Carituro 1

LOS SISTEMAS _
DE INFORMACION

1.1  Introduccion

Los sistemas de informacion (SI) estan cambiando la forma en que ope-
ran las organizaciones actuales. A través de su uso se logran importantes
mejoras, pues automatizan los procesos operativos de las empresas, pro-
porcionan informacién de apoyo al proceso de toma de decisionesy, lo
que es mas importante, facilitan el logro de ventajas competitivas a traves
de su implantacién en las empresas.

El presente capitulo proporciona la siguiente informacion:

Definiciones.

Tipos y usos de los sistemas de informacion.
Evoluciéon de los sistemas de informacion.
Tendencias futuras.

Caso de aplicacion.

Conclusiones.

1.2 Definiciones

Dato, informacion y sistema

En ocasiones los términos dato € informacion se utilizan como sinénimos,
lo cual es un error. Dato puede ser un namero, una palabra, una imagen.
En el ambito cotidiano se utiliza en plural “datos”, los cuales son la materia
prima para la produccién de informaciéon. Informacion, por su parte, son
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datos que dentro de un contexto dado tienen un significado para alguien.
Finalmente, sistema es el mecanismo por el cual se generara informacion.
En la figura 1.1 se muestra un ejemplo.

Datos @ Sistema @ Informacién

Materia Fabrica Lampara
prima @ (sistema) @ (producto)
T
FIGURA 1.1
Datos, informacion
y sistemas.

Definicion de un sistema de informacion

Un sistema de informacion es un conjunto de elementos que interactian
entre si con el fin de apovar las actividades de una empresa o negocio. En
un sentido amplio, un sistema de informacioén no necesariamente incluye
equipo electronico (hardware). Sin embargo, en la practica se utiliza como
sinénimo de “sistema de informacién computarizado”.

Estos elementos son de naturaleza diversa y normalmente incluyen:

B El equipo computacional, es decir, el hardwarenecesario para que el siste-
ma de informacion pueda operar. Lo constituyen las computadoras y
el equipo periférico que puede conectarse a ellas.

B El recurso humano que interactia con el sistema de informacion, el cual
esta formado por las personas que utilizan el sistema, alimentandolo
con datos o utilizando los resultados que genere.

W Los datos o informacion fuente que son introducidos en el sistema, son
todas las entradas que éste necesita para generar como resultado la
informacion que se desea.
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®  Los programas que son ejecutados por la computadora, y producen
diferentes tipos de resultados. Los programas son la parte del software
del sistema de informacién que hara que los datos de entrada introdu-
cidos sean procesados correctamente y generen los resultados que se
esperan.

B Las telecomunicaciones que son basicamente “hardware” y “software”,
facilitan la transmision de texto, datos, imagenes y voz en forma elec-
tronica.

B Procedimientos que incluyen las politicas y reglas de operacion, tanto
en la parte funcional del proceso de negocio, como los mecanismos
para hacer trabajar una aplicaciéon en la computadora.

Un sistema de informacion realiza cuatro actividades basicas: entrada, al-
macenamiento, procesamiento y salida de informacién. A continuacién
se definen cada una de estas actividades.

B Entrada de informacion. La entrada es el proceso mediante el cual el
sistema de informacion toma los datos que requiere para procesar la
informacion. Las entradas pueden ser manuales o automaticas. Las
manuales son aquellas que son proporcionadas en forma directa por
el usuario, mientras que las automaticas son datos o informacién que
provienen o son tomados de otros sistemas o modulos. Esto Gltimo se
denomina interfases automaticas. Asi, un sistema de control de clien-
tes podra tener una interfase automatica de entrada con el sistema de
facturacion, ya que toma las facturas que genera o elabora el sistema
de facturacién como entrada al sistema de control de clientes.

Las unidades tipicas de entrada de datos a las computadoras son las
estaciones de trabajo, las cintas magnéticas, las unidades de diskette,
los c6digos de barras, los escaners, la voz, los monitores sensibles al tac-
to, ¢l teclado y el mouse, entre otras.

B Almacenamiento de informacion. El almacenamiento es una de las activi-
dades o capacidades mas importantes que tiene una computadora, ya
que a través de esta propiedad el sistema puede recordar la informa-
cion guardada en la sesién o proceso anterior. Esta informacién suele
ser almacenada en estructuras de informaciéon denominadas archivos.
La unidad tipica de almacenamiento son los discos magnéticos o dis-
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cos duros, los discos flexibles o diskettes y los discos compactos (CD-
ROM), discos de alta capacidad (zip, jaz). Existen otras formas de al-
macenamiento, las cuales seran explicadas mas adelante.

B Procesamiento de informacion. Es la capacidad del sistema de informa-
cién para efectuar calculos de acuerdo con una secuencia de opera-
ciones preestablecida. Estos calculos pueden efectuarse con datos in-
troducidos recientemente en el sistema o bien con datos que estan
almacenados. Esta caracteristica de los sistemas permite la transfor-
macién de datos fuente en informacion que puede ser utilizada para
la toma de decisiones, lo que hace posible, entre otras cosas, que un
tomador de decisiones genere una proyeccién financiera a partir de
los datos que contiene un estado de resultados o un balance general
de un ano base.

W Salida de informacién. Lasalida es la capacidad de un sistema de informa-
ci6n para sacar la informacion procesada o bien datos de entrada al
exterior. Las unidades tipicas de salida son las impresoras, estaciones de
trabajo, diskettes, cintas magnéticas, lavoz, los graficadoresy los plotters,
entre otros. Es importante aclarar que la salida de un sistema de infor-
macién puede constituir la entrada a otro sistema de informacion o mo-
dulo. En este caso, también existe una interfase automatica de salida.
Por ejemplo, el sistema de control de clientes tiene una interfase auto-
matica de salida con el sistema de contabilidad, ya que genera las poli-
zas contables de los movimientos procesados de los clientes.

En la figura 1.2 se muestran las diferentes actividades que puede realizar
un sistema de informacion de control de clientes.

Las diferentes actividades que realiza un sistema de informacion se
pueden observar en el disenno conceptual ilustrado en la figura 1.3.

Tecnologias de informacion

Después de haber comprendido el concepto de SI existe la necesidad de
explicar un concepto todavia mas amplio: tecnologias de informacion (TT),
del inglés IT (information technology). Este término hace referencia a todas
aquellas tecnologias que permiten y dan soporte a la construccion y ope-
racién de los sistemas de informaciéon. A continuacion se presenta una
lista no exhaustiva de ejemplos de estas tecnologias, algunas de las cuales
seran comentadas a lo largo de este libro:



FIGURA 1.2
Actividades que realiza
un sistema de

informacién.

ENTRADAS

Datos generales del cliente:
nombre, direccién, tipo de
cliente, etcétera

Politicas de créditos:

Limite de crédito, plazo de
pago, etcétera

Facturas (interfase automatica)
Pagos, depuraciones, etcétera

PROCESO

Calculo de antigiiedad de
saldos

Calculo de intereses
moratorios

Calculo del saldo de un
cliente

ALMACENAMIENTO
Movimientos del mes
(pagos, depuraciones)
Catalogo de clientes
Facturas

SALIDAS

Informe de pagos
Estados de cuenta
Pélizas contables
(interfase automatica)
Consultas de saldos en
pantalla de una terminal

Redes de datos, teletexto, redes de television, satélites, teléfono, fibra

optica, videodiscos, discos compactos, fax, gateways, ruteadores, concen-
tradores (hubs), mdodems, laser disc, software, sistemas de diseno compu-
tarizados, unidades de almacenamiento de datos, servicios de transferen-

cia electronica, tarjetas inteligentes, etcétera.

1.3 Tipos y usos de los sistemas de informacion

Durante los proximos anos, los sistemas de informacion cumpliran tres

objetivos basicos dentro de las organizaciones:

1. Automatizar los procesos operativos.

2. Proporcionar informacién que sirva de apoyo al proceso de toma de
decisiones.

3. Lograr ventajas competitivas a través de su implantacion y uso.



FIGURA 1.3
Disefio conceptual
de un sistema de
informacién.
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Entdrgda Reportes
datos e informes

PROCESO

Almacenamiento

Interfase
autornatica
de salida

Interfase

automatica
de entrada

Con frecuencia, los sistemas de informacion que logran la automatizacion
de procesos operativos dentro de una organizacion son llamados sistemas
transaccionales, ya que su funcién primordial consiste en procesar tran-
sacciones tales como pagos, cobros, polizas, entradas, salidas, etc. Por otra
parte, los sistemas de informacion que apoyan el proceso de toma de deci-
siones son los sistemas de apoyo a la toma de decisiones (DSS), sistemas
para la toma de decisiones de grupo (GDSS), sistemas expertos de apoyo
a la toma de decisiones (EDSS) y sistemas de informacién para ejecutivos
(EIS). El tercer tipo de sistemas, de acuerdo con su uso u objetivos que
cumplen, es el de los sistemas estratégicos, los cuales se desarrollan en las
organizaciones con el fin de lograr ventajas competitivas, a través del uso
de la tecnologia de informacion.

Los tipos y usos de los sistemas de informacion se muestran en la figu-
ral4.
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7

Competencia

FIGURA 1.4
Tipos de sistemas
de informacién.

A continuacién se mencionan las principales caracteristicas de estos
tipos de sistemas de informacion.

B Sistemas transaccionales. Sus principales caracteristicas son:

* A través de éstos suelen lograrse ahorros significativos de mano de
obra, debido a que automatizan tareas operativas de la organizacion.

* Con frecuencia son el primer tipo de sistemas de informacién que
se implanta en las organizaciones. Se empieza apoyando las tareas
a nivel operativo de la organizacién para continuar con los man-
dos intermedios y, posteriormente, con la alta administracién a
medida que evolucionan.
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* Muestran una intensa entrada y salida de informacién; sus calcu-
los y procesos suelen ser simples y poco complejos. Estos sistemas
requieren mucho manejo de datos para poder realizar sus opera-
ciones y como resultado generan también grandes volamenes de
informacion.

* Tienen la propiedad de ser recolectores de informacion, es decir,
que a través de ellos se cargan las grandes bases de informacion
para su posterior utilizacion. Estos sistemas son los encargados de
integrar gran cantidad de la informacién que se maneja en la or-
ganizacion, la cual sera empleada posteriormente para apoyar a
los mandos intermedios y altos.

* Son faciles de justificar ante la direccién general, ya que sus be-
neficios son visibles v palpables. El proceso de justificacion pue-
de realizarse enfrentando ingresos y costos. Esto se debe a que en
el corto plazo se pueden evaluar los resultados y las ventajas que
origina el uso de este tipo de sistemas. Entre las ventajas que pue-
den medirse se encuentra el ahorro de trabajo manual.

* Son facilmente adaptables a paquetes de aplicacion que se encuen-
tran en el mercado, ya que automatizan los procesos basicos que
por lo general son similares o iguales en otras organizaciones.

Ejemplos de este tipo de sistemas son la facturacion, néminas, cuentas por
cobrar, cuentas por pagar, contabilidad general, conciliaciones bancarias,
inventarios, etcétera.

B Sistemas de apoyo a las decisiones. Las principales caracteristicas de estos
sistemas son las siguientes:

e Suelen introducirse después de haber implantado los sistemas
transaccionales mas relevantes de la empresa, ya que €stos consti-
tuyen su plataforma de informacion.

e Lainformacién que generan sirve de apoyo a los mandos interme-
dios y a la alta administracion en el proceso de toma de decisiones.

* Suelen ser intensivos en calculos y escasos en entradas y salidas de
informacién. Asi, por ejemplo, un modelo de planeacion financie-
ra requiere poca informaciéon de entrada, genera poca informa-
cién como resultado, pero generalmente realiza muchos calculos
durante su proceso.
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* No suelen ahorrar mano de obra. Debido a ello, la justificacion
economica para el desarrollo de estos sistemas es dificil, ya que no
se conocen los ingresos del proyecto de inversion.

* Suelen ser sistemas de informacion interactivos y amigables, con
altos estandares de diseno grafico y visual, ya que estan dirigidos al
usuario final.

* Apovan la toma de decisiones que, por su misma naturaleza son
repetitivas v estructuradas, asi como no repetitivas y no estructu-
radas. Por ejemplo, un sistema de compra de materiales que indi-
que cuando debe hacerse un pedido al proveedor o un sistema de
simulacion de negocios que apoye la decision de introducir un
nuevo producto al mercado.

* Estossistemas pueden ser desarrollados directamente por el usua-
rio final sin la participacion operativa de los analistas y pro-
gramadores del area de Informatica.

Los sistemas de apovo a las decisiones se pueden clasificar en:

B DSS (decision support systems), sistemas de apoyo a la toma de decisio-
nes.

B GDSS (group decision support systems), sistemas de apoyo a la toma de
decisiones de grupo.

B EIS (executive information systems), sistemas de informacion para ejecu-
tivos.

B EDSS (expert decision support systems), sistemas expertos de apoyo a la
toma de decisiones.

Este tipo de sistemas puede incluir la programacion de la produccion,
compra de materiales, flujo de fondos, proyecciones tinancieras, modelos
de simulacion de negocios, modelos de inventarios, etc. Los capitulos 7, 8,
9y 10 del libro tratan de estos sistemas.

B Sistemas estratégicos. Sus principales caracteristicas son:
¢ Sufuncion primordial no es apoyar la automatizacion de procesos
operativos ni proporcionar informacion para apoyar la toma de

decisiones. Sin embargo, este tipo de sistemas puede llevar a cabo
dichas funciones.



- MODULO PRIMERO ~ SISTEMAS DE INFORMACION EN LA ORGANIZACION

Sistemas de
informaciéon
transaccionales

@ BASE DE DATOS @ Sistemas de
informacién

DSS GDSS EIS EDSS
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CAPTURA Y PROCESAMIENTO DE TRANSACCIONES

FIGURA 1.5
Clasificacion de
los sistemas

de informacién.

e Suelen desarrollarse in house, es decir, dentro de la organizacion,
por lo tanto no pueden adaptarse facilmente a paquetes disponi-
bles en el mercado.

¢ Tipicamente, su forma de desarrollo se basa en incrementos y a
través de su evolucion dentro de la organizacion. Se inicia con un
proceso o funcién en particular y a partir de ahi se van agregando
nuevas funciones o procesos.

e Su funcidn es lograr ventajas que los competidores no poseen, ta-
les como ventajas en costos y servicios diferenciados con clientes y
proveedores. En este contexto, los sistemas estratégicos son crea-
dores de barreras de entrada al negocio. Por ejemplo, el uso del
comercio electrénico en algunas companias que ofrecen servicios
de venta a los clientes, es un sistema estratégico, ya que brindan
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una ventaja sobre otras companias que ofrezcan productos simila-
resy no cuenten con este servicio. Si una compania nueva decide
abrir sus puertas al ptiblico, tendra que dar este servicio para tener
un nivel similar al de sus competidores.

* Ouwa caracteristica es que las ventajas que se logran a través de
estos sistemas no son “eternas”, es decir existe un periodo de vi-
gencia similar al tiempo en que tardan los competidores en alcan-
zar las diferencias o ventajas obtenidas por el sistema de infor-
macion estratégico (SIE). Cuando esto sucede, los beneficios
generados por el SIE se convierten en estandares de la industria.
como es el caso mencionado anteriormente del comercio electré-
nico que posteriormente seran requisitos de infraestructura tec-
nologica que una compania deba poseer.

* Apovan el proceso de innovaciéon de productos y procesos dentro
de la empresa, debido a que buscan ventajas respecto a los compe-
tidores y una forma de hacerlo es innovando o creando productos
Y procesos.

Un ejemplo de estos sistemas de informacién dentro de la empresa puede
ser un sistema MRP (manufacturing resource planning) enfocado a reducir
sustancialmente el desperdicio durante el proceso productivo, o bien. un
centro de informacién que proporcione todo tipo de informacion, como
situacion de créditos, embarques, tiempos de entrega, etc. En este contex-
to los ejemplos anteriores constituyen un sistema de informacién estraté-
gico si, y solo si, apoyan o dan forma a la estructura competitiva de la
empresa. El capitulo 2 del libro expone este tipo de sistemas.

Sistemas integrales de administracion

En los altimos afios se han desarrollado numerosas herramientas para
apoyar optimamente las actividades de los negocios, tecnologias que per-
miten automatizar casi en su totalidad los procesos operativos. Asi como el
MRP es una solucion al proceso productivo un ERP (enterprise resource
planning) apoya los procesos basicos funcionales de una empresa. En esta
categoria, uno de los sistemas lideres a nivel mundial es el R/8 de SAP.
(Véase direccion de Internet http://www.sap.com) ;qué es SAP? (del ale-
man systemanalyse and programmentwicklung). Hoy en dia SAP es una de las
empresas mas grandes de software en el mundo, fundada en 1972 en la
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ciudad de Mannheim Alemania, por un equipo de empleados de IBM de
aquel pafs, quienes compartieron un proyecto para lograr una solucion
integrada para cada compaiia, con el cual pudieron crear su propia em-
presa de software. En la actualidad, SAP AG es lider mundial de aplicacio-
nes de negocios en arquitectura cliente/servidor. Como compania de soft-
ware se localiza detras de Microsoft Corporation, Oracle Corporation y
Computer Associates International Inc.

En lafigura 1.6 se muestran los componentes del SAPR/3,los cuales son:

m Ventasy distribucion: apoya los procesos de venta y facturacion.
m Materiales: apoya las actividades de abastecimiento de materiales para
produccion.

VAN

Controlling

N

Cliente/Servidor
ABAP/4

QM

Y Gestion de
ldad

AN

FIGURA 1.6
Modulos de SAP R/3.




B Produccion: planificaciéon y control de produccion.

Calidad: apoyo al control de calidad.

Mantenimiento: planificacion y ejecucion de actividades de manteni-
miento.

Recursos humanos: la planificacion y control total del personal.
Finanzas: contabilidad en general.

Contraloria: movimientos de costos e ingresos.

Activos fijos: control y evaluacion de activos fijos.

Sistema de proyectos: administracion de proyectos.

Workflow: enlaza los diferentes moédulos de R/3.

Soluciones por sector: conecta los médulos de R/3 con funciones es-
peciales para industrias especificas.

Entre los factores que han propiciado el éxito de SAP R/3 se puede men-
cionar que es un sistema abierto, tiene una total integracion en datos y
aplicaciones, es un sistema para todas las operaciones empresariales, con
procesamiento interactivo y tiene presencia a nivel mundial.

Un sistema de la naturaleza de SAP R/ 3 se puede considerar obviamen-
te como transaccional, pero también tiene un sentido estratégico, pues un
sistema integral de administraciéon puede ofrecer servicios o productos di-
ferenciados al cliente, lo cual se puede convertir en la base de competen-
cia favorable para la compania que posea este recurso de informacion,
como por ejemplo, ventajas en servicio, atencién a clientes, control de pro-
veedores, costos de produccion, calidad de producto, etcétera.

Por ultimo, es importante aclarar que algunos autores consideran un
cuarto tipo de sistemas de informacion denominado sistemas personales
de informacion, el cual esta enfocado a incrementar la productividad de
sus usuarios. Dentro de esta clasificacion se encuentran las hojas de calcu-
lo, los sistemas de procesamiento de palabras, utilizacién de agendas, ca-
lendarios, etcétera. Para efectos de este libro, los sistemas personales de
informacion seran considerados como herramientas de trabajo que apo-
yan la productividad de los usuarios.

1.4 Evolucion de los sistemas de informacion

De la seccion anterior se desprende la evolucion de los sistemas de infor-
macion en las organizaciones. Con frecuencia, en primer lugar se implan-
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tan los sistemas transaccionales y, posteriormente, se introducen los siste-
mas de apoyo a las decisiones. Por tiltimo, se desarrollan los sistemas estra-
tégicos que dan forma a la estructura competitiva de la empresa.

En la década de los setenta, Richard Nolan, un conocido autor y pro-
fesor de la Escuela de Negocios de Harvard, desarrollé una teoria que
influy6 sobre el proceso de planeacién de los recursos y las actividades de
informatica. Por su trascendencia y aplicacion en este contexto, se comen-
taran los aspectos mas relevantes de su Teoria de las etapas.

Segtin Nolan, Ia funcién de la informatica en las organizaciones evo-
luciona a través de ciertas etapas de crecimiento, las cuales se explican a
continuacion:

B Etapa de inicio. Algunas de las caracteristicas mas relevantes de esta
etapa son:

* Comienza con la adquisicién de la primera computadora y nor-
malmente se justifica por el ahorro de mano de obray el exceso de
papeles.

* Las aplicaciones tipicas que se implantan son los sistemas transac-
cionales, tales como néminas o contabilidad.

* En la mayoria de los casos, el pequeno departamento de sistemas
depende del area de contabilidad.

* El tipo de administraciéon empleada es escaso y la funcion de los
sistemas suele ser manejada por un administrador que no posee
una preparacion formal en el area de computacion.

¢ Elpersonal que labora en este pequeno departamento consta, a lo
sumo, de un operador y/o un programador. Este ultimo puede ser
un asesor externo, o bien, puede recibirse el apoyo de algin fabri-
cante local de programas de aplicacion.

* En esta etapa es importante estar consciente de la resistencia al
cambio del personal y usuarios (ciberfobia) que estan involucrados
en los primeros sistemas que se desarrollan, ya que estos sistemas
son importantes para ahorrar mano de obra.

* Estaetapa termina con la implantacion exitosa del primer sistema
de informacién. Cabe recalcar que algunas organizaciones pue-
den vivir varias etapas de inicio en las que la resistencia al cambio
por parte de los primeros usuarios involucrados dificulta el inten-
to de introducir la computadora a la empresa.



Etapa de contagio o expansion. Los aspectos sobresalientes que permiten
diagnosticar que una empresa se encuentra en esta etapa son:

® Se inicia con la implantacion exitosa del primer sistema de infor-
macion en la organizacion. Como consecuencia de ello, el primer
ejecutivo usuario se transforma en el paradigma o persona que se
habra de imitar.

* Las aplicaciones que con frecuencia se implantan en esta etapa
son el resto de los sistemas transaccionales no desarrollados en la
etapa de inicio, tales como facturacién, inventarios, control de pe-
didos de clientes v proveedores, cheques, etcétera.

* Un aspecto sobresaliente es la proliferacion de aplicaciones en
toda la organizacion, que debido a la falta de estandares e infraes-
tructura adecuada, se realiza de manera desordenaday sin control.

* Elpequeno departamento es promovido a una categoria superior,
donde comienza a depender de la gerencia administrativa o contra-
lorfa.

¢ El tipo de administracion empleado esta orientado hacia la venta
de aplicaciones a todos los usuarios de la organizacion; en este
punto suele contratarse a un especialista de la funcién con prepa-
racion académica en el area de sistemas.

* Seiniciala contratacion de personal especializado y nacen puestos
tales como analista de sistemas, analista-programador, programa-
dor de sistemas, jefe de desarrollo, jefe de soporte técnico, etc.
Ademas, los analistas son asignados a las areas funcionales de los
usuarios, con el fin de agilizar el desarrollo de nuevas aplicaciones.

¢ Las aplicaciones desarrolladas carecen de interfases automaticas
entre ellas, de tal forma que las salidas que produce un sistema
tienen que alimentarse en forma manual a otro sistema, con la
consecuente irritacion de los usuarios.

* Las aplicaciones se desarrollan con escasos o nulos estandares de
trabajo, lo cual trae como resultado sistemas de muy baja calidad;
es decir, sistemas que en forma frecuente causan problemas a sus
usuarios. El porcentaje de reprocesos de los sistemas crece, lo cual
afecta de forma negativa la productividad del departamento y el
nivel de satisfaccion de los usuarios.

* Los gastos por concepto de sistemas empiezan a crecer en forma
importante, lo que marca la pauta para iniciar la racionalizacion
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del uso de los recursos computacionales por parte de la empresa.
Este problema y el inicio de su solucién marcan el paso a la si-
guiente etapa.

W Etapa de control o formalizacion. Para identificar a una empresa que tran-
sita por esta etapa es necesario considerar los siguientes elementos:

e FEsta etapa de evolucion de la informatica dentro de las empresas
se inicia con la necesidad de controlar el uso de los recursos
computacionales a través de las técnicas de presupuestacion base
cero' y la implantacion de sistemas de cargos a usuarios (por el
servicio que se presta).

e Lasaplicaciones estan orientadas a facilitar el control de las opera-
ciones del negocio para otorgarles mayor eficiencia, tales como
sistemas para control de flujo de fondos, control de ordenes de
compra a proveedores, control de inventarios, control y manejo
de proyectos, etcctera.

e FEl departamento de sistemas de la empresa suele ubicarse en una
posicion gerencial, por lo cual, en el organigrama por lo general
depende de la Direccion de Administracion o Finanzas.

e El tipo de administracién empleado dentro del area de informati-
ca se orienta hacia el control administrativo y la justificacion eco-
noémica de las aplicaciones a desarrollar. Nace la necesidad de es-
tablecer criterios de prioridades para el desarrollo de nuevas
aplicaciones. La cartera de aplicaciones pendientes por desarro-
llar empieza a crecer.

* Enesta etapa se inician el desarrollo y laimplantacion de estandares
de trabajo dentro del departamento, tales como estandares de do-
cumentacion, control de provectos, desarrollo y diseno de siste-
mas, auditoria de sistemas y programacion.

e Posteriormente, personal con habilidades administrativas y prepa-
rado técnicamente se integra a la organizacion del departamento
de sistemas.

' Segtin Ramirez Padilla: “El presupuesto base cero, es un proceso mediante el cual la
administracion, al ejecutar un presupuesto anual, toma la decision de asignar los recursos
destinados a areas indirectas de la empresa, de manera que en cada una de esas actividades
indirectas, se demuestre que el beneficio generado es mayor que ¢l costo incurrido.”



¢ Se inicia el desarrollo de interfases automaticas entre los diferen-
tes sistemas.

e Nace la funcion de la planeacion de sistemas enfocada en el con-
trol presupuestal, que incluye la planeacion de requerimientos de
computovla planeacion de adquisicion de recursos computacionales,
entre otros.

Etapa de integracion. Las caracteristicas de esta etapa son las siguientes:

e Laintegracion de los datos y de los sistemas surge como un resul-
tado directo de la centralizacion del departamento de sistemas bajo
una sola estructura administrativa.

e Las nuevas tecnologias relacionadas con bases de datos, sistemas
administradores de bases de datos y lenguajes de cuarta genera-
cion permiten la integracion.

¢ El costo del equipo y del software disminuyo por lo cual estuvo al
alcance de mas usuarios.

¢ Informa paralela a los cambios tecnologicos, se modificaron el rol
del usuario v del departamento de sistemas de informacion. El de-
partamento de sistemas evolucion6 hacia una estructura descen-
tralizada, lo cual permitio al usuario utilizar herramientas para el
desarrollo de sistemas.

* Losusuariosy el departamento de sistemas iniciaron el desarrollo
de nuevos sistemas, reemplazando los sistemas antiguos, en bene-
ficio de la organizacion.

Etapa de administracion de datos. Entre las caracteristicas que se desta-
can en esta etapa estan las siguientes:

* El departamento de sistemas de informacion reconoce que la in-
formacion es un recurso muy valioso que debe estar accesible para
todos los usuarios.

¢ Para poder cumplir con lo anterior resulta necesario administrar
los datos en forma apropiada, es decir, almacenarlos y mante-
nerlos en forma apropiada para que los usuarios puedan utilizary
compartir este recurso.

e Elusuario de la informacion adquiere la responsabilidad de la in-
tegridad de la misma y debe manejar niveles de acceso diferentes.
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W FEtapa de madurez. Entre los aspectos sobresalientes que indican que una
empresa se encuentra en esta etapa, se incluyen los siguientes:

¢ Alllegar a esta etapa, la informatica de la organizacion se encuen-
tra definida como una funcion basica y se ubica en los primeros
niveles del organigrama (direccion).

* Se desarrollan sistemas tales como sistemas de manufactura inte-
grados por computadora, sistemas basados en el conocimiento y
sistemas expertos, sistemas de apoyo a las decisiones, sisternas es-
tratégicos v, en general, aplicaciones que proporcionan informa-
cion para las decisiones de la alta administracion y aplicaciones de
cardcter estratégico.

¢ En esta etapa se introducen las aplicaciones desarrolladas en la
tecnologia de bases de datos v se logra la integracion de redes de
comunicaciones con estaciones de trabajo en lugares remotos, a
través del uso de recursos computacionales.

¢ Se perfeccionan muchos de los controles implantados en las eta-
pas anteriores, vse es menos rigido en la aplicacion de los mismos.

e En muchos de los casos se establecen precios para los servicios de
computo, y en algunos otros se define al area de informatica como
centro de utilidades en lugar de centro de costos. Nace la idea de
independizar el area de sistemas desde el punto de vista econ6mi-
co y organizacional (subcontratacion).

* Suele existir una planeacion rigurosa de los recursos de computo
y las aplicaciones con horizontes de planeacion no menores a cin-
€O anos.

* En general, se mantiene una buena comunicacién con la direc-
cion general y los diferentes usuarios de la organizacion.

1.5 Tendencias futuras

El uso de la tecnologia de informacién en las empresas se ha incrementado
considerablemente y en un futuro sera atin mayor. Las principales tenden-
cias respecto a los sistemas de informacion son las siguientes:



La tecnologia de informacion se usara como parte de la estrategia cor-
porativa, es decir, se incrementara el uso de los sistemas de informa-
ci6n que dan ventaja competitiva (sistemas estratégicos). Las empre-
sas de mas éxito seran manejadas por personas que sean capaces de
desarrollar aplicaciones estratégicas de la tecnologia de informacion
de manera creativa.

La tecnologia sera parte del trabajo en equipo de las empresas. Esta
tecnologia sera utilizada para reducir el trabajo, mejorar la calidad,
dar mejores servicios a los clientes o para cambiar la forma en que se
trabaja. Los trabajadores usaran las computadoras personales conecta-
das en red, y las fabricas emplearan la tecnologia para el diseno y con-
trol de la produccion.

El uso de la tecnologia transformara a la organizacion y cambiard su
estructura. Como ejemplo de ello puede verse el uso del correo elec-
tronico, el comercio electrénicoy el acceso a informacién externa por
medio de redes como Internet.

Internet sera en un medio para el comercio electronico al detalle, en
donde se podra adquirir cualquier producto por medio de catilogos
electronicos y transferencias electrénicas de dinero.

Se utilizara la tecnologia de Internet para crear “Intranets” en las cor-
poraciones como plataforma de divulgacion de informacion, lo cual
permitra eliminar varios niveles jerarquicos en la organizacion.

La tecnologia facilitara la creacion de oficinas virtuales para las perso-
nas que requieren estar en diferentes localidades, 1o cual permitira el
uso del correo electrénico y de conferencias por computadora y facili-
tard la comunicacion global.

La tecnologia de informacion apoyara la internacionalizacion, pues
permitira procesar datos en cualquier lugar del mundo sin importar
la plataforma que se use para el procesamiento.

Se incrementara el uso de la tecnologia multimedia principalmente
en la educacion. Esta tecnologia incluye una combinacion de texto,
graficas, sonido, video y animaciones. La multimedia ofrece 1a oportu-
nidad de un aprendizaje interactivo capaz de mostrar una variedad de
informacion.

Las organizaciones cambiaran a la arquitectura cliente-servidor, a la
vez que los usuarios trabajaran con computadoras (clientes) conecta-
das en red a un servidor.
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B El outsourcing se utilizara en mayor grado para apoyar estos servicios
de telecomunicaciones y redes y automatizacion de oficinas. El out-
sourcing se refiere a la contratacion de servicios externos de informa-
tica.

B La tecnologia de informacién apoyara de manera importante el redi-
seno de los procesos de negocios. Las técnicas de reingenieria de pro-
cesos continuaran apovandose en los sistemas de informacion.

1.6 Caso de aplicacion

A continuacion se describe la evolucion de la funcion de informatica en
una empresa manufacturera de clase mundial.

PYOSA es una compania mexicana que fabrica productos quimicos
con enfoque hacia el color, la ceramica v oxidos de plomo, y colorantes
para alimentos. Cuenta con plantas en Monterreyy San Nicolasy ha logra-
do ventas de 80 millones de dolares al ano, de los cuales 40% son exporta-
ciones que realiza hacia los cinco continentes. Tiene oficinas de ventas en
Monterrey, México, Guadalajara, Los Angeles v Nueva Jersey. Esta empre-
sa ha dado una importancia considerable al desarrollo de la informaticay
su evolucion lo demuestra.

En 1979 se estableci6 el departamento de sistemas en PYOSA, mo-
mento en el cual se contaba con una computadora central para realizar
los procesos de némina, contabilidad y facturacion. La forma en que se
realizaban los procesos era batch y se utilizaban las tarjetas perforadas. La
computadora se empleaba como una herramienta para generar reportes
y no como auxiliar en el trabajo.

En 1980 se elabord un anilisis del area de informatica, del que surgio
la necesidad de impulsar un cambio hacia un ambiente interactivo, que
evitaria en la medida de lo posible intermediarios en la captura de infor-
macion. Se increment6 un poco el esfuerzo por usar la computadora como
herramienta de trabajo y no sélo para generar reportes como se hacia
antes. El equipo anterior se cambio6 por un HP 3000 Serie 3,y se instalaron
10 estaciones de trabajo. La operacion de los sistemas paso a ser tarea del
usuario, con lo cual se eliminé la dependencia que existia con respecto al
departamento de sistemas de informacion, el cual era, hasta ese momen-
to, el responsable de alimentar la informacion de los sistemas. Se empeza-



ron a manejar los conceptos de bases de datos y el lenguaje Cobol para ¢l
desarrollo de aplicaciones.

En 1985 se introdujeron las microcomputadoras para sustituir termi-
nales de la maquina HP 3000, permitiéndose asi la transferencia de in-
formacién. El usuario de las microcomputadoras ya podia transmitir
informacion de la maquina central a su microcomputadora con lo cual
disminuyé ain mas la dependencia con respecto al departamento de sis-
temas. Se actualizd el software de la maquina central y se agregaron siste-
mas adicionales vy un volumen mayor de informacion. Existian alrededor
de 80 estaciones de trabajo conectadas a la computadora central.

En 1987 se implanté a nivel empresa el sistema MRP II para lo cual se
adquirié una computadora HP 3000 exclusiva para ello. Se instal6 una red
de drea amplia (WAN: Wide Area Network) para establecer comunicacion
via satélite con la oficina de México. PYOSA recibi6 el reconocimiento de
usuario clase A de MRP Il en México por parte de Oliver Wlight Company.
En esta fecha se amplié la base instalada de microcomputadoras y termi-
nales.

En 1993 se elaboré el Plan Estratégico de Informatica con el objetivo
de alinear todas las inversiones en informatica con los objetivos del ne-
gocio. La idea de elaborar el plan estratégico surgi6 debido a que los cos-
tos de operacién de los sistemas crecieron en forma desproporcionada y
a que el tiempo de respuesta a nuevos requerimientos era cada vez mas
lento. En esta etapa proliferé el uso de equipo 386 y 486 y de aplicacio-
nes de usuario que deberian estar integradas en un sistema formal, pero,
debido a que el tiempo de respuesta no era el deseado se manejaban
en forma aislada. Los riesgos inherentes a las aplicaciones del usuario
eran la pérdida, la poca confiabilidad y las incoherencias de la infor-
macion.

El Plan Estratégico de Informatica contiene los objetivos del negocio
(que son su base), la identificacién de los procesos basicos del nego-
cio (primarios y de apoyo), un inventario de los sistemas actuales que in-
cluye: qué sistema es, qué areas apoya, en dénde esta desarrollado, fecha
de la ultima modificacion, lenguaje, puntos criticos del sistema, principa-
les quejas y numero de programas. Este plan incluye también el analisis de
la situacién actual de los sistemas de informacion y de la manera en que
apoyan a cada uno de los procesos del negocio, del costo de operacion de
dichos sistemas y de los tiempos de respuesta para hacer cambios en los
requerimientos.
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Ademas, incluye un mapa de todos los sistemas y de como se conectan
entre si. El resultado final de este plan fue la recomendacién de proyectos
en tres areas: infraestructura, aplicaciones y mejora. En lo referente a in-
fraestructura se decidio cambiar al sistema operativo UNIX, utilizar la tec-
nologia cliente-servidor, establecer estandares de comunicaciones, insta-
lar redes de area local (LANS: Local Area Networks), cambiar las computadoras
centralesy enlazar todas las microcomputadoras. En el area de aplicaciones
se optd por cambiar todos los sistemas existentes por un solo sistema inte-
grado: un ERP (Enterprise Resource Planning) como siguiente paso del MRP
IL. En el area de mejoras se implantaron dos filosofias: Control total de cali-
dad (TQC: Total Quality Control) y reingenieria de procesos.

En 1994 se realizo el proceso de seleccion del sofitware que formaria
parte del ERP y se inici6 la instalacion de la infraestructura que se habia
planeado antes.

Debido a la competencia que tiene PYOSA con industrias trasnacio-
nales, requiere de herramientas que le ayuden a competir no sélo en la
tabricacion, sino también en la administracién y en la necesidad de ali-
near la planeacion de informatica con los objetivos del negocio. Es por
ello que el ERP constituye una herramienta que dara ventaja competitiva
a PYOSA. Fue entonces en 1995 cuando PYOSA inici6 con el proyecto de
implantar SAP R/ 3, con el cual la compania ha podido mejorar sus proce-
sos operacionales, los cuales fueron en parte resultado del proceso de
reingenieria realizado antes.

1.7 Conclusiones

Los sistemas de informacién organizacionales han evolucionado a par-
tir de su utilizacion como medio para automatizar los procesos opera-
tivos hacia fuentes de informacién que sirven de base para el proceso
de toma de decisiones como apoyo a los niveles medio y alto para,
finalmente, convertirse en herramientas para obtener ventajas compe-
titivas a través de su implantacion y uso apoyando al maximo nivel de
la organizacion.

Cada dia se utiliza en mayor grado la tecnologia de informacion para
apoyar y automatizar las actividades de una empresa. Es importante con-
tar con un plan adecuado para lograr las mayores ventajas del uso de la
tecnologia.



1.8 Caso de estudio

La compania Alimex, que se encuentra en la industria alimentaria, es una
empresa tamano mediana, que hasta antes de 1990 no contaba con tecno-
logias de informacion de apoyo a sus procesos organizacionales. En 1990
la direccion general comenzo a analizar la posibilidad de implantar nue-
vas formas operativas, pues existian muchas actividades que debian reali-
zarse varias veces debido a que cada departamento trabajaba en forma
aislada, lo cual significaba que la informacién generada no era uniforme-
mente distribuida en toda la organizacion. Los ejecutivos se percataron
de esta situacion y llegaron a la conclusién de que era necesario invertir
en sistemas de informacion computarizados.

En 1993 la empresa tomo la decisién de implantar un sistema de infor-
macion, para lo cual se form6 un comité que evaluaria la mejor alternati-
va de adquisicion. Concluido este proceso se optd por contratar a una casa
especializada en software, quien se daria a la tarea de hacer un “traje a la
medida”. El equipo de computo de ese entonces era subutilizado, pues
por lo general solo se lo empleaba como procesador de palabras. Cabe
mencionar que para el desarrollo del proyecto hubo una completa inte-
gracion y cooperacion entre la casa de softwarey los distintos departamen-
tos involucrados en la tarea de automatizar sus procesos. La solucién a la
que se llego fue una red Novell y una serie de modulos desarrollados en
Fox Pro para DOS. Los médulos que se establecieron fueron ventas, embar-
ques, cuentas por cobrar, produccion, control de calidad, compras, inven-
tarios de materia prima, inventarios de producto terminado, inventario
de refacciones, contabilidad, némina y cuentas por pagar. Los primeros
maodulos que se desarrollaron fueron los de contabilidad, némina y ven-
tas, debido a que eran las tinicas areas semiautomatizadas aunque en for-
ma independiente. Una vez puestas en funcionamiento estas areas se pro-
siguié con el resto. Durante este tiempo se revisaron muchas de las
actividades llevadas a cabo en los departamentos, lo cual dio como resulta-
do la simplificacion de procesos y en algunos casos la reubicacion de per-
sonal. Debido a la automatizacion de procesos se produjo un cambio sus-
tancial en la empresa. Por ejemplo antes de la implantacién de sistemas
de informacion computarizados, el departamento de compras elaboraba
a maquina las 6rdenes de compra, en las cuales vaciaba los datos requeri-
dos (namero de orden, nombre del proveedor, condiciones de pago. fe-
cha de entrega, precio unitario de cada producto, subtotales, impuestos v
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totales). Una vez llenada la orden, era enviada al proveedor para que éste
la surtiese.

Almacén recibia el material, elaboraba manualmente la entrada de las
mercancias en un formato preimpreso v foliado. En dicho formato el al-
macenista escribia el nombre del proveedor, la cantidad recibida de mate-
rial, se firmaba y se enviaba a contabilidad. La seccion de costos de este
departamento revisaba las formas recibidas y hacia una evaluacion de los
costos de cada uno de los materiales. De aqui se enviaba la relacion al area
de cuentas por pagar, en donde se hacia una programacion semanal para
tesoreria. Finalmente, ésta capturaba todos los datos de la factura en el
sistema para la emision de cheques.

Como resultado de la automatizacion de procesos, la empresa ha cam-
biado drasticamente su forma de trabajar. En la actualidad el departamento
de compras recibe en forma automarica las requisiciones (orden de com-
pra) de parte del almacén, cuando el material ha llegado a un punto de
reorden (debido al eficiente sistema de inventarios). En el sistema de in-
ventarios se registra qué cuenta contable afectara cada uno de los mate-
riales que se adquieren, lo cual ahorra trabajo a contabilidad. Compras
efectiia la cotizacion de materiales, captura en la orden de compra el pre-
cio y las condiciones de pago, y luego la envia al proveedor que suminis-
trara los materiales. El proveedor hace su entrega en el almacén, en don-
de se verifica lo que se va a entregar contra la orden que tiene en el sistema,
luego de lo cual se firma de recibido y revisado y envia a contabilidad la
papeleria. La seccion de costos de contabilidad solo verifica que almacén
haya firmado, pues los datos de control ya estan en el sistema. Cuentas
por pagar Gnicamente programa la factura para ser pagada en su fecha
de vencimiento, para lo cual modifica la fecha de pago en el sistema, y
efecttia el asiento contable. Finalmente tesoreria Ginicamente imprime
los cheques de acuerdo con el programa de pagos definido por cuentas
por pagar.

Recientemente se ha puesto en marcha un proyecto para evaluar la
alternativa de cambiar los sistemas de informacion existentes; basicamen-
te se contemplan dos alternativas: adquirir un sistema integral de adminis-
traciéon o cambiar a una base de datos central y convertir las aplicaciones a
un lenguaje de cuarta generacion.

La implantacion de sistemas en Alimex le ha permitido ser mucho
mas eficiente, ahorrar en costos de operacion, pero sobre todo contar con
informacioén para toma de decisiones.
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Preguntas del caso de estudio

1.

;Que tipo de sistemas de informacion identifica en la empresa? Expli-
que su respuesta.

;A queé nivel de la organizacion apoyan dichos sistemas?

;Queé ventajas han traido a la empresa los nuevos desarrollos tecnolo-
gicos?

:Considera necesario cambiar la plataforma de sistemas de la empresa?

1.9 Preguntas de repaso

1.

Explique brevemente en qué consisten las actividades de entrada,
almacenamiento, procesamiento y salida de informacion de un sis-
tema de informacion computacional. ;Puede ser establecida una ana-
logia de como estas actividades se llevan a cabo en un sistema ma-
nual?

Explique los tres objetivos basicos que se persiguen a través de los
sistemas de informacion.

Explique las razones por las cuales un sistema de inventarios se pue-
de clasificar como sistema transaccional. ;Podria ser considerado
como un sistema de apoyo a las decisiones? Explique su respuesta.
Si los sistemas de apoyo a las decisiones no pueden reducir significa-
tivamente la mano de obra, scual es la justificacion para adquirirlos
en una empresar; ;cual seria el mecanismo para justificarlos econé-
micamente?

Respecto de la posibilidad de que existan sistemas hibridos en cuan-
to a su tipo y uso, desarrolle un ejemplo en el que un sistema de apoyo
a las decisiones pueda considerarse como un sistema de informacién
estratégico.

Mencione cinco sistemas que sean tipicos en la etapa de inicio de
una empresa.

Explique las razones por las cuales el outsourcing constituye un area
de oportunidad para reducir en forma importante los costos de in-
formatica de las empresas.

En la etapa de contagio de una empresa se desarrollan muchas apli-
caciones. ¢Por qué ello representa un problema y no una ventaja?
Analice las posibles soluciones.
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9. Explique como evoluciona la ubicacién del departamento de infor-
matica dentro de una empresa, en cada una de las etapas desarrolla-
das por Nolan.

10. Mencioney explique cinco de las tendencias futuras consideradas en
este capitulo.

1.10 Ejercicios

1. Elabore el diseno conceptual de un sistema de contabilidad, indican-
do claramente las entradas, almacenamiento, proceso vy salida. Incluya
las interfases automaticas de entrada y salida.

2. Elabore una lista de los sistemas de informacion que se encuentren en
operacion en alguna empresa mediana o grande a la que tenga acce-
so, e indique el tipo de sistema al que pertenece cada uno.

3. Analice una empresa en particular tratando de identificar la etapa de
evolucion en la que se encuentra la funcion de la informatica. Expli-
que cuando menos diez variables observadas en la organizacion que
apoyen la suposicion efectuada.

4. Investigue en una empresa de su localidad la evolucion de la funcion
de informatica considerando las caracteristicas de las etapas de R.
Nolan.

5. Investigue en una empresa de su localidad en qué porcentaje se utili-
zan los sistemas de informacion para cumplir con cada uno de los tres
objetivos basicos de los sistemas.
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