de la empresa y que en el lapso de una hora, mas o menos, sepa con exactitud que estd bien en la
compaiifa y que estd mal. Debemos poder determinar que se estd haciendo y decidir si hay acuerdo con las
acciones planeadas".

Este plan se estd considerando seriamente y pronto se tomaré una decision.

Preguntas

1. Discuta la utilidad de las caracteristicas descritas en este plan. ;Qué tipos de informacion administrativa
estdn incluidos en el plan? ;Cudl es el papel que cumple la informacion de contabilidad?

2. (Cuiles son las implicaciones para los Sistemas de Informacién? ;Cambiaria este plan el papel que
desempeiian los Sistemas de Informaci6n en la administracion y la operaci6n de las actividades de la empresa?

(Adaptado de Sistemas de Informaci6n para la Administracién. James A. Senn.)

CASO 6. Una ciudad interi:iedia se propone experimentar con un nuevo sistema de entrega de medicamentos
que requiere receta médica. En general, se procura que cada hospital, consultorio y farmacia compre o0 alquile una
pequefia terminal, que pueda tener acceso a una computadora central. En lugar de escribir la receta en la forma
tradicional, el médico la introducira a la terminal para transmitirla a la computadora. Una base de datos, contendra
los registros de inventario de todas las farmacias que operan en la ciudad. El paciente puede solicitar que su receta
la suministre 1a farmacia de su preferencia, o alguna de las que figuran dentro de un 4rea geografica especifica,
basindose en diversos criterios, como precio, disponibilidad, etc.

E! objetivo del sistema consiste en reducir el manejo indebido y la interpretacion equivocada de las recetas,
disminuir los costos relacionados con la obtencién de las medicinas y crear un método que permita controlar la
venta ilegal de medicamentos.

Analice la situacion planteada y elabore un informe de dos o tres paginas discutiendo las ventajas y desventajas
de esta clase de Sistema de Informacién.
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CAPITULO IV. PLANEACION ESTRATEGICA DE SISTEMAS
DE INFORMACION

4.1 INTRODUCCION

La planeacién es de suma importancia porque proporciona una estructura integradora con los planes
tactico y operativo, ademds determina el alcance, ventaja competitiva, asignacion de recursos, riesgos, factores
tecnoldgicos, objetivos estratégicos y ambiente organizacional.

En las dltimas décadas, ha sido motivo de constante preocupacidn tanto para la gerencia como para los
directivos de la organizacion, contar con los elementos necesarios que le permitan elaborar una efectiva planeacién
en un area nueva de creciente actividad y constantes avances como es la Informdtica, debido a que los cambios
tecnolégicos en software y hardware ocurren con una frecuencia mayor a la esperada, por lo tanto se requicre de
una permanente revisién de alternativas y de personal altamente calificado que proyecte la organizacién a largo
plazo, de tal manera que permitan mantener y fortalecer su liderazgo en el &mbito de los Sistemas de Informacién
computarizados.

4.2 PLANEACION ESTRATEGICA. DEFINICION

Es el proceso mediante el cual la toma de decisiones se fundamenta sobre la base de los objetivos, planes a
largo plazo y las metas de la empresa; debe responder a las necesidades del medio ambiente para asegurar que el
desempeiio de la empresa sea congruente con las demandas de cada uno de los elementos de su medio, ademas
tiene que ver con las politicas a seguir para manejar las relaciones con sus clientes, accionistas, empleados y
comunidades en las que opera.

La Planeacion debe entenderse como la visualizacion del futuro y la toma de decisiones, permite definir
el norte de una organizacién respondiendo a los siguientes interrogantes: ;Dénde estamos? ;Para dénde
vamos? ;Cémo llegar alld? ;Qué se debe hacer? ;Para qué se va a hacer? ;Con qué recursos se cuenta?
¢ Cuéndo hacerlo?; es un modo de pensar en la soluci6n de aquellos problemas horizontales, que son los mas

dificiles de resolver.

La Planeacion Estratégica se debe entender dentro de un marco de gerencia amplio, innovador, adaptable
a las condiciones variables del medio actual y corporativo, teniendo en cuenta los aportes de una extensa
gama de funcionarios, procurando asi su posterior compromiso con la ejecucién y resultados de la Planeacién
Estratégica.

La Planeacién Estratégica le indica a la empresa la ruta que la puede llevar a la optimizacion de sus recursos
frente a su medio ambiente, evitando la improvisacion y la inestabilidad. Su principal objetivo consiste en definir
un conjunto de acciones orientadas a guiar a la empresa en su direccién, propiciando su competitividad a todo
momento.
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FIGURA N° 4.1 ELEMENTOS DE LA PLANEACION

El proceso de Planeacién Estratégica requiere de un gran conocimiento de la organizacién y permite utilizar
efectivamente sus fortalezas, con el propésito de aprovechar mejor las oportunidades, y minimizar el impacto de
las amenazas, limitaciones y riesgos. La formulacién, ejecucion y evaluacién del proceso de planeacion, permite

a la organizacion desarrollar estrategias tanto ofensivas como defensivas; para ello debe tener muy en claro su
misién, politicas, metas, objetivos y estrategias.

Un elemento importante para la administracién y base para la planeacion es el proceso de fijacion de
objetivos y metas.

4.3 OBJETIVO DE LA PLANEACION ESTRATEGICA DE SISTEMAS DE INFORMACION (PE.S.1.)

Brindar a la organizacioén un plan que oriente el desarrollo de los servicios informéticos incrementando las
capacidades de procesamiento mediante la adquisicién y puesta en funcionamiento de mas y mejor software y

hardware tanto a corto como a largo plazo, de tal forma que contribuya eficiente y eficazmente en la realizacion
de todas las actividades institucionales.

La Planeacién Estratégica de Sistemas de Informacion debe formar parte del plan estratégico general de la
compaiiia, para que de ésta manera se garantice no solo su €xito en cuanto al alcance y objetivos del estudio, sino

también para que exista un compromiso de la alta direccién con su desarrollo, asignacion de recursos y puesta en
marcha del mismo.

En el desarrolio de la planeacidn, las actividades del departamento de Sistemas de Informacién, deben

plantearse de manera que los objetivos de la division estén de acuerdo con las metas de la organizacion y se
pueden resumir de la siguiente forma:
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= Revisar los planes a largo plazo de la organizacion y evaluar la coherencia de las metas a largo plazo del
departamento de Sistemas de Informacién con las metas organizacionales, asi como su compatibilidad con los
avances tecnoldgicos y requisitos legales.

= Revisar los planes a corto plazo de la organizacion, y evaluar que la asignacién de recursos al departamento de
Sistemas de Informacion sea adecuada y coherente con los planes a largo plazo de dicho departamento.

» Verificar la existencia d¢ un comité de planeacion y vigilancia de los Sistemas de Informacién, analizar su
estructura y proponer que se incluya en €l a la gerencia del departamento usuario.

Un estilo mas agresivo de Plancacién Estratégica de Sistemas de Informacion, es aquel que se lleva en
ciertas organizaciones que :10 solo aprovechan la tecnologia informatica para el procesamiento cotidiano de su
informacion, sino también para usarla como ventaja competitiva y como apoyo a sus directivos y ejecutivos en la
toma de decisiones.

El Sistema de Informacion Estratégico debe generar y enviar reportes a la alta direccién, por lo tanto debe
reunir las siguientes caracteristicas:

= Participar en la formulacion de planes a largo plazo para que guien a la organizaci6n en el logro de sus
objetivos y metas.

= Trascender a los cambios en la estructura organizacional, con el fin de mejorar la informacién suministrada a
los gerentes para que planeen y ejerzan control en el avance y logro de las metas.

= Conocer , evaluar y orientar permanentemente los procesos a todos los niveles de planeacién, administracién
y control en la organizacion.

* Suministrar informacion consistente, actualizada, permanente y necesaria a toda la organizacién, propiciando
el desarrollo arménico de los Sistemas de Informacion.

* Buscar la integracion de los Sistemas de Informacion en las empresas con el 4animo de minimizar costos y
evitar la duplicidad de esfuerzos.

= Evitar que el desarrollo de los Sistemas de Informacién se concentre en pocas dreas funcionales, logrando asi
una mayor cobertura en toda la organizacion.

Como beneficios originados de la Planeacion Estratégica de Sistemas de Informacion se pueden destacar entre
otros aspectos que:

* Permite identificar los requerimientos de informacién de la organizacion.

* Coadyuva a que los Sistemas de Informacion satisfagan las necesidades de informacién de la institucién
igualmente sirve para medir el grado de avance en el desarrollo del Sistema de Informacién de la organizacion;
pero la Planeacién Estratégica de Sistemas de Informacion no debe entenderse como la solucién a todos los
problemas, la planeacion efectiva implica un cambio de actitud, un cambio cultural que no es facil de llevar a
cabo, requiere de interés y cooperacion de toda la organizacion, incluyendo al departamento de Sistemas; no
se justifica una Planeacion Estratégica de Sistemas de Informacion solo para comprar mas hardware y software,
porque serfa perder un enorme esfuerzo.

4.4 NECESIDADES DE L\ PLANEACION ESTRATEGICA DE SISTEMAS DE INFORMACION (PE.S.1.)

« Las empresas tienen la imperiosa necesidad de establecer internamente procesos de planeacion que les facilite
asumir con éxito las cambiantes condiciones del medio, garantizando asi su supervivencia.
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Es mas efectivo laborar con planes que i€ proyectan a varios aiios, aiin cuando éstos tengan que ser revisados
periédicamente, que tratar de administrar sin ellos.

Debido a 1a frecuente incertidumbre tecnolégica, ocasionada por los permanentes avances tanto en software
como en hardware, se deben efectuar revisiones constantes de las alternativas existentes para optimizar
_y reemplazar los recursos necesarios, a fin de idenliﬁcar los cambios significativos en la relacién costo/beneficio.

La falta de integracién entre sistemas, la individualizacién y no interaccién entre éstos, puede'conducnr auna
. extensa reprogramacién a unos costos muy altos, demandando recursos de todo orden, tlempo y esfuerzo, o
peor ain, obligando a efectuar la revisién completa de un sistema que no cumple ya con los propdsitos para los
cuales fue disefiado.

La limitada disponibilidad de recursos de todo orden como financieros, admlmstratlvos de planta ﬁs1ca etc,
obligan a la empresa a hacer uso de una efectiva planeacién. .

La limitada disponibilidad de personal calificado y la extensa y costosa duracién de los periodos de
entrenamiento y capacitacion, hacen gue la planeaci6n en este campo sea pricticamente una necesidad.

La Planeaci6n Estratégica de Sistemas de Informaci6n implica cambios, cambiar para mejorar, para renovarse,

e incluye las etapas de formulacidn, ejecucion y evaluacién de acciones que permita a la organizacion lograr sus
objetivos. Su proyeccion no debe ser superior a tres afios, aunque todo depende de lo que se esté planeando y su
elaboracién o gestacién no debe demandar mas de 8 semanas, lo que implica tener mucho vuelo, ser muy creativo
y dindmico.

4.5 ASPECTOS QUE DEBEN SER TENIDOS EN CUENTA EN LA PLANEACION ESTRATEGICA DE
LA UNIDAD DE SISTEMAS DE INFORMACION

4.5.1 Aspectos Generales
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Las actividades de la unidad de sistemas deben plantearse de manera que los objetivos, ya sean a corto o a
largo plazo , estén de acuerdo con los objetivos de Ia institucion.

El jefe de la unidad de sistemas debe identificar las metas a largo plazo de la unidad a su cargo y verificar
que éstas sean coherentes con las metas de la organizacién.

Elaborar técnicamente el plan, donde se determinen los costos y se compare contra los posibles beneficios,
transmitiéndole al usuario de sistemas lus bondades que esos cambios representardn para la organizacion.
Comprometer a un grupo de funcionarios de la alta direccién para que coordinen con el comité de informatica,

los objetivos y metas de la organizacién, en lo atinente a aspectos informéticos.

La unidad de sistemas debe asegurarse que le sean asignados los recursos adecuados y suficientes y que los
planes a corto plazo sean coherentes con los planes a largo plazo. _

Considerar la utilizacién del cronograma como herramienta de planeacién y control de gesti6n en el desarrollo
de sistemas.

Como parte integral de la planeacién d: sistemas a largo plazo se deben incorporar objetivos y estdndares de
seguridad. |

La Planeacién Estratégica de Sistemas de Informacién debe ser un procéso ciclico, periédico, que cubra
espacios no muy extensos de tiempo, debido a la incertidumbre que conlleva el rdpido cambio tecnolégico.
El proceso de planeaci6n debe ser participativo, de tal manera que permita involucrar las ideas y aportes de
gran parte de los funcionarios.

Se deben materializar las estrategias a través de proyectos, buscando asi maximizar el apoyo informético para
el logro de los objetivos de la organizaci6n.

Se debe adoptar una politica rigurosa con respecto a las evaluaciones o fevisiones del plan.



4.5.2 Aspectos Puntuales

= Establecer los servicios que se prestaran en el futuro.

= Definir los requerimientos de informacion de la organizacion.

= Establecer las aplicaciones y recursos que proporcionard la direccion de informética y soporte en que estarén
fundamentados.

» Identificar los recursos requeridos y calendario de adquisicidn tanto de software, hardware, como elementos
de comunicacién.

s Determinar los recursos de personal requeridos y fecha de su vinculacién.

= Determinar los recursos financieros requeridos.

= Elaborar un cronograma de desarrcllo, conversién y mantenimiento de software

= Evaluar el plan estratégico, con el propésito de reflejar el estado del sistema instalado, el progreso del nuevo
sistema y realizar los ajustes que sean del caso.

4.6 METODOLOGIAS DE PLANEACION ESTRATEGICA DE SISTEMAS DE INFORMACION (PE.S.1.)

Para el planeamiento de los Sistemas de Informacién se dispone de varias metodologia, destacindose entre
ellas la SISP, BSP y la planteada por Robert G. Murdick en su obra “Sistemas de Informacion Administrativa”.

4.6.1 Metodologia SISP. (Strategic Information Systems Planning)

Se encuentra incorporada a la planeacion estratégica de la organizacién y proporciona la forma como crear
un ambiente propicio y un plan inicial de actividades, partiendo de la situacién informética actual, las alternativas
estratégicas de las aplicaciones y la determinacion de requerimientos de sistemas, para proveer a la empresa de la
capacidad de reaccion ante posibles cambios en sus prioridades, sin presentar interrupciones y determinando la
estrategia informatica a optar. Sus pasos basicos son:

1. Andlisis Organizacional. Se debe definir la empresa en términos de su mision, politicas y objetivos. Se analiza
la estructura organica de la empresa y se realiza su descomposicién funcional.

2. Andlisis Situacional. Se evaliian aquellos aspectos de la organizacion, en los cuales se percibe posibilidades de
mejoria en los Sistemas de Informacién.

3. Planeacion de la Implementacion. Incluye el estudio o reformulacién del plan, para que el desarrollo y la
puesta en marcha de los sistemas sea un éxito.

4. Desarrollar el plan de implementacion. Se jerarquizan las aplicaciones para determinar su desarrollo e
implementacién-de acuerdo a las necesidades mas sentidas o urgentes de la organizacion.

ANALISIS
ORGANIZACIONAL

ANALISIS SITUACIONAL

PLANEACION DE
LA IMPLEMENTACION

DESARROLLAR EL PLAN DE
IMPLEMENTACION

FIGURA N° 4.2 METODOLOGIA SISP
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Estructura General de un Informe de Planeacién Estratégica de Sistemas de Informacién
siguiendo la metodologiz SISP.

1. Definicién de la mision, politicas y metas de la organizacion.
2. Descripcion funcional de la organizacién.

3. Planeacion informatica, incluyendo aspectos relacionados con recursos informéticos tanto de software como
de hardware, talento humano, instalaciones, inversiones requeridas.

4. Desarrollo de la implementaci6n, partiendo de una priorizacién de las aplicaciones.

DEFINICION DE MISION, POLITT wg {

% DESARROLLO DE LA
> IMPLEMENTACIONj

FIGURA N° 4.3 ESTRUCTURA GENERAL DE UN INFORME SEGUN LA METODOLOGIA SISP

4.6.2 Metodologia BSP (Business Systems Planning)

Fue impulsada por la IBM con el propésito de cubrir las necesidades de informacion de la empresa a corto
y largo plazo y forma parte integral de la Planeacion Estratégica de la organizacién, ademas proporciona a la
administracion un método objetivo y formal para determinar las prioridades de los Sistemas de Informacién sin
considerar intereses particulares. Hace que los recursos informaticos sirvan de soporte efectivo en el camplimiento
de las metas de la organizacion y ayuda a mejorar las relaciones entre el departamento de Sistemas de Informacién
y los usuarios, brindando sistemas que consideren los requerimientos y prioridades del usuario.

Los pasos de la metodologia son:

1. Definici6n de los objetivos de la organizacién. Implica la revisién de las metas, objetivos, estrategias y
problematica institucional, asi como del anilisis de toda la informacion relacionada.
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2. Definicién de los procesos de la organizaci6n. Consiste en identificar y describir aquellos procesos que son
basicos para soportar los Sistemas de Informacion en la organizacién.

3. Definicidn de las clases de datos. Coonsiste en la identificacion de los datos creados, usados y controlados por
los procesos que fueron previamente definidos, agrupandolos en categorias; una vez identificadas las clases de
datos, se puede mostrar la relacion existente entre los datos y las entidades de la organizacion.

4. Definicion de la arquitectura de informacion. Se encuentra normalmente en un grupo de areas interrelacionadas
de Sistemas de Informaci6n y en los datos a ser manejados; su definicién se logra utilizando un diagrama que
muestra la relacién de datos en los sistemas y los procesos soportados por cada uno de ellos, para luego hacer un
anilisis de los prerrequisitos, es decir, definir los subsistemas que deben existir antes de proceder a crear otros. La
arquitectura de informacién trae orden y estructura a los sistemas y a los datos que ellos crean y utilizan.

DEFINICION DE OBJETIVOS

v
DEFINICION DE PROCESOS

v

IDENTIFICACION Y
DESCRIPCION DE PROCESOS
BASICOS

DEFINICION DE LAS
CLASES DE DATOS

v

DEFINICIONDE LA
ARQUITECTURA DE

INFORMACION

FIGURA N° 4.4 METODOLOGIA BSP

La metodologia BSP se inicia con la compilacién de aquellos hechos que han afectado a la empresa, los
cuales reposan en documentos que son organizados, analizados y manejados por el equipo que tiene a cargo su
estudio, para luego proceder con la identificacion de las principales actividades y procesos de decision en la
organizacién. A partir de este andlisis se continua con la presentaci6n de las conclusiones, recomendaciones y
plan de acci6n a seguir.

Estructura General de un Informe de Planeacion Estratégica de Sistemas de Informacion siguiendo la
metodologia BSP. .

1. Definicién de alcance, metas y objetivos del estudio.

2. Documentacién acerca del negocio o institucion. Ambiente, planeacién, organizacion, identificacién y
descripcion de procesos, evaluacion financiera.
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Documentacion acerca de los servicios informéticos, ambiente, planeacion, organizacion, identificacién y
descripcion de procesos, capacitacién informatica, cambios tecnoldgicos.

Definicion de las clases de datos.
Arquitectura de la informacion y prioridades.
Conclusiones y recomendaciones.
Seguimiento, control y evaluacién.
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4.6.3 Metodologia de Murdick

Robert G. Murdick en su obra “Sistemas de Informacién Administrativa“, expone explicitamente los pasos que se
deben tener en cuenta en la elaboracion del Plan Estratégico de Sistemas de Informacion, de la siguiente manera:

“1. Examinar el plan anterior a largo plazo y determinar la naturaleza del que va a ser elaborado.

2. Estudiar el ambiente de la empresa y los cambios tecnolégicos que se preven en los futuros Sistemas de
Informacion.

3. Estudiar la posicion estratégica de la compaiiia; es decir, su ambito actual, su estructura, su ventaja competitiva,
su posicion financiera, su nivel de riesgo en las nuevas actividades y sus politicas.

4. Una vez que el gerente haya examinado el ambiente interno y externo de la compaiiia, determinara el entorno
en que el Sistema de Informacién cumplira su cometido. A continuacion investiga las necesidades de informacién
de los gerentes en los préximos cinco afios. Esto no puede hacerlo en forma detallada, sino que estima tipos
generales de informacién, la frecuencia de los informes y el grado de agregacion.

5. Definir las restricciones y especificar las politicas que se seguirdn en la instalacion del Sistema de Informacién
durante la planeacion quinquenal.

6. Establecer los objetivos estratégicos del Sistema de Informacién, es decir, ;qué debera ser capaz de hacer al
finalizar el periodo de cinco afios?

7. Delinear el actual Sistema de Informacién e identificar provisionalmente los subsistemas que necesitan revisién
con mayor urgencia.

8. Descubrir nuevas aplicaciones e innovaciones que pueden soportar grandes beneficios.

9. Desarrollar nuevos conceptos alternos del sistema total de informacién. En otras palabras, se esbozan los
posibles arreglos del sistema y se describen las principales caracteristicas como salidas, hardware y software,
organizacién de las operaciones y capacidades de ayuda a las decisiones.

10. Establecer los criterios y pesos para evaluar otros conceptos .

He aquf algunos de esos criterios:

a) Usuario cualitalivo y beneficios del sistema total para la empresa.
b) Eficiencia de las organizaciones.

¢) Costos de diseiio e implantacion.
d) Estimacién del equivalente monetario de los beneficios anuales.
e) Costos anuales de operacién que rebosan los costos de la obtencion de los resultados presentes.

f) Valor presente de las utilidades netas anuales en los préximos cinco afios.

11. Evaluar los conceptos alternos al cstimar el grado en que cumplen con cada criterio. Seleccionar un concepto
del Sistema de Informacién usando esie andlisis como guia.

12. Estimar el plazo de las metas que deben alcanzarse (prioridades) y los recursos que se requieren. Una vez
reunida esta tltima informacion, el Plan Estratégico del Sistema de Informacién puede ser incorporado al plan de
la empresa, sujeto a los pequeiios ajustes que requieren las perspectivas de los gerentes".

Estructura General de un Informe de Planeacion Estratégica de Sistemas siguiendo la metodologia expuesta
por Murdick.

1. Analizar el ambiente de la empresa. Ambiente interno y externo, normatividad, factores tecnolégicos,
econémicos, riesgos.
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2. Analizar los anteriores planes estratégicos de la empresa, alcance, asignacién de recursos, ventaja competitiva,
especificaciones financieras.

3. Identificacion de las necesidades mas importantes de informacién, tipos generales de informe, frecuencia de
los informes.

4. Definir politicas y limitaciones financieras, recursos humanos, sistema computacional, teleprocesamiento,
organizacion y dotacién de personal.

5. Establecer objetivos estratégicos. Satisfacer las necesidades de los informes externos, mejorar el apoyo de la
planeacion estratégica, mejorar el control interno, desarrollar un Sistema de Informacién para la planeacién de
productos nuevos.

6. Desarrollar y seleccionar el concepto del futuro Sistema de Informacion. Diagrama de bloques y especificaciones
del futuro Sistema de Informacion.

7. Estimar los tiempos para el cumplimiento de las metas y los recursos demandados.
8. Incorporar el P.E.S.L al plan de la empresa.
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FIGURA N° 4.7 ESTRUCTURA GENERAL DE UN INFORME SEGUN LA METODOLOGIA DE MURDICK

73



4.7 PLANEACION DE PROYECTOS DE SISTEMAS DE INFORMACION

Los principales problemas en los proyectos de Sistemas de Informacion tienen su origen en una deficiente
planeacién, ocasionada por problemas como la dificil estimaci6n de recursos informaticos como software y hardware
requeridos, desfaces en la estimacién de tiempos y costos, limitacion del talento humano altamente capacitado,
escogencia inadecuada de los miembros integrantes del equipo de trabajo, falta de control de calidad sobre el
software desarrollado, dificil comprension del problema, inconformidad por parte del usuario en la recepcién del
proyecto terminado, cambio sobre la marcha por parte del usuario de las condiciones previamente establecidas.

El gran desafio del administrador de proyectos informaticos es administrar el elevado nivel de incertidumbre
que reviste un proyecto de ésta indole, en donde se puede sacar como conclusién que no hay dos proyectos
iguales, porque cada uno de ellos tiene particularidades que lo diferencian del otro, haciendo de su administracion
un proceso con estructura, caracteristicas, ambiente que lo rodea, riesgos y dificultades, muy propias.

La direccién de un proyecto informético tiene como objetivo principal reducir el nivel de incertidumbre
haciendo estimaciones razonables de recursos, tiempo y costos a través de la coordinacién de los diferentes
grupos que desarrollan el proyecto y asegurdndose de que este propdsito se lleve a cabo conforme a lo presupuestado.

Son varias las razones que argumentan los usuarios que solicitan proyectos de Sistemas de Informacién
entre las cuales se destacan: mejorar el control, reducir costos, mejorar la eficiencia, solucionar nuevos problemas,
plantear mejoras a proyectos en funcionamiento, mayor velocidad de procesamiento, mayor exactitud y consistencia,
mejor seguridad y confidencialidad, consulta mas fécil y rdpida, integracion de las distintas areas, etc. Por lo tanto
se plantean a continuacion los pasos que involucra la Planeacion de un Proyecto de Sistemas de Informacién:

1) Entender claramente el problema, su alcance y entorno. Es basico poder definir el problema, de tal manera que
se conozca cual es la situacion real que lo involucra; para lograr ésta definicion existen herramientas como la
observacidn directa, entrevistas, charlas intormales, etc, que conduzcan al levantamiento de aquella informacién
que permita realizar estimaciones razonabies.

2) Formulacion del enunciado del problema y determinacion de los requerimientos del sistema, que comprende
la captura y procesamiento, informacion a producir, actividades a controlar, etc.

3) Planteamiento de alternativas de solucién. Se deben plantear aquellas alternativas que sean viables, en
forma descriptiva, permitiendo una vision clara de su estructura.

4) Seleccionar la alternativa mas conveniente 'y que ofrezca mayor probabilidad de ser realizada.

5) Desarrollar la alternativa seleccionada, teniendo en cuenta aquellos mecanismos de control que garanticen la
solucién 6ptima del problema y regulen su funcionamiento.

6) Puesta en marcha de la alternativa seleccionada, desarrollando mecanismos de verificacion que tengan en
cuenta tanto los resultados parciales como definitivos arrojados por el sistema.

FORMULACION DEL
ENUNCIADO
ENTENDER Y DETERMINACION
L PROBLEMA E REQUERIMIENTOS

PLANTEAMIENTO
DE ALTERNATIVAS

SELECCIONAR
DESARROLLAR LA LA MEJOR
ALTERNATIVA ALTERNATIVA]

SELECCIONADA

PUESTA EN
MARCHA DE LA
ALTERNATIVA

FIGURA N° 4.8 PLANEACION DE UN PROYECTO DE SISTEMAS DE INFORMACION
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Richard Fairley,? propone el siguiente esquema de Planeacién de un Proyecto de Programacién,. el
cual merece un especial andlisis por su claridad y nivel de detalle:

“ Para definir el problema es necesario:

1. Desarrollar un enunciado definitivo del problema por resolver. Incluir una descripcién de la situacién actual,
restricciones del problema y de las metas que se lograrin. El enunciado del problema debe realizarse empleando
terminologia del cliente.

2. Justificar una estrategia de solucién computarizada para el problema.

3. Identificar las funciones por realizar, las restricciones, el subsistema de equipo electrénico, el subsistera del
producto de programacion, y el del personal.

4. Determinar los objetivos y requisitos en el nivel del sistema para el proceso de desarrollo y los productos finales.
5. Establecer criterios de alto nivel para la aceptacién del sistema.

Para el desarrollo de una estrategia de solucion es deseable:

6. Esbozar varias estrategias de solucion, sin considerar las restricciones.

7. Realizar un estudio de factibilidad para cada estrategia.

8. Recomendar una estrategia de solucién, indicando por qué se rechazan las otras.
9. Desarrollar una lista de prioridades para las caracteristicas del producto.

En la planeacidn del proceso de desarrollo seria adecuado:

10. Definir un modelo de ciclo de vida y una estructura para el proyecto.

11. Planear las actividades de administracion de la configuracion, control de calidad y validacion.

12. Determinar las herramientas por fase, técnicas, y notacién por utilizar.

13. Establecer estimados preliminares de costo para el desarrollo del sistema.

14. Establecer un programa preliminar para el desarrollo.

1S. Establecer estimados preliminares de personal.

16. Desarrollar estimados preliminares de recursos de computo necesarios para operar y mantener el sistema.
17. Preparar un glosario de términos.

18. Identificar fuentes de informacidn, y referirse a ellas a lo largo del plan del proyecto.”

4.8 CONSIDERACIONES PARA HACERESTIMATIVOS DEL PROYECTO DE SISTEMAS DE
INFORMACION

No existen pardmetros precisos que nos guien en el desarrollo de un proyecto de Sistemas de Informacion,
en realidad, cada proyecto debe administrarse con una estrategia diferente segin sea su dimension, alcance y
nivel de riesgo, y es la falta de planeacion l_a causa principal de los fracasos, retrasos, incumplimientos, incremento
de costos y poca calidad en los sistemas desarrollados; para evitar estos problemas se requiere de una planeacién
cuidadosa, tanto en el proceso de desarrollo, como en su operaciéon y mantenimiento; por eso se formulan a
continuacién algunas consideraciones a ser tenidas en cuenta en los estimativos relacionados con la definicion de
metas, talento humano, estindares, desarrollo e implementacion de programas, plan de seguridad y plan de

contingencias, entre otros.

21 Richard Fairley, Ingenieria de Softwars. Fag. 33
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Definicién de Metas

* El proceso de planeaci6n del desarrollo de un Sistema de Informaci6n se debe llevar a cabo no globalmente
sino por etapas, seleccionando para cada una de ellas, metas intermedias que sean 16gicas y realizables, buscando
en iltimas un apropiado equilibrio entre calidad, duracién y costos.

* Cuando no se planifica un proyecto de Sistemas de Informaci6n, generalmente no se puede llevar a feliz
término, sin embargo, muchos son los proyectos que se inician con un plan y fracasan por que éstos no llegan a ser
revisados peri6dicamente para evaluar el avance con respecto a lo programado, permitiendo de esta manera
efectuar los ajustes necesarios para obtener excelentes resultados.

* Para tener una buena administracién de los proyectos de Sistemas de Informacién se requiere elaborar un plan
en el que se especifiquen las actividades a realizar, metas, esfuerzo administrativo y técnico, cronograma de
ejecucion del proyecto, uso de equipo, mantenimiento, contingencias, imprevistos, recursos, tiempo y costos.

* Sedeben sealar pautas sobre la renovacién y/o adquisici6n tanto de software como de hardware, para que no
obedezcan estas decisiones a circunstancias temporales.

* Se requiere obtener los recursos ecouémico/financiero suficientes para alcanzar los objetivos y metas
establecidas.

* Se debe establecer un sistema de costeo aplicable a cada uno de los proyectos de Sistemas de Informacién,
motivando a los directivos, técnicos y usuarios a actuar razonablemente.

Personal Participante

* Conforme ala planeaci6n del proyecto, es necesario asignar las personas necesarias para su desarrollo, estimando
el tiempo requerido para realizar las distintas actividades.

* Se requiere de una planeaci6n sobre capacitacion dirigida a todos los funcionarios que se encuentran involucrados
en el desarrollo de los proyectos de Sistemas de Informaci6n, y no permitir que dicha capacitacién obedezca a 1a
iniciativa o criterio de algiin directivo de turno; mas bien debe estar coordinada de tal forma que sea orientada
acorde con una planeacién tanto a corto como a mediano plazo y de manera continua; con el propésito de cubrir
potencialmente aquellas plazas que son dejadas por personal con alta formacién y experiencia, evitando asf que la
institucién se vea abocada a traumas por el insuficiente talento humano capacitado que proporciona el medio,
sobre todo en tecnologias de punta.

Estdndares

o Crear conciencia en el personal encargado de realizar las tareas de disefio y programacion sobre 1a necesidad
de establecer estindares documentados y reforzados con base en el anélisis de riesgos.

* Se deben definir estdndares de produccién que permitan monitorear el desarrollo e implementacién de todo
proyecto a través de la ejecucién de cada una de sus etapas, 1o que permitiria tomar correctivos adecuados
garantizando un proceso de desarrollo ordenado, ademds mantiene a todas las partes concentradas hacia los
aspectos propios de cada Sistema de Informaci6n dentro de las fechas programadas, proporcionando un permanente

monitoreo sobre el equipo de trabajo.

Desarrollo e Implementacién de Sistemas de Informacién
* Debe existir un plan maestro para la implementacién de todos los Sistemas de Informacién que incluya la

prueba integral del sistema, adecuacién, aceptacién por parte del usuario, entrenamiento a los responsables de la
operacién del sistema, entrega del sistema a los usuarios, documentaci6n, back-ups, etc.
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* Los proyectos de Sistemas de Informacién no deben ser interrumpidos durante su desarrollo, salvo casos
excepcionales como son los cambios de legislacién o normatividad.

* Se deben establecer politicas para aplicaciones que requieran soporte por teleproceso y que cubran aspectos
como red de comunicaciones a utilizar, tipos de mensajes requeridos, trifico esperado en las lineas de comunicacién.

 Laevaluacion de los Sistemas de Informacion se debe llevar a cabo cuando el sistema se haya implementado
y se desempeiie normalmente, con el propésito de que el usuario tenga la suficiente informacién para su manejo,
operacién y aceptacion.

+ Se deben llevar a cabo revisiones periddicas de los sistemas en funcionamiento mediante la realizacion de
procesos de prueba exhaustivos, que permitan garantizar el cumplimiento de los requisitos de las especificaciones
funcionales, verificando transacciones, estadisticas, archivos y reportes producidos; registrando las fallas
ocurridas y realizando los ajustes necesarios, con el propdsito de comprobar que la aplicacién cumpla con los
requerimientos del usuario, que tenga los controles necesarios y que efectivamente cumpla con los objetivos
para el cual fue disefado.

Programas

* Se debe determinar el tipo de controles aplicables a todos los programas desde la fase de andlisis y desarrollo,
y para aquellos que requicran de controles especificos, se les debe diseiiar de acuerdo a cada caso particular.

¢ El control de calidad del software producido no debe correr por cuenta de la persona que realiz6 el andlisis y/
o disefio del Sistema de Informacién; éste debe obedecer a estdndares o metodologias previamente definidas.

 Para estimar el tiempo que demanda la programacién de un proyecto de Sistemas de Informacion, se deben
considerar los siguientes aspectos: Complejidad, tamafio del programa, estructura de datos, experiencia y
entrenamiento del programador, lenguaje de programacion, calidad de las especificaciones, facilidades para realizar
las pruebas, etc.

Planes de Seguridad

* Los planes de seguridad se deben probar periédicamente y se deben analizar los resultados de dichas pruebas,
determinando que problemas se presentaron y si se modificaron las medidas de seguridad para superarlos.

Plan de Contingencicis

* Se debe definir un plan de contingencias lo mas detallado posible y facil de comprender, que cubra los siguientes
items: Hardware, Software, documentacion, talento humano y soporte logistico.

* Programar simulacros periédicamente. Estos deben ser efectuados bajo condiciones criticas y evaluar su
resultado con el propésito de determinar su efectividad y si es del caso, hacer los ajustes que sean pertinentes,
velando por su fécil y permanente actualizacion.

PREGUNTAS DE REPASO

Defina ;Qué es la Planeaci6n Estratégica?

(Cudles son los factores que influyen en la confiabilidad de los datos de Planeacién?

¢ Cuiles son los requerimientos de informacién de un Sistema de Informaci6n para la Planeacion Estratégica?
;Coémo se diferencia la Planeaci6n Estratégica de una empresa de servicios, a la de una empresa manufacturera?

e R

i Qué opina sobre los siguientes comentarios? :
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a) El gerente explica la importancia de la Planeaci6n, pero la compaiifa no tiene ningiin Plan Estratégico.

b) La direccion del departamento financiero est reacia a proporcionar los valores del presupuesto para los
préximos presupuestos anuales.

6. Definir que es la Planeacion Estratégica de Sistemas de Informacién.

7. ¢Cuiles son los objetivos de la Planeacién Estratégica de Sistemas de Informacién?

8. (Qué caracteristicas debe tener la Plancaci6n Estratégica de Sistemas de Informacién?

9. ¢Por qué razones se justifica la existencia de la Planeacién Estratégica de Sistemas de Informacién?

10. Que resultados se esperan de aplicar la Planeaci6n Estratégica de Sistemas de Informaci6n.

11. La Planeaci6n Estratégica de Sistemas de Informaci6n ahorra dinero a las empresas que la ponen en practica.
¢Es cierta la anterior afinnacién? ;Cudles son sus argumentos?

12. Con base en las metodologias conqgidas, proponga de acuerdo a su propio criterio, una metodologia de
Planeacion Estratégica de Sistemas de Informacién.

13. ;C6émo debe evaluar la gerencia, la tecnologia informética que probablemente estard disponible los préximos
tres afios?

14. ;Cémo cree usted que deba ser el papel de 1a alta gerencia en el disefio de un Sistema de Infoi'l_nacién especitico?

15. ;Por qué se deben establecer prioridadés elitre las nuevas aplicaciones a ser sistematizadas?

16. ;Cuiles son las etapas que comprende la planeacién de un proyecto de Sistemas de Informacién?. De un
ejemplo préctico.

17. {Qué consideraciones se deben tener en cuenta cuando se estd planeando un proyecto de Sistemas de
Informacién?

18. ;Por qué los usuarios deben revisar los cronogramas durante la ejecucién del proyecto?

19. {Cual es el papel de la gerencia y de los usuarios en el control de los proyectos de desarrollo de Sistemas
de Informaci6n?

20. ;Existe alguna relacién entre Planeacién y Control?

21. En el curso de seis meses contaremos con un nuevo sistema. El director quedard muy contento y satisfecho: es
decir, hasta que entienda lo que costard su operacién. Con base en este comentario ;Qué criterio predominé
en la selecci6n del disefio final?

CASOS PROPUESTOS

CASO 1. Al principio de los afios sesenta, la corporacién Xerox, gran fabricante de copiadoras de oficina,
desarroll6 un sistema de apoyo al campo de trabajo que operaba en mas de 50 minicomputadoras distribuidas por
toda Norteamérica y parte de Europa. El sistema proporcionaba a los representantes del servicio, acceso
computarizado a la informaci6n referente a copiadoras o-clientes especificos, al servicio anterior de recuperacién
de informacién, y a la carga de trabajo de representantes de servicio en una determinada 4rea geografica.

Los clientes llamaban telefénicamente a la oficina central de servicio Xerox cuando eran necesarias las
reparaciones y un operador entrenado obtenia una descripcion del problema por parte del cliente. La informacién
proporcionada por el cliente permitia diagnosticar un nimero sustancial de problemas a traves del teléfono,
reduciendo por lo tanto el volumen total de llamadas de servicio que deberian hacerse.

Cuando el representante de servicio terminaba la llamada, se ponia en contacto con el coordinador central

de servicio, quien programaba al representante al lugar del siguiente cliente y le proporcionaba una adecuada
informacién de apoyo sobre el cliente, el problema que el representante encontraria y las partes necesarias.
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La red distribuida permite compartir informacion sobre partes y problemas de servicio. También facilita la
asignacion del personal de servicio dentro de dreas geogréficas, maximizando la cobertura a clientes a la vez que
se controla el tiempo y la distancia de viajes individuales.

Xerox cree que proporcionar un servicio rdpido aunque efectivo en costos a los clientes es esencial para el
éxito en la empresa.

a. ;Qué ventajas estratégicas atribuye usted al sistema Xerox al mejorar el apoyo a los clientes?

b. ¢Qué beneficios atribuye usted al sistema, al mejorar la productividad de la fuerza de servicios e incrementando
el nimero de llamadas que cada individuo puede atender? ;Son éstos unos beneficios estratégicos? ;Porque si
0 porque no?

(Tomado de Sistemas de Informacion para la Administracién. James A. Senn. Pag. 710 # 6)

CASO 2. Nancy Correa es vicepresidente de planeacion de Eterna Juventud, un gran fabricante de cosméticos.
La gerencia escuché recientemente una presentacion sobre planeacion y decidi6 que la compaiifa deberia incursionar
en esta drea. La compaiifa ha crecido rdpidamente con base en sus propios esfuerzos y mediante 1a adquisicién de
pequenas empresas. Debido a su rentabilidad y buena disponibilidad de efectivo, le ha sido posible hacer facilmente
estas negociaciones.

Sin embargo, la gerencia se ha dado cuenta que el negocio se esté complicando y que las siguientes inversiones
incluirdn compaiifas de mayor tamafio que en el pasado; por lo tanto, los aspectos de célculo en la evaluacién de
las adquisiciones potenciales y la proyeccién de las condiciones se convertiran en algo ain mas dificil.

Nancy estd investigando la utilizucién de modelos de computadora para ayudar en el proceso de planeacién.
Después de llevar a cabo alg:unas encuestas sobre las posibilidades, ha reducido sus consideraciones a las siguientes
opciones:

1. Contratar un grupo de coasultores para construir un modelo de la compaiiia.

2. Desarrollar un equipo interno dentro del departamento de planeaci6n para construir un modelo utilizando un
lenguaje de computadora de propdsito general.

3. Diseiiar un modelo con los actuales miembros del departamento, utilizando un lenguaje de planeaci6n de alto
nivel.

¢Cudles son las ventajas y desventajas de cada opcién? ;Qué recomendaria que hiciera la compaiia?

(Adaptado de Conceptos de los Sistemas de Informaci6n para la Administracion. Henry C. Lucas)

CASO 3. La compaiia Manizales deseaba mejorar el control sobre los inventarios de productos en proceso.
La compaiiia contrat6é a un consultor, quien recomendé crear un sistema de control de produccién apoyado en
computadoras. Las recomendaciones del consultor fueron aceptadas y se le contraté para disefiar el sistema.

El consultor habia disefiado un sistema similar para otra compaiiia y propuso transferirlo a ésta, lo que
parecia un enfoque muy econémico, de manera que el presidente de la compafifa Manizales estuvo de acuerdo.

El consultor comenz6 su tarea y en seis meses hizo los cambios necesarios en la programacién y el sistema
estaba listo para operar. Durante el fin de semana se instalaron terminales en todos los departamentos y el lunes
por la mafiana se suponia que los trabajadores iban a comenzar a utilizar el nuevo sistema. A los trabajadores se
les paga a destajo y estan sindicalizados.
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Por razones no comprendidas por el presidente de la compaiia, el sistema fall6 completamente. Nadie
proporciond la entrada al sistema y los pocos datos recolectados eran erréneos:

{Qué pas6? ;Por que fall6 el esfuerzo de desarrollo del sistema?

CASO 4. Una compaiifa abastecedora planea desarrollar un sistema computarizado para automatizar la
funci6n de entrada de pedidos, aunque segin lo planted el cuerpo técnico, ninguno de sus miembros ha recibido
entrenamiento en computacién.

- El sistema se aplicard en lz recepcién de pedidos de los clientes, se hayan hecho de manera personal o por
via telefénica. Los articulos pedidos, cantidades solicitadas y las instrucciones de entrega se ingresardn mediante
una terminal o estaci6n de trabajo. Con estos datos, el sistema preparard las facturas correspondientes y los avisos
de cobro. El procesamiento de entrada de pedidos utilizado por esta empresa es comin y excluye procesos poco
frecuentes o dificiles.

A medida que el sistema evoluciona, ¢l personal de la compaiiia desea agregar procesos de control de
inventarios por computadora. Lo mejor es integrar el manejo del inventario con el ingreso de pedidos de modo
que cuando se tramite un pedido se puedan ajustar los registros sobre la cantidad en existencia para restar del
inventario la cantidad pedida de mercancia que se necesita despachar del pedido en cuestién. Actualmente los
procedimientos para el control de inventarios de la compaiifa son bastante directos y no desea hacerlos mas
complejos cuando se instale el sistema automatizado.

La empresa estd a punto de adquirir el equipo de computo y la programacién para este sistema; ademss, est
considerando comprar el software a los distribuidores, ya que existen comercialmente muchos paquetes disponibles
para el manejo de pedidos y control de inventario. No obstante, la gerencia también desea solicitar los servicios
de una compaiifa especializada que elabore e instale el software. Una tercera opcién es la de contratar a un
especialista en sistemas para que disefie y elabore el programa necesario. Posteriormente, el especialista coordinard
todas las actividades de instalacién y adaptaci6én para uso del nuevo sistema.

{Que ventajas y desventajas ve usted en cada uno de los planteamientos mencionados anteriormente? ;Que
estrategia recomendaria usted? ;Por que?

(Adaptado de Sistemas de Informacién para la Administracion. James A. Senn)

CASO 5. Un analista de sistemas fue contratado por una pequeiia empresa, antes de discutir el resultado de un
estudio que habia sido elaborado desde hacia un aiio.

Durante el afio la empresa habfa ahorrado fondos para permitir la compra de su primer computador. El
estudio estimé6 un ahorro anual de un millén de pesos que el sistema representarfa para la organizacién.

El analista estudié a profundidad el proyecto y estuvo completamente de acuerdo con €l. La empresa
deseaba que el analista determinara que computador comprar y desarrollara un plan para la instalacién y
conversién al sistema computarizado a partir del presente sistema manual.

El analista delined el estudio de viabilidad como sigue:

1. Establecer un departamento de Sistemas de Informacién y contratar a un experto como director.
2. Decidir que aplicaciones serén sistematizadas y en que orden.

3. Comenzar la programacion.

4. Evaluar el tipo de hardware necesario.
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5. Conseguir cotizaciones de diferentes proveedores. De esta forma seria posible evaluar el computador que
llenaria los requisitos para las necesidades actuales y futuras de la empresa.

6. Seleccionar el equipo de computacion.

7. Seleccionar y educar al personal requerido en el nuevo departamento de Sistemas de Informacién.
8. Hacer los arreglos para la instalacién fisica del computador.

9. Probar y evaluar el nuevo sistema usando un sistema de conversion paralelo durante 6 semanas.

El presidente aprob6 el plan excepto las 6 semanas de conversion las cuales recortd a 3, en razén de reducir
los gastos.

Teniendo el plan de acci6n revisado y aprobado, el analista contraté el personal del departamento y comenzé
vinculando al nuevo director del departamento de Sistemas de Informacién. El nuevo director habia trabajado con
computadores desde hacia 10 afios con suficiente formacién para poner en operacién el nuevo departamento.

El director y el analista trabajaron y manejaron el plan para conseguir la instalacion del nuevo sistema tan
rapido como fue posible. Estudiaron las politicas y procedimientos y se entrevistaron con las altas directivas a fin
de informarles de los adelantos logrados.

El presidente de la compaiifa siguiendo el plan y el informe, contrat6 una compaiifa de Programacién para
elaborar la sistematizacién. La compaiiia garantiz6 la entrega de los programas con todos los requerimientos
especificados en tres meses. El costo de los programas fue de dos millones de pesos.

El director hizo sugerencias sobre el tipo de equipo que se necesitaba. Envio cartas a varios fabricantes de
computadores con los requerimientos y algunas recomendaciones. Los fabricantes enviaron a sus representantes
para analizar las necesidades de la empresa. Ambos el analista y el director del Sistema de Informacién discutieron
las propuestas del presidente. Los tres tomaron la decisién de comprar un sistema IBM. El computador se ajustaba
a las necesidades presentes y tenia capacidad para futura expansion.

Se ordené la compra del computador y el fabricante fijé tres semanas como la fecha de entrega.

El paso dado posteriormente fue seleccionar el nuevo personal para el departamento de Sistemas de
Informacién. Serian dos personas mas el director y el analista.

El director seleccion la gente necesitada y envid al programador a la empresa IBM para su entrenamiento.
El programador fue entrenado durante 4 semanas quedando listo para comenzar su trabajo. El primer trabajo
que tuvo que afrontar el dirzctor de Sistemas de Informacién fue tratar de orientar todo el personal involucrado
en el sistema. Durante el entrenamiento, el analista complet6 el plan y los requerimientos para la instalacién.

Se hizo la remodelaci6n necesaria quedando terminada 8 dias antes de la llegada del computador.

Una vez que el computador fue instalado, probado y puesto en operacion se descubri6 que los programas
de la compaiifa de Programacién no podian operar en el computador IBM. El programador trabajé durante 10
semanas desarrollando nuevos programas. Después de que los programas fueron terminados, el director puso
el sistema en operacion.

Con el sistema de computador operando, el sistema manual fue dejado sin problemas después de dos dias.

El director fij6 un plan para administrar cintas y discos y proteger las instalaciones de fuego, humedad y

contaminacion.
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Preguntas

1. ;Fue el plan del analista para conversi6n e instalacién adecuado?
2. ¢Se ajust6 al plan trazado?

3. (Cudl seria el plan que usted recomendaria?
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CAPITULO V. EL CONTROL EN LOS SISTEMAS
DE INFORMACION

5.1 INTRODUCCION

Uno de los mayores desafios que tienen los directivos, consiste en orientar las organizaciones hacia el
logro de las metas y objetivos estratégicos; sin embargo, este direccionamiento debe ir acompafiado de la
formulacion de métodos, procedimientos y herramientas que garanticen la puesta en marcha de los planes de
accion correspondientes; esto se logra y establece a través del disefio de un esquema estratégico de control.

Una de las razones fundamentales que justifican la aplicacion del Control en el drea de informdtica se
debe a la creciente dependencia de las industrias y empresas productoras tanto del sector piblico como
privado, asi como del sector servicios y educacién, en los equipos de computacion, en el software y en el
procesamiento de la informacion, debido a que el uso de las computadoras acarrea riesgos de errores,
omisiones, fraudes y otros sucesos adversos, que ameritan su permanente control y supervision en mayor
grado a los procesos que se llevan manualmente; ademds, porque no existen o son minimos los estindares
que sirven como punto de referencia. Asi mismo, se presenta una enorme dificultad para controlar las
actividades de andlisis, disefio, implementacién y puesta en marcha de los Sistemas de Informacién
computarizados, ya que implican mucha creatividad y es complicado medir los resultados del proceso creativo.

5.2 EL CONTROL. DEFINICION

Es el conjunto de normas, técnicas, acciones y procedimientos que interrelacionados e interactuando entre
sf con los sistemas y subsistemas organizacionales y administrativos, permite evaluar, comparar y corregir las
actividades que se desarrollan en las organizaciones, garantizando la ejecucién de los objetivos y el logro de las
metas institucionales.

FIGURA N° 5.1 SISTEMA DE CONTROL
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Segin Fayol, el Control consiste en, “ Verificar si todo se realiza conforme al programa adoptado, a las
ordenes impartidas y a los principios admitidos. Tiene la finalidad de sefialar las faltas y los errores, a fin de que
se pueda reparar y evitar su repeticion. Se aplica a todo: a las cosas, a las personas, a los actos.”?

Koontz H. lo define como la “ Funcién administrativa de medici6n y correccién del desempeiio en las
actividades de los subordinados para asegurarse de que todos los niveles de objetivos y los planos disefiados
para alcanzarlos se estdn llevando a cabo.”

El Control actiia sobre las personas, cosas, situaciones especificas, fuentes de informacién y organizaciones,
las cuales requieren con urgencia el disefio de estrategias que le permitan controlar y corregir los resultados de sus
actividades.

5.3 FUNCION DEL CONTROL EN LAS ORGANIZACIONES

El control se origina desde la gerencia mediante la formulacién de planes, politicas y estrategias orientadas
al logro de la misi6n propuesta y se exticnde a lo largo y ancho de la organizacién a través de la definici6n,
normalizacién y aplicacién de procedimientos, evaliia el cumplimiento de las politicas establecidas en el proceso
de planeaci6én; compara lo ejecutado con lo proyectado, con el propdsito de analizar las posibles causas de las
desviaciones determinando las correcciones que sean del caso, optimizando los recursos y esfuerzos invertidos
y evitando que las decisiones se puedan ver entorpecidas en un momento dado.

El control hace parte del proceso administrativo, se ejerce en todas las actividades de la empresa y en
todos sus niveles. Se concibe como un subsistema de la organizacion con una estructura bien definida, en la
que sus elementos estdn claraniente identificados, interrelacionados e interactuantes con todos y cada uno
de los demds subsistemas que componen la empresa.

El Control exige que las cosas se hagan correctamente, permite observar que siempre existe la posibilidad
de mejorar si su aplicacion se realiza en el tiempo indicado y en la forma apropiada, buscando mejores y mayores
resultados; es por consiguiente, un proceso continuo y no un fin.

No se puede controlar lo que no se ha planeado. La comparaci6n de situaciones histéricas no constituye
un adecuado sistema de Control de Gestién por que no aparece involucrada la Planeaci6n en algiin momento;
solamente tendria validez este procedimiento si se ha presupuestado un indice de crecimiento que permita

comparar los resultados reales con relacién a las cifras hist6ricas obtenidas. Por ejemplo, cuando se desea
controlar la produccién de una empresa y se compara la produccién de este afio con relacién a la del afio
inmediatamente anterior, se estin comparando dos datos reales, los que obviamente pueden ser distintos y no
se est4 obteniendo nada representativo, a menos que se haya determinado producir un 10% mas que la produccién
del afio anterior, 1o cual permite medir el comportamiento de la produccién de un afio con respecto a otro y
determinar si se cumpli6 la meta establecida.

Para lograr la operatividad y eficacia del Sistema de Control en las organizaciones, se deben tener las
siguientes consideraciones:

a) Establecimiento de normas, objetivos y estindares, que servirin de base en la evaluacién de los resultados
obtenidos de la aplicaci6n de los planes estratégicos y ticticos en la organizacién.

22 Fayol Henri;, Administration of industrialle, edlt Dumot. Paris. 1916
23 Koontz K. .0 Bonnell G, Administation. 1986,
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b) Evaluacién del desempeiio por medio de comparaciones metédicas entre lo ejecutado y lo esperado.
c) Andlisis de las desviaciones encontradas y sus posibles causas.

d) Correccién de las desviaciones, con el propésito de alcanzar los estdndares esperados como retroalimentacién
al sistema, replanteando planes, programas y politicas o modificando metas y reorientando la utilizacién y aplicacién
de recursos tanto materiales, como técnicos y humanos.

Los controles deben ser planeados de una manera estratégica y necesariamente deben tener una correlacién
con la Planeaci6n Estratégica de los Sistemas de Informacion de la empresa, es decir, el esquema de Control debe
corresponder al direccionamiento estratégico de la organizacién.

5.4 CARACTERISTICAS DEL SISTEMA DE CONTROL

= El Control debe ser ejecutado frecuentemente para que permita identificar las desviaciones a tiempo y poder
tomar las acciones correctivas oportunamente.

= Debe ser econémico, es decir, los beneficios que arroje deben ser superiores a los costos de implantacién y
mantenimiento del sistema. Entre mas detallada sea la informacién recopilada, mas oneroso resultara el Control
y menos titil serd la informacién obtenida.

s El Control se debe fundamentar en datos veridicos para evitar apreciaciones subjetivas.

» El proceso de Control debe corresponder a una planeacion tal, que permita conocer la magnitud de la accién
correctiva neccsaria.

» El control debe ser en lo posible, sencillo, comprensible y adaptativo, y no debe entorpecer el desarrollo
normal de la empresa.

FIGURA N° 5.2 CARACTERISTICAS DE CONTROL
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Miguel A. Garcia y Fabio Pefia Pinz6n**, proponen en su conferencia “ Controles y Auditoria en el
Planeamiento Estratégico de Sistemas”, el siguiente esquema de anélisis para la funcién de control:

"Paso 1. Identificar que tipo de dificultad se presenta en las organizaciones para ejercer la funci6én de control:

a) Desde el punto de vista de los individuos o personas que conforman la organizacién.
Se deben resolver los siguientes interrogantes:

¢Qué tipo de dificultad de Control se presenta con los individuos en las organizaciones?

(Desconoce los objetivos de la organizaci6n y sus metas?

¢(Los intereses de las personas no son congruentes con los de la organizacién?

{No hay comunicacion abierta?

{No hay motivaci6n?

¢Los sistemas de compensacion son equitativos con base a la evaluaci6n del desempeiio de resultados?

¢{Existe incapacidad para desempefiar mejor sus funciones (limitaciones de diferente indole, capacitacion,
entrenamiento, tecnologia)?

b) Desde el punto de vista de sus procesos, operaciones y tareas.

Identificar aquellos esquemas de Control Estratégico que podria ayudar a mejorar los problemas del Control que
se presentan en los procesos, operaciones, tareas:

* Definici6n de niveles de autoridad, politicas y procedimientos.

+ Fijaci6n de estdndares de trabajo. (Calidad , cantidad o volumen, etc.)
» Medici6n de resultados.

* Oportunidad en la informacién operativa, administrativa y financiera.

* Evaluacién apropiada de resultados.

Identificados los problemas bésicos que se presentan en los procesos, se debe mirar que controles operativos
deberian existir para prevenir, detectar y eliminar al maximo posible los problemas en los procesos.

c) Desde el punto de vista de la tecnologfa de sistemas ¢ informética.
Comprende el anlisis de los problemas que tienen que ver con la tecnologia de la informaci6n:

» Seguridad sobre los sistemas y la informacién.

 El acceso autorizado a los datos, archivos, programas.

« Cambios no autorizados a programas.

o Falta de integracién en los Sistemas de Informacién.

o Ausencia de un Sistema de Informacién Gerencial para toma de decisiones.

» Uso ineficiente de los equipos.
e Ausencia de documentacién, etc.

24 | Simposio Internacional y VI (olombiano de Controles, Seguridad y Auditoria de Sistsmas. ACOAS.
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Los mecanismos a seguir para establecer controles efectivos y operativos deberdn estar disefiados para
utilizar la tecnologia de computacién en la definicién de controles automaticos que sirvan para detectar
inconsistencias en los diferentes procesos operativos y administrativos de la organizacion.

d) Desde el punto de vista de Controles Internos.

Incluye las medidas tendientes a lograr el correcto y exacto registro de las operaciones en los estados
financieros, la salvaguardia de los activos y la utilizacién eficiente de los recursos.

Paso 2. Identificados los esquemas que se requieren para los diferentes problemas de Control en las as
organizaciones, se procede a definir cual debe ser €l proceso para disefiar de manera 6ptima los dispositivos de
control efectivo y como sistematizarlos.

La integraci6n de los procesos de Control indicados en los literales a, b, ¢ y d del paso 1, constituyen el
proceso de Control Estratégico que debe direccionar el disefio de mecanismos especificos de Control, que integrados,
debe constituir el Sistema de Control de las organizaciones.

Paso 3. Definir la estrategia de Control a utilizar en la organizacién de acuerdo a sus propias caracteristicas.

El proceso de definicion de las estrategias de Control esté orientado a establecer los medios mas eficientes y
eficaces para lograr un Sisterna de Control efectivo.

La definici6n de las estrategias debe considerar:

= Mecanismos estratégicos viables para ejercer los controles.

= La factibilidad de implantarlos de acuerdo a las caracteristicas de la organizacién y su cultura.
= El clima organizacional y el estilo de liderazgo.

= La relaci6n costo/beneficio de la estrategia”.

5.5 CLASIFICACION DE LOS CONTROLES

Los Controles se pueden clasificar en Controles Internos y Controles Externos.

CLASIFICACION DE
LOS CONTROLES

FIGURA N° 5.3 CLASIFICACION DE LOS CONTROLES
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5.5.1 Control Interno

Es aquel proceso que se cjerce internamente en las organizaciones y es impulsado por las directivas,
administradores y demés personal que esti vinculado a ella, el cual posee la suficiente ética y moral, asi como
formacién académica, que le amerita credibilidad a sus hallazgos y conclusiones y tiene como propésito lograr el
cumplimiento de los objetivos institucionales.

5.5.2 Control Externo

Es aquel ejercido por personal ajeno a la organizacién y su propésito es establecer en que medida, los
resultados alcanzados por las entidades o personas sujetas al control, satisfacen las metas y objetivos trazados en
las politicas, planes, programas y prop6sitos fijados por la administracién.

Ampliando el concepto de Control Interno, el Instituto de Contadores Piblicos Certificados (AICPA ),
lo define como: “El Control Interno comprende el plan de organizacién y todos los métodos y las medidas
adoptadas en una empresa para proteger sus activos, verificar la confiabilidad y seguridad de su informacién
contable, promover su eficiencia operativa y estimular su adhesi6n a las politicas establecidas por la
direccién.”

Segiin el Instituto Mexicano de Contadores Piblicos, “En su sentido mas amplio, Control Interno es el
sistema por el cual se da efecto a la administracién de una entidad econémica”. "En este sentido el término
administracién se emplea para designar el conjunto de actividades necesarias para lograr el objetivo de la actividad
econémica. Abarca por lo tanto, las actividades de direcci6n, financiacién, promocién, distribucién y consumo de
una empresa, sus relaciones piblicas y privadas, la vigilancia general sobre su patrimonio y sobre aquellos de
quienes depende su conservacién y crecimiento."

Considerando la importancia y actualidad del tema, se presenta a continuacién la normatividad impartida
por el estado al respecto: '

La Ley 87 de 1993 en su articulo 1, define el Control Interno como: “ Se entiende por Control Interno el
sistema integrado por el esquema de organizacién y el conjunto de los planes, métodos, principios, normas,
procedimientos y mecanismos de verificacién y evaluacién adoptados por una entidad, con el fin de procurar que
todas las actividades, operaciones y actuaciones, asf como la administracién de la informacidn y los recursos, se
realicen de acuerdo con las normas constitucionales y legales vigentes dentro de las politicas trazadas por la
direcci6n y en atencién a las metas u objetivos previstos.

El ejercicio del Control Interno debe consultar los principios de igualdad, moralidad, eficiencia,
economfa, celeridad, imparcialidad, publicidad y valoracién de costos ambientales. En consecuencia, deberd
concebirse y organizarse de tal manera que su ejercicio sea intrinseco al desarrollo de las funciones de
todos los cargos existentes en la entidad, y en particular de las asignadas a aquellos que tengan

responsabilidad del mando.

PARAGRAFO. El control Interno se expresard a través de las politicas aprobadas por los niveles de
direccién y administracién de las respectivas entidades y se cumplird en toda la escala de la estructura
administrativa, mediante la elaboracién y aplicacién de técnicas de direcci6n, verificacién y evaluacién de
regulaciones administrativas, de manuales de funciones y procedimientos, de sistemas d¢ conformacién y de

programas de selecci6n, induccion y capacitacién de personal.”

88



R R
o ( NORMAS CONSTITUCIONALES Y LEGALES

-

“PLANES
*METODOS
*PRINCIPIOS

o
B
J *ACTIVIDADES
E
T |NomMAs
1
v
(¢]
S

*OPERACIONES
*ACTUACIONES
*ADMON DE LA
INFORMACION
*RECURSOS

ENTIDAD
“PROCEDIMIENTOS
MECANISMOS DE
VERIFICACION
“EVALUACION /

-

-

\ ORGANIZACION

FIGURA N° 5.4 SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Los controles Internos se asimilan por lo general a aquellos que estén orientados fundamentalmente a procurar
los medios para que las operaciones se ejecuten en las empresas o instituciones de acuerdo con las normas,
politicas y procedimientos establecidos por la alta direccién.

IGUALDAD
MORALIDAD

EFICIENCIA

PRINCIP10S DEL SISTEMA
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ECONOMIA
CELERIDAD
IMPARCIALIDAD

PUBLICIDAD

VALORACION DE
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FIGURA N° 5.5 PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

El Sistema de Control Interno comprende un conjunto integrado por todos los planes, métodos, normas y
procedimientos que adopta la administracion para coadyuvar al logro de los objetivos institucionales, asegurar la
conduccién ordenada y eficiente de la entidad, prevenir fraudes y errores, salvaguardar los activos y bienes,
garantizar la correcta aplicaci6n de los registros financieros, administrativos y técnicos y preparar oportunamente
los informes necesarios para asegurar la marcha normal de la organizaci6n.

Ley 87 de 1993. Articulo 2. Objetivos del Sistema de Control Interno. “Atendiendo los principios
constitucionales que debe caracterizar la administracion piiblica, el disefio y el desarrollo de Sistemas de Control
Interno se orientara al logro de los siguientes objetivos fundamentales:

a) Proteger los recursos de la organizacion, buscando su adecuada administracién ante posibles riesgos que los
afecten;

b) Garantizar la eficacia, la eficiencia y economia en todas las operaciones promoviendo y facilitando la correcta
ejecucion de las funciones y actividades definidas para el logro de la misién institucional;
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c) Velar porque todas las actividades y recursos de la organizacion estén dirigidos al cumplimiento de los objetivos
de la entidad;

d) Garantizar la correcta evaluacién y seguimiento de la gestion organizacional;
e) Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacién y de sus registros;

f) Definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos, detectar y corregir las desviaciones que se presenten en la
organizacién y que puedan afectar el logro de sus objetivos.

g) Garantizar que el Sistema de Control Int: o disponga de sus propios mecanismos de verificacién y evaluacién.

h) Velar porque la entidad disponga de procesos de planeacién y mecanismos adecuados para el diseiio y desarrollo
organizacional, de acuerdo con su naturaleza y caracteristicas.”

FIGURA N° 5.6 OBJETIVOS DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Agrupando los objetivos del Sistema de Control Interno, se pueden resumir de la siguiente manera:

Adhesi6n a las politicas prescritas y cumplimiento de las metas y objetivos previstos.

Procurar eficiencia, eficacia y efectividad en todas las operaciones.

Salvaguardar todos los recursos institucionales contra errores y fraudes.
Obtener y garantizar informacién integra, confiable y oportuna.

Ley 87 de 1993 Articulo 3. Caracteristicas del Sistema de Control Interno. “Son caraéterfsticas del Control
Interno las siguientes:

a) El sistema de Control Interno forma parte integrante de los sistemas contables, financieros, de planeacién, de
informacion y operacionales de la respectiva entidad.

b) Corresponde a la méxima autoridad del organismo o entidad, la responsabilidad de establecer, mantener y
perfeccionar el Sistema de Control Interno, el cual debe ser adecuado a la naturaleza, estructura y misién de la
organizacién.

¢) En cada 4rea de la organizacién, el fur.cionario encargado de dirigirla es responsable por el Control Intemo
ante su jefe inmediato de acuerdo con los niveles de autoridad establecidos en cada entidad.
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d) La unidad de Control Inierno o quién haga sus veces es la encargada de evaluar en forma independiente el
Sistema de Control Interno de la entidad y proponer al representante legal del respectivo organismo las
recomendaciones para mejorarlo.

e) Todas las transacciones de las entidades deberan registrarse en forma exacta, veraz y oportuna, de forma tal que
permita preparar informes operativos, administrativos y financieros.”

*FORMA PARTE DE LOS SISTEMAS
CONTABLE, FINANCIERO, DE PLANEACION,
DE INFORMACION Y OPERACIONALES

*LA MAXIMA AUTORIDAD DE LA ENTIDAD ES LA
RESPONSABLE DE ESTABLECER, MANTENER
Y PERFECCIONAR EL SISTEMA DE CONTROL

INTERNO
‘DEL SISTEMA ¢ e *EL FUNCIONARIO ENCARGADO DE
DE CONTROL ™ *DIRIGIR CADA AREA, ES EL
i RESPONSABLE POR EL CONTROL INTERNO
- INTERNO ANTE SU JEFE INMEDIATO

*LA UNIDAD DE CONTROL INTERNO SE
ENCARGA DE EVALUAR .
INDEPENDIENTEMENTE EL SISTEMA DE
CONTROL INTERNO Y PROPONER
RECOMENDACIONES PARA MEJORARLO

*TODAS LAS TRANSACCIONES DE LAS
ENTIDADES DEBERAN REGISTRARSE EN
FORMA EXACTA, VERAZ Y OPORTUNA

FIGURA N° 5.7 CARACTERISTICAS DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Ley 87 de 1993. Articulo 4. Elementos para el Sistema de Control Interno. “Toda entidad bajo la
responsabilidad de sus directivos debe por lo menos implementar los siguientes aspectos que deben orientar la
aplicacion del Control Interno:

a) Establecimiento de objetivos y metas tanto generales como especificas, asi como la formulacién de los planes
operativos que sean necesarios.

b) Definicion de politicas como guias de accién y procedimientos para la ejecucion de los procesos.
c) Adopcién de un Sistema de Organizacién adecuado para ejecutar los planes.

d) Delimitacién precisa de la autoridad y los niveles de responsabilidad.

¢) Adopcién de normas para la proteccion y utilizacién racional de los recursos.

f) Direccién y administracién del personal conforme a un sistema de méritos y sanciones.

g) Aplicacion de las recomendaciones resultantes de las evaluaciones del Control Interno.

h) Establecimiento de mecanismos que faciliten el Control ciudadano a la gesti6n de las entidades.
1) Establecimiento de Sistemas modernos de informacién que faciliten la Gestién y el Control.

j) Organizacién de métodos confiables para la evaluacion de la gestion.

k) Establecimiento de programas de induccién, capacitacion y actualizacién de directivos y demds personal de la
entidad.

1) Simplificacién y actualizacién de normas y procedimientos.”
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FIGURA N° 5.8 ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Ley 87 de 1993. Articulo 6. Responsabilidad del Sistema de control Interno. “El establecimiento y desarrollo
del Sistema de Control Interno en los organismos y entidades publicas serd responsabilidad del representante
legal o maximo directivo correspondiente. No obstante la aplicacion de los métodos y procedimientos al igual que
la calidad, eficiencia y eficacia del Control Interno, tambnén ser4 responsabilidad de los jefes de cada una de las
distintas dependencias de las entidades y organismos.”

REPRESENTANTE LEGAL)

\ METODOS, ™~
SISTEMA DE CONTROI1}: PROCEDIMIENTOS, "\
INTERNO : CALIDAD, EFICIENCIA,/

JEFicACIA__
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FIGURA N° 5.9 RESPONSABILIDAD DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO
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El titular de una entidad tiere la responsabilidad de establecer y mantener un adecuado Sistema de Control
Interno, le compete ademds, velar por que el sistema funcione correctamente. Cada funcionario es responsable
ante su superior inmediato del Control Interno en su-drea de competencia, recayendo la responsabilidad del
Control Interno en el nivel jerdrquico mas alto de la organizacion.

Ley 87 de 1993. Articulo 9. Paragrafo. Mecanismos de verificacion y evaluacién del Sistema de Control
Interno. “Como mecanismos de verificacion y evaluacion del Control Interno se utilizardn las normas de
gestion y de cualquier otro mecanismo moderno de Control que implique el uso de la mayor tecnologia,
eficiencia y seguridad.”

-

| MECANISMOS DE VERIFICACION
}e= Y EVALUACION DEL'. %8|
SISTEMA DE CONTROL INTERNO

s

FIGURA N° 5.10 MECANISMOS DE YERIFICACION Y EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

5.6 CONTROLES EN LOS SISTEMAS DE INFORMACION

El Control en los Sistemas de Informacién computarizados propende porque los datos sean un fiel reflejo de
la realidad, que sean exactos, oportunos, suficientes; que durante su procesamiento no se vean afectados por
pérdida, omisién o redundancia, que proporcione la informacién necesaria y que sea de utilidad para futuros
procesos y consultas.

Los Controles en los Sistemas de Informacién se pueden clasificar en Controles Generales, Controles
Operativos y Controles Técnicos.

CONTROLES EN LOS * Controles Generales.
SISTEMAS DE * Controles Operativos.
INFORMACION * Controles Técnicos
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5.6.1 Controles Generales

Son aquellos controles ejercidos sobre: las actividades y recursos involucrados en el desarrollo de los Sistemas
de Informacién e implican procesos de planeacion, definicién clara y precisa de metas y objetivos institucionales,
definicion de valores de la organizaci6n, politicas, procedimientos, estdndares, gerencia participativa, apertura a la
comunicacién, desarrollo de equipos de mejoramiento continuo, programas de capacitacion y entrenamiento, etc.

A continuacién se relacionan como ejemplo, algunas recomendaciones generales que deben ser consideradas
como mecanismos de Control por la Unidad de Sistemas de Informacié6n.
Se debe velar por la definicién e implementacion de politicas con respecto a:

* Elaboracién y evaluacién del Plan Estratégico de Sistemas.
* Legalizaci6n del software utilizado.
* Actualizaci6n del software y hardware de acuerdo con el ritmo de la tecnologia.

* Implementacién de un Sistema de Costos por aplicacién.

Politicas para aplicaciones que requieran soportarse por teleproceso y que incluyan aspectos tales como:

= Red de comunicacién a utilizar.
= Tipos de mensajes requeridos.

= Tréfico esperado en las lineas de comunicacién.

Las politicas hacia el personal son un elemento esencial dentro de la seguridad computacional:

« Rotacién de funciones.

« Segregaci6n de funciones para garantizar eficiencia y eficacia en el Control Interno.

* Capacitacién dirigida a todos los niveles funcionales.

 Evaluacién periédica en términos de funcionalidad en cuanto a su estructura organizacional.

* Definir, coordinar y comunicar al personal involucrado, los esténdares que regulen la adquisicion de los recursos
informéticos, disefio, desarrollo, 1mplementac16n y mantenimiento del software, asi como la operaci6n de los

_ Sistemas de Informaci6n.
* La integracién de las aplicaciones debe ser uno de los objetivos en el desarrollo de los sistemas.

+ Evaluaci6n permanente del desempeiio de todo el personal, con el propésito de mantener un registro de cada
uno de los empleados.

5.6.2 Controles Operativos

Son Controles disefiados, desarrollados e implementados para sistemas especificos, buscando garantizar
con ellos que todas las operaciones sean autorizadas, registradas y procesadas de una manera completa, exacta y
oportuna y tiene que ver con control y organizacién de proyectos, control de flujos de informacién, revisiones del
disefio del sistema, administracién de bases de datos, controles de cambios a programas, biticoras de cambios,
mantenimiento y documentacién, control de programas, reportes varios, disefio y control de formatos,

comunicaciones, etc.
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Dentro de algunas recomendaciones de tipo operativo que se deben tener presente por la Unidad de Sistemas
de Informacién, se destacan las siguientes:

= Una buena administracién de proyectos requiere de la elaboracion de un plan en el que se especifiquen las
actividades, metas, personal participante, recursos, tiempo y costos. Este plan debe ser revisado periédicamente
para evaluar el avance con respecto a lo programado.

= Revisar que exista una metodologia clara para los cambios a los programas, que se encuentre documentada y
que se ponga en practica.

= Establecer una metodologia estdndar de desarrollo de Sistemas de Informacion.

= Establecer procedimientos para reporte de dificultades en los meniis, corrida de aplicaciones, reportes
producidos, documentacidn existente, de tal manera que asegure el adecuado mantenimiento de la aplicacién.

= La evaluacion de los Sisiemas de Informacion se debe llevar a cabo cuando el sistema se haya implementado
y se encuentre trabajando normalmente, con el fin de que el usuario tenga la suficiente informacién para su
manejo, operacion y aceptacion.

= Debe existir una mayor participacion del usuario en las etapas de analisis y disefio de sistemas, y esto se logra
mediante una completa comunicacion entre usuarios y analistas de sistemas, definiendo en ella los elementos
con que cuenta el usuario, las necesidades de proceso de informacion, requerimientos de informacién de
salida, calidad de la informacidn, riesgos y forma de minimizarlos a través de controles.

= Debe existir una permanente actualizacion de la documentacién de cada aplicacidn.

5.6.3 Controles Técnicos

Tiene que ver con la tecnologia de la informacion como son los controles de operacién del hardware,
seguridad sobre los Sistemas de Informacién, integracién de los Sistemas de Informacién, reporte de fallas,
control de usuarios, restricciéon de accesos a datos, archivos y programas; utilizacién de hardwafe, controles
légicos del sistema, sistemas operativos, sistemas de seguridad, respaldo y confidencialidad, control de acceso al
sistema, sistema de mantenimiento, planes de contingencia, etc.

Ejemplo de algunas recomendaciones de tipo técnico a ser tenidas presente por la Unidad de Sistemas de
Informacién:

* Se debe determinar el tipo de contioles aplicables a todos los programas desde la fase de andlisis y desarrollo
y para aquellos que requieran de controles especificos, se le debe disefiar de acuerdo a cada caso.

* Revisar periédicamentc las bitdcoras del sistema, haciendo un anélisis de las interrupciones efectuadas y
observando si se han presentado violaciones a la seguridad del sistema.

* Chequear que todas las aplicaciones y el sistema operacional estén plenamente documentados.

* Llevar un registro de control de corridas de cada aplicacion o programa, cubriendo conceptos como inicio de
sesién, condiciones para reinicio, instrucciones de consola, de verificacion, etc.

* Sedebe llevar un registro de mantenimiento de las U.PS. El cambio de baterias de estas unidades debe efectuarse cada afio.

* Comparar los cédigos fuente o c6digos objeto, para determinar que no se hayan presentado cambios desde la
ultima comparacion hecha.

* Se deben usar técnicas de criptografia para aquella informacién confidencial que debe ser transmitida.

+ Se debe velar por una adecuada administracion de claves (passwords), asignando fechas de vencimiento y
recursos a utilizar por el usuario.
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* Los datos de entrada deben estar debidamente probados, validados y verificados con el propésito de evitar
inconsistencias en el flujo de informaci6n a ser procesado.

Estos controles a st vez pueden ser Preventivos, Detectivos o Correctivos.

® CONTROLES °
GENERALES Preventivo
< ® Detectivo
® Correctivo
.
CONTROLES EN
LOS SISTEMAS - o
DE ® CONTROLES Preventivo
INFORMACION OPERATIVOS ~ J ‘¢ petectivo
® Correctivo
~
® CONTROLES (® Preventivo
TECNICOS -
< ® Detectivo
L.' Correctivo

Controles Preventivos. Son aquellos controles que estdn involucrados dentro de los procesos y tienen como
propésito evitar la ocurrencia y {recuencia de desviaciones. Sus costos son muy econémicos.

Controles Detectivos. Independientemente de que tan buenos y efectivos sean los controles preventivos,
siempre ocurren errores y se necesitan mecanismos de deteccién. Los controles detectivos son aquellos que se
activan una vez que se registra la ocurrencia de la desviacién y tiene como propésito avisar a las personas
involucradas en el proceso, para que estén vigilantes debido a la existencia de un problema.

Controles Correctivos. Tienen como propdsito ayudar en 1a correccién de aquellos errores o desviaciones detectadas.

Es muy dificil que la aplicaci6n de lus Controles Preventivos sea suficiente por si mismos, por lo general se
hace necesario tomar acciones correctivas, las cuales resultan muy costosas puesto que implica mucha dificultad y
tiempo hacerle adaptaciones a una aplicacién en funcionamiento para corregir sus inconsistencias; 1o que no sucede
cuando se hace un minucioso anilisis de los Controles Preventivos que demanda la aplicacién o el sistema a ser
disefiado e implementado.

5.7 INTERVENTORIA A LOS SISTEMAS DE INFORMACION

5.7.1 Interventoria. Definicién

Es una herramienta de apoyo administrativo que sirve de mediadora entre la organizacién y el proveedor, en
aras de obtener proyectos exitosos, evaluando la eficiencia y eficacia de los Sistemas de Informaci6n, con base en
los pardmetros de Auditorfa de Sistemas generalmente aceptados y comprobando la completitud, integridad, y
confiabilidad en el manejo de los datos, seguridad en los equipos y telecomunicaciones, la produccién 6ptima y
oportuna de la informacién y el cumplimiento de las normas administrativas y fiscales vigentes.
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La interventoria no puede ordenarle al contratista la forma como debe realizar su trabajo, mas bien le
asesora y hace sugerencias para que éste resulte mejor elaborado; de esta manera vigila la ejecucién del contrato
desde un comienzo y cuando aquel concluye, se puede tener la conviccion que el contratista ha realizado su labor
conforme a las especificaciones convenidas con la administracién y sin reparos que ameriten su rechazo,
garantizando asi los criterios de calidad y eficiencia de la organizacién.

Como se puede observar, la interventoria no da lugar para que las tareas que realiza la administracién

dejen de efectuarse o se ejecuten mediocremente; la calidad de dichos contratos practicamente se garantiza
cuando la labor que cumplen las interventorias es bien ejercida.

5.7.2 Objetivos de la litervenioria

A continuacion se relacionan los objetivos mas relevantes de la interventoria:

= Verificar que el proveedor esté realizando o implementando el Sistema de Informacién conforme al cronograma
y especificaciones contratadas.

* Encaminar la accion administrativa hacia el logro de los objetivos planeados.
= Sefalar desviaciones y crrores a fin de lograr su correccion.

= Comprobar las condiciones de seg-ridad en el manejo de datos, equipos y telecomunicaciones; la produccién
Optima y oportuna de la informacidn y el cumplimiento de las normas administrativas y fiscales vigentes.

* Asesorar y colaborar con el contratista en aspectos técnicos y administrativos.
* Revisar los grupos de trabajo responsables de la sistematizacién de cada proceso.

= Evaluar la eficiencia, economia y eficacia de los Sistemas de Informacién con base en los parametros de
Auditoria de Sistemas generalmente aceptados.

= Evaluar e informar sobre el desarrollo, implementacién y mantenimiento de los Sistemas de Informacién, para
que la organizaci6n continie con los controles que han tenido un desempefio efectivo y para que se modifiquen
o desarrollen aquellos que sean necesarios.

= Ejercer control sobre el software y hardware, y colaborar en la determinacion de potenciales riesgos que los
puedan afectar, para que se disefien e implementen las salvaguardias correspondientes.

» Verificar la existencia de normas, procesos, procedimientos, recursos humanos, fisicos y logisticos que deban
interactuar ante la presencia de un siniestro o emergencia, garantizando la continuidad de las operaciones
automatizadas o reduciendo su impacto.

= Verificar la proteccién de los recursos computacionales y el acceso a los equipos, a los programas y a la

informacién, de manera que garantice una adecuada administracién ante posibles riesgos que los afecten y
que aseguren la oportunidad y confiabilidad de la informacion y sus registros.
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FIGURA N" 5.11 OBJETIVOS DE LA INTERVENTORIA

5.7.3 Caracteristicas de la Interventoria

A través de la interventoria se pueden reducir los costos del proyecto haciendo un uso mas racional de sus
recursos, disponer de informacion confiable, integra y oportuna sobre la ejecucién del proyecto, garantizar con la
intervencién que los procesos se realicen con imparcialidad, independencia y transparencia, ganar ventaja
competitiva frente a la competencia y mejorar la productividad y el servicio al cliente, entre otros.

MEJOR SERVICIO
AL CLIENTE

MAYOR
. PRODUCTIVIDAD

.

FIGURA N° 5.12 CARACTERISTICAS DEL SISTEMA DE INTERVENTORIA

5.7.4 Etapas de un proyecto de Interventoria a un Sistema de Informacién

Las etapas o pasos de un proyecto de interventoria a un Sistema de Informacién se puede sustentar en cuatro

pasos a saber:
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1.Estudiar el contrato objeto de la Interventoria.

Sirve como marco de referencia para conocer la situacion actual de la empresa, sus objetivos, metas, planes,
restricciones, estado de los Sistemas de Informaci6n a ser intervenidos, nivel tecnolégico y para conocer la
trayectoria y experiencia del contratista del proyecto de sistematizacion.

2. Definicion de los aspectos administrativos y técnicos del proyecto de Interventoria.

Entre las actividades que comprende se destacan la definicion de objetivos, alcance y cronograma de la interventoria
a efectuar, cuestionarios y tipos de pruebas a realizar, soportes y papeles de trabajo de las pruebas realizadas,
conformacion del equipo de trabajo, t:strategias metodoldgicas a implementar, establecimiento de criterios de
evaluacion, etc.

3. Desarrollar el proceso de interventoria del proyecto.

Entre las acciones a desarrollar se mencionan las siguientes: mantener registros formales y organizados de la
interventoria, preparar docurentacién, verificar la existencia de un plan de trabajo, analizar los diferentes resultados
técnicos de las obligaciones contractuales, seguir cambios o ajustes en los métodos que se consideren inadecuados,
verificar el cumplimiento del cronograma, verificar la aplicacion de metodologias formales, evidenciar entregas
en buen funcionamiento dando la constancia respectiva, recomendar el pago por prestacion de servicios cuando
se recibe a satisfaccion, asesorar al contratista en aquellas acciones que lo demande, recomendar la aplicacién de
aquellas cldusulas penales contempladas en el contrato, en caso de incumplimiento.

4. Elaborar los informes de interventoria.

Comprende la preparacion de informes de interventoria, senalando con claridad e imparcialidad los hallazgos y
recomendaciones sugeridas; discutir cl informe entre las partes comprometidas, procurando evitar conflictos
innecesarios y acordando mecanismos de solucién que beneficien a las partes; presentar informes minuciosos a
los altos directivos de la organizacion, detallando los motivos y las causas de los avances o retrasos que haya
sufrido el proyecto de sistemas contratado y las recomendaciones a seguir.

Grificamente se puede resumir asi:

ESTUDIAREL
CONTRATO

-

JEFINICION DE
ASPECTOS
ADMINISTRATIVOS
Y TECNICOS

43

DESARROLLAR EL
PROCESO DE
INTERVENTORIA

ASESORIA Y
ELABORAR RECOMENDACIONES
INFORMES A SEGUIR

FIGURA N° 5.13 ETAPAS DE UN PROYECTO DE INTERVENTORIA A UN SISTEMA DE INFORMACION
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PREGUNTAS DE REPASO

=

{Qué entiende por Control?

{Qué consideraciones se deben tener presente para lograr operatividad y eficacia en el Sistema de Control en
las organizaciones?

N

. Mencione tres caracteristicas del Sistema de Control.
{Como se clasifican los Controles?
{Qué entiende por Control Interno?

. {Qué objetivos persigue el sistema de Control Interno?
.- Enumere y discuta las caracteristicas bdsicas del Sistema de Control Interno
{Qué elementos conforman el Sistema de Control Interno?
10. @En‘quién recae la responsabilidad del Sistema de Control Interno?
11. ;Cémo se clasifican los controles en los Sistemas de Informaci6n?
12. ;Qué diferencia hay entre Controles Generales, Controles Operativos y Controles Técnicos?

13. Formule cinco recomendaciones generales, cinco de tipo operativo y cinco de tipo técnico, que deben
ser consideradas como mecanismos de control dentro de la Unidad de Sistemas de Informaci6n.

3
4
5
6. ¢Qué entiende por Control Externo?
7
8
9

14. ;En qué consisten los Controles Preventivos, los Controles Detectivos y los Controles Correctivos?

15. {Garantizan los controles que los datos de entrada se procesan de manera completa y exacta, que solo se
procesan una vez y que los errores detectados se corrigen prontamente?

16. ;Garantizan los controles que Ias salidas sean completas y exactas?

17. (Garantizan los controles que solo se procesan tareas autorizadas?

18. {Son adecuados los controles operativos para controlar el personal que opera la computadora?

19. ;Garantizan los procedimientos un adecuado control sobre el desarrollo y mantenimiento de sistemas?
20. Defina {Qué es Interventoriu? '.
21. Mencione cinco caracteristicas de la Interventoria de Proyectos.

22. ;Cuiles son los objetivos dc la Interventoria de Proyectos?

23. {Cudles son las etapas de un proyecto de Interventoria a un Sistema de Informacién?

LECTURA

Ejemplo hist6rico de como la tecnologfa de la seguridad y los delincuentes se encuentran en una permanente
batalla de ingenio.

“Hace setenta y cinco aiios. La caja fuerte era cerrada con llave. Los ladrones especializados en cajas fuertes
aprendieron a forzar los seguros; se invent6 entonces la combinacién de seguridad. Los criminales armaron una
palanca, con la cual podfan arrancar el eje de 1a combinaci6n de seguridad y abrir la caja fuerte. Cuando se hizo
la correccion para impedirlo, los ladrones hicieron agujeros en la caja e insertaron pélvora o dinimica. Luego los
fabricantes crearon la caja de seguridad “a prueba de perforaciones”. Y los ladrones utilizaron brocas mas duras,
con mayor palanca. Cuando los fabricantes utilizaron materiales mas duros, los astutos ladrones pasaron al uso de
nitroglicerina, la cual podia ser insertada en pequefias ranuras alrededor de la puerta, donde no se podia colocar
p6lvora ni dinamita. Los fabricantes desarrollaron puertas que ajustaban tan perfectamente que no se podia insertar
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nitroglicerina en las rendijas. Los ladrones adootaron entonces la lama de oxiacetileno y los fabricantes disefiaron
un compuesto a prueba de dicha llama.

En algiin punto de esta progresidn, los delincuentes empezaron a secuestrar a los banqueros para obligarlos
a abrir la caja de seguridad; para evitar esto, se invent6 la combinacién temporizada. Cuando los fabricantes
crearon cajas dificiles de abrir, los ladrones las llevaban consigo y las abrian en sus guaridas. Los fabricantes
optaron por hacer las cajas demasiado pesadas para ser cargadas y, posteriormente, los bancos instalaron buzones
para depdsitos nocturnos, de modo que los empresarios no tuvieran que dejar mucho dinero en sus pequeiias cajas
de seguridad. Los fabricantes experimentaron con cajas que despedian gas al ser molestadas, y los ladrones se
equiparon con mascaras anti-gas”

Tomado de: D.R. Cressey, Criminal Organization, (New York, Harper and Row, 1972, pags. 94-95)

Es asi como se esté desarrollando la historia de los delitos contra sistemas computarizados?

ACTIVIDADES PROPUESTAS

Clasifique las siguientes actividades como Controles Preventivos, Detectivos y/o Correctivos:

* Instrucciones escritas (normas, politicas, procedimientos, etc).
* Definicién de responsabilidades.

* Segregaci6n de funciones.

e Capacitacién de personal.

* Detectores de fuego.

* Plan de back-up y recuperacion.

* Reportes a la gerencia.

* Extinguidores de fuego.

* Destitucién de personal.

* Moralidad de la persona.

* Claves y contraseiias (passwords).
* Estadisticas de errores.

" ¢ Disefio de formas.

* Cubrimiento de seguros (pdlizas).
* Estandarizacién de procedimientos.
* Documentaci6n.

CASO 1. Juanita Morales era aprendiz de operador/programador de computadores en la empresa Computadores
de Manizales S.A, Al culminar su capacitacién en operacion de equipos de computacién, solicit6 a la gerencia un
aumento de sueldo bastante jugoso, basada en los nuevos conocimientos adquiridos. Al no poder satisfacer la empresa
la solicitud elevada por Juanita, ella decidi6 renunciar a su puesto, trabajando un preaviso de 30 dias. ‘

Durante estos tiltimos 30 dias dc laberes, Juanita disgustada per no haber obtenido su aumento, se dedic6 a

alterar los programas adiciondndole rutinas dé tal forma que se activaran modificando o borrando informacién
valiosa luego de que ella hubiera abandonado la empresa.
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Efectivamente asi sucedi6 luego de tres dias de haberse retirado Juanita de la empresa donde prestaba sus
servicios, viéndose la empresa abocada a cuantiosas perdidas econémicas, mala imagen ante sus clientes y grandes -
demoras para restaurar los Sistemas de Informacién.

1. ;Cémo se pudo haber controlado esta situacién?
2. ;Qué controles fueron violados?

3. {Qué controles recomienda aplicar para que no se vuelva a presentar esta situacion?

CASO 2. Usted ha sido contratado por la fabrica Basculas Electrénicas Manizales S.A., y tiene como funciones
revisar el control interno relacionado con compras, ingreso, almacenamiento y salida de materias primas.

Luego de un periodo de observacion y estudio sobre las actividades encomendadas, usted ha elaborado el
siguiente informe:

Las materias primas, compuestas esencialmente de costosos y delicados elementos electrénicos, se guardan
en una bodega bajo llave. El personal de bodega estd conformado por un supervisor y dos auxiliares con el debido
entrenamiento y cubrimiento en cuanto a seguridad industrial se refiere. Las materias primas solo se pueden
retirar de la bodega con la debida autorizaci6n, bien sea escrita u oral, de uno de los supervisores del departamento
de produccién.

No existe registro permanente de inventario, por lo tanto los empleados de bodega no llevan registros de
mercancias recibidas o entregadas. Como compensacion a la falta de registros permanentes, se hace inventario
fisico mensualmente a cargo de los auxiliares de bodega y son supervisados por el jefe inmediato.

Una vez realizado el inventario fisico, el supervisor de bodega lo compara contra un nivel preestablecido de
reposicién de inventario, en caso de ser inferior, se elabora una orden de compra por las unidades faltantes.

Cuando llegan las unidades solicitadas, los empleados de bodega las reciben conforme a la factura y colocan
firma y fecha al recibo de mercancias y lo almacenan en bodega.

1. ;Existen fallas en el Sistema de Control Interno?
2. ;Qué efectos pueden tener esas fallas en la operacién normal de la fibrica?

3. ;Cémo se podria mejorar el procedimiento para compra, recepcion, mantenimiento y entrega de materiales?

CASO 3. John Clinton, contador piiblico, estd revisando los estados financieros de Rossville Sales
Corporation, que recientemente instalé un computador. Los siguientes comentarios han sido tomados de las
notas de Clinton sobre las operaciones del computador y el procesamiento y control de los avisos de embarques
y las facturas de clientes:

Para reducir las inconveniencias, Rossville convirti6 sin cambios su sistema de procesamiento de datos
existente, el cual utilizaba equipo de tabulacién. El vendedor del computador supervisé la conversién y dio
entrenamiento a todos los emplcados del departamento de computacion (excepto a los digitadores) en disefio de
sistemas, operacién y programacion.

Cada corrida del computador esta asignada a un empleado especifico, quien tiene la responsabilidad de
hacer los cambios de programas, correrlos y contestar preguntas. Este procedimiento tiene 1a ventaja de eliminar
la necesidad de mantener registros de las operaciones del computador debido a que los empleados tienen la
responsabilidad de sus propias corridas.
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Por lo menos un empleado del departamento de computacién permanece en el salén de computacion durante
las horas de oficina y s6lo los empleados del departamento de computacion tienen llaves de acceso a esta habitacion.

La documentacién del sistema consiste en aquellos materiales entregados por el vendedor del computador:
un juego de formatos de registros y una relacion de programas. Estos y la biblioteca de cintas se mantienen en un
rincén del departamento de computacién.

La compaiiia estudi6 la conveniencia de controles programados, pero decidié mantener los controles manuales
de su sistema anterior.

Los productos de la compaiiia se embarcan directamente desde almacenes piblicos que envian los avisos de
embarque a la contabilidad general. Alli un empleado de facturacién anota el precio del articulo y registra la
secuencia numérica de los avisos de embarques de cada almacén. El empleado de facturacién también prepara
cada dia cintas de miquina sumadora (cifras de control) de las unidades embarcadas y los precios por unidad.

Los avisos de embarque y las cifras de control se envian al departamento de computacion para ser capturados
y procesados. El computador realiza las multiplicaciones. La informacién de salida consiste en las facturas (con
seis copias) y un registro diario de ventas. El registro diario de ventas muestra los totales de las unidades embarcadas
y los precios por unidad, que el operador del computador compara contra las cifras de control.

Todas las copias de las facturas se regresan al empleado de facturacion quien envia por correo tres copias a
los clientes, otra al almacén, conserva una copia en un archivo numérico y otra en un archivo de facturas que se
utiliza como registro detallado de cuentas por cobrar.

Describa las debilidades existentes en el Control Interno sobre la informacién y flujos de informacién,
procedimientos para procesar los avisos de embarques y facturas del cliente, y recomiende mejoras para estos
controles y procedimientos. Organice su respuesta como sigue:

Debilidades I Mejoras recomendadas

(Tomado de J. W. Cook. Auditoria. p.389)

CASO 4. Un vendedor de una empresa de textiles desea crear una base de datos, utilizando una computadora
personal y un paquete de administracion de base de datos extensamente difundido. El costo total del hardware y
del software es aproximadamente de diez millones de pesos. La base de datos incluird los nombres y direcciones
de todos los clientes actuales y potenciales en la region del vendedor. Ademés, los registros comprenderén resimenes
de las compras hechas por lus clientes durante todo el aiio, listando el volumen en dinero por tasas de uso promedio
del articulo. Los registros de los clientes potenciales mencionardn por qué cada una de las empresas no es en la
actualidad un cliente e identificaran los articulos que la empresa deberd estar comprando. Todos los datos van a
ser digitados y mantenidos por el vendedor.

El vendedor espera utilizar el sistema para controlar las actividades de compra de los actuales clientes.
Ademés, se hardn consultas para obtener informacién de los clientes basadas en el nombre del cliente, region
geogréfica, y articulos seleccionados. Las promociones y llamadas de ventas se dirigirdn hacia los individuos,
Cuyos nombres hayan sido obtenidos a través de una o mas de las consultas anteriores. El vendedor se apoyard en
el sistema como en una herramienta cc ventas primordial.

El sistema se instalars en una computadora personal estindar equipada con un gran disco duro.

a) Basado en la descripcién precedente ;Es consistente la aplicacion planeada con los objetivos del cémputo
orientado al usuario? ;Cree usted que la aplicacién deberia ser llevada a cabo?
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b) ¢ Ve usted algiin riesgo, ineficiencia o practicas no aconsejables en el sistema planeado?

¢) El vendedor desea desarrollat el sistema en lugar de pedir que el departamento de Sistemas de Informacién
haga el trabajo utilizando un paquete de base de datos de cuarta generacién. Es conveniente que el vendedor
disefie este sistema ?

(Adaptado de Sistemas de Informacién para la Administracién. James A. Senn)

CASO 5. En fecha reciente la ciudad de Pereira inauguré un estacionamiento privado en la zona del centro
para beneficio de los residentes de la ciudad. Se contrat6 un guardia para que vigile el estacionamiento y entregue
unos marbetes engomados que autorizan el cstacionamiento a los residentes que presentan una solicitud y muestran
evidencia de que residen en la ciudad. Cuando el automévil presenta este marbete, el duefio puede estacionarse
durante doce horas una vez que ha colocado dos monedas de quinientos pesos en el parquimeétro. El guardia
inspecciona los marbetes de todos los automéviles estacionados para determinar que solo sean de residentes, y
también observa los medidores de tiempo para asegurarse de que fue pagada la cuota necesaria. Las solicitudes ya
diligenciadas se conservan en la oficina del vigilante.

Mediante el uso de una llave maestra el guardia retira las monedas de los parquimetros cada semana y las
coloca en una caja de seguridad cerrada. El mismo entrega la caja en el departamento de recepcion de la ciudad
donde un empleado la abre, cuenta manualmente las monedas, coloca el efectivo en otra caja de seguridad y
registra el total en un informe de efectivo semanal. Envia este informe al departamento de contabilidad de la
ciudad. Al dia siguiente del conteo del efectivo, el tesorero de la ciudatl toma el dinero y lo vuelve a contar
también manualmente, prepara la boleta de deposito, y realiza el depésito en el banco. La boleta de depésito,
sellada por el cajero del banco, se envia al departamento de contabilidad donde se archiva con el informe
semanal del efectivo.

Describa la debilidades del sistema existente y recomiende para cada una de estas debilidades por lo menos
una mejoria que refuerce el sistema de control interno contable sobre los ingresos de efectivo procedentes del
estacionamiento de la ciudad de Pereira.

(Adaptado de Auditoria. J.W.Cook)
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