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INTRODUCCION

Hoy dia los sistemas hacen uso de la tecnologia de informacion, el avance,
mantenimiento y operacion de dichos sistemas necesita de individuos especialista
en el area.Los sistemas de informacion estan introducidos en la actividad
organizacional. Los sistemas de informacion administrativa estan volviéndose
indispensables, a gran velocidad, para la planificacion, la toma de decisiones y el
control. La velocidad y exactitud con que los directivos pueden recoger
informacion sobre lo que esta funcionando bien o mal determinaran, en gran

medida, la eficacia que tendran los sistemas de control.

Un sistema de informacion es un conjunto de procedimientos ordenados que, al
ser ejecutados, proporcionan informacion para apoyar la toma de decisiones y el
control de la Institucion. La informacién se puntualiza como una entidad palpable o

impalpable que permite reducir la incertidumbre acerca de algin estado o suceso.

Ante las presiones econOmicas y las situaciones de las inscripciones que las
universidades enfrentan, se ha demostrado que los procesos manuales suelen
ser mas lentos y engorrosas para responder a las necesidades del entorno
competitivo, de alli la importancia de los sistemas de informacion administrativa ya

gue estos ayudan agilizar los procesos y es de gran ayuda.
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SISTEMAS DE INFORMACION

HISTORIA DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

El estudio de los sistemas de informacion se originO como una sub-disciplina de
las ciencias de la computacion en un intento por entender y racionalizar la
administracion de la tecnologia dentro de las organizaciones. Los sistemas de
informacion han madurado hasta convertirse en un campo de estudios superiores
dentro de la administracion. Adicionalmente, cada dia se enfatiza mas como un
area importante dentro de la investigacion en los estudios de administracion, y es
ensefiado en las universidades y escuelas de negocios mas grandes en todo el

mundo.
SISTEMA

Es un conjunto de componentes que interactian entre si para lograr un objetivo
comun, y desde esta perspectiva toda organizacion es un sistema definido por
flujos informativos. Ejemplo: sistema nervioso, sistema econdmico, sistema

comunicacion.

ELEMENTOS DE LOS SISTEMAS

FRONTERADEL SISTEMA
ENTRADA SALIDA

MEDIO AMBIENTE

RETROALIMENTACION DE LOS
RESULTADOS DE COMPARACION
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CONOCIMIENTO

Es la inteligencia puesta al servicio de la experiencia aprendida y que es
Gnicamente productiva (conocible) cuando es usa o integrada a una tarea

especifica (Sociedad Informatizada)

PROCESO

Manipulacion de los datos.

DIFERENCIA ENTRE DATO E INFORMACION

DATO. Puede ser un numero, una palabra, una imagen.

INFORMACION. Son datos que dentro de un contexto dado tienen un
significado para alguien. Para los negocios la informacion debe ser de calidad y

se consideran tres dimensiones:

v' Tiempo
v" Contenido

v" Forma.

SISTEMA DE INFORMACION (SI)

Para Samuelson "sistema de informacion es la combinacién de recursos humanos
y materiales que resultan de las operaciones de almacenar, recuperar y usar datos
con el propésito de una gestion eficiente en las operaciones de las

organizaciones".

“ Conjunto integrado de procesos, principalmente formales, desarrollados en un
entorno usuario-ordenador, que operando sobre un conjunto de datos
estructurados (BD) de una organizacion, recopilan, procesan y distribuyen
selectivamente la informacion necesaria para la operatividad habitual de la
organizacion y las actividades propias de la direccion de la misma.”

Andreu, Ricart.
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EVOLUCION DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

En la década de los setenta, Richard Nolan, un conocido autor y profesor de la

Escuela de Negocios de Harvard, desarrollé una teoria que impact6 el proceso

de planeacion de los recursos y las actividades de la informatica.

Segun Nolan, la funcién de la Informatica en las organizaciones evoluciona a

través de ciertas etapas de crecimiento, las cuales se explican a continuacion:

% Etapa de inicio. Caracteristicas mas relevantes:

v

v
v
v
v

Comienza con la adquisicion de la primera computadora.

Se implantan nédminas o contabilidad.

Sistemas depende de contabilidad.

No hay preparaciéon formal en el &rea de computacion.

Resistencia al cambio para aplicar nuevos sistemas.

% Etapa de contagio o expansion. Los aspectos sobresalientes que

permiten diagnosticar rdpido que una empresa se encuentra en esta

etapa son:

v
v
v
v
v

Implantacion exitosa

Se aplica en otras funciones de la empresa.

Se realiza de manera desordenada y sin control.
Especialista en el area de sistemas.

Los gastos empiezan a crecer.

% Etapa de control o formalizacién. Para identificar a una empresa que

transita por esta etapa es necesario considerar los siguientes elementos:

v

AN N NN

Controlar el uso de recursos computacionales.

Orientados a facilitar el control de las operaciones.

El depto. de Sistemas tiene una posicion Gerencial.

Se orienta al control administrativo y la justificacion econémica.
Desarrollo de estandares de trabajo.

Se integra al personal en el depto. de Sistemas
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% Etapa de integracion. Las caracteristicas de esta etapa son las
siguientes:

v La integracion de los datos y de los sistemas surge como un
resultado directo de la centralizacion del departamento de
sistemas bajo una sola estructura administrativa.

v Las nuevas tecnologias relacionadas con base de datos, sistemas
administradores de bases de datos y lenguajes de cuarta
generacion, hicieron posible la integracion.

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

v Los usuarios y el departamento de sistema iniciaron el desarrollo
de nuevos sistemas, reemplazando los sistemas antiguos, en
beneficio de la organizacion.

% Etapa de administracion de datos. Entre las caracteristicas que
destacan en esta etapa estan las siguientes:

v" El departamento de Sistemas de Informacién reconoce que la
informacion es un recurso muy valioso que debe estar accesible
para todos los usuarios.

v Para poder cumplir con lo anterior resulta necesario administrar los
datos en forma apropiada, es decir, almacenarlos y mantenerlos
en forma adecuada para que los usuarios puedan utilizar y
compartir este recurso.

v El usuario de la informacion adquiere la responsabilidad de la
integridad de la misma y debe manejar niveles de acceso
diferentes.

® Etapa de madurez. Entre los aspectos sobresalientes que indican que
una empresa se encuentra en esta etapa, se incluyen los siguientes:

v Informatica de la organizacién definida.

v" Desarrollo de sistemas de manufactura.

v Aplicacién de tecnologia en la base de datos.

v Se perfeccionan los controles implantados.
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v Planeacion de los recursos de cémputo.
v/ Buena comunicacion con la direccion general y los usuarios de la

organizacion.
¢ PORQUE SISTEMAS DE INFORMACION?
LA NUEVA ECONOMIA

Globalizacion

Alto nivel tecnolégico
Integracion

Rapidez

Clientes activo mas importante

Innovaciéon

N N N N SR NN

Conocimiento

Tres potentes cambios a nivel mundial han alterado el orden de los negocios:

v El surgimiento y fortalecimiento de la economia global.
v' La transformacion de las economias y sociedades industriales en
economias de servicios basadas en los conocimientos y la informacion.

v La transformacion de la empresa de negocio.
% Globalizacion

Administracion y control en un mercado global.
Competencia en mercados mundiales.

Grupos de trabajo globales.

<SS X

Sistemas de entrega globales.

% Transformacion de las economias y sociedades industriales

v Economias basadas en conocimiento e informacion.
v" Productividad.
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Nuevos productos y servicios.

Conocimientos: Un activo estratégico y productivo central.
Competencia basada en el tiempo.

Vida mas corta de los productos.

Entorno turbulento.

NN N N R

Base de conocimiento limitada en los empleados.
® Transformacion de la empresa

Aplanamiento.

Descentralizacion.

Flexibilidad.

Independencia de la ubicacion.

Bajos costos de transaccion y coordinacion.
Facultacion (empowerment).

Trabajo de colaboracion y equipo.
Fiabilidad (en un periodo de tiempo).
Informacion presentada en varios formatos.

Interface amigable con el usuario.

NS N N N N N N SR N NN

Solo informacion justa.

OBJETIVOS
v Automatizar procesos
v Proporcionar informacion

v Lograr ventajas competitivas

ELEMENTOS DE UN SiI

Un sistema de informacién contiene informacion sobre una organizacion y su
entorno. Dentro de este entorno figuran clientes, proveedores, competidores,
accionistas y agencias reguladoras que interactian con la organizacion y sus

sistemas de informacioén
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® Dato
® Informacion
® Entrada
® Procesamiento
® Salida
® Retroalimentacion
Clientes
Proveedores
AMBIENTE
SISTEMA DE INFORMACION
Procesamiento
Entrada ——> Clasificacion —_— Salida
Retroalimentacion
Instancias reguladoras Inversionistas Competidores

% Dato: Es una representacion simbolica (numérica, alfabética, etc.), de
un atributo o caracteristica de una entidad. El dato no tiene valor
semantico (sentido) en si mismo, pero convenientemente tratado
(procesado) se puede utilizar en la realizacion de calculos o toma de
decisiones.

% Informacion: Es un conjunto organizado de datos, que constituyen un
mensaje sobre un determinado ente o fenémeno.

v" Estudiantes sobresalientes

v Estudiantes que reprueban

v Porcentaje de estudiantes que aprueban
v

Porcentaje de estudiantes que reprueban

® Entrada: Es la interaccion del humano-computadora, la entrada es la
informacion producida por el usuario. La Entrada viene también de

dispositivos de redes, etc.
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< ASIRNERNERN

<\

Ingresar nombres de estudiantes, en cualquier orden.

Ingresar notas, las mismas que seran valores reales dentro del rango.

® Procesamiento: Acciones que toman los datos de entrada para
procesarlos (clasificarlos, ordenarlos, validarlos, etc.) y generar la
informacion de utilidad al usuario.

Ordenacion de nombres

Validacion de notas

Calculo del promedio de las tres mejores notas de Control

Célculo de la nota total en base a los pesos asignados a Control, Catedras

y Final.

Deteccion de los estudiantes que aprueban y reprueban.

Generacion de graficos.

% Salida: Es la informacion que la computadora entregara al usuario.

Resultados de quienes aprueban y reprueban

Gréficos de aprovechamiento

Indicadores de aprovechamiento

% Retroalimentacion: Es el valor afiadido que proporciona el Sl para que
los usuarios puedan tomar decisiones empresariales o para que el

mismo S| sea mejorado.

FINALIDAD DE LOS Sl

La finalidad de los sistemas de informacién, como las de cualquier otro sistema
dentro de una organizacion, son procesar entradas, mantener archivos de datos
relacionados con la organizacién y producir informacion, reportes y otras salidas.

UN SISTEMA DE INFORMACION REALIZA CUATRO ACTIVIDADES BASICAS

Entrada: el sistema toma los datos que requiere para procesar la informacion.

Las entradas pueden ser manuales o automaticas.
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v Datos generales del cliente: nombre, direccién, tipo de cliente, etc.
v" Politicas de créditos: limite de crédito, plazo de pago, etc.
v Facturas (interface automatico).
v" Pagos, depuraciones, etc.
Almacenamiento: A través de esta capacidad el sistema puede recordar la

informacion guardada en la sesion o proceso anterior.

v" Movimientos del mes (pagos, depuraciones).

v Catéalogo de clientes.

v Facturas.
Procesamiento de informacion: Capacidad del sistema para efectuar calculos
de acuerdo con una secuencia de operaciones preestablecidas. Estos calculos
pueden efectuarse con datos introducidos recientemente en el sistema o bien

con datos que estan almacenados.

v Célculo de antigiiedad de saldos.
v" Célculo de intereses moratorios.

v" Célculo del saldo de un cliente.

Salidas de informacion: Es la capacidad de un sistema de informacion para

sacar la informacion procesada o bien datos de entrada al exterior.

v" Reporte de pagos.

v Estados de cuenta.

v Pdlizas contables (interface automatica)

v" Consultas de saldos en pantalla de una terminal.
CARACTERISTICAS SI

v Proporcionar informacion para la toma de decision.
v Su forma de desarrollo es a base de incrementos y a través de su

evolucion dentro de la organizacion.
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v Su funcion es lograr ventajas que los competidores no posean tales como
ventajas en costos y servicios diferenciados con el cliente y proveedores.
v' Evita retrasos.

\

Obtencion de la informacion.

v" Acceso a la informacion para evitar perdida, proteger clientes.
IMPORTANCIA DE LOS SI

Es importante tener una cultura informatica en nuestras organizaciones que
permitan y den las condiciones necesarias para que los sistemas de informacion
logren los objetivos planteados. Ademas afectan directamente la forma en que los
administradores deciden, la forma en que los directivos planifican y a veces que

bienes y servicios se producen. Asi como también los Sl sirven para:

v" Respaldar las operaciones empresariales.
v" Respaldar la toma de decisiones gerenciales.

v Respaldar la ventaja competitiva estratégica.
Poder de computo a una creciente fuerza de trabajo movil y global.
Industrias que no pueden sobrevivir sin uso extensivo de S.I.

v' E-commerce (Amazon, eBay, Google, E-Trade, online universities)
v' Compafiias de servicios Finanzas, Seguros, Estado, Viajes, Medicina,
Educacion.

v' Cadenas comerciales: Walmart, El corte Ingles

\

Manufactureras: General Motors, General Electric
v" TICs (tecnologia de informacién y telecomunicaciones) son la base

para negocios en el siglo XXI
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TIPOS DE SI

Segun la funcién a la que vayan destinados o el tipo de usuario final del mismo,

los SI pueden clasificarse en: (esta clasificacion obedece a un punto de vista

empresarial)

1.- Sistemas Para El Procesamiento De Transacciones (TPS): Sustituye los

procedimientos manuales por otros basados en computadora. Trata con procesos

de rutina bien estructurados, incluye aplicaciones para el mantenimiento de

registros.

v

Esta basado en la computadora y la relacién de los trabajos rutinarios, es el
mas importante y el méas utilizado dentro de la empresa, pues reduce el

tiempo de las operaciones o actividades rutinarias de la empresa.

Las caracteristicas mas comunes dentro de la empresa son las siguientes:

v' A través de éstos suelen lograrse ahorros significativos de mano de obra,

debido a que automatizan tareas  operativas de la organizacion.

v" 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 organizacion.

v" Son intensivos en entrada y salida de informacion; sus calculos y procesos
suelen ser simples y poco sofisticados.

v Son féaciles de justificar ante la direccion general, ya que sus beneficios son
visibles y palpables.

Ejemplos:

v" Nomina

v" Planeamiento y control de la produccién nombre del producto, fecha de
produccion, lote, etc.

v Facturacion Punto de venta, precio, dato de facturacion, valor del articulo.

v Cuentas por pagar y por cobrar Valor del titulo, fecha de vencimiento, etc.

v Existencias Codigo de material, tipo de material, etc.

v" Contabilidad Valor de lanzamiento, naturaleza, etc.

15 I SISTEMAS DE INFORMACION GERENCIAL/ESTRATEGICO



2.- Sistemas de Soporte para la Decision (DSS): Sistema interactivo basado en
computadora, el cual ayuda a los tomadores de decision utilizando modelos y
datos para resolver problemas no estructurados. El objetivo principal de estos
sistemas es el de apoyar, no reemplazar, las capacidades de decision del ser

humano. Ejemplo: analisis de los costes de la contratacion

3.- Sistemas de Soporte a la toma de Decisiones en Grupo (GDSS): Ayuda a
gue la toma de decisiones sea mas eficaz para todos los niveles de usuarios
individuales. Ofrecen muchas herramientas U(tiles para el trabajo en grupo.
Permiten que los documentos compuestos incluyan aplicaciones de diferentes
compafiias de software. EIl SW de GDSS, ayuda a la programacién, comunicacion

y administracion conjunta de grupos de trabajo.

Caracteristicas
v Disefio especial
Facilidad de uso
Flexibilidad
Apoyo a la toma de decisiones

Aportaciones anénimas

NN NN

Reduccion del comportamiento negativo del grupo
v" Mantenimiento de registros automaticos
Elementos
v Base de datos
v Base de modelos
v Gerente de dialogo
Alternativas
v Salon de decisiones
v Red de decisiones de area local
v Tele conferencias

v Red de decision de area extensa
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4. Sistemas de Trabajo con Conocimientos (KWS): Los sistemas de oficina y
las estaciones de trabajo de diseflo. Su principal cometido es integrar los
conocimientos en el conjunto de la organizacibn y canalizar los flujos de
informacion asociados a puestos intensivos en informacién. Son denominados
K.W.S (Knowledge Work Systems).

Como se observa el conocimiento como activo intangible es dificil de administrar,
incluso apenas se estd comprendiendo cémo se puede administrar; el
conocimiento es parte fundamental para las organizaciones y su forma de hacer
negocios y tener ventajas competitivas. Dichas herramientas nos ayudan a
identificar o clasificar nuestros activos de conocimiento y a llevar los procesos de
su gestion de una manera mas efectiva, todas las habilidades y los conocimientos
deben de ser identificados y valorados, accesibles desde cualquier sitio, deben ser

capturados o almacenados, para que a su vez se puedan desarrollar y mejorar.

v" Para CREAR conocimiento: Knowledge Work Systems (KWS), apoyan las
actividades de los empleados y  profesionistas de alto desempefio y los
ayudan a crear nuevos conocimientos e integrarlos a la empresa (CAD,

sistemas de modelacion y simulacion).

v" Para COMPARTIR conocimiento: Grupos de trabajo, donde se comparte el
conocimiento, este puede ser presencial o a distancia (e-mail,
teleconferencias, groupware).

v" Para DISTRIBUIR conocimiento: Office Automation Systems, ayuda a
controlar el flujo de informacion a través de la organizacién

(procesamiento de datos, calendarios electronicos).

5.- Sistemas de Automatizacion de Oficinas (OAS): Es una aplicacion de
Tecnologia de informacién disefiada para aumentar la productividad de los
trabajadores de datos en la oficina, apoyando las actividades de coordinacién y
comunicacién de la oficina tipica. Aplicaciones destinadas a ayudar al trabajo

diario del administrativo de una empresa u organizacion forman parte de este tipo
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de software los procesadores de textos, las hojas de calculo, los editores de

presentaciones, los clientes de correo electrénico, etc.

Coordinan a diversos trabajadores de informacion, unidades geograficas y areas
funcionales. Manejan y controlan documentos. Programan actividades.
Comunican.

v" Sirven a las necesidades de informacion en los niveles de conocimientos en

la institucion.

v Coordinan y administran

v Enlazan el trabajo

v" Acoplan a la institucion
Para cumplir con las funciones ya descritas, las oficinas en general llevan a cabo
cinco actividades de oficinas principales:

v Administracion de documentos

v" Programacion de las actividades de las personas y grupos

v/ Comunicacién con personas Yy grupos

v Administracion de los datos

v" Administracién de proyectos

6.- Sistemas de Informacién para la Administracion (SIA): (MIS Management
Information System) son un conjunto organizado de personas, procedimientos,
software, bases de datos y dispositivos para suministrar la informacién rutinaria a

administradores y tomadores de decisiones.

Proporcionan informes periédicos para la planeaciéon, el control y la toma de
decisiones. Son sistemas que se sustentan en la relacion que surge entre las
personas y las computadoras. Su interés principal es la eficiencia operativa.
Objetivo
v Ofrecer a la administracion la informacién necesaria de manera habitual y
continua.

v" No sélo ofrece datos, sino el conjunto de éstos analizados y procesados.
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v Ayudar en el proceso de planeaciéon como una herramienta en el desarrollo
de estrategias para dar ventajas competitivas a la empresa.

v Disminuir la necesidad de dependencia de un ejecutivo en el mecanismo
de control en una empresa.

v/ Permitir una comunicacién mas lateral y cruzada sobre una base formal en

una organizacion.

Y principalmente, dar soporte en la toma de decisiones en los altos mandos

administrativos de una organizacion mediante el uso de la informacion recabada

7.- Sistemas de informacion Estratégicos
Son los que ayudan a los administradores del nivel superior (0 alta gerencia) a
abordar y resolver cuestiones estratégicas y tendencias a largo plazo, tanto en la

compaiiia como en su entorno exterior.

Caracteristicas:

v Suelen desarrollarse “in house”, es decir, dentro de la organizacién, por lo
tanto no pueden adaptarse facilmente a paquetes disponibles en el
mercado.

v' Su forma de desarrollo es la base de 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.

v Apoyan en el proceso de innovacion de productos y proceso dentro de la
empresa.

v Cambian significativamente el desempefio de un negocio al medirse por
uno o mas indicadores clave, entre ellos, la magnitud del impacto.

v Contribuyen al logro de una meta estratégica.

v" Generan cambios fundamentales en la forma de dirigir una compaiiia, la
forma en que compite o en la que interactla con clientes y proveedores.

v Su funcién es lograr ventajas que los competidores no posean, tales como

ventajas en costos y servicios diferenciados con clientes y proveedores.
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NIVELES DE LA ORGANIZACION Y ESTRUCTURA DE LOS S|

% Sistemas a nivel operativo: Apoyan a los gerentes operativos en el
seguimiento de actividades y transacciones elementales de la
organizacibn como ventas, ingresos, depoésito en efectivo, némina,
decisiones de crédito y flujo de materiales en una fabrica.

Tienen como objetivo responder a las preguntas de rutina y seguir el
flujo de las transacciones a través de la organizacion. ¢Cuantas partes
hay en el inventario? ¢Qué pasoé con el pago del sefior Gutiérrez?

® Sistemas a nivel del conocimiento: Apoyan a los trabajadores del
conocimiento y de datos de una organizacion. El propdésito de estos
sistemas es ayudar a las empresas comerciales a integrar el nuevo
conocimiento en los negocios y ayudar a la organizacion a controlar el
flujo del trabajo de oficina. Estos tipos de sistemas estan entre las
aplicaciones de crecimiento mas rapidas en los negocios actuales.

% Sistemas a nivel administrativo: Sirven a las actividades de
supervision, control, toma de decisiones, y administrativas de los
gerentes de nivel medio. La pregunta principal que plantean estos
sistemas es: ¢ Van bien las cosas? Por lo general, este tipo de sistemas
proporcionan informes peridédicos mas que informacion instantanea de
operaciones. Apoyan a las decisiones no rutinarias y tienden a
enfocarse en decisiones menos estructuradas para las cuales los
requisitos de informacion no siempre son claros.

® Sistemas a nivel estratégico: Ayudan a los directores a enfrentar y
resolver aspectos estratégicos y tendencias a largo plazo, tanto en la
empresa como en el entorno externo. Su funcion principal es
compaginar los cambios del entrono externo con la capacidad

organizacional existente.
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TIPO DE SISTEMA GRUPOS A LOS
DE INFORMACION QUE SIRVEN

Sistemas de Apoyo a A =
Ej ivos (ESS) ———— Estratégico Directores
Sistemas de Apoyo a la
Toma de Decisiones

AREAS
FUNCIONALES

INTERRELACIONES ENTRE LOS SISTEMAS

procesamiento
yde
transacclones

(TPS)

UBICACION DE LOS SI DENTRO DE LAS EMPRESAS

Los sistemas que se encuentran en las organizaciones estan disefiados para

asistir a los trabajadores y a los gerentes en cada nivel en las funciones de

ventas, marketing, manufactura, finanzas, contabilidad y recursos humanos.
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Los sistemas a Nivel Operativo proveen informacion que supervisan las

actividades elementales y transacciones de la organizacion.

Los sistemas a Nivel Administrativo apoyan las actividades de supervision,
control, de toma de decisiones y administrativas de los gerentes de nivel

medio.

Los sistemas a Nivel del Conocimiento proveen a los trabajadores del

conocimiento y de datos de una organizacion.
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Los sistemas a Nivel Estratégico apoyan las actividades de planeacion a

largo plazo de la direccion general de la empresa.

UTILIDAD DE LOS SI

v Realizar célculos numéricos de alta velocidad y alto volumen.

v/ Suministrar comunicaciéon rapida, precisa y econdémica dentro y entre
organizaciones.

v" Almacenamiento de grandes cantidades de informacién en un espacio de
facil.

v Permitir el acceso rapido y econémico a una gran cantidad de informacion
en todo el mundo.

v' Aumentar la eficacia y la eficiencia de la gente que trabaja en grupos en
un lugar o en diversas localidades.
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BENEFICIOS DE LOS Sl

Para los Gerentes

v Considerar mas alternativas.

v" Aplicar el mas alto nivel de logica.

v Dedicar mas tiempo a evaluar resultados.

v" Tomar decisiones mas consistentes.
Para la empresa

v Mejor desempefio de la Cia.

v" Mantener el control sobre los conocimientos de la Cia.

DESVENTAJAS DE LOS Sl

v" No pueden manejar conocimientos inconsistentes: Siempre se dan en
los negocios.

v" No pueden aplicar el juicio y la intuiciéon, elementos de alto valor en
las decisiones de negocios.

SOLUCIONES TECNOLOGICAS DE LA INFORMACION

HC virtual

Telemedicina

Teleradiologia

Monitoreo en el hogar

Librerias digitales

Sistemas de expansion (Robdtica)
Work Flow (Gerencia de Sistemas)
Digitacion de documentos

Buscadores de internet

NN N N U N N NN

Sistemas de telecomunicaciones: Chat y video conferencias
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SISTEMA DE INFORMACION UN CAMBIO PLANIFICADO

v Un nuevo sistema de informacién es un cambio planificado en la
organizacion.

v"Un sistema puede ser exitoso técnicamente hablado pero un fracaso en
la organizacién, debido a deficiencias en el proceso de construir o
adquirir el sistema.

v' Los analistas y disefiadores tienen la obligacion de asegurar que
miembros claves de la organizacion participen en el proceso de disefio y

puedan influir en la forma definitiva del sistema.

SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL

GERENCIAL

En sus origenes, las empresas utilizaban los ordenadores para la practica
empresarial de informatizar las ndminas y hacer el seguimiento de las cuentas
por pagar y por cobrar. Como las aplicaciones que histéricamente se venian
desarrollado siempre eran para gestionar la informacién sobre ventas,
inventarios, y otros datos que ayuden en la gestion de la empresa, el término
"SIG" (0 "MIS") surgi6é para describir este tipo de aplicaciones. Hoy, el término
se utiliza ampliamente en una serie de contextos e incluye (sin limitarse a ello):
sistemas de apoyo de decisiones, los recursos y aplicaciones de gestién de
personal, gestion de proyectos, y aplicaciones de recuperacion de bases de

datos.
¢ QUE ES UN SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL?
El SIG es un sistema integrado usuario-maquina para suministrar informacién que

apoye a las operaciones, la administracion, y la de toma de decisiones inteligentes

en una empresa.
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El SIG es una estructura integrada que optimiza la recopilacion, la transferencia y
la presentacion de informacion, a través de una organizacion con niveles
multiples.
Ademas el SIG proporciona informacion para la toma de decisiones inteligentes.
Ayuda a los gerentes a:

v" Planificar

v Organizar

V" Dirigir

v Controlar

v" Coordinar

El estudio de los sistemas de informacién trata la insercion y el uso de la
tecnologia de la informacion en las organizaciones, instituciones, y la sociedad en
general.
MIS: (Management Information Systems). SIG: (Sistema de Informacién Gerencial)
v Proposito: Satisfacer necesidades de informacién de las distintas gerencias
o unidades de la empresa.
v Brinda soporte a las decisiones de negocios.
v' Se soporta en la administracion de la informacion y en modelos estadisticos

y matematicos.
OBJETIVO DE SIG

El objetivo de un sistema de informacion gerencial es suministrar informacion a la
direccibn que permita resolver problemas, controlar la empresa y tomar

decisiones.

ELEMENTOS DE UN SIG

Un sistema de informacion Gerencial (SIG) es un conjunto organizado de:
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Personas para operar

Hardware para procesar

Software para analizar planear, controlar y decidir.
Bases de datos para almacenar

Procedimientos para captar datos.

Actividades o Técnicas de trabajo.

Recursos informéticos y de comunicacion

SISTEMA DE INFORMACION

. INFORMACION "._.>

OBIETIVOS
DE LA
ENTIDAD

CARACTERISTICAS DE LOS SIG

v

SR N N N S

Son flexibles y se adaptan para cubrir las necesidades de informacioén en
constante cambio.

Ofrecen una cobertura de seguridad que limita al acceso de personas no
autorizadas.

El trabajo debe ser involucrado.

Los procesos de trabajo son a menudo reevaluados.

Los aspectos técnicos son los mas importantes.

Los esfuerzos a menudo no pueden ser reservados.

Requiere de los principios de la administracion.

Los estandares juegan un papel clave.

La educacion es importante.
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PLANIFICACION Y CONTROL

Todas las funciones gerenciales; Planificacion, Organizacion, Direccion y Control
son necesarias para un buen desempefio organizacional. Los Sistemas de
Informacién Gerencial son necesarios para apoyar estas funciones, en especial la
Planificacion y el Control. El valor de la informacién proporcionada por el sistema,

debe cumplir con los siguientes cuatro supuestos basicos:

v Calidad: Para los gerentes es imprescindible que los hechos comunicados

sean un fiel reflejo de la realidad planteada.

v Oportunidad: Para lograr un control eficaz, las medidas correctivas en caso
de ser necesarias, deben aplicarse a tiempo, antes de que se presente una

gran desviacion respecto de los objetivos planificados con anterioridad.

v' Cantidad: Es probable que los gerentes casi nunca tomen decisiones
acertadas y oportunas si no disponen de informacion suficiente, pero
tampoco deben verse desbordados por informacion irrelevante e indtil, pues

esta puede llevar a una inaccion o decisiones desacertadas.

v" Relevancia: La informacién que le es proporcionada a un gerente debe

estar relacionada con sus tareas y responsabilidades.
ANALISIS DE UN SIG

v" Identificar a todos los que estan utilizando o deberian utilizar los distintos
tipos de informacion.

v’ Establecer los objetivos a largo y corto plazo de la organizacion.

v" Identificar la informacion necesaria para trabajar eficientemente y eliminar
la informacion inutil.

v' Determinar qué métodos cubren las necesidades y cuales necesitan
mejora

v" Desarrollar procedimientos para confirmar la exactitud de los datos.

v Capacitar y supervisar al personal en el uso de nuevos
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v' Optimizar un sistema de informacién gerencial: qué preguntar, qué

observar, qué verificar.
TOMA DE DECISIONES

v' La toma de decisiones no es un proceso sencillo. Por lo que los
ordenadores son de gran ayuda.

v" Las decisiones difieren una de otra,.

v" El papel de los sistemas de informacion NO es tomar las decisiones por
los seres humanos, sino de APOYAR EL PROCESO

APLICAR ﬁ DEFINIR EL

LA DECISION PROBLEMA

TOMA DE DECISIONES

ELEGIR LAS ANALIZAREL
ALTERNATIVAS PROBLEMA

—d

/ EVALUAR LAS
ALTERNATIVAS

UN DATO IMPORTANTE SOBRE SIG

Los sistemas de informacion gerencial son una necesidad hoy en dia, ya que las
empresas manejan grandes cantidades de datos los cuales pueden ser
analizados, de tal manera que se pueda encontrar informacién relevante para
tomar diferentes cursos de accion. Los SIG actualmente son conocidos como
Business intelligent (Inteligencia de negocios), esto es debido a que influyen a la

toma de decisiones.
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Los SIG forman parte de las estrategias corporativas, ya que la comunicacion e
informacion son de gran valor en las organizaciones o0 empresas, porque

representan poder.
NECESIDAD DE UN SIG

¢Por qué es necesario un sistema de informacion gerencial para una

organizacién? Las razones pueden ser muchas, pero pueden resumirse en estas:

v" Oportunidad: Para lograr un control eficaz de una organizacion, se deben
tomar a tiempo medidas correctivas en caso de ser necesarias, antes de
gue se presente una gran desviacion respecto de los objetivos planificados
con anterioridad.

v' Cantidad: Es probable que los gerentes casi nunca tomen decisiones
acertadas y oportunas si no disponen de informacién suficiente, pero
tampoco deben verse desbordados por informacion irrelevante e indtil
(redundancia), pues ésta puede llevar a una inaccion o decisiones
desacertadas.

v" Relevancia: Reduccién de costos.
PASOS PARA ANALIZAR UN SIG

Si se habla de una institucién que no tiene los recursos humanos con experiencia
en sistemas de informacidén gerencial que desea organizar o mejorar su SIG, es
buena idea solicitar ayuda de personas u organizaciones que tengan dicha
experiencia o de un consultor.

Es muy probable que éstas cumplan una serie de pasos para obtener una vision
general del sistema de informacién, la manera como funciona y qué se requiere

para mejorarlo.

1. ldentificar a todos aquellos agentes que estan utilizando o deberian utilizar
los distintos tipos de informacion (profesionales, trabajadores de campo,

supervisores, administradores, etc.)
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2. Establecer los objetivos a largo y corto plazo de la organizacion,
departamento o punto de prestacion de servicios.

3. Identificar la informacidon que se requiere para ayudar a las diferentes
personas a desempefarse efectiva y eficientemente, y eliminar la
informacion que se recolecta pero que no se utiliza.

4. Determinar cuales de los formularios y procedimientos actuales para
recolectar, registrar, tabular, analizar y brindar la informacion, son sencillos,
no requieren demasiado tiempo y cubren las necesidades de los diferentes
trabajadores, y qué formularios y procedimientos necesitan mejorarse.

5. Revisar todos los formularios y procedimientos existentes para recolectar y
registrar informacién que necesiten mejorarse 0 preparar nuevos
instrumentos si es necesario.

6. Establecer o mejorar los sistemas manuales o computarizados para tabular,
analizar, y ofrecer la informacion para que sean mas Utiles a los diferentes
trabajadores

7. Desarrollar procedimientos para confirmar la exactitud de los datos.

8. Capacitar y supervisar al personal en el uso de nuevos formularios,
registros, hojas de resumen y otros instrumentos para recolectar, tabular,
analizar, presentar y utilizar la informacién.

9. Optimizar un sistema de informacion gerencial: qué preguntar, qué

observar, qué verificar.
FASES DE LA GESTION O ADMINISTRACION

® Planificacion: Establece las estrategias adecuadas para el logro de dichos

objetivos.
Etapas:

v Evaluacion de las condiciones actuales.
v Determinacion de los objetivos y metas.
v Establecimiento de un plan de accion.

v Asignacion de recursos.
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v Ejecucioén.
v Control.

® La organizacion: Esta etapa tiene como funcién adecuar los recursos
previstos en la planificacibn para conseguir los objetivos. Es la etapa
estructuran los recursos humanos y fisicos con el fin de alcanzar los

objetivos que se han marcado.

% Direccion: Esta fase debe conseguir un lider capaz de articular al conjunto

de componentes que forman la estructura organizativa.
Aspectos:

v" Las funciones del lider,
v"la comunicacion,

v Las necesidades de los usuarios ( marketing )

% El control: Es el procedimientos destinado a evaluar el rendimiento real,
comparar ese rendimiento con los objetivos fijados. Esta etapa es esencial,
ya que de no existir, no podria conocerse si lo planificado, organizado y
ejecutado se ha realizado correctamente.

DESTINO DE LA INFORMACION

Nivel de Planeacién  Nivel de Control de Nivel de Control
Estrategica Gestion Operativo

Planear Organizar Dirigir
Control

Apoyo

Cuantrol

g 4 Apoyo
Dirigir Plan
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RETOS GERENCIALES

Cuando una empresa invierte en Sistema de Informacion, tiene en cuenta

aspectos como:

v
v

Integracion de los sistemas, para lograr mayor eficiencia.

Reducir costos, reemplazando capital y mano de obra para disminuir el
costo de transaccion.

Reduce los costos internos de administracion.

Mantener la ventaja competitiva, una vez que se consigue hay que

mantenerla.

Por ejemplo: Una empresa que se ocupa de administrar el

estacionamiento de un Centro Comercial evalla:

v

Mantener cajeros para el pago de Tickets vs. Sistema automatizado de

prepago.

INFORMES QUE GENERA EL SIG

v

Para Gerentes de alto nivel: Informes resumidos para detectar tendencias a
largo plazo, que permita analizar las estrategias globales de la empresa.
Para Gerentes de nivel medio: Informes resumidos para detectar tendencias
actuales.

Para Gerentes de bajo nivel: Informes detallados para mantenerse al tanto

de las operaciones diarias.

® El SIG proporciona informacién para la toma de decisiones

inteligentes

Los SIG permiten integrar el procesamiento de informacion en la organizacion.
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CONOCIMIENTO

INFORMACION

® Sin integracion de procesos y mecanismos:

Estrategias De Negocio

v
v

Las aplicaciones individuales pueden ser inconsistentes e incompatibles.

Los datos elementales pueden especificarse en forma diferente.

Administraciéon del conocimiento

v

Los datos pueden ser incompatibles dentro de las aplicaciones que utilicen

los mismos datos.

Tecnologias del conocimiento y de informacién

v

Podrian darse desarrollos redundantes en aplicaciones separadas, dado

que una sola aplicacion podria servir para mas de una necesidad.

Necesidad de una Base de Datos

La informacién son los datos que tienen significado o utilidad para el
receptor, por lo tanto los datos elementales son la materia prima para
producir la informacion.

La base de Datos necesita manipularse con el fin de estar disponibles para
el procesamiento y tener la calidad apropiada, este manejo incluye el
Sistema de Administracion de la Base de Datos.

En el sistema de administracién de la Base Datos se controlan todos los
accesos Yy el uso de la base de datos, en este se encuentra almacenado en

un solo lugar.
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v" Cuando se hace una actualizacion de un dato elemental esta rige para
todos los usuarios.

v' El dato se puede almacenar en un computador central o puede estar
disperso a través de diferentes computadores.
% SIG Como un Concepto de Desarrollo
El concepto de SIG es ahora el de una federacion de subsistemas, desarrollado e

implementado de acuerdo con las necesidades, de tal manera que conforma un

plan conjunto de estdndares y procedimientos para el SIG.

|

SAREREDATOS

p42m=2>UmMNQa Y

|
-

ALINEAMIENTO CON LA ESTRATEGIA EMPRESARIAL

® Subsistema funcional algunas aplicaciones tipicas
Mercadeo ‘—> Prondstico de ventas
Manufactura > Planeacién de la produccion
Logistica '—> Planeacién y control de compras
Personal '—> Planeamiento de los requerimientos de analisis

Alta gerencia '—> Planeacion estratégica, asignacion de recursos.
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% El SIG visto por el usuario

Usuario Usos

N w
\f‘
y

Personal de oficina Manejo de transacciones

‘.,
\f'
4

Primer nivel de administradores Obtencién de datos de operaciones

- w
\ 4
y

Personal de especialistas Informacion para analisis

‘.‘,
\ 4
4

Gerencia Identifica problemas y oportunidades
USOS ESTRATEGICOS DE LOS S

v Los SIG son s6lo un componente para competir con éxito.

v Latecnologia sola no produce éxito.

v’ Estrategia, gente, comerciales y tecnologia deben estar todos alineados.

El método para descubrir los usos estratégicos es analizar las fuerzas
competitivas. Tenemos los modelos de Analisis competitivo de Michael Porter

Estrategias de Charles Wiseman

.- COMO HERRAMIENTA COMPETITIVA:
Busca para permanecer en el negocio, para ganar participacion en el mercado
(derrotar a otros competidores). Las empresas usan los SIG para innovacion,
rapidez, valor de servicio y calidad.
Para permanecer en el negocio
v" Los SIG se han convertido en la base para competir en cada vez mas y mas
negocios.
v Los lideres recurren cada vez mas a los SIG para lograr:
Innovacion,
Valor de servicio y Calidad.

v" Lo mismo hacen sus competidores; de lo contrario estaran en desventaja.
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Los SIG utilizan las Curvas de Experiencia conectadas en vez de una curva
continla de aprendizaje, cada curva representa diferentes tecnologias.
El costo de usar una tecnologia disminuye a medida que la empresa gana

mayor experiencia con ella.

Caso: La Industria del Despacho

v

Industria Antigua: Transporte de cargas completas de camiones de punto a
punto.

Nueva Industria: Entrega de Paquetes.

Otra Nueva Industria: Entrega de paquetes de un dia para otro y seguimiento

de la pista de los paquetes.

Para ganar participaciéon en el mercado

v' “Compitiendo con el tiempo”.
v' “Calidad total”,

v" “Innovar o morir”

Son los conceptos principales que deben tener en cuenta las empresas.

Caso Federal Express

Nos comprometemos a entregar cada consignacion confiada a nosotros de

acuerdo a lo programado en el 100% del tiempo.

Mantener 100% de precision de toda la informacién relacionada a cada articulo

que transportamos.

Nuestro objetivo es tener un cliente 100%satisfecho al final de cada transaccién.”

Principios esenciales de mejora de la Calidad:

v
v
v

Descubrir fallas reales en vez de porcentajes de éxitos.
Resolver las causas de las fallas es la meta principal.

La compensacion de todos esta basada en el mejoramiento de la calidad.

37 I SISTEMAS DE INFORMACION GERENCIAL/ESTRATEGICO



Sistema Cosmos IIB — Federal Express

{ Centrode Clasificacion
{ Memphis
\
1
'
A}
A}
Al
Al
Aeropuerto ! Aeropuerto
N \ U
N l 4 '
A AN [ ’ ﬁ l
ﬂ‘ Camion N \ / | B
. “ H K Camioén 5
~ . ' ’ A
y * N N \ /! i \
\\ \\ 1 ,l 'I
Remitente s . H P Receptor
- ) \ ' )
~ S \ ' ’r
-9 s » N \ / s
2% DT B Estacion local
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Llamar al SNoN A |
centro ML 4
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COSMOS

. Movimiento del
paguete

. Recojo olvidado: 10 ptos.

2. Paquete perdido: 10 ptos.
3. Paquete dafado: 10 ptos.
4. Entrega en el dia
equivocado: 5 ptos.

5. Quejaretramitada: 5
ptos.

6.Paquete sin
destinatario: 5 ptos.
7.Entrega tardia en
el dia correcto: 1 pto.

Transmisién de datos basados
enreferencla de laetiqueta de
los codigos de barras

8. Ajuste de la factura a
solicitud del cliente: 1 pto.
9. Rastreo de los paquetes
a solicitud del cliente: 1 pto.
10.Llamada telefénica
abandonada por el

cliente: 1 pto.

11.Pruebade entrega
perdida: 1 pto.
12.Indicador SQI

internacional especial:1 pto.

Las medidas son consideradas desde la perspectiva del cliente. SQI es la suma de

promedios diarios en doce
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Beneficios del programa de calidad

Han “aprobado” que la calidad sea igual a la productividad.
Federal Express, obtuvo beneficios en su busqueda de la calidad
La calidad tiene wun efecto en la rentabiidad de la compaiiia.
También un efecto cultural: hubo un aumento notable en el trabajo en equipo y
Cooperacion en la compafia. Los empleados se sienten con el poder de ser

responsables de la calidad

Modelo de Anélisis Competitivo de Michael Porter

Modelo de Analisis Competitivo
de Michael Porter

Amenaza de
Nuevos
Participantes
Poder de Poder de
Negociacion de A—— Negociacion de
los proveedores Competidores los Compradores
‘ Ind A—
o] ) Sy | (e
Firmas existentes

. ®
Amenaza de productos
|0 servicios sustitutos
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Estrategias de Michael Porter

v Estrategias para lidiar con la fuerzas competitivas

v" Diferenciar los productos

v Convertirse en el productor de costos bajos

v Centrarse en un segmento de una linea de produccién o un mercado

geografico
Estrategias de Charles Wiseman

La ‘teoria de los impulsos estratégicos” propone: Estudiar los impulsos
estratégicos buscando adrede oportunidades en vez de dejar que las ideas

aparezcan, como podrian ocurrir, de algun lugar de la organizacion.
Impulsos estratégicos de Charles Wiseman.

v" Diferenciacion: Distinguir un producto de los demas.
v" Costo: Un impulso del costo podria bajar los costos de una firma o subir los
de la competencia.

v Innovacion: Hacer algo nuevo.

<\

Crecimiento: Dispersién geografica.
v" Formacion de alianzas: Unirse a otras empresas para lograr mayores

utilidades.

Los SIG operan los factores criticos de éxito

Mejorando continuamente la calidad.
Mejorando el valor de los servicios.
Acercandonos a nuestros clientes.

Haciendo rentable un negocio internacional.

AN NN

Produciendo un fuerte flujo de caja.
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I.-PARA REALIZAR LA REINGENIERIA DE LOS PROCESOS DE LA
EMPRESA:

Nos referimos al cambio, un nuevo disefio en el modo de trabajar, hacer de la T.I.
una parte integral de las operaciones.
La meta, librar a la empresa de maneras de trabajar que eran apropiadas para el
mundo basado en papeles y reemplazarlas por modos de trabajo que capitalicen

los atributos de la T.I.

Reingenieria de los procesos de la Empresa

Redisefio radical de los procedimientos operativos estandar, Impacta el nUmero de
trabajadores y representa un cambio importante en la forma de hacer las cosas en

pro de lograr mejoras eficiencia organizacional

En 1990 Peter Keen en su libro “Dandole forma al futuro” hizo ocho predicciones.
Predicciones

1.-Toda Cia. grande tendra de 25 a 80% de su flujo de caja procesado en linea
2.-El intercambio electrénico de datos sera la norma.

3.-Los pagos electrénicos y en puntos de venta seran servicios medulares

4.-La tecnologia de la imagen sera una
necesidad para las operaciones.

5.-El trabajo seré distribuido y la reorganizacion sera algo comun

6.-El trabajo sera cada vez mas independiente de la locacion.

7.-Las alianzas de negocios electronicos seran estandares.

8.-Las reorganizaciones seran frecuentes, no excepcionales.

v Predicciones para ver hacia donde vamos
Toda Cia. Grande tendra de 25 a 80% de su flujo de caja procesado en
linea.

v" El intercambio electrénico de datos sera la norma.

v Los pagos electrénicos y en Ptos. de venta seran servicios medulares.
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v

La tecnologia de la imagen sera una necesidad para las operaciones.

Uso de la Tl como un catalizador para el cambio

v

Caso:

Shoshana Zuboff, en su libro “En la Era de la Maquina Inteligente”, acufié el
término “informatizar”.

Postula que los gerentes debian sacar ventaja del uso de la computadora y
probablemente reestructurarian sus organizaciones significativamente.
Estructurar la Compafia de nuevas formas, para lograr el mundo en Linea
mencionado por Keen y para funcionar con éxito en él es necesario el uso
delaT.l.

La T.l. no favorece la centralizacion o descentralizacion; las compafias

pueden escoger cualquiera de las dos a tal vez ambas.

Elevadores OTIS

OTIS, tenia 122 sucursales que eran la interfaz con sus clientes y contaba con una

Infraestructura con autonomia en las sucursales.

Problema: Algunas sucursales estan bien dirigidas, otras no. Existié una pérdida

de imagen. Los problemas de Control de calidad no eran visibles, han sido

escondidos en las sucursales.

Solucion: Centralizacion del servicio al cliente Linea OTIS, se cre6 un centro de

despacho centralizado con una base de datos que contiene una descripcion de

cada uno de los elevadores instalados, junto con la historia del servicio hecho a

cada uno en el ultimo afio. Beepers y radio teléfonos a los mecanicos.

Debido a esta administracion centralizada de la informacion, OTIS pudo:

v Consolidar informacién sobre las reparaciones hechas.

v"ldentificar problemas de disefio.

v" Redisefiar su linea de productos mas rapidamente.
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v ldentificar los problemas de los mecéanicos y quien necesita mayor
entrenamiento.

v" Otis logré disminuir los problemas de servicios a los elevadores en un 50%.

Fue la Tecnologia de la Informacion la que les Permiti6 organizarse de esta

manera.

Siete Principios para guiar la Reingenieria del Negocio, segun Michael

Hammer

v Organicese pensando en resultados, no en tareas.

\

El personal que usa los datos elaborados deberia realizar el proceso.

v' Trate los recursos geograficamente dispersados como si estuvieran
centralizados

v"Incluir el procesamiento de informacion en el trabajo “real” que produce la

informacion.

v" Conecte las actividades paralelas en vez de integrarlas.

\

Deje que los “Hacedores” se manejen solos.

v' Capture la  informacion una vez 'y en su fuente
Reingenieria
Para reducir significativamente los costos, reducir el trabajo sin valor agregado y
hacer mas simples y efectivas las organizaciones
Se requiere la Integracion de la empresa: es decir alinear estrategia, personal,
tecnologiay procesos de la empresa.

Lecciones acerca de la reingenieria

v La integracién del negocio es un proceso, no un proyecto.

v La gente necesita tiempo para cambiar
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v
v
v

Reconozca el potencial abiertamente.
Haga cambios en el trabajo en toda la organizacion
Maneje el ritmo del cambio.

lI.-PARA LA UNION INTER ORGANIZACIONAL DE LAS EMPRESAS:

v" Los sistemas organizacionales es el tercer rol estratégico de la Tecnologia

v
v

de la Informacion.
Desarrollar lazos con otras compafiias.

Formar alianzas estratégicas

Aliniamientos con la estrategia empresarial

Reducir los costos, reducir el trabajo requiere la integracion de la empresa.

La integracién de negocios

v

v
v
v
v

La integracion de negocios es un proceso, no un proyecto.
La gente necesita tiempo para cambiar.

Reconocer el potencial abiertamente.

Hacer cambios en el trabajo en toda la organizacion.

Maneje el ritmo del
Principios de la administracion

Planeamiento

Organizacion

v

v

v Direccion
v Coordinacion
v

Control

cambio.
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% Los estandares juegan un papel clave

v Permiten que se reinicie el funcionamiento de las gestiones de los sistemas
de informacion inter organizacionales.
v' Las compafias desean obtener tanto beneficio como sea posible de

inversion en el desarrollo del sistema.

% Laeducacion es importante

v" En un esfuerzo de cooperacion, el sistema mas avanzado a menudo debe

ser quien conduzca a los otros subsistemas a través de la educacion en TI.

% Terceras partes a menudo estan involucradas

v" Proporciona los enlaces entre los diferentes sistemas de la compafiia.

v Tal vez para educar a la gente, o para mantener los estandares.

*® El trabajo debe ser sincronizado

v Los diversos esfuerzos necesitan ser sincronizados.

v" La sincronizacion se puede lograr mediante la emision por parte de la
entidad de estandares del estandar actualizado con una fecha del periodo
de cambio de uno a otro predeterminada.

% Los procesos de trabajo son a menudo reevaluado

v" A menudo, los sistemas de computacion han sido desarrollados para los
sistemas de papeles a los que reemplazaron.
v El elemento que ocasiona la mayoria de los cambios en los procedimientos

de una compafia es el factor tiempo.
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% Los aspectos técnicos son los mas importantes

v" El reto mayor es construir las nuevas relaciones electronicas.
v" Requiere la reevaluacién de practicas vigentes y la estructuracién de los

niveles administrativos.

% Los refuerzos a menudos no pueden ser reforzado

v Los sistemas inter organizacionales a menudo requieren de mayor apertura
que el desarrollo tradicional de un sistema, especialmente cuando se esta

adoptando estandares industriales

SISTEMA DE INFORMACION ESTRATEGICO

DEFINICION

Sistemas de computacion en cualquier nivel de una organizacion, que modifican
las metas, los procesos, los productos, los servicios o las relaciones con el

entorno, para ayudar a la organizacién a adquirir una ventaja competitiva
CARACTERISTICAS

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

v Su forma de desarrollo es a base de incrementos y a través de su
evolucion dentro de la organizacion. Se inicia con un proceso o funcion
en particular y a partir de ahi se van agregando nuevas funciones o
procesos.

v' Su funcion es lograr ventajas que los competidores no posean. Son

creadores de barreras de entrada al negocio.
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v" Apoyan el proceso de innovacion de productos y proceso dentro de la
empresa debido a que buscan ventajas respecto a los competidores y
una forma de hacerlo es innovando o creando productos y procesos. Por
ejemplo, el uso de cajeros automaticos en los bancos en un Sistema
Estratégico, ya que brinda ventaja sobre un banco que no posee tal
servicio. Si un banco nuevo decide abrir sus puertas al publico, tendra

gue dar este servicio para tener un nivel similar al de sus competidores.

Un ejemplo de estos Sistemas de Informacion dentro de la empresa puede ser un
sistema MRP (Manufacturing Resoure Planning) enfocado a reducir
sustancialmente el desperdicio en el proceso productivo, o bien, un Centro de
Informacién que proporcione todo tipo de informacién; como situacion de créditos,
embarques, tiempos de entrega, etc. En este contexto los ejemplos anteriores
constituyen un Sistema de Informacion Estratégico si y solo si, apoyan o dan

forma a la estructura competitiva de la empresa.

Los sistemas de informacidn estratégicos en la organizacion

En esta seccidn se analizaran algunas aplicaciones especificas de la tecnologia
de informacidn, estas han decidido invertir cantidades considerables de recursos
econémicos, en muchos de los casos para tener estimaciones numéricas
precisas desde el punto de vista del rendimiento econémico en la evaluacion de

proyectos. Entre ellos:

% Sistema de codigo de barras y punto de venta:

Ventajas:

v" Aumento de la eficiencia de los comercios debido a la mejora de control
de inventarios.

v" Reduccion del personal operativo en las cajas.

v" Mejora en el proceso de compras de mercancias y un mejor servicio a los

clientes debido a la reduccion de tiempo en las cajas.
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Area estratégicas de oportunidad

Incremento de las ventas.
Incremento de la productividad y reduccién de costos.

Mejora del servicio a clientes.

AR NEENEEN

Mejora del manejo y administracion de recursos econdémicos.

® Transferencia electronica de fondo

Ventajas:

v Ahorra tiempo y facilita las compras.

v" Representa un método rapido y seguro de vender.

® Sistemas de intercambio electrénico de datos:

Ventajas:

Mejora la informacion.
Fortalecimiento de las relaciones y la comunicacion cliente-proveedor.

Margen mayor de utilidades.

ANERNEE NN

Incremento en la eficiencia del servicio.

Otras aplicaciones especificas no menos importantes

Tarjetas electrénicas para clientes.

Compras electronicas.

Inventarios compartidos.

Nuestras estrategias de venta.

Comunicacion electrénica con el proveedor.
Facturacion de nuevos servicios.
Productividad en los procesos de manufactura.

Servicios bancarios y financieros al publico.

NSNS U N NN

Interfaces de voz como apoyo en el proceso de ventas.
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v

Control automatico de procesos industriales.

IMPULSOS ESTRETEGICOS

Wiseman utiliza el término impulso estratégico para connotar los movimientos

que hace una empresa con el fin de ganar o mantener algun tipo de ventaja

competitiva.

Se tiene 5 categorias:

NN NN

Diferenciacion
Costo
Crecimiento
Alianzas

Innovacioén

EJEMPLOS DE TECNOLOGIAS QUE APOYAN A SISTEMAS DE
INFORMACION ESTRATEGICOS

CTl (Computes Telephony Integration: Integracion de Telefonia

computacional):

CTI permite de manera sofisticado la manipulacion de las transmisiones
de mensajes de voz sobre redes de area local, utilizando los procesos de
integracion de Netware.

Correo electrénico: La tendencia de en muchos corporativos, asi como
oficinas medianas, es eliminar el papel en la mayor manera posible.

Fax electronico: Mediante el uso de faxes electronicos, ya que usted solo
requiere indicar a la computadora que, en lugar de imprimir “X”
documento, lo envié por fax al nUmero deseado.

Video texto: Este tipo de sistemas puede accesarse a traves de
terminales en una oficina, o en el hogar, y permite realizar compras,

movimientos bancarios, etcétera, sin necesidad de trasladarse.
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v" Consultas de bases de datos: La labor del Data Warehousig es resumir,
analizar y filtrar los datos operativos para obtener informacion valiosa que
ayude en la toma de decisiones.

v Videoconferencia: con las videoconferencias entre computadoras las
distancias fisicas desparecen. En lugar de una sala de juntas, se
establece una conexion entre estaciones computacionales, y el trabajo se
desarrolla normalmente: los practicantes emiten opiniones, presentan

gréficos, sefalan estadisticas, etc.

EJEMPLOS DEL ROL ESTRATEGICO DE LOS SISTEMAS DE
INFORMACION.

1. Productos y servicios de Sistemas de informacion: altamente visibles.
Las instituciones financieras han liderizado el uso de los sistemas de

informacion para crear nuevos productos y servicios.

® CITIBANK, en 1977 instalo sus maquinas ATM (automatic teller
machines) a través de toda el area metropolitana permitiéndole llegar a
ser el banco méas grande de los Estados Unidos en los ultimos 10
anos.. Esto fue tan exitoso para este banco que sus competidores se
vieron forzados a contraatacar con su propio esfuerzo tecnoldgico
llamado New York Cash Exchance NYCE.

% MERRILL LYNCH, la firma mayorista mas grande de la nacion desarrollo
u nuevo producto en 1978 llamado Cash Management Account, el cual
permitia a los clientes transferir dinero liboremente desde acciones a
bonos al fondo de mercado de dinero y escribir cheques en contra de
esos fondos libre de costo. Esto también forzé a otras firmas a ofrecer un
producto similar y a las grandes instituciones bancarias a contrarrestarlo
con sus propios sistemas de administracion de efectivo
flexible. CITIBANK respondio  desarrollando en sistema bancario

electrénico de hogar llamado PRONTO el cual permite a los clientes
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manejar sus fondos, cambiarlos entre diversas cuentas, pagar facturas

desde su hogar.

Para ganar competitividad muchas compafias financieras han gastado millones
de dolares en desarrollar sistemas de informacion que sean mas rapidos y

flexibles que los de su competencia.

% LIFE AND HEALTH DIVISION OF THE MASSSACHUSETTS MUTAL
INSURANCE COMPANY desarrollo un sistema que le permite a sus
clientes pagar el seguro a través de una cuenta de ahorros en las que el
sistema deduce automaticamente los pagos mensuales permitiéndoles

ganar mas intereses que en el pasado.

2. Sistemas estratégicos de ventas y mercadeo: mientras los productos y
servicios de sistemas de informacion son altamente visibles, menos visibles
pero igualmente poderosas son las nuevas técnicas de mercadeo y ventas
basadas en sistemas de informacién. Para estas técnicas es crucial la
concepcion de la informacién existente como un recurso que puede ser minado
por la organizacién para incrementar las ganancias y la penetracién en el
mercado. Una segunda caracteristicas de estos sistemas es el desarrollo de
técnicas que diferencien los productos y servicios del de los

competidores. Orientado a cambiar relacion entre productores y clientes.

% SEARS usa una variedad de sistemas de informacién como columna
vertebral de su estrategia para llegar a ser lider o solamente en tienda
vendedora sino en servicios financieros a clientes. Una base de datos de
40 millones de clientes es continuamente minada para buscar grupos
especificos como por ejemplo compradores de herramientas, aficionados
a la jardineria, futuras mamas para enfocar su publicidad. Esta
informacion es usada también por otras compafiias pertenecientes

a SEARS como compafias de seguro, etc.
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» J.C.PENNEY COMPANY, una tienda por departamento con alrededor de
20 millones de clientes ha inicializado su contraataque tecnoldgico,
estableciendo su propia compafiia de seguros (paralela a la de SEARS)
y usando la informacion reunida en las aplicaciones de su tarjeta de
crédito y de compras del departamento de vehiculos de motor de varios
estados para buscar posibles clientes de pélizas de seguro.

® American Hosplital supply Corporation (AHSC) es el proveedor mas
grande de equipos médicos de Estados Unidos. Su plan
estratégico involucraba ser el Unico proveedor de hospitales, esto
requeria tener un inventario de mas de 30000 elementos, manteniendo
un inventario altamente costoso. Para resolver este
problema, AHSC instalo sus propios terminales en los hospitales unidos
a través de una linea arrendada a sus sistemas. Cuando los clientes
guerian ordenar un pedido, en vez de llamar al vendedor o enviar una
orden de compra, simplemente usaban los terminales de AHSC para
tener acceso al catalogo completo. El sistema genera la factura, la orden
de envio y la informacién de inventario. Los clientes ademas reciben

informacion sobre la fecha de envio de la mercancia.

% Un ejemplo de un uso diferente de informacion como herramienta de
ventas y marketing es dado por OWENS-CORNING FIBERGLASS
CORPORACION, el productor mas grande de aislamiento de hogar de
los Estados Unidos. Para estimular las ventas esta
compafiia concientizo a los duefios de casa, constructores y contratistas
de las ventajas de las técnicas de disefio de casas con energia
eficiente. OWERS desarrollo una base de datos de la eficiente energia
de una gran variedad de nuevos y viejos disefios como parte de su
esfuerzo para desarrollar materiales de aislamiento. Desarrollo un

sistema para llevar estadisticas de los nuevos disefios y estimar los
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ahorros de energia en los cambios de viejas casas. La compaiiia ofrecio
disefios gratis a constructores, contratistas y arquitectos para sus
disefios de casas si ellos compraban materiales aislantes a OWERS. Por
ofrecer este Unico servicio, OWERS solidifico su posicion como lider

suplidor de aislamiento de fibra Optica.

¥ En las industrias pesadas tales como de metales y construccion, un
determinante poderoso de ganancia o perdida es la velocidad con la que
un inventario pueda ser suministrado y usado, la reduccién de costos de

almacenamiento y traslado de materiales.

Para resolver estos problemas, Southwestern Ohio Steel, Inc desarrollo un
sistema orientado a clientes. La gerencia de SOS identifico tres factores criticos:
1) se requeria que un sistema de inventario que arrojara informaciéon sobre los
elementos que los clientes compraban y un estado diario de los niveles de
inventario.

2) se requeria un sistema de mercadeo para analizar y proyectar las
necesidades especificas de los clientes,

3) un sistema de programacion de produccién que minimizara el inventario
de SOS y el tiempo de envio de la mercancia a los usuarios.

Este sistema provee de acceso inmediato al estado de las 6rdenes de los
clientes, informando a estos cuando recibirdn la mercancia. También permite
una produccién mas eficiente debido al analisis de los habitos de compra de los
clientes y un control mayor del inventario. Todo esto les ha dado una ventaja
competitiva a SOS, a través del envio de la mercancia a los clientes en el
momento. Este sistema también incluye telecomunicaciones, herramienta que le

permite al cliente integrarse al sistema.

% Un ejemplo adicional de sistemas de mercadeo Yy ventas
estratégicos orientado a telecomunicaciones es dado
por Management Science of América (MSA)es una compafia

proveedora de software de aplicaciones. Uno de los mayores problemas
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qgue afrontaban era el de suministra mantenimiento a los clientes quienes
habian comprado su software. MSA desarrollo una red HELP que
permitia a los clientes de cualquier parte de Estados Unidos o Canada
comunicarse con MSA a través de un numero telefénico si tenian
problemas o preguntas. Un sistema que direccionaba las llamadas de
acuerdo al problema especifica a las personas que podian solventarlo.
Como consecuencia de esto, los clientes recibian asistencia técnica
conveniente. Este sistema se expandié para incluir teleconferencias
permitiendo a los técnicos, y vendedores conducir reuniones en todo el

pais sin dejar sus oficinas.

3. Sistemas estratégicos que afectan a los suplidores: estos sistemas son
disefiados para maximizar el poder de compra de la firma por tener suplidores
interactuando con el sistema de informacion de la organizacion para satisfacer

sus necesidades precisas.

% Uno de los ejemplos mas conocidos como sistemas estratégicos
orientados a proveedores son los sistemas utilizados por las agencias de
viajes. Entre estos sistemas esta el desarrollado por American
Airlines, SABRE y el de United Airlines, APOLLO. Actualmente el 65%
de las agencias de viajes en los Estados Unidos tienen terminales
conectados a uno o ambos sistemas de reservacion. Mientras esos
sistemas proveen una conveniencia no paralela a las aerolineas tanto
como a las agencias de viaje, también confieren un poder negociador a
las dos aerolineas. Por ejemplo United ha empezado a incluir en sus
contratos con las agencias clausulas que previenen a ellas el uso de

otros sistemas.

4.  Sistemas estratégicos de administracion interna: sistemas orientados

a operaciones internas, control administrativo, planificacion y personal. Estos
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sistemas son también estratégicos porque ellos tienen un impacto critico en la

supervivencia y prosperidad de la firma.

% WIZARD SYSTEM desarrollado por Avis, una compafiia de alquiler de
carros esta disefiado para mejorar la productividad de la firma. El
sistema mantiene un registro de la localizacion, costos y rendimiento de
los carros alquilados. Esta capacidad le ha permitido ha Avis negociar
mas eficientemente con sus suplidores en base a los datos registrados.
Esto también le da la ventaja sobre otras compafiias de alquiler de carros
por optimizar la distribucién de su fleta de carros asegurando que los
carros este disponibles donde haya demanda.

% La compaiiia textil Grayson habia desarrollado una variedad de sistemas
de informacién para apoyar las operaciones diarias y la toma de
decisiones gerenciales. Sin embargo esos sistemas no estaban
directamente relacionados con los planes estratégicos y no servian para
esos propositos. Entre los planes estratégicos de Grayson estaban ser
el proveedor dominante en el mercado domestico textil también como
proveer a sus empleados de un ambiente de trabajo de alta
calidad. Después de identificar los factores en el ambiente, la industria y
la compafia, necesarios para lograr eso objetivos estratégicos, la
companfia desarrollo una serie de indicadores para medir el progreso
alcanzado hacia esos objetivos. El resultado fue un sistema llamado
Sistema de informacion para el reporte de motivacion. Este sistema a
través de terminal, permite a los gerentes ver en cualquier momento que

también la firma esté logrando sus factores criticos del éxito.

% Un ejemplo de sistemas internos disefiados para lareduccion de
costos es el usado por DEERE COMPANY, un fabricante de maquinaria
agricola quien es lider entre sus competidores por ser un productor de
bajo costo. Crucial para este éxito ha sido el desarrollo de un sistema de

control disefiado para inventariar las partes necesitadas por los
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equipos DEERE. Los disefiadores pueden buscar en la base de datos
para asegurarse de que ellos estan disefiando equipos para los
cuales DEERE ha hecho o tiene partes en el inventario. El mismo sistema

permite el disefio mas rapido y mas barato de nuevos equipos.

SISTEMAS INTERNOS SISTEMAS EXTERNOS VENTAJAS
COMPETITIVAS

Operaciones Nuevos prod. y servicios Costos de entrada

Planificacion Ventas y mercados Costos de cambio

Control administrativos  Suplidores Bases de

personal competencia

LOS SISTEMAS PREVIAMENTE DESCRITOS OFRECEN TRES VENTAJAS
COMPETITIVAS PARA LAS EMPRESAS QUE LOS EMPLEAN

1) Ventaja a corto tiempo: Por proveer un servicio o producto unico ellos no
pueden ser facilmente duplicado. También por la utilizacién de grandes fuentes
de informacion no disponibles para otros la organizacién puede subir los costos
de entrada a potenciales competidores. Estos productos, servicios o sistemas
de informacion estratégicos pueden prevenir que la competencia responda
eficientemente.

Por ejemplo el sistema de informacion de American Hospital Suplay no pudo
ser rapidamente duplicado por sus competidores, para esa época, los clientes
no eran facilmente convencidos de instalar terminales en su sala de pedidos.
Por esta razon AHSC fue demandada varias veces por sus competidores por
restringir el mercado.

Por otro lado subiendo los costos de entrada al mercado no es probablemente la
ventaja competitiva mas importante concebida por los sistemas de informacion.
Avances tecnologicos pueden ser relativamente de corto tiempo, por ejemplo

CITIBANK quien desarrollo el primer ATM gano una ventaja que duro 5 afos.
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Pero como el ejemplo de NYCE mostr6, otros bancos se unieron para
desarrollar su propio sistema integrado.

En general los sistemas de informacion estratégico proveen significante pero
generalmente temporales ventajas en el mercado. Esto se hace principalmente
subiendo los costos de entrada de los competidores. Estas ventajas de corto
tiempo pueden de todos modos usarse para obtener otras ventajas y de esta
forma alargar el periodo de beneficios obtenido.

2) Amarrando a Clientes y a Suplidores: Los sistemas estratégicos pueden
hacer que los costos de cambio de un producto a otro producto equivalente sea
prohibitivamente alto para el cliente. EI manejo de transacciones bancarias
desde el hogar es un buen ejemplo. Una vez que los clientes introducen toda la
informacion digital sobre sus transacciones en un sistema electrénico de banco,
ellos encuentran demasiado dificil cambiar a otro banco. Los bancos estimulan
esta situacion desarrollando sistemas que sean incompatibles con otros. De
esta forma los bancos pueden introducir una variedad adicional de servicios
como lo son créditos instantaneos, transacciones en la bolsa, manejo de
efectivo, etc.

3) Cambio en las bases de la competencia: Una tercera alternativa de
obtener ventajas competitivas va mas alld de la reduccion de costos y
comprometer a los clientes y proveedores. El uso adecuado de sistemas
estratégicos de informacién puede impactar al mercado de una forma tal que
creen nuevos productos o tal vez nuevos mercados a través de la diferenciacion
de los productos actuales. Por ejemplo los sistemas de informacion estratégicos
se utilizan en el mercado financiero para integrar portafolios de productos
financieros pudiendo rapidamente un cliente obtener una gran variedad de
acciones de cualquier parte del mundo conjuntamente con otras alternativas de

inversion a corto y mediano plazo.

57 I SISTEMAS DE INFORMACION GERENCIAL/ESTRATEGICO



SEGURIDAD Y CONTROL DE LOS SITEMAS DE INFORMACION
VULNERABILIDAD Y ABUSO DEL SISTEMA

v" Los sistemas de informacion concentran los datos en archivos de
computadoras, por ello, los datos automatizados son mas susceptibles a
destruccion, fraude, error y abuso.

v" Cuando los sistemas de computacion fallan o no funcionan como es
debido, las compafias que dependen mucho de ellos experimentan la

perdida grave de su capacidad para operar.
¢Por qué son vulnerables los sistemas?
Cuando se almacenan grandes cantidades de datos en forma electronica, estos
son vulnerables a muchos tipos de amenazas. Su origen puede estar en
factores técnicos, de organizacion y del entorno, combinados con las malas

decisiones gerenciales.

Amenazas a los sistemas de informacion computarizados

Robo de datos, servicio, equipo Problemas de telecomunicaciones
Fallos del hardware incendio
Fallos de software Problemas eléctricos
Acciones del personal Errores del usuario
Penetracion por terminales Cambio de programas
Hacker

Un hacker es una persona que obtiene acceso no autorizado a una red de
computadoras, para lucrar, para causar dafios, o por placer personal. Se

propagan virus de computadora: Programas de software fuera de control que se
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propagan rapidamente de un sistema a otro, atascando la memoria de las

computadoras o destruyendo programas o datos.

Software antivirus

v' El software antivirus esta especialmente disefiado para revisar los
sistemas de computacion y discos en busca de diversos virus de
computadoras.

v"Un antivirus tiene tres principales funciones y componentes:

v" Vacuna

v" Detector

v" Eliminador

Virus de computadora

Los virus de computadora son programas que se reproducen o propagan a si
mismos, y suelen usarse para destruir, manipular o robar informacién de nuestro
PC. Aunque existen virus que solo se usan como si se tratara de una travesura
la mayoria de estos programas son destructivos y pueden costarle mucho dinero

a las compainiias, y también a un simple usuario, como nosotros.
Seguridad

Las politicas, los procedimientos y las medidas técnicas que se forman para
evitar el acceso no autorizado o la alteracion, robo y dafios fisicos a los

sistemas de informacion.
Errores

Las computadoras también pueden actuar como instrumentos de error, al alterar
gravemente o destruir los expedientes y las operaciones de una organizacion.
Se pueden presentar errores de sistemas automatizados en muchos puntos del
ciclo de procesamiento: en la Introduccion de datos, en los programas, en las

operaciones computarizadas y el hardware
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Desastres

El hardware de computadora, los programas, los archivos de datos y equipos
pueden ser destruidos por incendios, apagones u otros desastres. Podrian
requerirse muchos afios y millones de dolares para reconstruir archivos de datos

y programas de computadora destruidos, y algunos podrian ser irremplazables.
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CONCLUSIONES

Finalmente los Sistema de Informacion son un instrumento indispensable en la
actualidad para la empresa, de esta manera poder enfrentarse a la competencia
que hay en el mercado, por medio de los datos que se tienen a tiempo, los
cuales le permiten tener las herramientas necesarias para la toma de
decisiones acertadas en el ambito empresarial.. Pero se debe poseer como
base un personal de la empresa capacitado que utilice de manera adecuada los

sistemas optimizando asi sus grandes ventajas.

Por tanto es necesario que las organizaciones posean algun tipo de metodologia
estructurada y secuencial, que permita realizar la implementacién de un sistema
de informacién con el fin de competir con un mercado globalizado como el actual,
es necesario tener una herramienta de informacion que permita simular los
procesos de produccion, administrativas y otros, con el fin de resolver las
necesidades de los clientes de manera oportuna y rapida logrando aumentar el
nivel de servicio y lograr formular una estrategia diferenciadora que permita a las

empresas competir en un mercado globalizado y competitivo.
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