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ABSTRACT

El desarrollo del presente esta dedicado al planteamiento e
implantacién de una arquitectura administrativa para los Sistemas
de Informacion (S/I). Para el desarrollo y conceptualizacion de
esta estructura administrativa se tiene siempre en mente que S/I es
un ‘"negocio", esto es, se deben de cuidar todos los aspectos
(entradas y salidas del los procesos, asignacién de funciones,
estructuras organizacionales, control de cambios, control de
problemas, etec.) con la finalidad de que los Sistemas de
Informacién funcionen como si fueran un una linea mas de ensamble
para la elaboracién de un producto lucrativo.

Las fuentes y medidores globales de evaluacién gque se han
fijado para medir la efectividad de una arquitectura administrativa
de esta indole son: Reduccidén de la planta de personal operacional
(sin impactar la calidad de 1los productes), Eliminacion de
problemas repetitivos, Eliminar la duplicidad de funciones y/o
actividades, Reduccidén de las quejas por parte de los usuarios y
Garantizar (en un 99% promedio)} la continuidad de los servicios de
linea sin interrupciodn alguna durante los horarios de mayor uso.

En el contenido del presente se encontraran dos secciones, en
la primera de ellas se presentan cuatro capitulos y en la segunda
siete apéndices. En los dos primeros capitulos se explica el
sistema administrative para S/I y en los dos restantes todo lo que
concierne a la planeacién directiva. Por lo gue respecta a 1la
segunda parte, dentro de los apendices se plantea detalladamente
las  funciones de cada uno de los grupos de procescos comprendidos
dentro de la estructura organizacional planteada para S/I, asi como
los diagramas de flujo de la organizacién el flujo de datos y las
diferentes clases de datos que deben de plantearse para una buena
administracion de S/I. Al final del trabajo se anade un glosario de
los términos poco comunes en el lenguaje coloquial.

Toda la filosofia de trabajo aqui planteada se ha comenzado a
implantar dentro de una empresa del ramoc financiero, empresa en la
cudl los servicios de computo vy conmuto (servicios de

comunicaciones) son vitales para su funcionamiento. Aun no se
termina, pero el avance que se tiene y los recursos de toda indole
(humanos, de eguipo, financieros, tramites, etc.) que se han

ahorrado son asombrosos. La mayor parte de 1las actividades
mencionadas durante el desarrollo del trabajo, departamentos,
funciones y planes son completamente veridicos.



INTRODUCCION

Hoy en dia aspectos tales como: asertividad en el mercado,
oportunidad en entrega de productos, veracidad en la informacion
etc, estan basados, en gran parte, en los sistemas de informacidén
con los que se cuente. Es por esto el énfasis que han puesto gran
cantidad de empresarios en la administracién de sus centros de
proceso.

Historicamente el auge de la computacién aparece con la
computacion electronica (3¢ generacidén de computadores), en
aquellos dias se llegd a creer que el procesamiento de datos era
inmanejable desde el punto de vista administrativo.

La razon para esta creencia puede ser, tal vez, atribuible a la
mistica, gue en general, existia en el procesamiento de datos. Pero
habian otras razones: la computacidon electrénica era un nuevo
campo, muy poca gente, no empleada directamente con su manejo,
tenia conocimiento de la materia. Por otro lado, dentro de las
instituciones las funciones del procesamiento de datos eran
dirigidas generalmente por especialistas en las tareas de la
computacidén, pero con conocimientos muy pobres de los principios de
la administracién. Como resultado de estas areas de oportunidad, de
los dirigentes de las funciones del procesamiento de datos, los
presupuestos se definian casi de manera casual (o bien solo se
hacian aproximaciones).

Gradualmente, las adquisiciones, mantenimiento y desarrollo de
computo reclamaban cada dia mas y mas recursos financieros de las
empresas, de tal manera que en la alta direccion se sembré una
inguietud gque se incrementaba cada instante que pasaba: la
recuperacion de la inversién en el procesamiento de datos. De modo
que se empezd a poner mayor presion en este aspecto a leos
dirigentes de las actividades concernientes a las operaciones de
cémputo.

Cada vez (como se menciond anteriormente) el crecimiento y
rentabilidad de una empresa se hace dependiente de sus sistemas de
cémputo. Los usuarios de los sistemas de informacion, dentro de una
empresa se han involucrado fuertemente en la naturaleza del
procesamiento de datos y las organizaciones de sistemas de
informacion tienden a ser dirigidas por personal con experiencia
previa en administracién de cualquier otra &rea del negocio.
Actualmente, es dificil aceptar gue el procesamiento de datos es
inmanejable administrativamente.

Los problemas de direccion, aun existen dentro de las
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organizaciones de procesamiento de datos, y de hecho, a veces
parecen agudizarse. El1 dinero se gasta en aplicaciones poco
rentables © bien con un minimo valor real para la compafiia, los
proyectos de desarrollo de aplicaciones no se ajustan a su
planeacion y sobrepasan en varjios tantos el presupuesto asignado.
Este sobregiro en su presupuesto llega a ser alarmante. Acorde a
las estadisticas se reguiere de un presupuesto del doble o triple
del planeado originalmente, y los niveles de servicio con 1los
usuarios por parte de los centros de cdmputo no se cumplen en su
totalidad. Esto ultimo es de gran relevancia, puesto que causa un
deterioro en la relacidén entre los centros de proceso con los
usuarios y con la propia alta direccién de las empresas, puesto gue
hoy en dia el procesamiento de datos contribuye a los resultados de
la compania en proporcion al costo de los recursos asignados al
mismo.

La premisa principal para este trabajo es que, la solucién a
los problemas anteriormente descritos es aplicar a la
administracidn del procesamiento de datos los mismos principios de
administracién general, que por muchos anos han sido satisfactorios
en otros negocios. Por ejemplo, la manufactura Yy procesos
industriales. En otras palabras el sistema de administracién
necesita ser establecido de tal manera que: provea una buena base
para el control de operaciones del procesamiento de datos,
suministre un mecanismo propioc para la comunicacién efectiva en
todas las partes involucradas en el procesamiento de datos vy
aliente la actitud de conciencia de servicio entre 1los inmiscuidos
en el proceso.

Para enfatizar este enfoque de negocio, expandiremos el punto
de vista tradicional del procesamiento de datos a al de un "Negocio
de Sistemas de Informacidén' (8/I), dentro del concepto global de
negocios. Este concepto de '"negocio" nos permite identificar el
papel de la corporacién y de los usuarios en la conduccidn y
monitoreo del negocio S/I. Ademas nos permitira la introduccién del
uso de la distribucién de datos del correo electrdnico y del
monitorec de estas actividades.

Por el resto del presente trabajo el "procesamiento de datos"
serd considerado como un subconjunto del "negocio" S/I. Estamos
seguros de gqgue con este serio enfoque el negocio S/I es mas
manejable. El presente nos da una vision panoramica de algunos
principios fundamentales de administracion y las sugerencias de
como estos pueden ser aplicados al negocio de los Sistemas de
Informacidn. Se espera que por este camino se den nuevas
alternativas en 1la administracion de S/I y como manejar las
operaciones mas efectivamente y asi llevar a cabo lo que siempre se
deberia de tener como objetivo principal: incrementar dia a dia la
satisfaccion del usuario.



El contenido del presente trabajo consta de dos secciones, en
la primera de ellas se presentan cuatro capitulos y en la segunda
siete apeéndices. En los dos primerocs capitulos se explica el
sistema administrativo para S/I y en los dos restantes todo lo que
concierne a la planeacién directiva. Por lo que respecta a la
segunda parte, dentro de los apéndices se plantea detalladamente
las funciones de cada uno ée los grupos de procesos comprendidos
dentro de la estructura organizacional planteada para S/I, asi como
los diagramas de flujo de la organizacion el flujo de datos y las
diferentes clases de datos que deben de plantearse para una buena
administracioén de S/I. Al final del trabajo se ahade un glosarioc de
los términos poco comunes en el lenguaje coloquial.

Toda la filosofia de trabajo aqui planteada se ha comenzado a
implantar dentro de una empresa del ramo financiero, empresa en la
cudl los servicios de computo y conmuto son vitales para su
funcionamiento. Aun no se termina, pero el avance gue se tiene y
los recursos de toda indole que se han ahorrado son asombrosos. La
mayor parte de las actividades mencionadas durante el desarrollo
del trabajo, departamentos, funciones y planes son completamente
veridicos.



CAPITULO I

UN SISTEMA DE ADMINISTRACION EFICIENTE

Una conviceién fundamental que se debe tener al leer o analizar
el presente trabajo es que los Sistemas de Informacién (S/I) pueden
y deben ser administrados con los mismos principios basicos como si
fuese cualgquier otro negocio, de modo que la Teoria Administrativa
puede ser, por lo tanto, igualmente aplicada a las funciones del
S/I como a una planta de manufactura (por mencionar un ejemplo).

El punto inicial para una direccion efectiva es el
establecimiento del sistema administrativo para la organizacion.
Este capitulo abre con la definicidn de un sistema administrativo
y la descripcion de sus componentes. El Capitulo II nos mostrara
como estos conceptos pueden ser aplicados al sistema administrativo
de un S/I.

Por otro lado, se asume también, que la funcidén de S/I es parte
de una organizacion lucrativa, por tante, para que ciertas partes
del presente trabajo sean aplicables a una organizacidén no
lucrativa, tales como una dependencia gubernamental, el teérmino
“ganancia” debera ser reemplazado o entendido como algun medidor de
productividad definido previamente.

COMPONENTES DE UN SISTEMA ADMINISTRATIVO

Un sistema administrativo puede ser definido como un método
por el cual una organizacion hace uso de sus recursos disponibles
(personal, equipo, materiales e informacién), dirige y controla sus ~
actividades para alcanzar objetivos establecidos. Los componentes
esenciales de un sistema administrativo son:

Politicas del Negocio.~- Procedimientos légicos relacionados con
las decisiones o actividades regueridas para la administracion de
los recursos del negocio.

Clases de Datos.- Categorias 1logicas de la informaciocn
reguerida para llevar a cabo las politicas del negocio.

Organizacidén.- Grupos légicos de personas y responsabilidades
para ejecutar las politicas del negocio.

Sistemas/Herramientas.- Agrupaciones logicas de las funciones
computacionales (hardware y software) requeridas para soportar las

5



politicas del negocio.

Estos cuatro componentes del sistema de administracion rse
relacionan de la siguiente manera (figura 1):

1.~ El proceso Yy sus datos relacionados forman un proceso
ciclico, entra la planeacién administrativa y el control.

2.- La organizacioén y la jerarquia asociada proporciona 1la
estructura administrativa requerida para la toma de decisiones que
guian el proceso ciclico de planeacion y control. ,

3.~ Los Sistemas/herramientas y sus datos asociados
propeorcionan informacién para el ciclo de planeacién v control.

4.- El componente de datos es comin para el proceso,
organizacidn y sistemas/herramientas.

COMPONENTES DE LA ORGANIZACION .

El componente clave del sistema de administracion es 1la
organizacisén de ¢« los tomadores de decisiones, gquienes no
necesarjiamente se encuentran en un nivel de alta direccion, sino a
cualquier nivel administrativo dentro de la organizacion. En muchos
casos estos tomadores de, decisiones no llevan el titulo de
“gerente" o similar, con el afan de realizar su trabajo los
tomadores de decisiones necesitan de otros componentes del sistema
de administracién.

. PROCESO DE PLANEACION Y CONTROL JERARQUICO
. Planear...Bjecutar...Medir...controlar...

El proceso del sistema administrativo contiene las actividades
de planeacioén, ejecucion, medicidn y control {(y/o decisidn). Aungue
estas actividades tienen una fuerte y compleja interrelacion y
frecuentemente se realizan concurrentemente en vez de
consecutivamente, son sin embargo, lo suficientemente diferentes
para considerarlas separadamente. A continuacion se describen estas
actividades y sus interrelaciones (ver figura 2).

- La fijacién de objetivos involucra la definicién de metas y
de los factores criticos de éxito.

~ La planeacidn involucra la definicion de qué es lo gue se va
a hacer, guién lo va a hacer, con qué recursos y dentro de que
periodo de tiempo los va a hacer. También involucra la obtencidn y
combinacién de los recursos humanos y fisicos necesarios para las
actividades que requieren e ser ejecutadas a fin de conocer los

[
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objetivos,

- La ejecucién involucra la realizacién de las actividades de
trabajo consideradas dentro del plan.

- La medicidén es la recoleccidn de datos concernientes al
estado -que guardan las actividades de trabajo (progreso o
resultados}.

- El1 control consiste en la comparacion de los resultados
actuales contra los resultados planeados, con la finalidad de ver
si las metas deseadas estan siendo alcanzadas, y en caso no
favorable tomar las acciones correctivas apropiadas.

De esta manera se forma el ciclo entre la planeacién y el
control. Bajo condiciones normales, las funciones de control
verifican que las actividades de trabajo se lleven a cabo acorde a
lo establecido en los planes. Si la comparacidén muestra alguna
discrepancia entre lo obtenido y lo planeado se debe de reportar
cual es la falla y cuales son las actividades desviadas para tomar
las medidas pertinentes con el fin de corregir las desviaciones.
En ocasiones el reasignamiento de recursos nos puede ayudar a
corregir las desviaciones de la planeacion. La replaneacion puede
ser requerida si los factores externos se cambjan. Los objetivos
originales no deben de ser cambiados.

Cuando se desarrolla un sistema administrativo para una
organizacién se debe de tomar en cuenta gque los procesos de
planeacion y control toman lugar en diferentes niveles de la
administracion, las actividades administrativas de cada nivel
cubren un periocdo de tiempo especifico y tienen un propodsito
definido. Para los fines del presente trabajo se consideran tres
niveles (ver fig. 3, lado izquierdo).

- Nivel Estratégico (cubierto en un periocdo de 5 afnos o mas).

- Nivel Tactico (cubiertos en un periodo de 1 a 2 afos).

- Nivel Operativo (frecuencia diario, semanal, quincenal, etc.)

En la prdctica se da un cierto grade de traslape entre varios
niveles de planeacion y control. El nivel estratégico puede ser
considerado como el "qué hacer" o el que dicta el como hacer "cosas
buenas'" y el nivel operativo dicta "como hacer las cosas" y como
"hacer bien las cosas'. El nivel tactico es una mezcla de ambos.

En términos mas especificos (ver fig. 3, lado derecho):

i.- Al nivelbestratégico le preocupa la adaptacién del negocio
sobre los tiempos acordados a cualquier cambio en las condiciones

7



PROCESOS DE FAACION DE
NIVEL OBJETIVOS A
ESTRATEGICOS LARGO PLAZO
DEFINICION

DE OBRIETIVOS

cos
PLAN CONTROL racrico

PROCESOS DE
NIVEL
TACTICOS

\

INTEGRACION DE TODOS LOS ORJIETIVOS
DENTRO DE UN PLAN DE RECURSOS
PARA QUE SEAN EJECUTADOS

PLAN CONTROL

ASIGNAR LAS
Pﬁo%ﬁgf DE ACTIVIDADES PARA
ALCANZAR LOS
OPERACIONAL OBJETNVOGS
PLAN CONTAOL |
FEJECUCION DE i
LAS ACTIVIDADES
NECESARIAS PARA
CUMPLIR LOS
MEDICION OBJETIVOS |
EJECUCION I

FIGURA 3, AGRUPACION DE LAS ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS



Y requerimientos del ambiente. El ambiente puede ser, por ejemplo,
la sociedad, el mercado, los avances tecnolégicos, etc. Involucra
ademas, la fijacion de objetivos a largo plazo, el establecimiento
de las prioridades en los diferentes proyectos y la seleccidén de
estrategias que seran utilizadas para alcanzar los objetivos.

2.- Al nivel tactico le preocupa la planeacién y control de
recursos dentro del marco de los objetivos estratégicos. En muchas
organizaciones estoc requiere de un gran esfuerzo. Involucra el
rompimiento de objetivos a largo plazo en objetivos a corto plazo;
determinando los recursos necesarios, filjando e implementande
planes para alcanzar los objetivos; y asegurando que los recursos
sean comprados y usados por la organizacién, de la mejor manera
posible.

El proceso del nivel tactico se aplica en varias partes de la
organizacién, por ejemplo, planeacidn del personal, planeacion de
las compras y en la planeacioén de la produccién. La presupuestacion
y algunas otras actividades financieras, juegan un papel clave
dentro de este nivel, puesto que ellas proporcionan informacion
referente a los efectos financieros y decisiones tacticas dentro de
la empresa.

3.- E1 nivel operacional esta directamente relacionado con la
planeacidon y control de actividades individuales y tareas dentro
del marco de los recursos otorgados. Su responsabilidad primaria es
de ver que las tareas asignadas sean llevadas a cabo eficiencia. La
planeacion del trabajo que tiene que ser hecho la préxima semana,
el sequimiento al trabajo realizado la semana pasada, la definicién
de los horarios, son entre otros ejemplos de las actividades
administrativas en esta categoria.

RESUMEN (BIBTEMA ADMINISTRATIVO)

Hemos visto que el proceso del sistema administrative consiste
esencialmente en series de procesos ciclicos de planeacién y
control, operande en diferentes niveles Jjerarquicos de la
organizacién. Este ciclo de planeacidn y
control es guiado por el tomador de decisiones o por algun
componente dentro de la organizacién. El tomador de decisiones
necesita informacion exacta y significativa con la cual medir el
progreso de las actividades de trabajo que estd manejando, y una
estructura organizacional y meétodos de trabajo que permitan a estas
actividades sean dirigidas y controladas de la manera mas eficiente
posible.

En el siguiente capitulo se describira en términos mas
concretos, come estos conceptos generales se pueden aplicar al
manejo del S/I.



CAPITULO II
BIBTEMA ADMINISTRATIVO PARA S/I

La efectividad del negocio S/I solo puede ser asegurada
mediante la fijacion de objetivos. Ademas estos objetives deben de
estar contenidos de los objetivos globales de la empresa. Por otro
lado, otro factor de suma importancia para lograr la efectividad es
la busqueda constante de las necesidades reales del negocio. Todo
esto gira con la premisa de que la alta direccién de la empresa y
los usuarios toman una participacion activa en las decisiones
concernientes con la direccién y uso del negocio de S/1 y ademas si
el personal del negocio S/I pide y recibe los consejos vy
cooperacidén (retroalimentacion) de la alta direccion y de los
usuarios. .

El control del negocio S/I no es posible al menos que el
personal de este negocio se apegue a los mismos métodos de trabajo,
estos métodos de trabajo deberan de ser los mismos en cualquier
parte de la organizacion S/I. Comunmente a estas disciplinas de
trabajo se le llaman "estandares". De esta manera, todos hablando
el mismo idioma, y haciendo las cosas con un método preestablecido
y conocido por toda la gente, es posible el apego a la planeacion
Yy presupuestos en el desarrollo de sistemas aplicativos.

Finalmente, la eficiencia del negocio de S/I, puede ser lograda
si todos los miembros del staff toman una actitud seria vy
responsable de su trabajo (conciencia de servicio), realizando
mediciones de su propio desempeno asi como el de la o las areas
bajo se responsabilidad. Estas mediciones deberan de ser comparadas
contra las metas establecidas o contra los estandares de 1la
empresa. Por ultimo, una actividad de suma importancia y que debe
de realizarse continuamente es el de tratar de wmejorar la
productividad de las aéreas bajo su cargo, buscando siempre el
mejor camino de hacer las cosas y reduciendo costos.

MIBION DEL NEGOCIO S/I.

En general, la misidén primaria del negocio S/I puede reducirse
en tres enunciados:



1.- Proveer el servicio al usuario final, esto incluye la
recoleccidén, almacenado, proceso y distribucidn de los datos.

2.- El desarrollo de nuevos servicios y de aplicaciones que
ayuden a otros departamentos de la empresa.

3.- La consulta con diferentes departamentos en relacion a las
necesidades y uso de la informacion.

En casi toda compania, el negocio de 5/I se ha convertido en un
factor de suma importancia en el rendimiento de toda la empresa y
de hecho conforme pasa el tiempo, esta importancia se va
incrementando. E1 establecimiento de objetivos bien definidos (en
cuanto alcance y definiciodn), es una parte de suma importancia en
el proceso administrativo, sin ellos no existe una base sdlida para
establecer el control vy una administracion eficiente llega a ser
imposible.

como resultado, gran cantidad de gente es la que debe de estar
involucrada en la fijacion de objetivos para el negocic de S/I, a
saber: Los departamentos de los usuarios, los cuales fijan sus
expectaciones de la calidad de los servicios que ellos reciben; La
alta direccion, con la finalidad de dar las metas de la corporacion
y por ultimo, los altos directivos del negocio S/I, cuya mision es
el de conciliar estas demandas con la eficiencia operacional
requerida.

EL PUNTO DE VISTA DEL USUARIOQ

En el nivel operaciocnal de la compania, el S/I por lo general
es visto como un denerador de herramientas que agrandan la
eficiencia del trabajo. Los usuarios ven la organizacion de S/1
como una estacion de servicio, y es la misma visién con la que ven
al departamentc de nominas, al servicio de mensajeria, etc. Cada
grupc usuario tiene sus propias expectaciones del nivel y tipo de
servicio, frecuentemente no toma en cuenta el presupuesto y
usualmente no toma en cuenta las necesidades de otros usuarios.
Normalmente cada usuario cree que sus necesxdades son las mas
importantes.

EL PUNTO DE VISTA DE LA ALTA DIRECCION

Sin embargo, la alta direccidn, tiene una vision mds amplia del
negocio de S/I. La funcién de S/I representa un gran y probable

10



crecimiento en la inversién en los servicios. Una de sus
preocupaciones basicas es la de maximizar la recuperacién de su
inversion. Por lo tanto, esperan que los recursos asignados al S/I
sean enfocados donde estos den el maximo beneficio a la compania y
que la organizacién del S/I opere econdmicamente y controle sus
costos de operacidén.

EL PUNTO DE VISTA DEL ADMINISTRADOR DE B/I

Esencialmente, la principal meta para la organizacicn de S/I es
la misma gue en cualquier departamento de servicio: combinar los
servicios con una economia operacicnal. El problema es balancear
esta combinacién, puesto que usualmente el servicio al usuario
siempre es mejorado a expensas de la economia de la operacion y
viceversa. Esto es, se puede mejorar el servicio al usuario, pero
en muchas ocasiones estas mejoras van en funcién del costo de la
operacién. Es por esto gque en cualquier proyecto de mejora vale la
pena realizar un estudio de costo-beneficio.

Un factor clave en esta disyuntiva es la cuantificacioén: los
usuarios y los administradores de S/I deben de trabajar juntos no
solc en la cuantificacién de los costos, sino también en los
beneficios de los servicios de S/I. Esto no es facil, 1la
cuantificacidn de los beneficios es una tarea que requiere de gran
dedicacion, en especial la determinacioén de los pardametros a medir.
Sin embargo la dificultad de la cuantificacién no es una razon
suficientemente fuerte como para evitarla. De hecho, es mucho mas
dificil medir los beneficios esperados, por lo que se debe de poner
mucho cuidado en la cuantificacién antes de hacer incurrir en
costos de cualquier indole.

La funcion del administrador de S/1 es el de controlar las
actividades de varias unidades de trabajo, asegurando el
cumplimiento de las metas y buscando los caminos mas eficientes y
efectivos. La cuantificacién es la clave para el control, los
objetivos deben de ser especificados en términos concretos {por
ejem. en términos de tiempo de respuesta de una terminal, hora
linite de programacion, etc) y los resultados deben de ser medibles
en los mismos términos con el objeto de poder hacer comparaciones
y evaluaciones,

UN RECORRIDO A TRAVEZ DE LA MISION DE B/I

Partiendo de las definiciones de un sistema de administracidn,
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dadas con anterioridad, se concluye que el propésito de un sistema
administrativo es el de proveer al administrador del significado de
lo que es el dirigir y controlar las actividades de trabajo de las
aéreas de negocios y de como poder establecer objetivos. Dade que
el negocio de S/I debe de servir a toda la empresa, se desprende
que los objetives de S/I deben de apoyar los objetivos de 1la
corporacidn.

El flujo de arriba hacia abajo (del nivel estratégico al
operacional) de las actividades de manejo de S/I pueden ser
ilustradas (fig.4), La ejecucidén concreta de 1las tareas para
alcanzar los objetivos estratégicos de S/I ocurre solo en los
niveles mas bajos de la estructura organizacional. Los otros
niveles estan dedicados con la planeacién y el control y conforme
aumenta el nivel el nivel de detalle es mayor. Esta jerarquia
también sigue una secuencia en el tiempo, los planes se vuelven mas
detallados conforme se esta mas cerca (por lo respecta a tiempo) de
la ejecutan de las tareas.

Para efectos de ilustracién, el proceso asociado con las
multiples misiones de S/I se muestran separadas en la fig, 4. La
mision del servicio incluyendo la fijacién de los objetivos
tacticos, el manejo de los servicios existentes y la ejecucidn de
los mismos se muestra en el lado derecho de la grafica.

COMPONENTES DEL SISTEMA ADMINISTRATIVO DE 8/I

Después de haber dado 1los conceptes generales y haber
comprendido la naturaleza del negocio S/I, estamos en posicién de
poder detallar los cuatro componentes esenciales del sistema
administrativo de S/I. El tratar de trabajar con los cuatro
componentes en forma simultanea podria resultar confuso y dificil.
Sin embargo, es posible definir un conjunto basico de procesos
genéricos del S/I y el flujo de datos entre ellos, Estas
definiciones son las que en lo sucesivo llamaremos la arquitectura
ASI (Administracion de Sistemas de Informacidn). Este modelo
general puede ser ajustado a las necesidades particulares de una
empresa.

Esta arguitectura forma el eje horizontal del diagrama (fig.
1). El1 uso de la arquitectura nos facilita una base para una
comprensién comun, la cual simplifica la discusidén de 1la
organizacién y definicidén de los sistemas de informacidén asi como
de las herramientas que soportan el negocio S/I.

FLUJOS Y GRUPOS DE PROCEBOS
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Los procesos son combinados de once dgrupos, cada grupo
contiene multiples procesos, para facilitar la comprensiodn, estos
se muestran en la fig. S. El1 flujo de la informacién entre los
grupos de procesc generalmente ilustran las relaciones entre los
procesos.

La explicacién basica de la arquitectura de ISM comienza con la
fijacion de los objetivos estratégicos (Planeacidén Estratégica y
Control). Estos objetivos son, entonces, traducidos en objetivos
tacticos para la operacion de los servicios actuales (Planeacién de
Servicios) y en la creacién de nuevos servicios (Planeacién de
Desarrollo). Estos dos ultimes conjuntos de objetivos son
consolidados e integrados de un plan gque se hace para
alcanzarlos(Planeacion de Recursos).

Siguiendo el diagrama, el nivel operacional maneja los
servicios ya instalados (Control de Servicios), mientras que
.simultaneamente, los nuevos proyectos o servicios contindan
desarrollandose (Control de Desarrollo y Mantenimiento) los cuales
son introducidos del lado de operaciones mediante un proceso de
transferencia (Control de Recursos).

El verdadero hacedor del procesc de control de servicio es
llevado a cabo de la fase de Servicios de Informacidén y el
verdaderc hacedor del procese de Control de Desarrollo vy

Mantenimiente es descrito del proceso de Desarrollo vy
Mantenimiento.
Existe bloque adicional del proceso (Servicios

Administrativos) el cual contiene todos los procesos necesarios
para soportar las actividades anteriormente descritas.

Finalmente, se incluye otro blogue de procesos (Planeacién
Directiva). Este grupo tactico de procesos fija los objetivos y
reglas bajo las cuales S/I operara. Las necesidades internas de S/I
son balanceadas con las necesidades de toda la empresa.

En la siguiente seccidén, examinaremos con mas detalle cada uno
de los grupos de procesos. Se presentaran nuevamente los diez
grupos de procesos que conforman el sistema administrativo y

continuaremos con la discusién de los grupos de proceso gue guian
la construccidén del sistema.

PLANEACION ESTRATEGICA Y CONTROL

Eéte grupo de proceso, es un resultadoc del plan estrateégico de
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la empresa, en el se define mas especificamente las necesidades del
negocic de informacién. El proceso de planeacidn estratégica del
negocio establece las politicas de la empresa a largo plazo las
cuales son requeridas para el plan, a saber, politicas de:
adquisiciones, usos, disponibilidad de los recursos de la empresa,
etc. Partiendo de estas politicas, las necesidades especificas de
informacién de la empresa son usadas para definir aplicaciones,
datos, y arquitecturas tecnoldgicas necesarias para construir un
sistema de informacién. Estas arquitecturas son usadas para definir
el plan estratégico de S/I.

PLANEACION DE DESARROLLO

Partiendo de 1los requerimientos estratégicos, previamente
discutidos, se seleccionan los gue son a corto plazo, se les asigna
un calendario y se calculan los recursos necesarios.

El propdsito de la planeacion de desarrollo, es le de definir
la implementacion de una parte del plan estratégico. Para realizar
esto, se debe de seleccionar un adecuado subconjunto de
aplicaciones de la arquitectura base y verificar que los cambios
necesarios a la base de datos pueden ser realizados con el objeto
de implementar las aplicaciones y las ya existentes, ver si es
posible meterlas de la arquitectura tecnolégica establecida.

Un proyecto puede ser definido como un mecanismo de control
para la asignacion de tiempo y mano de obra requerida para hacer
los cambios en los recursos disponibles para entregar el servicio
al usuario final.

PLANEACION DE BERVICIOS

El propdésito de este grupo de procesos el de definir 1los
requerimientos necesarios para poder dar los servicios de S/I. No
se hacen distinsiones si son sistemas ya instalados o bien son
proyectos nuevos definidos por la planeacion de desarrollo.

Para hacer esta actividad es necesario el tener una idea
completa de los sistemas corriendo, revisarlos con el. fin de
obtener los niveles de servicio requeridos por el usuario, contar
con procesos de recuperacidn, procedimientos de seguridad vy
procedimientos de auditoria.
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PLANEACION DE RECURSOS

La finalidad de este proceso  es el de recibir los
requerimientos del proceso de planeacidén de desarrollo y de
planeacién de servicios con el fin de plasmar estos requerimientos
de un plan cuya caracteristicas principales sean'la razonabilidad
y factibilidad, por otro lado este proceso debe de coordinar de
todas las funciones del S/I.

Durante este proceso se hacen comparaciones entre los recursos
gue estan disponibles asi como de las alternativas, contra los

recursos requeridos (tanto como para proyectos como para
servicios).

El plan tactico, del presupuesto establecido, nos definira loa
requerimientos de capacidad del sistema Yy las habilidades y
capacitacién necesarias para gque sean suministradas al plan durante
su vigencia. Una vez que el plan tactico ha sido establecido, este
es dado a conocer a control de servicios, control de desarrollo y
mantenimiento control de recursos.

CONTROL DE SBERVICIOS

El propdsito de control de servicios es ‘el de mantener de
manera satisfactoria la produccion y distribucién de los servicios
de S/I. Con el objeto de hacer esto, se debe de traducir 1la
planeacioén de servicios en calendarios de operacion, mediciones de
lo planeado contra lo ejecutado y reportar las desviaciones, asi
como el seguimiento a la solucidn definitiva de los problemas gue
resulten de los procesos y servicios en produccion.

CONTROL DE DESARROLLO Y MANTENIMIENTO

Similarmente, el propdsito del control de desarrollo Yy
mantenimiento es le de mantener satisfactoriamente el desarrollo de
los nuevos servicios o proyectos.

Para realizar esto, se deben de manejar los objetivos de cada
proyecto de tal manera que se pueda definir tareas especificas para
cada fase, asignar los recursos, darle seguimiento a los avances de
los planes, resolver los problemas que se vayan presentando
haciendo revisiones del proyecto e informar a todos los niveles de
direccidn.
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CONTROL DE RECUREOSB

Durante la vida del plan, las liberaciones de los proyectos
deben de ser introducidas de las facilidades de produccién y
distribucién, esto se debe de lleva a cabo con un minimo de
interrupciones y dandole siempre una mayor estabilidad ambiente
del usuario.

Un propdsito del control de recursos es el de suministrar una
"valvula® a través de la cual todas las liberaciones de los
proyectos fluyan y controlar el mantenimiento de los cambios que
sufren por su causa los recursos de 5/I.

Una vez que las liberaciones han sido aprobadas, esta "valvula"
se convierte en una parte del inventario disponible para el
ambiente de servicios. Este inventario, a veces llamado sistemas de
inventario, define y controla los recursos usados para entregar los
productos de produccién y distribuir los servicios. E1l control del
sistema de inventario, es tal vez, uno de los puntos mas criticos
del sistema administrativo.

DEBARROLLC Y MANTENIMIENTO

El propésito del desarrollo y mantenimiento es en realidad el
desarrollo e implementacidén de los proyectos, apagandose a los
procedimientos establecidos par <control de desarrollo vy
mantenimiento.

Basicamente, los proyectos pueden ser de los siguientes tipos:

- Desarrollo o optimizacion del software aplicativo.

- Adquisicion y optimizacién al software aplicativo.

- Instalacion y optimizacidn de las facilidades del hardware.

- Mantenimiento.

- Afinacién y balanceo de cargas.

- Desarrollo y actualizacién de los sistemas administrativos.

vVarios de estos tipos de proyectos pueden ser combinados de un
proyecto grande, pero el desarrollo de todos ellos debera de estar

apegado por las especificaciones del control de desarrollo y
mantenimiento.
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SERVICIOS8 DE INFORMACION

El objetivo de los servicios de informacidén es de hecho el de
suministrar los servicios de S/I bajo la custodia de Control de
servicios. Este proceso incluye la produccién de informacién (la
parte de la operacidén directamente bajo el control de la operacidn
del sistema) y de distribucion (el resto de las actividades
requeridas para obtener o entregar los productos al usuario final).
Este flujo puede ser de usuario a usuario, del usuario a produccién
(entrada normal}, de produccién al usuario (salxda normal) o de
produccién a produccién (red de trabajo).

Para entregar y generar satisfactoriamente la informacién
apropiada, se requiere de la comprension de las necesidades del
servicio y de la disposicidn de satisfacer al cliente.

SERVICIOS ADMINIBTRATIVOS

El propésito de 1los servicios administrativos es le de
administrar todos los servicios financieros al personal. Puesto que
estas funciones deben de encajar con otras similares de 1la
empresa, se le considera agul separadamente en vez de como parte de
cualgquier otro proceso de S/I.

PLANEACION DIRECTIVA

El negocio 5/1 tiene un sistema administrativo por el cual
operan los tres niveles: estratégico tdctico y operacional. El
analisis del rendimiento de sS/1 bajo esta estructura
administrativa, es una actividad continua. La presencia_ de un
rendimiento insatisfactorio puede ser manifestado por cualesquiera
de estas dos acciones: cambios en las ejecuciones o cambios al
sistema de medicion.

El grupo de proceso del nivel tactico, (planeacion directiva),
esta dedicado a la creacidn, medicidn y modificaciones al sistema
administrativo de S/I. Consiste en un conjunto de procesos
requeridos para planear el sistema administrativo bajo el cual S/I
se operara e integrara con otros procesos administrativos clave
(especialmente finanzas y personal) con la finalidad de funcionar
para la empresa como un todo. El modelo del proceso genérico a ser
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planeado y monitoreado es ilustrado en la fig. 6.

GRUPO8 DE DATOS8 PARA EL SISTEMA ADMINISTRATIVO

Probablemente el camino mas facil para estudiar las
interpelaciones en el flujo del proceso es definir los datos
requeridos para manejar cada uno de los procesos clave. Con este
enfoque, el flujo completo de informacién puede ser estudiado
independientemente de las consideraciones organizacionales.

Normalmente, los datos requeridos en cada nivel jerarguico de
planeacidn y control son:

- Nivel estratégico. Informacidén basada en datos externos al
negocio de S/I y un resumen del flujo de dates del nivel tactico.

- Nivel tactico. En gran parte depende de un resumen de un
flujo de datos del nivel operacional.

- Nivel operacional. Depende de datos detallades de los
recursos y del uso de estos.

cinco grupos de datos definen las clases especializadas de
informacion sobre el uso de los recursos de los procesos de ASI
(Administracién de Sistemas de Informacién).

1.~ Grupo de Ambiente. Las clases de datos requeridos para
definir toda la estructura de las aplicaciones, datos y sistemas.

2.~ Grupo de Recursos. Clases de datos requeridos para definir
los recursos basicos en el negocio de S/I.

3.~ Grupo de Administracicén. Clases de datos requeridos para
definir la organizacioén, procedimientos, estandares y otros datos
similares.

4.- Grupos de Planes. Grupos de datos requeridos para permitir
ejecutar las funciones de planeacion de S/I.

5.- Grupos de Control. Clases de datos requeridos para
controlar el negocio S/I.

Estos grupos de datos y sus asociadas clases de datos se
muestran en el apéndice E. En el apéndice A se ilustra un flujo
general de la informacion o de datos, entre los varios procesos de
la argquitectura. En el apéndice F se da una matriz de datos, la
cual nos provee de un resumen detallado de las clases de datos. En
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la matriz cualgquier proceso puede ser creado, actualizado o
accesado por varias clases de datos.

RESUMEN DE LA ADMINISTRACION DE B8/I

En este capitulo hemos identificado los procesos y grupos de
datos en el modelo de el sistema administrativo de S/I. Es
importante reconocer que un verdadero sistema administrativo de S/I
busca adecuar a S/I con el ambiente de empresa. Por lo que, estos
procesos y datos solo se pueden instalar formalmente cuando
realmente son necesitados.

En el proéximo capitulo se discutira una tipica evolucioén del
sistema administrativo de S/I. Esto con el fin de ilustrar el
proceso. El proceso de planeacion directiva el cual debera de
planear y monitorear el sistema administrativo, sera el obijeto de
nuestra discusion.
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CAPITULO III

PLANEACION DIRECTIVA
CONCEPTOS CLAVE

En Capitulos anteriores se introdujeron los conceptos del
sistema administrativo que a continuacidén se mencionan:

1.- El sistema administrativo consiste en cuatro grandes
componentes,a saber:procedimientos del negocio, organizacién, datos
y sistemas.

2.- Dos de estos componentes, procedimientos del negocio y
datos pueden ser combinados dentro de la arquitectura de ASI
(Administracién de Sistemas de Informacion) para un analisis mas
detallado.

3.~ Los otros dos componentes, organizacién y sistemas pueden
ser cubiertos aparte.

4.- Los procedimientos del negocio, consisten en una alta
combinacidén interactiva de: fijacidon de objetivos, -planeacidn,
ejecucidn, medicidén y control.

5.- Estos procesos pueden ser expandidos sobre los
estratégicos, tacticos y periodos operacionales de tiempo que
permitan a los dirigentes tomar decisiones lo suficientemente
radpidas para asi asegurar una direccidén apropiada.

En la planeacién de un sistema administrativo, se asume que el
negocio de S/I no tendrd en su inicio todos los procesos de ASI ni
todos los datos necesarios. Conforme el sistema administrativo
crece y madura, los procesos faltantes e iran incorporando con la
finalidad de asegurar el éxito del negocio,Durante varios momentos
dentro del proceso de evolucion del sistema administrativo, las
actividades asociadas proceso tendridn diferentes grados de
importancia.

El como ocurre esta evolucién, es el principal punto a tratar
dentro de este capitulo.

EVALUACION DE LA PLANEACION DIRECTIVA
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La planeacién directiva consiste en dos procesos. El primeroc de
ellos, Sistemas de Planeacidén Directiva, el cual se encarga de
establecer el sistema administrativo, identificando procesos para
definir la organizacién y cuantificando los objetivos para la
organizacion.

Una vez hecho, se deben definir proyectos para desarrollar los
estandares del procesos administrativo, procedimientos Yy
metodologias.

El segundo proceso, Monitoreo del Sistema Administrativo,
compara el rendimiento de la organizacidn con los objetivos y
estandares definidos previamente, esto con la finalidad de saber si
y como el sistema administrativo debe de ser modificado. <esto es
en otras palabras, una revision de la organizacidn, estandares,
procedimientos o métodos fijados inicialmente en la planeacidn del
sistema administrativo.

En este capitulo y en el siquiente, se detallara cada proceso
siguiendo el siguiente formato:

- Se indican los objetivos del proceso.

- Se listan los principales elementos para realizar las
principales actividades/decisiones.

- Uno o mas de estos elementos seran explicados con mayor
detalle para dar una mejor comprensién de estas actividades.

SIBTEMA DE PLANEACION DIRECTIVA

A manera de definicién: El uso de las guias estratégicas y una
evaluacidn del sistema administrativo existente, es un procesoc gue
define un plan de direccion gque marca las prioridades a proyectos
que tengan la finalidad de mejorar el sistema administrativo.

Dentro de este procesc el objetivo es: Planear un efectivo y
eficiente sistema administrativo del negocio S/I y definir
proyectos para implementar o mejorar el sistema administrativo. La
descripcion de los elementos de este proceso son:

1.- Customizar el modelo del proceso de S/I con la situacion
local.

2.~ Definir la organizacién y objetivos de S/I.
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3.- Relacionar las responsabilidades organizacionales con el
proceso de S5/I.

4.~ Definir 1los requerimientos para los estandares,
procedimientos y metodologias gque seran incrementados al sistema
administrativo, de esta manera, se incrementara la eficiencia y
efectividad de S/I (incluyendo mejoras en aspectos financieros y
de personal por lo que se refiere a rendimiento y productividad).
Documentar los beneficios, prioridades estimacién preliminar de los
costos y el uso planeado.

5.- Define 1las factibilidades técnicas y 1los proyectos
manejables gue deberan de soportar al sistema administrativo.

6.~ Define los recursos para los proyectos, asi como el tiempo.

7.~ Justifica y prioriza los proyectos para el plan del sistema
administrativo.

En el primer elemento, debemos de analizar el modelo del
proceso y definir que procesos son aplicables a nuestro sistema
administrativo dentro de los proximos 12 0 18 meses.

Los restantes elementos de este proceso definen la estructura
organizacional, asignando a los dirigentes sus responsabilidades
para este proceso y especifica 1los proyectos del sistema
administrativo los cuales serviran para construir los
procedimientos necesarios dentro de nuestro sistema administrativo.

Por lo que respecta a las responsabilidades de la organizacion,
seran cubiertas dentro de los procesos de monitoreo del sistema
administrativo. Los proyectos del sistema administrativo referentes
a definicién y control guedaran fuera del alcance del presente
trabajo, de tal manera que por el
momento solo se examinara el primer elemento.

CUSTOMIZAR EL MODELO DE S/I A LA SITUACION LOCAL

El modelo de los procesos de ASI (fig. 6) nos da una
representacion genérica del negocio S/I la cual debe de ser
adaptada al ambiente especifico en el que nos encontremos. Se
asumird que el sistema administrativo de S/Y sera planeado con la
técnica "top-down", (de lo general a lo particular), sin embargo
sera construida con metodologia "bottom up" (de abajo hacia
arriba). El método “top-down' es definido como un nivel y el
"bottom up" como un nivel operacional.
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El crecimiento "bottom up" del sistema administrativo de S/I
puede ser ilustrado con graficas de medicién del crecimiento.
Crecimiento de S/I VS tiempo. Este analisis de crecimiento (fig.
7) estudiara las experiencias de aprendizaje asociadas con la
tecnologia de administracion de S/I.

Esta discusidn también nos permitira un minucioso estudio del
flujo de los procesos generales que se presentaron el capitulo
anterior. Mas tarde se dard un diagrama de flujo mas detallado asi
come del analisis del mismo.

Supondremos cinco fases de crecimiento del sistema
administrativo, cada una con sus respectivas facilidades basicas.

Fase I.~ Arranque del sistema administrativo.

Fase II.- El crecimiento del sistema. administrativo debe seguir
-al crecimiento tecnolégico.

Fase III.- Controles para que el crecimiento administrativo y
el tecnolodgicco sean acorde a las necesidades uno del otro.

Fase IV.- Planes para mantener ambas tasas de crecimiento.

Fase V.- Planeacién estratégica que permita al sistema
administrativo de S/I responder a todos cambios del ambiente de la
empresa.

Fases similares son usadas con frecuencia para mostrar factores
histéricamente representativos en el crecimiento de la instalacién
de S/1. Es necesario tener cuidado en no confundir con estas cince
fases. La fase 3 presupone gue nuestro sistema de administracion
tiene la suficiente madurez para considerar una planeacidn
operacional y control formal, La fase 4 direcciona al uso de un
formalismo en la planeacidn tactica y control. La fase 5 se enfoca
en la necesidad de una formalizacicn de la planeacidn estratégica
y control.

El concepto de fase en crecimiento, es adecuado para mostrar la
evolucién natural del sistema administrativo a través del tiempo,
perc debe ser modificada para ajustarla al modelo real. En
realidad, cada fase deberia ser customizado para permitir que las
funciones de planeacidén y control comiencen antes de gue realmente
sean necesitadas. Por ejemplo, muchos de los problemas y técnicas
de cambios de la fase 3 deberian ser evaluados durante la fase 2,
de hecho pueden ser implementadas conforme son requeridas, en ves
de esperar a que se presente un problema mayor.
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El resto de este capitulo usa el proceso de Planeacion del
Sistema Administrativo para examinar varios procesos que emergen en
cada fase de crecimiento. El proceso de monitoreo del los procesos
administrativos que sera discutido en el capitulo IV nos provee
técnicas que nos permiten evaluar el indice individual de
crecimiento. ’

Asi como examinamos el crecimiento del sistema administrativo
en cada fase, debemos considerar constantemente el punto de vista
del usuario y de la alta direccion, Ambos grupos de individuos
pueden tener un impacto significativo en esta experiencia de
aprendizaje.

FABE X.- ARRANQUE

La palabra clave en la fase 1 debe ser '"simple", tanto en el
sistema administrativo como en la solucidén técnica que estamos
tratando de manejar. Historicamente la solucion técnica se ha
restringido a 1la modalidad de procesos batch - aplicaciones
orientadas, concentrandose en automatizar actividades manuales que
lleva a cabo el usuario. Frecuentemente un usuario o un grupo de
ellos son parte de la solucién técnica o funcidn administrativa., El
sistema administrativo de S/I se adapta al sistema administrativo
del usuario. En el medio ambiente de hoy en dia, la entrada inicial
dentro de un negocio de S/I puede ser mucho mas complejo de lo que
nos imaginamos.

Dado que estamos descubriendo la nueva tecnologia y al mismo
tiempo aprendiendo como administrarla, el proceso requerira
generalmente de nuestra primordial atencioén.

BERVICIO8 DE INFORMACION (EN PRODUCCION)

Un centro de computo se puede comparar con las unidades de
produccién de una planta de manufactura. En procesos programados,
recurrentes, aplicaciones aplicadas a batch, un centro de cdémputo
es como un trabajo de manufactura. Los recursos (mano de obra Yy
maquinaria) tiene gque ser programados, se tiene gqgue llevar un
control de inventario para contar siempre con los suministros
necesarios, se tiene que controlar las drdenes recibidas y las que
estdn listas para entrar en produccion, vigilar la operacién del
equipo e inspeccionar los productos terminados para ser entregados
a los clientes. Para dar abasto a la demanda de servicios de
cémputo (por ejemplo reprogramacién de jobs tipo Dbatch,
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programacién interactiva, actualizacién en tiempo real, consulta y
captura de datos en 1linea), es similar a wuna facilidad de
procesamiento, tal como, una planta de luz eléctrica, una planta de
gas, o el servicio telefdnico.

sin embargo, un centro de cémputo es unico ya que puede ser, y
generalmente lo es, un centro de manufactura y una facilidad de
procesamiento al mismo tiempo. La mayoria de las instalaciones de
sistemas de informacién manejan tanto trabajos programados como no
programados Y procesos orientados a batch o a linea, a veces
simultdneamente, y generalmente en la misma unidad de proceso. Por
lo tanto, las funciones de operacidén se deben de administrar para
satisfacer ambos tipos de demanda, con el minimo impacto en 1la
ejecuciodn y en los horarios, y con el uso mas econdmice de personal
y equipo.

Esto se puede ver como si la importancia de un flujo con poca
carga de trabajo disminuyera con la introduccion del “remote job
entry (RJE)" y "remote job output (RJO)", y por otro lado el
procesamiento en linea y en tiempo real, vino a disminuir 1la
demanda en las estaciones locales de trabajo, Sin embargo, en la
practica el trabajo batch muy rara vez es eliminado por completo;
por el  ©contrario, muchas instalaciones que han agregado
aplicaciones en linea a su carga de trabajo diario, aun se
encuentran con gue estan procesando cierta cantidad de trabajo en
batch, como anteriormente los hacian - en ocasiones mas que antes-.
También no es raro que el trabajo local en batch se inicie desde
terminales remotas. La evolucidn ha consistido en gque se han
agregado estaciones de trabajo al centro de cémputo, pero en su
mayoria de forma remota, introduciendo una nueva dimensién a la
administracioén del flujo del trabajo.

BERVICIOS DE INFORMACION (EN LA DISTRIBUCION)

Con una perspectiva de negocio, la distribucion de 1la
informacioén es similar al movimiento de los productos a la planta
de proceso dentro de la empresa. Por ejemplo, una red de oleoducto
puede ser usada por cualquier negocio relacionado con derivados del
petrdleo para mover el crudo desde el pozo a la refineria o bien
los productos refinados al consumidor. En el ambiente de negocios
petroleros, la administracién de esta funcion esta separada Y es
bien distinguida de las operaciones de refinamiento.

En el negocio de S/I, la distribucidn de los productos de la
informacién de los procesos batch es generalmente manejada como
parte de la operacion de produccidn y no requiere de una atencion
especial. Con la evolucién de las aplicaciones online, 1la
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distribucion de la red requiere de habilidades especializadas y una
adecuada filosofia organizacional para satisfacer las necesidades
de informacion de la empresa. En este punto, la distribucién de los
procesos, como en el ejemplo de del negocio de petréleo, llega a
ser una parte distinta y con tratamiento separado dentro del
negocio de S/I.

Con la llegada de los sistemas de informacion en linea viene el
requerimiento de adoptar un perspicaz manejo de la red y de todos
los recursos de 1los sistemas aplicativos. En particular 1la
administracién de la distribucion de datos desde el usuario asta
los recursos de codmputo y de la informacién requerida para
responder los requerimientos del usuario. Este es el proceso de
distribucion de informacidén de un sistema en linea, un area de S/I,
que tal vez, es mas importante gue la administracion del equipo de
comunicacidn.

Para manejar procesos de distribucion de la informacidn, es
necesario hacer una distincion funcional (no fisica) entre la red
Yy el "site" central. Una distincién funcional permite al sistema
una adaptacion mas facil a los cambios del ambiente y una
implementacidén mas rapida de la nueva tecnologia por lo que se
refiere a hardware y software. Una diferenciasién funcicnal nos
suministra una clara frontera ldgica que permite facilmente la
administracidén de la red, por otro lado la separacidn nos permite
ademas gque las responsabilldades y el rendimiento pueden ser
definidos mas finamente.

Hoy en dia en el ambiente de S/I, el movimiento de informacién
y el de produccidén de informacidn son igualmente importantes. En
algunas situaciones tales como "procesamiento de la palabra" o en
un "correo electronico" el procesc de distribucion tiene una mayor
importancia que el proceso de produccién.

MANTENINIENTO ¥ DESARROLLO

Los procesos de desarrollo y el mantenimiento pueden ser
dados desde una organizacion fuera de S/I. Esto es debido a que una
aplicacidn inicialmente puede tener un impacto significative al
negocio, esta puede ser conseguida por parte de un vendedor o de un
proveedor externo, similarmente, el software y el hardware inicial
frecuentemente provienen de alguna preconfiguracién ofrecida por
algun vendedor, o seleccionada por varias opciones que ofrecen los
proveedores. Es posible entrar al negocio de S/I con una razonable
computadora incluyendo sus terminales.
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FASE II (CRECIKIENTO)

Al final de la Fase I, se tenia contestada una pregunta basica:
Queremos.un negocio de informacién y queremos hacerlo crecer?. La
Fase II nos permite llevar a cabo ese crecimiento. Sin embargo,
surge una nueva pregunta: Puede crecer nuestro sistema
administrativo lo suficientemente rapido para estar acorde con el
crecimiento de la tecnologia?.

Para guiar el crecimiento tecnoldgico, el grupo de proceso
desarrollo y mantenimiento, debera de expanderce lo suficiente para
proveer la ingenieria requerida para nuevas aplicaciones, hardware,
software, facilidades y procedimientos administrativos. Esta fase
es la seqgunda en importancia dentro de las interfases con el
usuario (fig. 9).

DESARROLLO Y MANTENIMIENTO

En caso toda clase de proyectos, llamese: la construccidn de
una casa, desarrcllo de una nave aérea etc, siguen cierto patrén
que se repite una t otra vez en casi todos los proyectos de un
cierto tipo. Lo mismo pasa para el desarrollo y mantenimiento de
proyectos de sistemas de informacidén. Estos ocurren como series
estructuradas de actividades que son las mismas para toda
aplicacién, software o cualguier otro recurso. Dentro del negocio
de S/I, los proyectos pueden ser divididos en las siquientes
categorias: .

- Mejoras (en cuanto calidad) al desarrollo de
aplicaciones/software.

- Adquisiciones o nuevas versiones de las
aplicaciones/software.

- Instalacidn y mejoras de las facilidades del hardware.
- Mantenimiento

- Afinaciones de los equipos y balanceo de los sistemas/cargas
de trabajo.

- Mejoras y desarrollo de los sistemas administrativos.
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Cada uno de estos tipos de proyectes comienzan con 1la
definicién de redquerimientos y finalizan con las pruebas e
instalacién en produccién. Los pasos intermedios varian ligeramente
por el tipo de proyecto, pero siguen un mismo patrdn.

cada uno de estas macro actividades (o desarrollos) pueden ser
divididas en tareas mas especificas, y nuevamente, estas nuevas
tareas se lleva a cabo casi de manera invariable en todo proyecto
de desarrollo y mantenimiento.

En todo sistema de informacidén, la organizacién debe ser
desarrollada una estructura estandar, la cual debe ser aplicada a
todo proyecto, tanto como al desarrollo de aplicaciones nuevas como
al mantenimjiento de las mismas. Probablemente no importa mucho que
tanto los detalles se apaguen a la estructura, lo importante es que
las 1listas de actividades y las tareas especificas estén
razonablemente completas y que cada tarea esté bien definida.

De esta manera, cada fase se convierte en una pieza del trabajo
en general, la cual es facil de manejar. Un proyecto no puede pasar
a la siguiente fase de desarrollo hasta que no se haya completado
satisfactoriamente la que se este trabajando. Se debe de tener una
estructura de tal manera gue si ocurre un problema en alguna fase,
esta pueda ser reiniciada sin tener necesidad de retornarse a la
fase previa.

SERVICIOS DE INFORMACION

Con este nuevo proyecto de facilidades (la primera interfase
con los usuarios) los Servicios de Informacidén se expanden con
mayor éxito a mas usuarios y recursos. Algunas planeaciones
operacionales son requeridas debido a la programacidn de recepcidn
de reportes de problema. A este proceso se adiciona un proceso
administrativo y estandares de la instalacion, todo esto con la
finalidad de disminuir los impactos por la instalacidn de cambios.
Sin embargo, estos controles son frecuentemente informales y no
obligatorios. En un ambiente donde el crecimiento de requerimientos
esta lejos de exceder el tiempo de crecimiento del propio ambiente,
la administracién esta poco dispuesta a retrasar proyectos por que
estos no satisfagan las especificaciones dadas o causen mas
funciones operativas al personal para darle seguimiento a 1los
problemas causados.

FASE III (CONTROL)
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La Fase III es una fase critica y dificil. Los tépicos clave de
esta fase son los que se mencionaron al final de la Fase II, los
cuales incluyen:

1.~ Los usuarios estan sufriendo amplias variaciones en los
niveles de servicio.

2.~ Las mediciones (en cuanto rendimiento) de los sistemas y/o
de la red son bastante dificiles de lleva a cabo.

3.- El1 crecimiente causa inestabilidades significativas,
interrupciones a los servicios y quejas de los usuarios.

4.~ Los usuarios no estan dispuestos a confiar recursos
adicionales para expander el uso de un sistema instalado el cual
este inestable.

5.- Los atrasos de la aplicacidn se incrementan en gran medida

de tal manera que la aplicacidén no responde a las necesidades del
negocio.

6.- Los gastos de S/I crecen a una tasa que supera a las tasas
de ganancias de la empresa.

7.~ Los gastos para los servicios que estidn fuera de S5/I se
incrementan rapidamente.

Esta situacién puede ser mejor vista desde una perspectiva de
un alto ejecutivo con altas responsabilidades dentro de 5/I. Por
ejemplo: El martes por la mafnana, el ejecutivo firma el presupuesto
para S/I, el cual por segundo aric consecutivo presenta una tasa de
crecimiento anual del 35%, El viernes, atiende una junta con los
altos directivos por parte de las aéreas usuarias. La confrontacién
resultante referente al pobre servicio que S/I proporciona,
incluye: "No me llegan los reportes de mi aplicacidn®, "el tiempo
de respuesta es pésimo", "Parece que Uds, no entienden mnis
necesidades" etc. Obviamente, este tipo de quejas de los usuarios
causa grandes disturbios al ejecutivo. Al siguiente lunes por la
mafiana, la direccién de S/I es reconsiderada por parte de los
dirigentes de la empresa. En muchos casos, esto toma la forma de un
nuevo administrador de S/I con un buen historial de administrador
(con o sin experiencia de S/I). Al nuevo administrador de S/I se
le dan instrucciones que invariablemente, estan alrededor de :

~ Reducir costos
- Mejorar el servicio al usuario

Existen objetives cuya implementacién es sumamente dificil,
especialmente si recordamos los topicos de la Fase 1I, los cuales
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causaron todo una situacién problematica. La Fase II ha
implementado aplicaciones en linea bastante significativas, de tal
manera que cambian, en los departamentos usuarios, la manera de
hacer las cosas. Cualquier interrupcién afecta a la operacisén de
los departamentos usuarios, dichas afecciones se vienen a reflejar
en la terminacidén exitosa y a tiempo de su trabajo. De hecho,
cualquier impacto severo le causa toda una revolucién al usuario.

La reaccién del usuario es interesante, en vista de que la
organizacion de S/I no es sensible a los requerimientos de los
usuarios y 1los‘  nuevos controles tienden hacerlos aun menos
sensibles,los usuarios estdan en busca de nuevas alternativas.

Existe una migracién o un movimiento dentro de la comunidad de
los usuarios con el fin de instalar una serie de soluciones las
cuales son tomadas de la Fase I, que por otro lado las considera
coma las mas faciles. Esto desgasta fuertemente el control de S/I.
Aun con la reduccicén de gastos, los costos de toda la empresa
continuan creciendo a una tasa de crecimiento demasiada alta.

Los usuarios han recurrido, en varias ocasiones, al uso de la
microcomputadera, las cuales solo les proporciona una solucién
temporal. A su tiempo, todas estas instalaciones tenderan a crecer
con miltiples usuarios y los servicios seran guiados hacia varios
de los ambientes descritos en la Fase III. Tenemos ahora varios
sistemas administrativos fuera de control dentrc de un ambiente
cada vez mas complejo.

En la Figura 10 muestra la evolucion requerida de la Fase III
necesaria para corregir estas situaciones. Los Servicios de
Informacidn se encuentran operando, los usuarios mandan a ejecutar
"jobs" a las diferentes funciones de los sistemas de informacién
y se les regresa informacién. Los procesos de desarrollo y
mantenimiento son la fuente para todos los cambios que entran a los
servicios de informacidén. Conforme se va creciendo, los Servicios
de Informacion se ven interrumpidos debido a la alta tasa de
cambios que sufren. Se deben de poner una serie de controles para
asegurar la estabilidad del ambiente de 1los Servicios de
Informacion. !

En primer lugar, debemos formalizar el control de proyectos
para poner mayor disciplina entre los promotores de cambios. Este
mecanismo es llamado Control de Desarrollo y Mantenimiento. En
sequndo, la adquisicidn de los recursos y los cambios a los mismos.
Esto es llamado Control de Recursos.

Tercero, Se debe controlar los mismos Servicios de Informacidn,

mediante el Control de Servicios. Control de Servicios monitorea la
entrega de los productos y/o servicios a los usuarios y toma las

30



acciones correctivas y preventivas para asegurar la disponibilidad
de los servicios. En casos de interrupcion se deben de contar con
procedimientos alternos de emergencia para recuperar la
disponibilidad del servicio. Al igual que los problemas de
rendimientc y/o tiempos de respuesta los cuales afectan a la
calidad del servicio, deben de ser detectados y generar los
procedimientos de emergencia para este tipo de problemas, En caso
de detectar alguna de las situaciones anteriores, el problema debe
de ser escalado a el Control de Desarrollo y Mantenimiento, para
que se de la solucién definitiva. La solucién dada por parte de
Desarrollo y Mantenimiento es instalado dentro de los Servicios de
Informacién mediante la ventanilla de Control de Recursos.

En adiciona, se debe de impulsar el crecimiento financiero
mediante una mejor administracidon de las funciones de computo y de
los recursos. Un camino tradicional para este punto, el de hacer
una especie de factura al usuarioc en la que se le cobran los
servicios de cémputo en funcion de los recursos consumidos.

CONTROL DE DESARROLLO Y MANTENIMIENTO

Como se menciono anteriormente, el vehiculo para 1la
introduccién de cambios al ambiente de produccion es todo un
proyecto debidamente controlado. Un proyecto puede ser definido
como un mecanismo para controlar la asignacion de tiempo y mano de
obra con la finalidad hacer los cambios a los recursos disponibles
y asi, entregar el servicio al usuario final.

El tamanoc del proyecto varia, desde unas cuantas horas para
resolver un problema asta cientos de horas-hombre /necesarias para
desarrollar una nueva aplicacién). Dentro de una instalacion tipica
de /I, el total del esfuerzo dentro del proyecto consume entre el
60 y 70% de la manc de obra.

No es un secreto, ni es nada nuevo, pero los proyectos de
desarrollo de aplicaciones de sistemas de informacién
frecuentemente se pasan del tiempo planeado, requieren mas recursos
en términos de personal y tiempo de maquina de lo inicialmente
proyectado y en consecuencia se exceden en su presupuesto. Es comuin
que después de toda esta desorganizacién durante el desarrollo del
sistema aplicative, el resultado de la instalacién esta lejos de
satisfacer las espectaciones del usuario.

Para resclver este problema y contar con una alta calidad en la
liberacion del sistema (calidad en términos de'funcionalidad, facil
uso y alto rendimiento) se deben de considerar los siguientes.
puntos:
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1.- Asignacidén del Proyecto. Se debe de asignar al apropiado
lider del proyecto asi como un representantes del usuario, ambos
deben de tener la suficiente experiencia para poder llevar a cabo
el proyecto,

2.- Desarrollo de un Plan Detallado del Proyecto.- Se debe de
desarrollar un plan detallado y completo para que por si mismo nos
sirva como base para el control de desarrollo de todas las
actividades necesarias para la terminacion del proyecto.

3.~ Control del Proyecto.- Se debe de establecer un sistema de
reporteo y de contabilidad dentro del proyecto, el cual permita al
lider o al administrador dar un seguimiento al avance del proyecto
Y reconocer aguellas situaciones que se encuentran fuera de
control.

4.~ Revision del Avance.- Se deben de planear, en forma
estratégica varios puntos de control de tal manera que cualquier
persona involucrada en el desarrollo del proyecto (lider, usuario
etc.)pueda revisar el avance del misme, con los propositos
especificos de aprobar si se procede a pasar a el siguiente punto
de control, o bien aun faltan cosas por hacer antes de continuar.

5.- Evaluacidn del Proyecto.- Comparar los resultados actuales
con los planeados e identificar las razones de las desviaciones.

CONTROL DE BERVICIOSB

las empresas en las cuales antes de instalar algun sistema se
lleva a cabo como estandard la redaccidn de un convenio de servicio
con el usuario, han dado un gran paso en el establecimiento de los
objetivos de rendimiento y eficiencia para 1las funciones de
operacidn., De hecho, estos acuerdos administrativos representan
para el usuario una orientacion para los criterios de aceptacioén.
La satisfaccion del usuario con la operacidén del sistema,
normalmente dependera en que grado se cumplan los términos vy
condiciones en los que fueron firmados los convenios. Si resulta
que dichos convenios estan fuera de las expectativas del usuario
acerca del servicio que debe de proporcionar o en su defecto el
servicio no se puede proporcionar en los términos acordados, los
convenios deben de ser renegociados. Mientras que el usuario de los
servicios de computo esta enteramente interesado en proporcionar un
buen servicio, los administradores de las operaciones de computo
deben de asegurarse que los recursos del centro de computo sean
usados racionalmente. Las mejoras al servicio pueden ser casi
siempre obtenidas mediante la adiciona de mas recursos, pero esto
significa invariablemente costos mas altos y frecuentemente una
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utilizacién muy pobre de los recursos. Los factores mas usados
para medir el rendimiento de los departamentos de operacidén son:
cargas de trabajo, utilizacion de los recursos y costos.

Es una tarea de los administradores de las operaciones de
computo el de hacer un balance entre los objetivos de rendimiento
orientado a los usuarios y los objetivos de rendimiento orientado
a las operaciones de computo.Esto puede hacerse con tan solo
considerar dos grupos de objetivos 1los cuales no estan separados
entre si, pero si intimamente relacionados.

Para proporcionar un buen servicio se deben de tomar en
consideracién los siguientes factores:

1.~ Hacer una planeacioén de la produccion y distribucioén de la
informacién.

2.~ Controlar el rendimiento. Reportar el rendimiento de los
sistemas instalados, mediante calificaciones, mediciones y
correcciones cuando el caso lo amerite.

3.~ Controlar los problemas. Resolver los problemas detectados
en los servicios que proporciona S/I, reconociendo, dandole
seguimiento y resolviendo todas las situaciones anormales.

4.~ Evaluacion de los Servicios.- Evaluar el rendimiento contra
los convenios de servicio identificando y reportando 1las
desviaciones.

CONTROL DE RECURSOS

La clave para controlar el flujo de cambios que entran al
ambiente de produccién es el Control de Cambios. Ningun cambio al
ambiente de produccidn debe permitirse si no pasa por este proceso.
Este proceso controla la transferencia del ambiente de desarrollo
a el de produccidn, contemplando la distribucion de los servicios
y de los planes de retorno.

Vale la pena enfatizar en este momento, gue existen seis tipos
de proyectos por los cuales se puede producir un cambio al ambiente
de produceién: )

- Desarrollo y optimizaciones al software aplicativo,
- Adquisiciones y nuevas versiones del software aplicativo.

- Instalacion y optimizacidén del uso de las facilidades del
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hardware.
- Afinacion y balanceo de cargas de les equipos.
- Desarrcllo y actualizacion de los procesos administratives.

Una vez gue los productos de cualesquiera de los tipos de
proyectos antes mencionados cruzan por el proceso de cambios, estos
pasan a ser parte del inventario de servicios o productos
disponibles. En muchas instalaciones, el sistema de inventario
llega a exceder los 100,000 componentes. El proceso de Control de
Recursos e Inventario de Datos es el responsable de la definicién,
seguridad y ubicacién fisica de estos recursos.

La identidad y seguridad de recursos restantes de S/I
{Personal, Finanzas y Almacenamiento) entran dentro de este
proceso.

BERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Los aspectos altamente técnicos del negocio de S/I frecuentemente
opaca los procesos requeridos para administrar las finanzas y el
personal, los cuales son necesarios para soportar al mismo S5/I.
Esto es sorprendente, puesto que en muchas instalaciones de S/I, el
problema numero uno es el de encontrar y retener al personal
calificado, por otro lado el presupuesto de S/I, muy frecuentemente
el 60% del mismo es designado a costos de personal.

Mientras gue la mayor parte de estos procesos pueden ser
llevados como una funcidén corporativa, dos aéreas especializadas
estan fuertemente involucradas: la de Educacion y cCapacitacién.
Como minimo, un plan de capacitacidén y educacién debe de ser
elaborado con el fin de poder cumplir los objetivos de la empresa.
Dicho plan debe incluir un entrenamiento para las nuevas
contrataciones de personal, capacitacion para niveles amansados
(personal gque experiencia dentro de la compania) y capacitacién
para los diferentes usuarios del negocio S/I. Adicionalmente, el
plan debe de contener una carrera de avance, que ayude a mejorar el
interés y la satisfaccion del trabajo. Por lo tanto, el plan de
capacitacidn/educacion debe de incluir el perfil de habilidades a
desarrollar y un programa de carrera de avance (o desarrollo).

Frecuentemente el negocio S/I busca un camino para establecer
y controlar las relaciones entre 5/1 y sus usuarios. Es muy comun
que sean implementados cargos financieros. La Administracién de
Servicios es la encargada de manejar este "libro de contabilidad".
Existen varias razones por las cuales esta contabilidad financiera
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. es de suma importancia:

1.~ Incentivar el uso racional de los recursos de S/I.
Entendiendo por racional un uso econémico y efectivo. Se parte de
que las buenas decisiones pueden ser tomadas si aquellos que
reciben el beneficio también estan consciente de los costos.

2.~ Presionar fuertemente a los usuarios para hacerlos cumplir
con las promesas de los beneficios de ahorro al darles un nuevo
sistema.

3.- La invelucracién del usuario, la cual es esencial para
hacer mas efectivos los servicios de S/I, esto es alentado debido
a que los usuarios pueden controlar sus costos tomando como base
sus controles de la utilizacién de s/I.

4.- Poner una gran presién sobre las funciones de S/I con la
finalidad de hacerlas mas eficientes.

5.~ Las relaciones entre los usuarios y S/I deben de ser mas
formales, esto debido a que el tipo y nivel de servicio a los
servicios puede ser relacionado con los costos de los mismos, y por
tanto, las negociaciones se llevan en los mismos términos.

S8ERVICIO8 DE INFORMACION

Ademds de proveer la distribucidén y produccién de los servicios
de S/I, la experiencia no ha ensefado que existen otros grupos de
procesos los cuales pueden ser ejecutados en esta Area. Estos
procesos generan una interfase con el usuarioc con la finalidad de
ayudarlo a entender y guiar sus expectaclones con respecto a los
servicies que necesita y por otro lado, mantenerlo informado de
cual es el estado de rendimiento {( o tal vez rentabilidad) de los
servicios.

Los procesos de Servicios a la Clientela nos proporcionan un
punto focal para el usuario dentro de la organizacién de S/I. En
ocasiones, S/I debe de proveer los servicios que demanda el
mercado con la finalidad de satisfacer las necesidades del usuario,
esto generalmente debe de llevarse a cabo antes de que existan
bastantes usuarios que utilicen completamente el servicio. Un
segundo proceso, Servicios de Comercializacién, puede ser
adicionado para mercadear estos servicios con el objeto de
colocarlos en un buen lugar dentro de la oferta de los servicios.

FASE IV (PLANBACION)
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La meta de la planeacidén tactica es balancear las demandas de
los recursos para el desarrollo de nuevos proyectos y la demanda de
recursos para los servicios ya instalados en produccién (Fig. 11).

PLANEACION DEL DESARROLLO

La Planeacién del Desarrollo incluye los procesos que presentan
los requerimientos de recursos para el desarrollc de proyectos;
comunica estas demandas a los servicios de planeacién con la
finalidad de determinar los recursos adicionales requeridos para la
operacién de los servicios especificados por los proyectos.

Después de que estas demandas adicionales son combinadas con
las necesidades previamente calculadas por Servicios de Planeacidn
para los servicios instalados en produccién, un conjunto unico de
demandas de recursos es turnado a Planeacidén de Recursos para que
se realice un balance final, consultando, en caso necesario, al
plan estratégico.

PLANEACION DE SERVICIOS

Para gue S/I sea un "negocio', el servicio al usuario debe de
convertirse en la piedra angular de la planeacién tactica. Los
servicios batch ofrecidos proporcionan un medio de peticiones de la
aplicacién del usuario para la complejidad computacional y la
recepcién de la informacidn procesada. La calidad de este servicio
es frecuentemente medida en términos de eficiencia de la aplicacidén
o enfrentarse a los cambios de hoy en dia, ofreciendo
frecuentemente una terminal batch remota en el area fisica del
usuario. La calidad y valor del producte y de la informacién es
generalmente considerada solo por el usuario final. Cuando el
usuario tiene algun problema el personal del centro de cémputo
usualmente le proporciona cierto grado de ayuda inmediata a sus
requerimientos, tratando de satisfacerlos en la medida de lo
posible. La‘®*relacidén entre el usuario y el proveedor de servicios
esta basado en una interaccién de persona a persona.

En un servicio del tipo interactivo, el usuario interactua con
el "gistema" via una terminal. Bajo este modelo el usuario esta mas
familiarizado con el sistema debido a factores tales como: conexidn
de la terminal, la linea de la misma, establecer seccidn con el
sistema y finalmente la interaccion. En muchos casos el valor de
este servicio se ve disminuido por los pobres tiempos de respuesta.

Los convenios de servicio pueden ser negociados para definir
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los servicios disponibles a la clientela, medir la calidad de los
servicios y guardar registros de que utilizacidén se le da al
servicio. Los convenios de servicio son la clave para poder hacer
un prondstico de las demandas de los servicios gue presta S/I.

Al igual que otros planes, el plan de servicios es obtenido
después de haber hecho varios ensayos del mismo, los cuales son
necesarios antes de establecer la versién definitiva. Dentro de
estos ensayos se deben de considerar todos los factores gque pueden
influir en el otorgamiento del servicio. Puesto que la funcidn
basica de S/I es el servicio al resto de la compafiia, la fase
inicial del plan de servicios, requiere de una fuerte involucracién
del usuario, esto con el fin de fijar las fechas de comienzo y
precisar los objetivos de entrada con respecto a las necesidades de
los servicios de S/I.

PLANEACION DE RECURSOS

El plan de recursos es una parte esencial del plan operacional
de la empresa, y como tal, es actualizado solec una vez al afio. Sin
embargo, algunas companias usan el concepto de plan rotativo, el
cudl el nuevo plan es preparado cada tres meses (por mencionar un
ejemplo). Durante cada ciclo de planeaciodn, se omite el plan para
el trimestre que recién termina. los planes existentes para los
siguientes trimestres son revisados solo en caso necesario. En
ciertos casos el plan debe ser actualizado <comc resultado de
eventos de relevancia o imprevistos (accidentes, incendios, etc.),
en vez de una sola ocasién en todo el ciclo.

El producto final, después de haber trabajado sobre el plan de
recursos es el presupuesto para 5/1. Este presupuesto es respaldado
por el conjunto de actividades orientadas a la planeacién,
principalmente por 1los proyectos mayores Y las diferentes
actividades que tendran lugar dentro de S/I durante el periodo de
planeacién, asi como de los recursos que se requeriran para
llevarlas a cabo. Todas las facetas del plan de recursos
generalmente deben de estar enfocadas a soportar los objetivos a
largo plazo que previamente han sido aprobados.

Un proceso clave en la planeacién de recursos es el Plan
Directivo Tactico, el cual nos permite dar un verdadero seguimiento
a los logros dentro del periodo de planeacién y el manejo de las
variaciones que se puedan originar. Este punto de control mes
extremadamente critico en el aseguramiento de que el proceso de
planeacién sea una genuina guia para la obtencidén del ambiente
requerido en el nivel operacional.
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Normalmente, el analisis se lleva a cabo en las Jjuntas
mensuales que regularmente se tienen con los usuarios directivos,
quienes tienen la responsabilidad del plan. Cualesquiera de las
siguientes opciones pueden ser tomadas por parte de estos
directivos:

1.~ Dar seguimiento a la menor variacidn que se presente, con
la finalidad de observar su tendencia.

2.~ Las variaciones en los recursos pueden requieren de una
replaneacién por lo que concierne a capacidad, habilidades o al
procesc de planeacién del presupuesto.

3.- Una variacién en los objetivos puede requerir una
replaneacién en los grupos de proceso de desarrollo y planeacidén de
servicios.

La interfase entre el nivel tactico y el nivel operativo
determinara el mas adecuado ambiente para la Fase IV.

FABE V (PLANEACION ES8TRATEGICA)

Es clasico que solo como fundador o propietario de la comparfiia
se quiera dedicar recursos a la planeacidn estratégica, esto debido
a que esta es la unica manera de ajustar su negocio a 1las
condiciones de cambio del mundo exterior, de tal manera que S/I
debe de invertir recursos en la planeacién estratégica para
responder a los cambios en sus ambientes de operacidén. En negocio
de S/I, como en cualquier otra actividad de negocio, 1los
requerimientos de personal, equipo, materiales y todos los procesos
que cambian con el tiempo deben ser pensados por los dirigentes de
S/1 para poder tomar ventajas al enfrentar todos los requerimientos
de cambio.

La planeacidn estratégica para 5/I esta fuertemente relacionada
con las decisiones a futuro (Fig. 12).

El establecimiento de una estrategia de $/I comienza con el
entendimiento del ambiente externo de S/I, el ambiente del negocio,
- esencialmente objetivos, estrategias, cambios clave, problemas
mayores y politicas que afectaran a S/I- y el ambiente del propio
S/I.

Partiendo de este conocimiento es posible definir 1las
responsabilidades de S/I (metas, misién, alcance y objetivos) y asi
obtener sus compromisos.
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Conociendo estas responsabilidades, la estrategia fundamental
necesaria para S/I puede ser establecida para marcar las
directrices de que servicios seran entregados, como seran
entregados y de los recursos que se emplearan (datos, gente,
tecnologia y finanzas).

Usando las directrices de S/I (una combinacidén de las
directrices badsicas de un negocio adicionando las necesarias o
particulares de S/I), las estrategias pueden ser convertidas en
arquitecturas clave (datos, aplicaciones y tecnologia). Estas
arquitecturas comienzan con la evaluacion de impactos a S/I que son
causados por los diferentes cambios. Esto permite una arquitectura
de datos a ser desarrollada; la arquitectura de aplicaciones puede
ser entonces definida, dictada por la argquitectura tecnoldgica.
Como cada arquitectura tiene su propia "forma" se debe de lograr
que cada una de ellas "cuadre" con las otras.

El paso final para la creacidén del plan estratégico es llevarlo
cabo estableciendo las fechas en 1las cuales se haran 1los
movimientos estrateégicos y los recursos requeridos para tal fin,
durante el proceso siempre se debe tener en mente las dependencias
que son creadas por ello mismo.

El proceso de planeacidn estrategica termina con la generacion
del plan el cual contiene compromisos y beneficios.

BISBTEMA DE PLANBACION DIRECTIVA (RESUMEN)

La arquitectura de ASI (Administracién de Sistemas de
Informacion)} permite el entendimiento de un completo sistema
administrative para determinar cuando comenzar una verdadera
implementacion. De esta manera hemos tratado de definir los grupos
de procesos clave requeridos en un negocioc de S/1. Sin embargo, los
hemos discutido por separado, pero por supuesto, existe una fuerte
relacién entre ellos.

Los ejecutivos frecuentemente preguntan cual de los procesos de
planeacién es critico durante la transicidn de la Fase III a la
Fase IV. En un modelo de planeacidn "top-down" la respuesta debe de
incluir el proceso de planeaciodn del propio sistema administrativo.
Comenzando en la Fase I, los procesos del sistema administrativo
son definidos e implementados sin un plan completamente claro. Para
la Fase IXII, muchos de estos procesos llegan a convertirse
ineficientes e inefectivos. .

El Sistema de Planeacidn Directiva permite que el negocio de

S/I pueda trabajar. Aqui podemos encontrar la organizacion
estructural, estandares, procedimientos y metodologias que rigen al
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negocio S/I.

El proceso de monitoreo de la eficiencia y efectividad son
discutidas en el siguiente capitulo.
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CAPITULO IV

MONXITOREO DEL SISTEMA ADMINISTRATIVO

El monitoreo del Sistema Administrativo es el uso adecuado de la
retroalimentacidén de todos los procesos de S/I. Este proceso evalua
la efectividad del sistema administrativo.

Objetivo: Servir como un mecanismo seguro de correccidn para el
sistema administrativo: tomando o proponiendo las acciones
correctivas para las variaciones del plan del sistema
administrativo,

Descripcidn: Los elementos del monitoreo del sistema
administrativo son:

1.- Colectar y resumir datos del rendimiento de 1la
organizacion.

2.~ Analizar los objetivos de la organizacidn y los estandares.

3.- Diagnosticar desviaciones o rendimientos fuera de los
estandares establecidos.

4.- Comenzar con mejoras a la eficiencla/efectividad en 1la
organizacién, estandares, procedimientos y métodos.

En el capitulo anterior, se discutieron los procesos requeridos
para la planeacion del sistema administrative y para el inicio de
proyectos para mejorar la eficiencia y la efectividad. Este
capitulo no explica como medir la eficiencia y la efectividad.

Para simplificar el andlisis, supondremos gue el flujo de datos
o informacidn a través de los procesos instalados seran discutidos
como parte de la discusidn detallada de cada proceso. La matriz de
datos/procesos (Apéndice F) reasume,e este flujo para toda 1la
arquitectura de ASI. En la matriz cualquier proceso puede crear,
actualizar o accesar todas las variedades de clases de datos. Estos
datos tratan del contenido de los procesos, por ejemplo, el flujo
de datos dentro del procesc, fuera del proceso y durante el
proceso. Algunos ejemplos del tipo de datos para el Control de
Cambios son:

1.- Numero de cambios procesados.

2.~ El status de cada cambio.
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3.~ La calendarizacién de cada cambio.

4.- Las actividades requeridas para la instalacién de cada
canmbio.

En general, el mecanismo de reporteo para este tipo de datos
debe de contar con las siguientes propiedades:

* La informacidén detallada es solo importante para los procesos
operacionales que tratan con la entrega directa de los servicios
o el desarrollo de los proyectos. La eliminacién de detalles
irrelevantes y preservar los relevantes es casi siempre necesario,
por lo general se tiene que condensar la informacidén antes de
usarla. El reasumen de la informacidn debe de fluir a los mas altos
niveles de planeacion y control.

* La interpretacion de la informacidn requiere que sea evaluada
en relacién con algunos objetivos, factores criticos de éxito,
estandares o resultados anteriores. El usuario de los datos no debe
de requerir buscar en varios reportes simultaneamente para entender
esta comparacion. En la medida de lo posible, la comparacioén de los
datos debe de estar junto con la medicioén.

* El principio de la excepcidén debe de ser usado tantas veces
como sea posible para reportar solamente las variaciones con
respecto a las condiciones esperadas. Se considera una excepcioén
todo aguello que se desvia de los objetivos mas alla de los limites
de variacidn especificados.

*~El uso de los reportes de unica vez deberan de complementar
los reportes normales. Un reporte periédico esta normalmente basado
en necesidades recurrentes o esperadas de varios individuos.
Frecuentemente, los reportes contienen mucha informacién que en un
momento dado es irrelevante a un usuario especifico. Un mecanismo
de reporteo nos genera reportes hechos a la medida para cada
necesidad especifica de informacidn.

* Los formatos de reporteo deben de ser lo suficientemente
consistentes para mejorar las consideraciones de los factores
humanos en el uso de los mismos. Encabezados fijos, columnas,
numeros de pagina y etiquetas son algunos formatos de suma
importancia. La anulacidn de precision en datos numéricos combinada
con graficos nos proporciona una facil y clara comprensién de los
reportes. -

Estas técnicas también aplican a los reportes de medicidn del

estatus del sistema administrativo. Este es el reporte que sara
examinado en el presente capitulo.
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EVALUACION DE TECNICAS

El monitoreo del sistema administrativo trata del analisis de
la eficiencia y efectividad del proceso. Los datos para el proceso
pueden ser ocbtenidos del Control de Cambios:

1.- ZCuanta mano de obra fue requerida para planear el cambio?.
2.- ¢Cuantos cambios han sido retornados?.

3.- ¢Con que frecuencia hay cambios gue se instalan con la
categoria inadecuada?.

4.~ :Cuantas juntas no programadas para analizar cambios se
llevaron a cabo?.

5.- ¢Cuantos cambios han causado problemas?.

Estas mediciones son como sensores ligados a cada proceso para
determinar la presion y el ambiente que es experimentado por el
proceso.

Estos sensores no deben medir solamente el proceso, sino
también los componentes de la organizacién del sistema
administrativo. Por ejemplo, el procesc de Planeacién del Sistema
Administrativo coloca la organizacioén en un lugar junto con las
responsabilidades de cada proceso. Debemos de determinar si 1la
organizacién es efectiva y eficiente.

La matriz ejemplo (Apéndice G) muestra la relacién entre
organizacién y proceso. Cualquier unidad organizacional puede ser
la clave para hacer una decisién del proceso, tener una mayor
involucracién el procesc o simplemente tener un menor interés en el
proceso. Esta matriz puede ser construida como parte del proceso de
planeacién o como parte del proceso de minitoreo.

Esta ‘"organizacién" es un agrupamiento de gente que usa el
proceso del negocio para alcanzar algun objetivo. Con esta matriz,
se puede entender ahora las funciones que esta gente trata de
llevar a cabo. Debemos ahora de evaluar el logro de estos
objetivos.

Aunque existen varia técnicas disponibles para evaluar la
efectividad y eficiencia del sistema administrativo, solamente nos
fijaremos en tres de ellas: analisis del proceso, andlisis del
sistema administrativo y planeacién de los sistemas del negocio.
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PROCEBO DE EVALUACION

En esta técnica se usa un cuestionario de valoracién, en el
cual se ponen preguntas clave referentes al status de cada proceso
individualmente. Por ejemplo, las slguientes preguntas pueden ser
hechas en referencia al proceso de control de cambios:

1.~ ¢(Esta bajo el proceso de control y seguimiento de cambios
todas las modificaciones a componentes host, red, software ¥y
hardware?.

2.~ j(Existe un solo punto focal para la coordinacién y
seguimiento para todos los camblos?.

3.~ ¢(Esta vigente un formato de requerimiento de cambio que
incluya como minimo : descripcién del cambio,
prerrequisitos/postrequisitos del cambio, aprobaciones de las
aédreas involucradas y fechas de instalacién?.

4.- (Existe una base de datos actualizada que refleje la
historia y estado de todos los cambios?.

5.~ (hay un solo plan o calendario gue contenga todos los
cambios?.

Basados en estas preguntas, uno puede calificar la eficiencia
y efectividad del proceso. Por ejemplo, una escala de la A la E
podria ser definida de la siguiente manera:

A El proceso esta bien instalado y es efectivo.

B El proceso esta bien instalado, pero no es completamente
efectivo.

[o] El proceso esta bien situade, pero necesita mas
implementaciones.

D El proceso no esta bien instalado pero si bien planeado.
E El proceso no esta bien instalado © no esta bien planeado.

Puesto que esta técnica esta concentrada en el proceso, no nos
proporciona una imagen completa del sistema administrativo,

VALORACIOM DEL BISTEMA ADMINISTRATIVO
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Esta técnica es una extensidn légica del proceso de valoracidén
Yy puede ser usado en conjunte con el cuestionario. Para 1la
construccion de la matriz de proceso-organizacidén (Apéndice G), la
organizacioén especifica que participa en el proceso es definida
y puede ser estudiada.

Cada administrador puede declarar sus resultados Yy 1los
problemas asociados con el manejo del proceso. Esto nos proporciona
una informacidén adicional que la proporcionada en escala de la “A"
a la "E" antes descrita.

Ademas, cada administrador puede recomendar mejoras para
resolver los problemas. Pueden priorizar las soluciones potenciales
basandose en el riesgo, impacto y recursos disponibles. La
evaluacidén y la prioridad son mostradas en las dos columnas del
lado derecho de la matriz del apéndice G. Este analisis puede ser
hecho en juntas gerenciales trimestrales con la finalidad de
mantener actualizado el sistema administrativo.

PLANBACION DE IOS BISTEMAS DEL NEGOCIO (PSN}

Frecuentemente, se necesita una técnica mas extensiva para
hacer un analisis mas concienzudo del sistema administrativo. Una
técnica usada para estudiar el sistema de negocios de la empresa y
hacer como resultado, recomendaciones a los administradores es la
técnica de Planeacion de los Sistemas de Negocio (PSN). Se requiere
de un grupc de trabajo en el cual deben de estar involucrados
representantes de cada una de las aéreas de negocio de la empresa,
Una de la tareas de este grupo es el de construir un modelo de
procesc local (organizacionalmente) Y entrevistar a los
administradores por lo referente a sus expectativas, preocupaciones
Yy problemas. Con esta evaluacién el grupo de trabajo en cuestidn
puede contestar las siguientes prequntas:

1.- ¢Tenemos instalados los procedimientos correctos y lo
suficientemente maduros para poder entrar a las fases de
crecimiento?.

2.~ ¢Contamos con las responsabilidades organizacionales y
estructuras adecuadas para controlar estos procesos?.

3.~ iContamos con los sistemas de informacidén adecuados para
soportar el negocic S/I?, .

4.- :Contamos con el flujo adecuado de reportes gerenciales
basados en la clasificacién de datos de S/I7.
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En un momento dado el grupo de trabajo podria recomendar el
mejoramiento o adecuacidén de cualguiera de los componentes del
sistema administrativo de S/I: organizacién, procesos, sistemas o
datos. Una vez terminado el estudio, la responsabilidad del
monitoreo del sistema administrativo instalado es de los propios
administradores.

REPORTEQ GERENCIAL

como parte de cualquiera de estas evaluaciones, los reportes
gerenciales utilizados para dar a conocer las mediciones del estado
que guarda el sistema administrativo son un factor clave. Para
monitorear el sistema administrativo, se necesitan dos tipos de
reportes, a saber, reportes disefados para controlar la situacién
actual y reportes disefados para planear el futuro. lLos factores
basicos de cada tipo son:

Reportes de Control

* Siguen los lineamientos de 1la organizacién y estéan
estructurados para reflejar las responsabilidades individuales de
cada uno de los administradores.

* Constituyen una estructura inteqrada en la cual se asegura
que la informacién que se provee a los sucesivos niveles
jeradrquicos llega mas condensada.

* Cubren todos los elementos controlables que se inmiscuyen en
el rendimiento los cuales afectan a la contribucién de las unidades
organizacionales del negocio S/I.

* Facilitan la evaluacion de lo que ha pasado, midiendo el
rendimiento actual y comparandolo con los resultados planeados.

* Cubren periodos cortos de tiempo y generalmente son usados
para poder tomar mediada correctivas.

Raportes para Disefiar Planes

* Se enfatizan en tendencias a largo plazo del rendimiento
actual y generalmente comparan los resultados de algunas unidades
organizacionales. Los periodos que cubren cada reporte son, en su
mayoria, un mes o un trimestre o en algunas ocasiones un ano. Los
factores principales son: crecimiento, costo por cada unidad y
productividad.
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* Proporcionan una base para poder evaluar el estado de S/1I,
identifican nuevas aéreas de oportunidad o mejoras al rendimiento
Yy formulan nuevos objetivos o planes.

En ambos casos, la estructura organizacional influye en gran
manera en el flujo de ambos tipos de reportes. Frecuentemente el
control de reportes es usado con propdsitos equivocados o ben los
reportes son menospreciados. Una estructura organizaciocnal pobre,
puede restringir seriamente el flujo de la informacicén hacia los
dirigentes que toman las decisiones.

Para compensar el impacto en la organizacidén por el flujo de la
informacién, se pueden disefiar un conjunto de sistemas de
informacién o una aplicacidén basados en los procesos de negocio e
S/I. Este enfoque, usado en muchas situaciones en las que se
enfrente la enmpresa, debe estar basado en la consistencia y
veracidad de los datos, los cuales en este caso son el principal
recurso.

Consistencia de los Datos

El negocio S/I debe de contar informacién consistente en toda
su organizacién. La palabra clave es consistencia, tanto en el uso
de la informacion requerida para los procesos come la usada para
soportar las aplicaciones de S/X. El crecimiento normal de
aplicaciones que soportan a S/I ha tenidoc problemas de consistencia
de datos los cuales se remotan a la evolucién del uso de las
computadoras.

1.~ Tipicamente con el objeto de reducir costos, se seleccionan
aéreas aplicativas aisladas e independientes a fin de que sean
automatizadas.

2.- Los archivos de datos son definidos solo para soportar las
necesidades especificas de cada aplicacion, sin considerar que el
mismo archivo le pueda servir a futuras aplicaciones o en su
defecto buscar alguno de los existentes que pueda satisfacer los
requerimientos.

3.- Los datos son obtenidos por vaciados de archivos manuales
los cuales son disehados y mantenidos por varias unidades dentro de
S/T.

4.- Cuando se implementa alguna aplicacion computacional, se
requieren nuevos archivos, puesto que los datos requeridos son
generalmente diferentes para cada aplicacién.

5.- Reportes tipo resumen, son enviados a la alta direccién,
estos reportes son el resultado de la combinacion de dos o mas
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archivos o bien con diferentes orden de clasificacidn, generando un
nuevo archivo, pero rara vez se cuenta con un archivo que cuente
con toda la informacion requerida.

6.- Se multiplica la actualizaciodn innecesaria de archivos
trayendo como resultado datos redundantes.

Con todas estas potenciales inconsistencia de datos, no es
dificil imaginarse que 1la informacion que 1le llega a cada
administrador difiere (aun tratandose del mismo asunto) de la de
sus colaterales. Este problema hace crisis cuando se trata de tomar
decisiones interdepartamentales (decisiones que afectan a varios
departamentos y, gue por supuesto, participan los administradnres
de cada area) o bien en reportes de alto nivel en donde 1la
conciliacion de actividades es de svm= importancia.

Los intentos de generar una mejor consistencia en los datos,
usualmente es el resultado de una "“resistematizacién" o una
“conciliacidn”" de las aplicaciones existentes en unas was extensas
Y por supuesto con mayores problemas de alcance y definicion de
datos. Esto puede procducir un sistema satisfactorio, pero sin un
alcance definido, pero nuevamente, como aun se tendran problemas de
definicién, habra sin duda alguna inconsistencias de datos entre
los sistemas voluminosos. La resistematizacion con un alcance de
este tipo puede ser extremadamente cara y dificil de justificar; de
esta manera, prevalecen comentarios del tipo "nuestro sistema no
puede hacer interfase con ningun otro". Lo que ha sido descrito es
una tipica evolucidn de sistemas de informacion generados bajo la
metodologia de "bottom-up". Con el objeto de erradicar el problema
de inconsistencia de datos, se debe de adoptar una nueva filosofia
en la administracién de datos. Esta es la que considera a la
administracidén de los datos como un recurso mas dentro de S/I.

Los Datos como un Recurso

El concepto sugiere que los datos son de un valor considerable
para la organizacién, y por tanto, deben de tratarse acorde al
valor que representan. Deben de estar potencialmente disponibles y
compartidos por todas las unidades de negocio. No deben de estar
controlados por un segmento limitado de la organizacion, pero si
por un coordinador central. tal como si fuera otro de los recursos
de la corporacion (personal efectivo, etc.). La funcion de
administracién debe de incluir la formulacién de politicas vy
procedimientos para definiciones consistentes, implementaciones
técnicas, uso y seguridad de los datos.

Los datos asociados con el negocio S/I llegan al mismo destino
marcado para toda la empresa. En muchos casos la situacion de los
datos de S/I puede ser comparada con la del mecanico que nunca
compone © da mantenimiento a su automovil por estar demasiado
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ocupado componiendo o revisando la de su clientela. Las clases de
datos descritas en el presente trabajo ilustran la similitud entre
los datos regueridos para S/I y los del negocio de toda la empresa
(aéreas de negocio). De hecho la extensién del concepto de "datos

como un recurso" cubierta para S/I, nos permite resolver
simultdneamente ambos problemas.

MONITOREO DEL BISTEMA ADMINISTRATIVO (RESUMEN)
El mantener un sistema administrativo eficiente y efectivo es
la clave para la administracién satisfactoria de S/I.
A lo largo de estos capitulos se ha ofrecido un acercamiento a:
* Monitoreo del estado que guarda el sistema administrativo.

* Planear el crecimiento del sistema administrativo basado en
las fases de crecimiento.

* Construccion de los sistemas de informacién o aplicaciones
para poder ganerar los reportes gerenciales.

Solo a través de una cuidadosa planeacién y control el negocio
de S/I puede responder a los cambios tecnolégico y los diferentes
ambientes de la empresa.
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S8ECCION II. DEFPINICIONES DETALLADAS DE LA ARQUITECTURA



DBPINIC];ON DETALLADA DE LA ARQUITECTURA

A lo largo de los siguientes apéndices se dara la definicién
detallada de la arquitectura de ASI. Estas definiciones abarcan
la descripcidén de cada uno de los niveles, sus caracteristicas,
funciones e interrelaciones. También se incluyen las diferentes
clases de datos con los que se debe de contar dentro del negocio
S/1I. Se encontraran tambien las matrices de procesos/datos y
procesos/organizacién



APENDICE A

DIAGRAMA DE FLUJO DE LOS PROCESOS DE ASI

El diagrama de flujo que se presenta a continuacidén, muestra
graficamente la interrelacién entre todos los procesos de ASI.
Asi mismo se muestra un flujo de datos para ilustrar de manera
mas clara las intercomunicaciones.
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APENDICE B

PROCESO8 DEL NIVEL ESTRATEGICO
PLANEACION EBTRATEGICA Y GRUPO DE CONTROL

Este proceso esta encargado de ajustar las normas del negocio
para poder satisfacer las condiciones de cambio 'y 1los
requerimientos del ambiente tales como: condiciones del mercado y
avances de la tecnologia. Involucra la fijacidn de objetivos a
largo plazo, el establecimiento de prioridades y la seleccion de
estrategias para poder alcanzar los objetivos.

Planeacién Estratégica del Negocio.

Usando todas las entradas de informacién de la empresa (formal
e informal), este proceso define lo que la empresa demanda de las

funciones de su 5/I y que holgura 'tiene S/I para poder alcanzar
dichac demandas.

1.~ Define la misién de S/I basandose en la misidn de la
empresa y de sus objetivos.

2.~ Define las politicas de S/I.

3.~ Define los procedimientos del negocio, informacién y el
flujo de la misma dentro de la empresa (incluyendo a S/I).

4.~ Define las necesidades de informacidén de la empresa
(incluyendo a S/I).

Definicién de la Arquitectura

Usando la informacién obtenida en el proceso de planeacicn
estratégica del negocio y considerando a toda la empresa, este
proceso define en términos de S/I las metas hacia las cuales todas
las futuras acciones deberan estar enfocadas.

1.- Define la arquitectura de datos para la empresa.
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2.- Define la arquitectura de las aplicaciones para la empresa.
3.- Define la argquitectura tecnoldégica de S/I.

4.- Integra las diferentes arquitecturas.

Planeacidn Estratégica y Control de 8/I

Basandose en las metas de S/1 y en las de la empresa, este
proceso provee a S/I de un plan estratégico, la directriz general
de como alcanzar estas metas. Especifica la secuencia en la que las
actividades clave se han de llevar a cabo y de como los procesos
existentes seran involucrados. También aseqgura la coherencia y
consistencia de estas direcciones contra las direcciones tacticas.

1.- Evalua alternativas de implementacién de servicios,
aplicaciones y datos, incluyendo analisis de riesgos.

2.- Define y marca prioridades a los objetivos estratégicos
(dentro de las politicas de S/I).

3.- Obtiene las aprobaciones del plan estratégico de S/I.

4.- Controla el plan estratégico de S/I contra la ejecucioén
tactica.
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APENDICE C

PROCESOS DEL NIVEL TACTICO

A estos procesos les concierne la planeacién y control de los
recursos dentro de marco de los objetivos estratégicos
establecidos. Involucran la particién de objetivos a largo plazo en
objetivos a mediano y corto plazo:; determinan las necesidades de
recursos, fijando e implementando planes especificos para alcanzar
estas metas; y aseguran que los recursos traidos a la empresa sean
usados por la organizacién de la mejor manera posible. Estos
procesos son bastante interactivos y pueden requerir de varias
fases para poder lograr un balance.

Grupo de Planeacidén del Desarxrollo

Este grupo de procesos se concentran en parte del plan
estratégico, . definiendo los perfiles del desarrollo técnico de S/I
dentro de los horizontes tacticos. Define proyectos de factibilidad
e implementacion.

Planeacién de Apliocacionesn

Considera las funciones clave de la empresa que tienen que ser
dirigidas durante el periodo tactico y de las aplicaciones
existentas, este proceso traduce las metas Yy direcciones
estratégicas en un plan de aplicaciones.

1.- DPesarrolla la arquitectura de aplicaciones para cada Area
donde los servicios seran llevados.

2.- Desarrolla y actualiza el plan de aplicaciones para la
parte tactica.

Planeacidén de Datos

Usando el plan de aplicaciones y el estado que guardan los
datos, este proceso traduce las metas y direcciones estratégicas en
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un plan de datos.

1.- Desarrolla la arquitectura de datos en relacion de 1la
actualizacién de la arquitectura de datos.

2.~ Desarrolla y actualiza el plan de aplicaciones.

Planeacién de Sistemas

Basandose en los planes de aplicaciones y datos, el estado
actual del hardware, software, la red de comunicaciones y 1las
solicitudes de modificaciones a los servicios existentes, este
proceso traduce las metas y direcciones del plan estrategico en un
plan de sistemas para el software, hardware y las facilidades de
los mismos.

1.- Desarrolla la arquitectura de los sistemas en relacién con
la actualizacién de las aplicaciones y las arquitecturas de datos.
Esta arquitectura sera usada mas tarde por la planeacion de la
capacidad.

2.- Actualiza el plan de sistemas. El plan de sistemas incluye

recursos planeados y actuales (hardware software, red de
comunicaciones, etc.) y los planes de mantenimiento.

Planeacién de Proyectos

Usando los planes de aplicaciones, datos y sistemas, este
proceso los traduce en proyectos completamente manejables, claros
y bien definidos.

1.~ Define proyectos manejables y factibles.

2.- define los recursos para los proyectos, tiempo Yy niveles
de servicio requeridos (incluyendo requerimientos de recuperacién,
seguridad y auditoria).

3.~ Define un control unico de requerimientos para cada
proyecto.

4.- Justifica financieramente y marca prioridades al plan de
proyectos.
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Grupo de Planeacién de Bervicios

Este grupo de procesos se concentra en la parte del plan
estratégico en el cual se presentan los servicios que prestara S/I
a la empresa dentro del pericdo de tiempo del plan estratégico.
Estos servicios son requeridos por la expansién de los servicios
existentes o por la instalacidén de uno nuevo. El propdsito de este
grupo es analizar estos servicios y definir claramente los
reguerimientos necesarios para operarlos.

Planeacién de los Servicios de Mercadeo

Considera los servicios qgue seran ofrecidos durante el periodo
tactico. estos procesos evaluan quienes podrian usarlos vy
pronostica los precios ,y volumenes del mercado. Ademas, estos
procesos revisan el mercado para los nuevos servicios y recursos
definidos en la planeacion del desarrollo y retroalimenta con los
requerimientos adicionales.

1.~ Define el mercado para todos los servicios existentes y los
servicios/aplicaciones propuestas.

2.- Identifica que servicios seran ofrecidos.

3.- Planea y publica los precios al merxrcado para hacerlos
cargar al usuario en caso de ser conveniente.

4.- Planea la promocion de los servicios de S/I.

Planeacion de los Niveles de Servicio

Basandose en los precios del mercado y volumenes de los
servicios, este proceso hace las negociaciones individualmente con
cada uno de los usuario de los convenios de niveles de servicio, en
los cueles se estipula los compromisos de S/I con sus usuarios. Los
convenios de servicio deberdn de identificar los requerimientos de:
recuperacidén, seguridad y auditoria. Este proceso creara un plan
general de servicios incorporande los requerimientos antes
mencionados.

1.- Negocia los convenios de niveles de servicio (incluyendo
recuperacion, auditoria y seguridad).

57



2.- Hace prondésticos de los volumenes de los servicios
negociados.

3.- Desarrolla planes preventivos de mantenimiento.

4.- Revisa periddicamente los convenios de servicio y define

los medio de consulta, tales como: "help-desk" y otros servicios de
soporte.

5.- Define el plan total de servicios. incluyendo niveles de
servicio, seguridad y auditoria.

Pl ién de R

peracion

Se base en los requerimientos individuales de recuperacion,
este proceso construye un plan general para asegurar el
cumplimiento a los niveles de servicios pactados con los usuarios
en casos de fallas en los equipos o en caso de desastre.

1.~ Consolida todos los requerimientos de recuperacién pactados
dentro de los convenios de servicio.

2.- Define la recuperacion del ambilente operacional de S/I.

3.~ Identifica diferencias entre el ambiente operacional y lo
acordado en los convenios.

4.-.Desarrolla los planes generales de recuperacidn.

Planeacién de la Seguridad

Basdndose en los requerimientos individuales, este proceso
elabora los planes generales para asegurar los niveles acordados de
seguridad para los sistemas y servicios gue seran proporcionados.

1.- Consolida todos los requerimientos de seguridad asentados
dentro de los convenios.

2.~ Define la seguridad del ambiente operacional de S/I.

3.~ Identifica las diferencias entre el ambiente operacional y
lo asentado en los convenios.

‘4.- Desarrolla el plan general de seqguridad.
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Planeacién de la Auditoria

Usa los requerimientos individuales , este proceso genera un
plan general para asegurar que se cumplan los niveles acordados de
auditoria en todos los sistemas y aplicaciones.

1.~ Consolida todos los requerimientos de auditoria.

2.~ Define el ambiente el ambiente operacional para 1la
auditoria.

3.~ Identifica las variaciones entre el ambiente operacional y
lo asentado en los convenios.

5.- Desarrolla el plan general de auditoria.

Ggrupo de Planeacidn de Racursos

El propdsito de este grupo de procesos es el de recibir los
requerimientos del plan de desarrollo, planeacién de servicios y
planeacidn diractiva y placmarles en un plan completamente claro y
factible para poder realizar todas las funciones de S/I. Durante
este proceso se comparan los recursos disponibles y alternativos
contra los recursos demandados, identificando desbalanceos,
recomendando acciones correctivas. También se encarga de publicar
el plan de utilizacién de recursos.

Planeacién de la Capacidad

Usa los prondsticos de cargas de trabajo de los nuevos
proyectos o de la evolucidén de los ya instalados, este proceso
define el plan de capacidad y como los recurses de S/I deberan de
cubrir las diferentes demandas. También propone alternativas de
administracién (numero de "jefes", cambios en el plan de sistemas,
decremento de los servicios, etc.}).

1.~ Traduce los requerimientos de servicios en pronédsticos de
cargas de trabajo del hardware, software, red de comunicaciones,
etc.
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2.- Define la capacidad de los recursos existentes y planea los
recursos (hardware, software, etc.).

3.~ Compara los prondsticos de cargas de trabajo contra la
capacidad definida.

4.~ Identifica, evalua y propone alternativas para los
prondsticos de cargas de trabajo y la capacidad.

5.~ Documenta el plan de capacidad.

Planeacién de Habilidades

Utiliza los requerimientos identificados en el plan de
proyectos (incluyendo sistemas administrativos} y en el plan de
servicios, este proceso define los planes de requisicion de mano de
obra calificada y educacién, con el objeto de cubrir las
necesidades de capacitacién y habilidades que seran demandadas por
los servicios.

1.~ Define el tipo de mano de obra requerida para poder
soportar los planes de servicios.

2.- Consolida la mano de obra requerida para el plan de
proyectos, plan de servicios y carreras de.avance.

3.- Identifica la mano de obra existente y la planeada.

4.- Establece y evalua alternativas de planes de contratacion
de mano de obra calificada.

5.— Documenta los planes de capacitacion.

Planeacién del Presupuesto

Esta proceso los plantes individuales en términos financieros
e identifica como se obtendran 1los fondos y como seran
distribuidos.

1.- Traduce todos 1los diferentes planes en términos
financieros.

2.~ Reconcilia las fuentes de ingresos.
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3.- Establece y evalua las alternativas de presupuestos.

4.~ Documenta los presupuestos departamentales.

Administracién del Plan Tactico

Este proceso junta todos los planes individuales y resuelve
cualquier desbalanceo. Monitorea las posibles desviaciones a los
planes y determina las medidas correctivas o preventivas que sean
necesarias.

1.~ Obtiene un balance de las desventajas y ventajas de todos
los planes (servicios, proyectos, datos, etc.) y obtiene las
aprobaciones.

2.- Se hace cargo de la publicacién oficial de todos los planes
(servicios, mano de obra, aplicaciones, etc.).

3.~ Compara el estado actual de los logros y los compara con lo
planeado, identificando las desviaciones.

4.- En caso de ser necesario obtiene las aprobaciones y publica
nuevamente los planes.

GRUPC DE PLANBACION DIRECTIVA

Este grupo de procesos considera como los sistemas
administrativos se varan impactados por el plan estratégico y por
la evaluacioén de la organizacioen existente (estandares,
procedimientos y métodos). Su propdsito es identificar el
desarrollo que tiene que ser llevado a cabo dentro del plan
tactico. Define el manejo e implementacién de los proyectos.

Planeacidén del sistema Administrativo

Usa los lineamientos estratégicos y evalua el sistema
administrativo existente. Este proceso define priorizaciones al
plan directivo con la finalidad de hacer mejoras al sistema
administrativo a través de diferentes proyectos.

1.- Adapta los procesos del modelo de S/I a la situacidén local.
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2.~ Define la organizacién y objetivos de s/I.

3.~ Relaciona las responsabilidades organizacionales con los
procesos de S/I.

4.~ Define los requerimientos para los estandares,
procedimientos y metodologias para que sean implementadas al
sistema administrativo y asi incrementar al eficiencia vy
efectividad de los procesos de S/I. Documenta los beneficios,
prioridades y estima costos preliminares.

S.- Define los proyectos para soportar el sistenma
administrativo, cuidando que dichos proyectos sean manejables y
-técnicamente factibles.

6.~ Justifica y pone prioridades al plan del sistema
administrativo,

Konitoreo del Bistema Administrativo
Basandose el la retroalimentacidén de los diferentes procesos de
S/1, este proceso mide la efectividad del sistema administrativo.

l.- Colecta y resume los datos de rendimiento de 1la
organizacién.

2.- Compara los objetivos y estandares organizacionales.

3.~ Hace diagndsticos de las desviaciones de los estandares de
rendimiento.

4.- Propone iniciativas para mejorar la eficiencia,
efectividad, estandares, procedimientos y métodos.
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APENDICE D

PROCESB0OS DEL NIVEL OPERACIONAL

El nivel operacional esta encargado de controlar las
actividades y tareas individuales dentro de la estructura de
recursos dada. Su objetivo principal es el de asegurar que todos
los recursos sean utilizados con la mayor efectividad posible,

Grupo de Desarrollo y Mantenimiento

Este grupo de procesos se relacionan fuertemente con 1las
diferentes administraciones de 1los proyectos que  seran
desarrollados.

Asignacidén de Proyectos

En base al plan tactico, este proceso define el alcance del
proyecto, el lider del mismo, y los usuarios que reguieren ser

involucrados para aseqgurar la terminacién e instalacién del
proyecto.

1.- Selecciona al lider del proyecto.
2.- Define los usuarios involucrados.

3.~ Obtiene los compromisos directivos.

Calendarizacién de los Proyectos

Basandose en los planes y en la documentacicén del proyecto,
esta proceso prepara un plan detallado del proyecto el cual incluye
objetivos, recursos, tiempos, tareas organizacidn y entregas. Este
proceso obtiene también la aprobacién del grupo de trabajo del
proyecto y de los patrocinadores.

1.~ Define las diferentes entregas.
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2.~ Define las tareas.
3.- Realiza estimaciones del proyecto.
4~. Programa los recursos.

5.- Completa el plan detallado del proyecto.

Control do Proyectos

Con el plan detallado del proyecto, este proceso monitorea el
proyecto a través de sus fases, revisiones periddicas, soluciones
a los problemas y la documentaciodn.

1.- Da seguimiento al avance del proyecto.

2.- Reporta los avances o atrasos.

3.- Conduce las revisiones del proyecto, resuelve los problemas
durante el desarrollo y revisa todas las decisiones de compras o
actividades extras.

4.~ Tramita los requerimientos de cambios.

Control de Requerimientos del Proyecto

Este proceso acepta o rechaza los requerimientos de cambio y
ajusta el plan detallado del proyecto con la finalidad de
incorporar los requerimientos aprobados. Estos cambios generalmente
son resultado de las modificaciones a 1los objetivos, nuevos
procedimientos, nueva tecnologia, o bien, errores en la definicidén
original del alcance.

1.~ Recibe los requerimientos de cambios por parte de los
usuarios o por cualquier otra fuente.

2.~ Analiza las nuevas especificaciones de los requerimientos
y su impacto en el proyecto.

3.- Acepta o aprueba los requerimientos de cambios.

4.- Revisa el plan de proyecto (en caso necesario).
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Bvaluacién del Proyecto

Usa el plan detallado del proyecto y la historia del mismo,
este proceso documenta la terminacidén y asegura que los productos
que se prometieron a entregar sean verdaderamente terminados.

1.~ Documenta el estado del fin del proyecto y de los productos
comprometidos a entregar.

2.- Compara como se llevé a cabo el proyecto con respecto a
los planes.

3.- Obtiene las aprobaciones del final del proyecto y elabora
los reportes de terminacidn,

GRUPO DE CONTROL DE RECURBOS

Este grupo de procesos son una "valvula' obligatoria por la
cual todos los productos a entregar deben de pasar. Asegura el
control y balanceo de los cambios que entran al ambiente de
produccion.

Control de Cambios

En base a los requerimientos de cambio, este proceso
selecciona, coordina, y monitorea todos los cambios a los recursos
y procedimientos de S/I, con el fin de que estos sean instalados
con el menor impacto posible y/o con un riesgo minimo.

1.- Almacena los requerimientos de cambio.

2.~ Marca prioridades y agrupa los cambios en base a los
aspectos técnicos y de negocio.

3.- Programa, difiere o rechaza los cambios.
4.~ Monitorea las pruebas e instalacidn.

5.— Reporta y controla el estado de todos los cambios.

Control de Recursos y del Inventario de Datos
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Con base a la informacidn de cambios, este proceso elabora un
inventario de todos 1los recursos de S/I (incluyendo recursos
humanos y financieros).

1.- Identifica sistemas, aplicaciones, datos, personal,
provedores y recursos financieros.

2.~ Actualiza el inventarioc de recursos.
3.- Mantiene la seguridad a los registros del inventario.
4.- Administra los accesos al inventario.

5.~ Reporta el estado del inventario.

GRUPO DE CONTROL DE SERVICIOB

Este grupo de procesos se encarga de administrar las
actividades para los servicios que proporcicna S/X,

Planeacidén de la Produccidn y de la Distribucisén

Usando el plan Tactico y el inventario, este proceso traduce
los convenios de los servicios planeados en calendarios de trabajo
que pueden ii de 1 a 90 dias.

1.- Planea las cargas de trabajo de produccion y distribucién
de productos.

2.- Desarrolla y mantiene el calendario de produccién.

3.- Negocia con los usuarios las desviaciones a los convenios
de servicio.

4.~ Distribuye los planes de trabajo.

5.~ Monitorea y modifica los planes de produccion.
Contrel de Recursos Y Rendimiento de los Datos

Este proceso cuantifica, mide y reporta a la administracioén de
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s/1 los niveles de rendimiento de 105 sistemas. También genera
las iniciativas para ajustar o resolver problemas y niveles de
rendimiento.

1.~ Mide el rendimiento.

2.~ Analiza tendencias y desviaciones.

3.- Selecciona acciones correctivas definidas previamente en
base a las mediciones realizadas.

4.- Reporta el rendimiento de 1las aplicaciones, datos vy
sistemas.

Control de Problemas

Este proceso recibe los problemas (incluyendo los de monitoreo)
y da seguimiento a las soluciones cuidando que se den las acciones
de recuperacidn. Informa a los procesos de evaluacién de servicios
el impacto causado por los problemas.

1.~ Reconoce problenas.
2.- Reporta el histérico de cada problema.

3.- Determina la naturaleza, impacto y la verdadera causa de
los problenmas.

4.~ Selecciona los procedimientos de recuperacidén, previamente
definidos.

5.- Reporta y controla el estado de todos los problemas.

Evaluacidn de Bervicios

Con base a los reportes de monitoreo y el impacto por
problemas, este proceso traduce esta informacisén en términos del
usuario y hace comparaciones con los convenios de servicio,
identificando y reportando las desviacicnes.

1.~ Traduce los datos de 1la operacidn (produccioén,
distribucién, rendimiento y problemas) en términos de niveles de
servicio.
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2.- Evalua la percepcién del usuario con respecto a los
servicios.

3.~ Identifica y reporta las causas de las desviaciones.

4.~ Reporta el estado de los servicios y de las nuevos
requerimientos de servicioes.

GRUPO DE DESARROLLO Y MANTENIMIENTO

Este grupo de procesos ejecuta las actividades requeridas con
el objeto de mantener, crear, o modificar aplicaciones, hardware,
software, sistemas administrativos y en general todos los recursos
usados para la produccidén y distribucién de los procesos.

Desarrollo y Mantanimiento de Aplicaciones/Boftware

Dentro de la estructura de un proyecto, este proceso desarrolla
y mantiene las aplicaciones, sistemas operativos, software de
soporte y toda la documentacidn.

1.- Define detalladamente los requerimientos que le atanen.

2.- Disefia aplicaciones internas y externas.

3.~ Estructura los datos.

4.- Hace las negociaciones del diseno con el usuario.

5.- Desarrolla y prueba los programas.

6.~ Instala aplicaciones/software.
Adquisicién y Mantenimiento del Software

Este proceso se encarga de modificar las aplicacicnes, sistemas
operativos, software de soporte y todo la documentacidn
relacionada. Controla los ciclos de compras de software.

1.- Define detalladamente 1los requerimientos de nuevos
sistemas.

2.- Revisa la integridad, funcién y rendimiento de lo que se
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ofrece en el mercado.
3.~ Negocia compromisos con los usuarios.

4.~ cConfirma o corrige las decisiones de compra y o los
sistemas seleccionados.

5.~ Define sistemas de recuperacién
operacional.

para el ambiente
6.- Plantea y ejecuta las pruebas a los sistemas.

7.~ Instala el software y/o las aplicaciones.

Instalacidén y Mejoras a las Facilidades del Hardware

Este proceso selecciona, instala, modifica y hace mejoras al
hardware instalado en S/I.

1.~ Define detalladamenta los requerimientos de hardware.

2.- Selecciona el hardware, red de comunicaciones y sus
facilidades.

3.~ Prueba las nuevas adquisiciones de hardware.
4.- Instala las facilidades de hardware y red.

5.~ Realiza pruebas completas del sistema.

Mantenimiento

Este proceso se encarga de corregir defectos en el hardware,
aplicaciones, software, etc.

1.~ Revalida las causas de los problemas.

2.~ Diaqnostica los componentes sospechosos.

3.~ Determina las composturas para los componentes con fallas.

4.~ Prueba e instala las soluciones a las fallas.

69



Bal de Bist Y Afinacidn

Este proceso afina los recursos de S/I para asegurar
rendimiento adecuado de un recurso en individual o de un grupo

el
de

ellos. Incluye andlisis periédicos para asegurar que los nuevos
cambios que se instalan no causan degradaciones en los niveles de

rendimiento de los recursos.

1.~ Ejecuta pruebas de las nuevas modificaciones.
2.~ Realiza pruebas integrales de los sistemas.

3.~ Instala nuevos servicios.

Desarrollo Yy Mejoras al Sistema Administrative

Este proceso desarrolla y modifica 1los estandares
administracisén, procedimientos y métodos usados dentro de
organizacién de S/I. Desarrolla también métodos para medir
eficiencia y efectividad del sistema administrativo.

1.~ Define los requerimientos basdndose en las politicas de
empresa.

2.- Evalua estandares alternativos, procedimientos
metodologias.

3.- Disefia sclucicnes.

de
la

la

y

4.- Publica instrucciones sobre el uso de los estandares,

procedimientos y metodologias.

5.~ Instala las soluciones.

GRUPO DE SERVICXOS ADMINISTRATIVOS

Este grupo de procesos administra las fipanzas, personal,
educacidén y la capacitacién necesaria para soportar las actividades

de s/I1.
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Adainistracién Financiera

Este proceso aplica valor a los servicios y a los recursos de
S/1 para determinar el costo total gque se debe de aplicar a cada
usuario. Compara este costo con los presupuestos asignados. En
muchas instalaciones el costo obtenido funciona como un parametro
para medir la rentabilidad de un servicio.

1,- calcula los cargos por los servicios prestados.
2.- Ejecuta procedimientos de contabilidad.

3.- adquiere el equipo, provedores y servicios.

4.~ Reporta el estado contable y financiero.

5.- Da seguimiento a la calidad de servicio de los vendedores.

Ccapacitacién y Educacidén

Este proceso se encarga de educar a 1lo0s usuarios y al personal
de S/I por lo que respecta a tépicos de trabajo. La educacion puede
ser formal o solo un entrenamiento informal.

1.~ Capacita a usuarios y personal de S/I.

2.- Desarrolla y mantiene la documentacién necesaria para la
capacitacién (cursos, guias, etc.).

3.- Mantiene los perfiles de capacitacion.

Rendimiento del Personal

Este proceso da seguimiento al rendimiento del personal y
reporta la productividad del mismo.

1.~ Recolectar datos de ausencias, accidentes y asistencia.

2.~ Colecta datos del rendimiento en el trabajo.

3.~ Reporta la productividad.
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GRUPO DE SERVICIOS DE INFORMACION

Este grupo de procesos ejecuta las actividades requeridas a
efectos de entregar y distribuir los productos de la produccién.

Produccidn

Este proceso calendariza y ejecuta todos 1los "jobs" de
produccién, cuidando de poder alcanzar los niveles de servicio
convenidos. Monitorea el avance de los procesos de produccién
basadndose en la calendarizacidn previamente hecha para tal fin,
identifica las desviaciones de este monitoreo y toma las medidas
correctivas.

1.- Recibe los productos de los jobs, transacciones y archivos
de datos para su distribucién.

2.- Prepara y corre los jobs de produccidn.

3.- Monitorea el avance de la produccién basandose en la
calendarizacion de la produccidén y distribucién de los servicios,

4.- Ejecuta los procedimientos de emergencias predefinidos para
poder hacer las recuperaciones ante situaciones de problema.

5.- Registra y reporta el estado de la produccién, incidentes,
acciones tomadas y resultados.

Distribucién

Este proceso calendariza la distribuciodn de los productos, se
rige basicamente por los convenios de niveles de servicio.
Monitorea la distribucién y toma acciones correctivas para poder
lograr los objetivos. Recibe, almacena y envia la informacidn a
través de las redes de salida instaladas.

1.- Recibe, registra y valida todos los requerimientos de
entrada de los jobs de produccién.

2.- Empaca, distribuye, checa y registra todas las salidas
(productos) de los jobs de produccidn,
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3.- Monitorea el avance del proceso de distribucién y en caso
necesario toma acciones correctivas.

4.- Ejecuta los procedimientos de emergencia previamente
definidos para resolver problemas en la distribucién de productos.

S.- Reporta el estado que guarda la distribucién de 1los
productos, incidentes, acciones tomadas y resultados.

Bervicios al Cliente
Este proceso nos genera una interfase con el usuario para poder
entender sus espectativas y para guiarlo en como poder alcanzarlas.
1.- Publica los servicios de soporte que se ofrecen incluyendo
las personas y teléfonos de los responsables en proporcionar el
servicio.
2.~ Escala los problemas a los procesos o personas adecuadas.
3.- Proporciona ayuda al usuario mediante los canales

establecidos (mediante un centro de informacién, mesa de ayuda al
usuario, etc.)

gervicios de Mercadeo

Este proceso mercadea los servicios e identifica necesidades
las necesidades futuras para que sean implementadas a los sistemas.
Aqui se incluye la venta de los productos o de los recursos.

1.- Selecciona los servicios que satisfagan las necesidades del
cliente.

2.- Reporta las necesidades de nuevos servicios para el
usuario.

3.- Toma acciones para que sean proporcionados los servicies.

5.- Lleva a cabo actividades de relaciones piblicas en nombre
de la organizacién S/I.
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APENDICE E

DEPINICXON DE CLABES DE DATOS

Grupo de Adminiatracion (A) Grupo de Planeacidén (P)
Al.~ Vendedor Pl.- Plan de Aplicaciones
A2.- Cliente/usuario P2.- Plan de datos

A3.- Organizacidn P3.~ Plan de sistemas

P4.- Plan de mano de obra
PS.- Plan de financiamiento
P6.~ Plan del sistema admon.
P7.- Plan de serviciaes
Grupo de Control (C) P8.- Plan de proyectos
P9.- Plan de la Capacidad

Cl.- Servicio

C2.- Proyectos

¢3.~ Cambios Grupo de Raecursos (R)
C4 .- Problemas

€S.- Regucrimicntes

C6.~ Rendimiento de 1los R1l.- Aplicaciones
sistemas R2.-~ Datos

C7.~ Planes de produccion y R3.~- Software
distribuciocn R4.- Hardware

C8.~ Rendimiento de los R5.~ Redes de Comunicaciones
sistemas admon. R6.~ Facilidades

R7.- Suministros
R8.- Personal
R9.- Financiamiento
Grupo de Ambiente (E) R10.- Estandares, meétodos
y procedimientos
Rll.- Pruebas de datos.
El.- Empresa
E2.~- Negocio S/I
E3.- Industria de S/I
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CONCLUSIONES

como se puede observar, a lo largo de todo el trabajo, se
presento una nueva metodologia en la administracién (en todos sus
Ambitos) dentro de los sistemas de informacidén. Tal vez, cuando no
se vive un cambio de esta naturaleza es dificil imaginar sus
impactos, pero el tratar de hacer cambiar radicalmente los métodos
administrativos, cambiar la mentalidad del personal, reacomodar
todos los recursos humanos (acorde a sus habilidades) y establecer
nuevos métodos de control es, en muchas acasiones, mas complejo que
cualquier problema técnico que se pueda presentar.

La conclusidn medular, después de haber desarrollado el trabajo,
Yy sobre todo, la vivencia de la instalacidn, consiste en poder
identificar y separar los tres niveles de proceso, a saber,
Procesos de Nivel Estratégicos, Procesos de Nivel Tacticos y por
ultimo los de Nivel Operacional, no asi olvidando que es de vital
importancia la definicidn de sus interrelaciones. De tal manera que
podemos concluir gue para este tipo de administracidén, el secreto
consiste en la definicién y descripcién de cada uno de los
procesos, ¢gue deben de hacer, como lo deben de hacer y cuando lo
deben de hacer son las preguntas basicas que cualguier
administrador debe de contestar antes de querer definir un modelo
de administracién como el descrito en este trabajo.

Por otro lado, al realizar un comparativo de los beneficios
antes y después de la instalacion, las ventajas de este nuevo
enfoque de la administracién de los sistemas de informacidén son de
suma relevancia, y sobre todo la mayor parte de ellas se ven
reflejadas dentro los costos y/o productividad de todos 1los
recursos (humanos, hardware, comunicaciones, etc.). El simple hecho
de realizar una matriz de procesos/datos nos da la pauta para
evitar duplicidad de funciones, que dentro de una organizacién de
tamafo considerable, se presenta frecuentemente. El establecer
convenios de niveles de servicio con los usuarios y el poderlos
medir es la fuente y uno de los principales indicadores de
efectividad de nuestro sistema de administracién.

El simple hecho de identificar dentro de la linea de produccién
las diferentes fases de entradas-proceso-salidas, que en cierto
momento suenan muy logicas, no permite poder establecer los
controles necesarios y no excesivos para el control de la
produccion, gue dentro de una institucioén de servicio es la razén
de su existir.
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Un proceso, que a simple vista parece no ser de mwucha
relevancia, pero al instalar este proceso administrativo se
concluye que es de vital importancia para el mantenimiento del
mismo, es. el Monitoreo. Un proceso por el cual nos permite tomar
mas medidas preventivas que correctivas, esto es, nos permite
detectar las desviaciones de todos los demas procesos antes de gue
se conviertan en problemas. En conclusidén, este proceso nos permite
el cambiar de una actitud correctiva a una preventiva.

Finalmente, la principal meta para la organizacién de S/I es la
misma que de cualquier otra empresa de servicio, buscar la
satisfaccién del cliente y/o usuario, combinando los servicios con
una economia operacional. cuidando siempre el balance de esta
combinacidén, puesto que en general, las mejoras al servicio van en
funcién al costc de la operacidn.
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Actualizar.- Agregar una nueva funcién o date a un recurso
existente.

Aplicacién. Sistema de informacidn necesario para soportar un
area especifica del negocio.

Arquitectura,.- La estructura requerida para varios componentes
de S/I.

Argquitectura Aplicativa. La estructura de todas las
aplicaciones requeridas para soportar todas las actividades de la
empresa dentro de un periodo especifico de tiempo.

Arquitectura de Datos. Estructura de todos los datos requeridos
para soportar a la empresa dentro de un periodo estratégico de
tiempo.

Arquitectura Global.- Combinacién de arquitecturas de datos,
aplicaciones y tecneclogias.

Argquitectura tecnologica.- Estructura del hardware, software y
de sus facilidades para soportar las funciones de la empresa.

Cambios.~ Modificaciones a los recursos de S/I.
Capacitacidén.- Educacién informal.

Carreras de Avance.- Los diferentes puestos que puede alcanzar
un empleado siguiendo la misma linea de especializacién.

Clases de Datos.- Agrupaciones légicas de datos dentro de la
arquitectura de datos.

Clientes.- Persona o grupo de persohas que reciben 1los
servicios de S/I.

Conciencia de Servicio.- Grupo de aptitudes positivas que debe
de tomar el personal para proporcionar un buen servicio.

Convenios de Niveles de Servicio.- Acuerdos con los usuarios
"(pueden ser inclusive entre aéreas de S/I) en los que se establecen
los niveles de servicio que se otorgaran. Aqui se fijan tiempos de
entrada de requerimientos, tiempos de entrega de productos, etc.

Distribucidn.- Movimiento de datos (papel, cintas, etc.) o
informacion a lo largo de toda la empresa.
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Educacién.- Métodos formales para mejorar el conocimiento del
personal, pueden ser cursos, conferencias, guias de estudio, etc.

Elemento.- Subdivision légica de un procesc o de una clase de
datos.

Estratégico.- Periodo de tiempe en una misma direccién
(generalmente es de 2 a 10 aios).

Factores Criticos de Exito.- Grupo de actividades completamente
indispensables para lograr 1la terminacién satisfactoria de
cualquier proyecto.

Inventario de Sistemas.- Listados del estado que guardan todos
los recursos disponibles para proporcionar los servicios.

Job.- Nombre comun que se le da a un trabajo (programa o serie
de ellos) gue entran procesarse al computador.

Mantenimiento.~ Reparaciones o actualizaciones al harware,
software o alguna de sus facilidades.

Misién.- Propdsitos de las unidades de negocio.

Niveles de Servicio.~ Mediciones sobre el serviciao
proporcionado.

Monitoreo.- Acciones de seguimiento a los procesos instalados,
se analiza su comportamiento y tendencias.

Objetivos.- Metas para cumplir con la misién fijada.

Plan.- Acciones especificas para alcanzar los objetivos
planteados.

Proceso.- Agrupaciones ldagicas de actividades o funciones.
Produccicon.- Procesamiento de datos en informacidn.

Red.- Sistemas de comunicaciones (satélite, micro-ondas,
etc.) .

Red de Trabajo.~ Mecanismos de distribucidén de datos y/o
informacidn.

Rendimiento.- Medicidén de las cargas de trabajo que seran o

fueron procesadas por los servicios o recursos de $/1, dentro de un
periodo especifico de tiempo.
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ESTA TESIS N0 DFBE
SAURDE._ L3, SlBLn o

RJE.- "Remote Job Entry".- Envio remoto para ucion de
jobs.

RJO.~ "Remote Job Output”.- Envio remoto de los productos de un
job.

Servicio.- Ofrecimientos bien definidos que S/I hace sus
clientes/usuarios.

Sistema Administrativo.- Combinaciones de organizacién,
procesosg, datos y sistemas de informacién.

Sistema de Informacidén.- Computarizacion, automatizacidén o
sistematizacidn de las actividades requeridas para soportar a la
empresa y a S/I1. )

Unidad de Trabajo. Departamento, Seccidn o area dedicada a una
actividad especifica.

Usuario.~ Persona o grupo de personas que reciben los productos
y/o beneficios de S/1.
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