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PROLOGO

El presente trabajo nacid del aprendizaje adquirido durante el inicio de nuestra experiencia profesional en
una de las instituciones del drea financiera lider en el pais. Nuestra labor consisti6 en desempeitar la funeion
de administradores de red, durante casi un afio, lapso durante el cual participamos en el proceso de
automatizacion interna de varias de las oficinas de dicha institucion en la etapas de andlisis, diseiio,
implementacién, mantenimiento y soporte; en dicho periodo se constaté que con la implantacion de redes y
de manera especifica con la explotacidn intensa del poder de 1a computacién, se incrementd la productividad
de los ejecutivos de dichas oficinas,

Los logros no quedaron aqui, es cierto que en las oficinas se desempeiiaban mejor las labores, en
tiempos mds cortos y con menos personal, después de aplicar dicha automatizacion, sin embargo en cuanto 2
su comunicacion con otras oficinas, el flujo de informacion ain era deficiente. Con base en un profundo
andlisis realizado por {a Alta Direccién de la institucion financiera, se descubrié que el proceso de
transmision de la informacién entre las diversas dreas de dicha institucion, era inoperante para la nueva
estructura que planteaba la banca reprivatizada. Por lo que con estos antecedentes, se tomo la decision de
aplicar el concepto de Reingenieria para rediseiiar y erear un nuevo Proceso de Flujo de Informacion que
cumpliera a plenitud con los objetivos, valores, oficios y sistemas de administracidn y medicion que rigen
hoy en dia a csa Empresa,

Durante el siguiente aflo participamos en un equipo de Reingenieria que tenfa por objetivos brindar
asesorfa informdtica y desarrollar enfaces entre las distintas dreas bancarias con el propdsito de que todas
pudieran hablar un mismo lenguaje.

Una vez oblenido el rediseiio se procedio a automatizar las oficinas sefialadas por el esquema y
procesos inhovados.



INTRODUCCION

La inversidn en tecnologia de informacién se puede dividir en tres grandes fases evolutivas: En la primera
fase se adquieren computadoras centrales o departamentales para la automatizacion de oficinas. De esta
inversion se obtiene rentabilidad a través de la automatizacién de procesos tediosos. En una segunda etapa,
se adquieren computadoras personales que incrementan la productividad individual. Las inversiones se
centran en hojas de calculo, procesadores de texto, bases de datos, software para grificos, ete, Es decir, en
productos aislados que cada usuario instala y utiliza de forma independiente. Una mejora a esta inversion, es
la conexidn de dichas computadoras en redes de drea local para compartir recursos. La tercera tase es la
praductividad del grupo, por lo cual, las empresas quieren obtener mayor rentabilidad de la inversidn que ya
han reatizado en computadoras personales, redes e interfaces grificas. En esta etapa la empresa estd en el
momento de considerar la implantacién de herramientas para grupos de trabajo y sobre todo la
implementacion de la Arquitectura Cliente/Servidor, la cual aprovechard las ventajas de los Mainframes,
proporcianando el acceso rdpido y confiable a grandes volumenes de datos e informacién y su alta capacidad
de procesamiento y, la facilidad de manejo de dichos datos e informacidn, a través de redes de computadoras
y de paquetes de software que son de un ambiente muy amigable para los usuarios finales.

El Praceso de Automatizacion de Oficinas, que se describe en la presente Tesis, estd antecedido y
precedido de varios eventos o elementos, los cudles estdn conectados en forma secuencial y paralela, de tal
manera que al no cumplirse alguno de eltos los efectos de este proceso se verdn disminuidos o truncados , lo
cual po impedird que se logren ciertas ventajas de rapidez, calidad, eficiencia, etc. , mas sin embargo el
efecto global serd minimo,

1.a Tesis se encuentra dividida en tres grandes capitulos: El primer capitulo define los términos que
rodean al Proceso de Automatizacion de Oficinas,  los elementos necesarios antes de automatizar
(Posicionamiento y Reingenierfa), los elementos que son el motivo de la automatizacidn (Sistemas de
Informacion Gerencial) y los elementos gue son la consecuencia de dicha automatizacién (Trabajo en Grupo,
Sistemas Abiertos e Interoperabilidad).

En el capitulo dos se definen los tépicos relacionados con lay redes de computadoras, desde la
comparacion de los dos procesos que anteceden a la Arquitectura Cliente/Servidor: Proceso Distribuido y
Praceso Centralizado, los elementos de las redes, la propia Arquitectura C/S y la normatividad que se debe
de Hevar a cabo para una acertada administracion de estas redes.

Finalmente en el tercer capitulo se deseribe el caso prictico del Proceso de Automatizacion de
Oficinas Bancarias de una institucion financiera lider a nivel nacional, partiendo de la base de que el
Proceso de Flujo de Informacion que regia anteriormente tuvo que ser redisefiado, por que ya era inoperante,
y con hase en el nuevo proceso se procedio a automatizar oficinas mediante fos cuatro pasos que rigen a los
sistemas en general Gumalisis, diseno, implantacion, mantenimiento y soporte).

Durante las etapa de andlisis del Proceso de Automatizacion de Oficinas, lo primero que se debe
hacer es enfocarse en el Proceso de Flujo de Informacion, redisenado previamente por la Reingenieria y
arientado en la arquitectura Cliente/Servidor, Posteriormente, se realizan los levantamientos de informacion
para saber con lo que se cuenta y 1o que hace falta; la seleccion de proveedares, con el fin de obtener el mejor
servicio, soporte y precio; la elaboracion y autorizacion del presupuesto, con su correspondiente estudio de
tactibilidad y fas justificaciones de los ;por qué? de cada elemento de fa red para la oficina automatizada,
Paralelamente, los Sistemas de Informacion Gerencial (S/G'y) se adecuan o se crean para que funcionen
desde el nuevo Proceso de Flujo de Informacion. Una vez terminado lo anterior se procedia a realizar la Tase
de diseiio, en donde se define logica y fisicamente lu red, los grapos de trabajo y las herramientas para estos
arupos ¢ Gronpware ) que wsardn. Para la etapas de implantacion, se procede a efectuar la instalacion con



base a lo determinado por el disefio. Una vez terminado el pasa anterior se definen las reglas para el
mantenimiento , soporte y monitoreo de las redes.

Cabe aclarar que entre las etapas de andlisis y disefio se realizan las solicitudes de equipo, debido o
que ya fue autorizado el presupuesto y que se procede a disefiar la red. Asi imismo, entre la etapa de disefio e
implantacion, es cuando se recibe el equipo por parte del proveedor y se entrega a la olicina correspondiente,
ademds, es cuando se selecciona y se capacita al administrador de 1a red, todo lo anterior debido a que dicha
persona debe estar presente durante la instalacion de la red. Una vez instalada 1a red, y sdlo a partir de este
momento, se procede a capacitar a los usuarios debido a que su instruccion se impartird en el Jugar mismo de
trabajo.

Se agrega un apéndice donde se describe ¢l Diagrama de Gantt y el Avance del Proyecto de tres
oficinas modelo, con el objeto de mostrar los eventos que se realizaron para levar a cabo fa automatizacion
de dichas oficinas. Asi como también la descripcion del Modelo OSI con la finalidad de aclarar cémo se
lleva a cabo el flujo de la informacién en una red. Y un glosario de términos computacionales con el
propésito de definir todos aquellos términos técnicos empleados en esta Tesis.



FUNDAMENTOS DE HEINGENIERIZA APLICADOS A LA
TECNOLOGIA DE INFORMACION

1.1 REDISENO DE NEGOCIOS O REINGENIERIA

Pocaus seridn lus compaiifas cuya administracion no afirme - por lo menos pard consumo externo - ¢ue (uiere
una organizacion bastante flexible a fin de que se pueda ajustar rapidamente a las cambiantes condiciones
del mercado, dgil para poder superar el precio de cualquier competidor, tan innovadora que seu capaz de
mantener sus productos y servicios tecnoldgicamente frescos, y tun dedicada o su misién que rinda el
mdximo de calidad y servicio al cliente!

En Norteamérici, empresarios, ejecutivos y directivos erearon y operiron empresas que durante nxis
de cien afios cubrieron lus demandas de la produccidn en masa, estableciendo estindares para el resto del
mundo de los negocios, lo que ya no es el caso pues el problema es que esti Hegando ab siglo XXI con
organizaciones disefiadus durante el siglo XIX.

Tres fuerzas por separado y en combinacion, estin impulsando a las compaiias a penctrar cada vez
mids profundamente en un terreno que para la mayoria de los ejecutivos y administradores cs
aterradoramente ignoto. Estas furzas son bautizadas por Hummer y Champy como las tres C’s.

I. Los clientes asnmen el mando .- Los clientes se han colocado en una posicién ventajosa con relacién
alos vendedores, por que hoy tienen aeceso 4 mucha mds informacién ( En un mundo enriquecido de
informacidn, por la teenologla informdtica, ni siquiera exige que el consumidor tenga en casa una
computadora ) y debido a gque yia no hay escasez de bienes de consumo ( En el lado de la oferta de la
ecuacion hoy operan mids productores en todo el mundo, en el lado de la demanda, los paises
desarrollados tienen tasas mids bajas de erecimiento demogrifico ).

2. La competencia se intensifica .- Antes, ta compaitfa que tograba satir al mercado con un produeto o
servicio aceptable y al mejor precio, realizaba una venta. Ahora no solo hay mis competencia sino
que es de muchas clases distintas, a base de: precio, seleceidan, calidad y servicio (antes, durante o
después de la venta).

3. Kl cambio se vuelve constante .- Al igual que cambiaron los clientes y la competencia, también

ocurrié con la naturaleza misma del cambio, Ante todo, el cambio se ha vuelto general, permanente y
acelerado. Con la globalizacion de la economia, las compaiifas se ven ante un ntimero mayor de
competidores, cada uno de los cuales puede introducir en el mercado innovaciones de producto y
servicio. Los ciclos de vida de los productos han pasado de aios a meses.

1 Michael Hanumer y James Champy, Reingenierta, Editorial Norma, 1994, pp. 7.



Los cambios que pueden hacer fracasar a una compaiiia son los que ocurren fuera del radio de sus
expectativas (El conjunto de principios que durante mids de dos siglos constituyeron la estructura,
administracion y desempefio de las empresas, ha alcanzado la fase de rendimientos decrecientes; de ahi la
necesidad de transformarlos, pues la otra opeidn serfa el cierre de las empresas), es ahi donde se origina lo
mayor parte de ellos. Por esto, el tema empresarial mds importante es el rediseiio radical de los procesos, la
organizacion y la cultura de las empresas, El rediseiio de estas cambiard desde los cimientos el desarrollo de
empresas que fue establecido a partir del descubrimiento de Adam Smith acerca de la necesidad del
desmenuzamiento de las actividades industriales hasta sus aspectos mds simples y bidsicos, ya que la empresi
postindustrial se ha fundado y construido alrededor de lu reunificacion de dichas tareas en procesos
coherentes de negocios.

Las técnicas para lograr tal reunificacion es lo que se denomina rediseiio de negocios o
Reingenieria (Reengineering) lo cual es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos parn
alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contempordneas de rendimiento, tales como costo,
calidad, servicio y rapidez?

Fundamentalinente, la Reingenieria es hacer dar marcha atrds a la revolucidn industrial, El
redisefio de procesos rechaza los supuestos inherentes al paradigma industrial de Adam Smith: la division
del trabajo, las economias de escala, el control jerdrquico y todos los demds instrumentos de una economia
en sus primeras etapas de desarrollo. La Reingenieria es buscar nuevos modelos de organizacion, La
tradicidn no cuenta para nada. La Reingenieria es un nuevo comienzo®

Desde hace una década atrds, algunas empresas mejoran substancialimente su desempeiio en
diversas dreas de negocios al transformar los modos de funcionamiento, mds que cambiando el giro de los
negocios, al alterar los procesos que seguian en elfos o, inclusive, reemplazdndolos por completo, Al mismo
tiempo, personajes como Hammer y Champy , al tratar, mediante desarrollar nuevas téenicas, de que sus
clientes sobrevivieran y progresaran en el severo clima de una creciente competencia, vieron la necesidad de
considerar los procesos subyacentes a la departamentalizacion funcional, torea extremadamente dificil para
las corporaciones comprometidas par muchos afios con los métodos tradicionales de organizacion,

Hammer y Champy, enticnden el termino proceso de negocios como el conjinito de actividades que
recibe uno o mds insumos y crea un producto de valor para el cliente. Estos autores descubrieron que dicho
-ambio era acompaiiado casi siempre por transformaciones en la forma y las caracteristicas de las partes de
la organizacion involucradas en la realizacion de dichos procesos; ademds, de que para  generur
transtormaciones exitosas, las empresas empleaban, conscientemente o no, una serie de técnicas o ticticas
comunes.

La esencia de dichas ticticas surgié a partir de preguntar el por qué de cada actividad, mis que
como hacerla s rdpida, mejorarka o reducir sus costo, resultando que muchas actividades obedecian mds a
las necesidades internas de la organizacion que a necesidades de los clientes, es decir, productos de calidad o
mejor precio y servicio. De ahi que la orientacion al proceso, al concentrarse de principio a fin, en la
creacion de valor para los clientes, tiene efectos radicales.

La confusidn entre unidades organizacionales y procesos proviene de que en cuanto a objetos del
redisefio, los departanentos, divisiones y grupos en las empresas son familiares a fa mayoria de la gente, sin
embargo, los procesos no lo son. Mientras las  lineas jerdrquicas son cluras en los  diagrimas
organizacionales de los empresas y tiene nombres las upidades organizativas, [ mayoria de las veces los
pracesos carecen de etlos. Sin embitrgo, fas empresas estdn integradas por procesos, ya que es lo que hacen;
los procesos en las empresas corresponden a sus actividades esenciales aunque a menudo estén ocultos
dichos procesos por las estructuras organizacionales, asi como invisibles ¢ y sin nombre debido a que se
piensi mds en téiminos de departamentos individuales que en los de fos procesos que involueran, de ahi gue
estos tienden o ser ingobernables, puesto que nadie en fas empresas esti a cargo de la totalidad de un
proceso,

? Ibidem, pp. 34.
3 Ibidem, pp. H2.

O



1.1.1 CARACTERISTICAS

Al rediseqiar los procesos de negocios de una compaiiia, se cambia practicamente todo en ella, por gue los
aspectos de personal, oficios, administracidn y valores estdn vinculados entre si, Hammer y Champy los
denominan los cuatro puntos del diamante de sistema de negocios (fig. 1.1.1). En la parte superior san los
procesos de negocios de la compaiifa: la forma en que se lleva acabo el trabujo; el segundo, oficios y
estructuras; el tercero, sistemas de administracion y medicion; y el cuarto, su cultura: las cosas que valoran
los empleados y en lus cuales creen.

Figura 1.1.1
Diamante del sistema de negocios. HKammer and Company, 1992

Cuando se redisefia un proceso, oficios que eran estrechos y orientados a una tarea pasan a ser
multidimensionales, Individuos que antes haclan lo gue se les ordenaba toman ahora decisiones por si
mismos. El trabajo en serie desaparece. Los departamentos funcionales pierden su razdn de ser. Los gerentes
dejan de actuar como supervisores y se comportan mis bien como entrenadores, Los trabajadores piensan
mds en Jas necesidades de los clientes y menos en las de sus jefes. Actitudes y valores cambian en respuesta
a nuevos incentivos. Casi todos los aspectos de la organizacidn se transforman, a menudo tanto que no se
reconocerfan? .

Los procesos, y no las organizaciones, son cl objeto de la Reingenieria. No se redisefian los
departamentos; se redisefia el trabajo que realizan las personas empleadas en esus dependencias. A su vez
son las siguientes personas las que intervienen en este redisefio:

o Lider: Esunalto ejecutivo que autoriza y motiva cl estuerzo total de la Reingenieria.

o Dueito del proceso @ Un gerente que es responsable de un proceso especitico y del esfuerzo de
Reingenieria enfocado en el,

¢ Equipo de Reingenieria : Grupo de individuos dedicadas a redisefiar un proceso especilico, gue
diagnostican el proceso y supervisan su Reingenieria y su ejecucion.

o Comité direetivo : Un cuerpo formulador de politicas, compuestos de altos administradores que
desarrotlan la estrategia global de la organizacion y supervisan su progreso,

o Zar de Reingenicria : El individuo responsable de desarrollar téenicas ¢ instrumentos de
Reingenieria y de lograr sinergia entre los distintos proyectas de Reingenieria de la compaiiia,

4 [bidem, pp. 69.



Una vez que los procesos se identifican , se diagraman y se resuelve cudles necesiton Reingenieria,
el orden en que se deben rediseiiar depende de los siguientes criterios:

I. Disfunciin : Los procesos que estin en mayores dificultades. Por {o general, se sabe muy bien
cuiles necesitan Reingenieria. Los sintomas se ven por todas partes, y no es ficil pasarlos por alto.

2. Importancia : El impacto en los clientes de fuera. Los clientes son una buena fuente de
informacion para comparar b refativa importancia de diversos procesos,

3. Factibilidad : Implica considerar una serie de factores que determinan fa probabilidad de que
tenga éxito un estuerzo particular de Reingenieria.

Elegido el proceso a redisedar, se ha elegido un duefio y se ha organizado un cquipo, este necesita
entender ciertos aspectos acerca del proceso existente: lo que hace, si lo hace correctamente y las cuestiones
criticas que gobiernan su deserpefio. Entender un proceso consiste en comprender qué hace ¢l cliente con el
producto, cudl es su posicidn, cudles son sus requisitos reales, ete. Todo esto tomando en cuenta que Ja meta
de ln Reingenieria es crear un proceso que satisfaga mejor las necesidades del cliente.

1.1.2  REINGENIERIA CORPORATIVA

Algunos expertos en desarrolio organizacional y gerencial, opinan que ta Reingenieria y la calidad total son
muy similares en filosofia y método, ya que ambas disciplinas hacen del cliente el objeto principal de su
atencidn. Sin embargo, esta es la tinica cotncidencia, ya que en el terreno de fas especializaciones, fa calidad
total es un programa a largo plazo, disefiado para ser parte de una cultura en constante movimiento,
mientras que la Reingenieria rediseia y fijo el proceso del nuevo negocio en menos de un afoS .

Para aplicar la Reingenieria en cualguier corporacion se deben tomar en cuenta los siguientes
fundamentos:

I. Organizarse en torno a resubtados, no por tareas. Este principio establece que cada persona debe
desarrollar todos los pasos de un proceso, en vez de Hevar a cabo una simple tarea del mismo, lo que
conlleva el hecho de conocer y desarrollar, a fondo, el potencial de cada elemento y actividad,

Hacer que todos aguellos que utilizan los resultados finales del proceso, desarrotten ¢l mismo, sin que

por elia se pierdan los beneficios de fa especializacion en cada drea,

3. Incluir el rabajo de procesar fa informacion en el ambiente real en el que se produce la informacidn,
Este principio sugiere evitar mover el proceso de trabajo de una persona a otra, o de un departamento
it otro,

4. Tratar a das fuentes de informacion fisicamente distantes, como si estuvieran centralizadas, El
conflicto entre centratizacion descentralizacion es clisico. Descentralizar una Tuente de recursos
proporciona un mejor servicio al que o utitiza, pero a costa de duplicar funciones, incrementar L
hurocracia y sucrificar las cconomias de escala.

5. Vincular actividades simultineamente, en vez de integrar sus resultados finales, Es decir, fortalecer
tos vinculos entre las funciones parlelas y coordinarlas mientras éstas se Hevan a cabo y no una vez
yue fueron lerminadas.

6. Tomar las decisiones en donde se realiza el trabajo. El supuesto, implicito, s que ¢l personat que
cjecuta el trabajo, no tiene ¢f tiempo ni fa disposicion para monitareario, ni controlarlo, y por ello
carecen del conocimiento y de ki perspectiva para tonmr las decisiones correspondientes.

7. Capturar La informacion una sola vez, Cuando fa informacion era dificil de transinitir, tenfa sentido
capturar y acumaular informacion repetidamente,

| 3]

5 patricia Arrieta, Cada Dia Adquicre Mayor Fuerza la Reingenicria Corporativa, Revista
Alto Nivel, Ano 6 Mayo 1994, pp. 30.



1.1.3 MODELO DE CAMBIO EN LA REINGENIERIA

Morris y Brandon © definen una serie de procedimientos para llevar a feliz término el proceso de

Reingenieria (ver fig. 1.1.2),

(Donde se estd  actual-
mente?

Qué se puede hacer para
mejorar?

(Cudl es Ta estrategia em-
presarial?

¢Camo se puede cambiar?
(Cuil es le impacto de los
plancs?

(Como integrarlos en [as
operaciones actuales?

(Qué cambios se necesita
hacer en la forma cdmo
se hacen los negocios?
JComo  coordinar  todos
los camibios?

(Seestd haciendo  tan
bien como se puede?
<Qué se puede hacer con
nuevas ideas?

POSICIONAMIENTO
DEL. GOCIO

REIN NIE iA DEL
EGO O

ONSTRUIR L
1 "RAESTRUCTU A

IMPLEMENTACION
OPERACION
:VALUACION

Andlisis del mercado y
de la competencia.
Definicion de la guia
bisica del negocio,

Diagrama de los pro-
cesos de negocios ae-
tuales,

Nuevo modelo, flujos de
trabajo con Ia  Rein-
genieria.

Anilisis de impactos.
Diseiio de la nueva
organizacion, tlujos de
trabajo.

Disposiciones  financie-
ras,

Desarrollo de Sistemas
de Tecnologia,
Desarrollo
cional,
Planeacidn detalfada de
la implementacion,

organiza-

Inicio de la nueva ope-
racion,

Direccidn del negocio.
Evaluacion del negocio,

Oportunidades
Objetivos

Estrategia

Diagrama de flujo de
trabijo de alto nivel.

Nuevos procesos y flujo
de trabajo.

Definiciones de los
sistemas de [a nucvn#
organizacion y de los
flujos de trabajo.

Cifras de costos y he-L
neficios,

Infraestructura tecnolo-
gica.
Recursos
estructura
organizacional.
Presupuesto adecuado,

humanos  y

Utilidades
Experiencia

#

|

Figura 1.1.2
Modelo de Cambio en Reingenieria

6 Daniel Morris y Joel Brandon, Reingenieria: Como aplicarla con éxito en los negocios, Mc

Graw Hill, 1994,
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POSICIONAMIENTO DEL NEGOCIO

El Posicionamiento es un canjunto de actividades que proporciona la entrada y el marco de
planeacion estratégica para la Reingenieria y a través del cual se implementan los métodos para apoyar un
cambio rdpido y elicaz. El primer elemento del Posicionamiento es la recopilacidn de datos acerca de la
compaiifa o institucion; se compara donde se estd ahora y donde se quiere estar. Esta comparacion se puede
hacer en términos de la posicion en el mercado o de cualquier otro de marco de referencia apropiado.

El segundo elemento en importancia es la recopilacién de informacian acerca de la farma como se
dirige el negocio. Esta informacién suministra un marco de trabajo para el cambio; define las relaciones
entre las distintas dreas de la empresa y sus respectivos procesos; proporciona una gufa bisica frente a la
cual se puede medir el futuro cambio y respalda al anilisis de las mejoras en costo y efectividad.

La tercera parte del Posicionamienta es crear un ambiente en donde se pueda implementar el
:umbio con rapidez, eficacia y sin afectar a la organizacidn.

El Posicionamiento es un marco completo de direccion empresarial dirigido a las empresas. Ayuda
a la gerencia a descubrir ddinde debe estar 1a organizacion y brinda el campo de prictica para llegar a ese
punto. Los avances en calidad y eliciencia estin dentro de su campo de accién como objetivos
deliberadamente dirigidos para cada proceso de negocios.

1.1.4 REINGENIERIA E INFORMATICA

Lua informidtica desempeiia un papel crucial en la Reingenieria de negocios, pero también es muy ficil
utilizarla mal. La informdtica, en el mds alto grado de la tecnologia moderna, es parte de cualquier estuerzo
de Reingenieria, un capacitador esencial por que les permite a las compaitias redisefiar sus procesos? .

Para aplicar la infarmdtica a la Reingenieria es necesario pensar en forma inductiva (La mayoria de
los ejecutivos y gerentes piensan en forma deductiva @ definiendo correctamente un problema para después
buscir y evaluar sus diversas soluciones) o sea reconociendo primero una solucion poderosit y en seguida
buscando los problemas que ella podria resolver; problemas ¢ue la compaiifa probablemente ni sabe que
existan,

El error fundamental que muchas compaiifas cometen al pensar en tecnologfa es verla a través del
lente de sus procesos existentes. Tratan de aplicarla para realzar o dinamizar o mejorar 1o que ya estin
haciendo en lugar de pensar en cdmo aprovechar la teenologia para hacer cosas que no se estdn haciendo, La
Reingenieria a diterencia de la automatizacidn es innovacion, Es explotar las mis nuevas capacidades de la
tecnologia para aleanzar metas enteramente nuevas,

La tecnologia de la informacion estd cambiando todo . Cuando se llega al paradigma del cambio, se
ciea el problema del liderazgo. Mucha gente de sistemas de informacion quicre mantener los sistenias
tuncionando, pero si no entienden el papel de las nuevas teenologins no pueden hacer ese cambio (fig. 1.1.3),

7 Michael Hammer y James Champy, Op. cit., pp. 88.
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_TECNOLOGIA PROMESA = - CAMBIO
TRABAJO EN GRUPO EQUIPOS DE ALTO REINGENIERIA
(WORKGROUP) DESEMPENO
SISTEMAS ORGANIZACION TRANSFORMACION
INTEGRADOS INTEGRADA EN LA ORGANIZACION
COMPUTACION EMPRESA NUEVAS RELACIONES
INTEREMPRESARIAL EXTENDIDA EXTERNAS

Figura1.1.3

Dan Tapscott® define de modo muy preciso los cambios tecnoldgicos que distinguen la nueva era
infornyitica:

SISTEMA CENTRALIZADO CLIENTE/SERVIDOR
DATOS SEPARADOS DEL MULTIMEDIA

AUDIO Y DEL VIDEO

VENDEDORES PROPIETARIOS VENDEDORES NEUTRALES

INFORMATICA ARTESANAL INGENIERIA
APLICACIONES NUMIERICAS GRAFICAS
EQUIPO AISLADO INTEGRACION DE REDES

—_—

Figura 1.1.4

Las empresas, por fo tanto, deben tener mucho cuidado al elegir fa teenologia que van a emplear en
suempresa, ya que de su eleccion depende si una empresa se coloca en la nueva era de la infornkitica o en el
pasado,

En a revolucion teenolgica pueden observarse fos siguientes fenomenos:

. Bl mercado global demanda una respuestaal cliente oportuna, o cual implica que se dé una efectiva
coordimacion entre el diseio, L produccion, la distribucion y entrega de productos que no pucde
cwmplirse sin apoyo de nuevas herramientas en todos los dmbitos.

La oportunidad de entrega que el cliente espera exige tiempos que sélo pueden ser cumplidos con
nuevos estindares y pricticas de trabajo, asi como herramientas que permitan reducir fos tiempos de
coordinacion y entrega,

ro

8 Don Tapscott, Shift Paradigm, Mc Graw Hill 1994,



3. Frente a la competencia, el cliente es miis exigente en la calidad de los productos y el valor agregado
se convierte en una ventaja competitiva indispensable. Esto obliga a coordinar todas las dreas que
contribuyen a la atencién al cliente y a la entrega del producto o servicio,

4. Los mercados segmentados han forzado a las organizaciones a canvertirse en unidades pequeias,
auténomas, flexibles y con capacidad de cambio y adaptacidn, para lo que ademds se requiere
teenologia de informacidn y de coordinacién entre las distintas unidades.

Hoy, la organizacidn que no tiene la capacidad de coordinar a tiempo y con efectividad a sus
distintas entidades geogratficas llega tarde al mercado. La empresa que no puede coordinar con velocidad la
produccién y entrega de ofertas, sean éstas productos o servicios, pierde su margen de competitividad,
porque alguien mis la entregard?

[¢ . . . . sae - .
9 Carolina Nieto de Medina M., La Teenologia como Margen de Competitividad, Revista
Soluciones Avanzadas, Ano 2 Numero 8, Marzo-Abril 1994, pp. 59.
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1.2 AUTOMATIZACION DE OFICINAS

El concepto de automatizacién de oficinas consiste en miltiples tecnologias (datos, voz, imdgenes, ete.) que
dan apoyo a un extenso espectro de aplicaciones (procesamiento de informacion, comunicaciones) orientadas
a mejorar el desempeiio de las actividades que se realizan en la oficina,

Figura 1.2,
Modelo de Automatizacidn de Oficinas

1.2.1 ADMINISTRACION

La automatizacion de oficinas no puede aistarse del entorno administrativo en ¢l cual opera. La teenologia
adyguiere significado al momento de ser wilizada por fas personas. De ahi que sea de suma importancia
conocer el impacto de la teenologia de informacion en las organizaciones desde su enfoque administrativo,
Comaolo muestra la tigura 1.2.4, 1o parte administrativa de este modelo consta de los siguientes elementos:

Lo Entorno organizacional,
2. Aspecto Humano,
3. Paliticas y Procedimientos.
4. Medio ambiente,
Interno
Lixterno



Tener un enfoque administrativo en el planteamiento de una necesidad informitica, significa estar
consciente del uso estratégico de la informacion.

ENTORNO ORGANIZACIONAL

Para lograr una implantacion exitosa de cualquier tecnologii, es necesario identificar las beneficios
proyectados con el desempefio del negocio. Es importante considerar los siguientes aspectos:

o Mision de la organizacion.

»  Objetivos,

o Fuctores criticos para el logro de los objetivos,

o Planestratégico corporativo.

o Plan estratégico de la tecnologia de informacion.

e Impacto econdmico: costo/beneficio.

o Impacto en I infraestructura organizacional : distribucion del trabajo; redefinicion de
puestos; capacitacidn y desarrollo.

e Impacto en el liderazgo : estilo de supervisién.

e Impacto en el desempeiio : planeacidn de rutas de carrera.

La automatizacién de oficinas no hard, por si sola, mas productivas a las personas. Nuevas
estructuras organizacionales son necesarias para proporcionar los incentivos y las actitudes apropiadas para
sumbiar los hibitos de trabajo y poner las habilidades al dia.

ASPECTO HUMANO

La cuestion mds importante a considerar es: (Qué factores del aspecto humano promueven o inhiben la
implantacion exitosa de los sistemas o proyectos? Si se responde a esta interrogante con la profundidad que
amerita, es muy probable que se fogre alcanzar el objetivo plancado.

Uno de los factores mds importante en este esquema es fa venta de beneficios, la cual debe estar
orientada a los resultados de las personas. En muchas ocasiones, este elemento es subvaluado y genera un
impacto determinante en el proceso de implantacion. Es necesario ligar estos beneficios a la evaluacidn del
desempeidio, 1a cual deberd ser redefinida en funcion de las habilidades desarrolladas por la teenologia de
informacian,

Es necesario redefinir prestas en funcion de los nuevos perfiles. Aqui lo importante es considerar
los involucrados, ya que esto permitird generar actimdes positivas 'y crear un estito participativo como parte
del clima organizacional. La educacion es un factor clave. No silo se trata de capacitar sino de crear una
verdadera cultira informndtica dentro de la organizacion.

En relaction al aspecto psicoldgico, es imperativo vender la teenologia de informacion como una
herramienta de productividad, Atin cuando la computadora en si pudiera representar una amenaza de
sustitucion, la calidad de los resultados siempre dependerid del hombre.

POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

El rol de este elemento en la implantacion de cualquier sistema es vital, podemos contar con la
infraestrucnera ideal, Tas personas indicadas para Jas nuevas funciones, un clima organizacional positivo,
pero siona existen politicas definidas y difundidas para hacer uso eficiente de los recursos, el sistema no
tendrd el impacto esperado.

Las politicas, procedimientos, estindares y ayndas de trabajo (gufas de usuarios) deben estar
definidas en forma clara y concisa, Bl valor agregado radica en la forma de ditundirlas, para o cual existen
herramientas de computo (ayudas en Iimea) que permiten agilizar este proceso. Para asegurar el



cumplimiento de las politicas es necesario establecer evaluaciones y definir un equipo de trabajo que
supervise el avance,

MEDIO AMBIENTE INTERNO
Las causas externas pueden revolucionar la necesidad de tecnologia para comunicarse con;

+ Oficinas o plantas remotas.

» Clientes.

e Fuentes externas de informacién.
o Competencia.

MEDIO AMBIENTE EXTERNO

Los cambios en procesos afectan la estructura fisica de las organizaciones (layour). Por lo tanto, se requiere
crear un ambiente acorde a las nuevas necesidades, que sea funcional, agradable y seguro.

1.2.2 TECNOLOGIA DE INFORMACION

Actualmente, la tecnologia es Ia fuerza motriz del cambio social y el desarrollo econdmico. En los dltimos
50 afios, tan sélo en el campo de las comunicaciones, hemos sido testigos de fas transformaciones y avances
logrados en Ia television, las computadoras, el cable, los satélites, los teléfonos celulares, el facsimil y otros.

La expansion de la tecnologia en la década de los 80's proporciond redes y equipos de
comunicacion, poderosas, extendidas y a costos accesibles, miiltiples soluciones de conectividad con ciertos
estindares y flexibles para responder a muy diversas escalas de problemas, computadoras con capacidad
creciente de procesaimiento, precios decrecientes que las convierten en una mercancia usual, y uni extension
de las capacidades para desarrollar sistemas y soluciones. Como contrapartida a esta irrupcion se encuentran
clientes de estas tecnologias con exigencias cada vez mayores, que cuestionan ¢l monopolio que los
especialistas habian tenido sobre ¢l manejo y la explotacion de fa informacion, asi como especialistas con
experiencias y visiones diversas, sin criterios comunes sobre cémo enfrentar los nuevos desafios del mundo
informitico,

Las telecomunicaciones a su vez han reducido las distancias geogrificas de tal forma que para
muchas actividades humanas desaparecen las fronteras nacionales o continentales, dando paso a la cconomia
o la competitividad globales. La ldgica de la manufactura da paso a la economia de servicios, donde la
alidad entendida como el alto rendimiento de los componentes dan paso a la satisfaccion del cliente y su
soberania, Estos cambios afectan como es de esperar el entendimiento de las organizaciones y sus procesos,
siendo esto particularmente notorio en el entedimiento de los negocios, planteando nuevos desaffos para los
que esperan encontrar soluciones en fa informdticat .

La teenologia de la informaeion es la que ha permitido el cambio en todas las ramas de la actividad
comercial, ransformando no sofo L estructura de tas empresas, sino creando la economia global. La difusion
instantdnea de noticias a través de fa television y los satélites y la produccidn simubtdnea de periodicos en
diversas ciudades o incluso en todo el mundo ha creado una conciencia mundial de los hechos en el
momento en que estin sucediendo. Tenemos asi que la economin, fa politica y la cultura han sido
congregadas en lo que los griegos habrian Hamado una oekeume, una sola comunidad? ,

1 Herndn Guerrero S., ¢ Qué Necesita un Alto Directivo de la Gerencia de Informitica?,
Revista Soluciones Avanzadas, Marzo-Abril 1994, pp. 54.

“ Daniel Bell, Computadoras, Televisores, Teléfonos: jno mas!, Informe Especial, Periddico El
Financiero, 15 de Octubre de 1993, pp. 10.
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Técnicamente todo ha sido logrado mediante tres  distintos  dispositivos  electronicos, La
computadora, a través de todas sus redes y mecanismos de informacion y datos ha logrado enlazar a
empresas multinacionales, bancos centros de investigacion, universidades, sistemas para lineas adreas y
otros, El teléfono, por medio de sus sistemas alimbricos y ahora celulares y el facsimil, ha permitido la
comunicacion interactiva. Y la television, con su capacidad de difusién, por cable o satélite, permite disfrutar
la transmision de imdgenes, noticias y programas recreativos,

Pero ahora las fronteras tradicianales se estin desvaneciendo. Los sistemis de comunicacion por
teléfono y por cable que originalmente se desarrollan en forma independiente e incluso llegaron a
considerarse competitivos entre si, ahora empiezan a integrarse. La television, que alguna vez fue un medio
pasivo, se estd convirtiendo en una calle de doble sentido con la adicién de convertidores digitales que le
dan ciertas funciones de computadora. Las pequefias computadoras tipo cuaderno (Notebook) ahora pueden
agregar la funcidn de facsimil a sus ya extensas posibilidades. Los teléfonos celulares han superado a los
sistemas aldmbricos. Nadie sabe ya como definir su linea de negocios. De la figura 1.2.1, las partes que
comprenden la tecnologfu de informacion son:

I. Captura y preparacion.
2, Distribueion

3. Expansion y duplicacion,
4., Procesamiento,

5. Ayudas administrativas,
6. Sistemas estratégicos.

CAPTURA Y PREPARACION

De la vista nace el amor. Es definitivo que este dicho tradicional ha impactado aidn a la industria de
computo. La evolucion y compatibilidad del software entre si ha creado [a base de una plataforma que
permite obtener resultados magnificos, con una calidad profesional, en un costo y tiempo razonables.

o Procesador de Palabras .- Una de las primeras aplicaciones pricticas y de mayor
aceptacion en el mercado ha sido el procesador de palabras, Esta aplicacidn, en su inicio, se
orientaba al trabajo seeretarial. Actualmente, ha penetrado en todas las ramas que requieren
de la manipulacion de textos. La capacidud de los procesadores de palabras ha evolucionado
con el tiempo, de una version tipica que permitia funciones bisicas de correccion, edicion,
insercion, ete. a otras mds complejas que permiten insertar y nunipular columnas, grificas y
objetos. De igual manera, fa calidad de impresion ha mejorado con la introduccion de
impresoras laser y de tinta, que permiten obtener resultados magnificos o un precio
razonable.

s lloja de Cileulo .- Las hojas de cileulo estidn disefadas para manejar varias tareas como :
Andlisis y escritura de formulas, construecion de modelos, dingramas, ete. Fueron
concebidas con base en Tas antiguas hojas de cillculo en papel gue utilizaban los ejecutivos y
gue les permitia realizar operaciones matentdticas y financieras. Es un software que simula
una hohja de cdilculo o planilla, en la que las columnas de ndmeros se suman para
presupuestos y planes, Aparece en pantalla como una matriz de filas y columnas, cuyas
intersecciones se identifican como celdas, La magia de las hojas de cdleulo estd en su
capacidad para recaleuiar ripidamente las filas y las columnas cada vez que se realiza un
cambio en los datos nuinéricos en una de las celdas,

o  Mancjador de Bases de Datos - Es una aplicacion infornuitica que permite manipular
bases de datos, crearlas o madificartas, Actualmente tienden a estandarizarse con SQL
(Structured Query Language) ¢l cual ¢s un lenguaje estructurado de consultas de una gran
facilidad de uso.
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Digitalizador de Imdgenes (Scanner).- La tendencia actual en la presentacion de la
informacion es el uso de imdgenes o iconos (Representacion grafica de una aplicacion,
documento, dircctoria, unidades periféricas o programas). Se observa un incremento en el
desarrollo de plataformas y aplicaciones bujo esta tendencia. Ademds de que se ha
comprobado que el 75% de la captacién de la informacion es visual y el impacto es mds
significativo. El digitalizador de imagenes, permitec capturar imdgenes que pueden
manipularse a través de infinidad de aplicaciones, y asf darle al documento una mejor
presentacion. Proporciona alta resolucidn y alta gama de cantroles de contraste e intensidad
en sus modos de operacion,

Edicion y Publicacién por Computadora (Desktop Publishing).- es el término que mejor
describe el producir publicaciones de alta calidad por computadora. Dos de las principales
ventajas son: el bajo costo en la produccion de publicaciones y Ia habilidad de producirlas en
casa. Sin embirgo, si el nimero de repeticiones de una publicacion se vuelve importante, se
puede acudir siempre a los medios tradicionales como el offset para reproducir el original
obtenido completamente en el paquete de edicion-publicacion, abatiendo costos sin
decremento en calidad. El software correspondiente facilita 1a importacion de los archivos
que se crean en otros programas, de tal manera que se pueden integrar, en una presentacion
uniforme y de calidad, al documento que se genera (tipo periddico o revista). El uso de este
software s¢ ha incrementado en las empresas. Se puede utilizar desde aplicaciones de
mercadotecnia o capacitacion hasta para la presentacion de planes estratégicos. Su uso
depende, en gran medida de la experiencia y creatividad del que lo maneja,

Presentadores - La evolucion del software ha permitido que wn mayor nimero de personas
se involucre en el uso de paquetes para disefiar presentaciones. Es de suma importancia
mencionar que la calidad de estas no sdlo depende del paguete que se utilice sino de la
habilidad del disefindor (usnario) para trasmitir ¢l objetivo de la mismi. Lo interesante de
cste tipo de aplicaciones es que permite integrar imidgenes, texto y grificas en una misma
ldmina, la cual pucde imprimirse en papel o en acetato, convertirsc en transparencia, o
proyectarse en un auditorio a través de un cafidn (video proyector) o de un data show
(interfaz entre la computadora y el retroproyector de acetatos). Incluye creacion de textos,
grdficas, dibujos, animacion y otras posibilidades de multimedia,

DISTRIBUCION

Correo y Fax Eleetrdnicos .- En muchas empresas los proyectos se realizan con grupos de
trabajo en los que cada individuo contribuye con una habilidad especial. Por consiguiente, la
apacidad de comunicuacion entre los miembros del grupo de trabajo es un factor importante
para complementar un proyecto sin problemas y dentro de lo estipulado. Ll sistema de
correo electrdnico o fax para redes ayuda a comunicarse electronica y eficientemente entre
personas en cualquier lugar donde se encuentren. Emulando al correo tradicional, ¢l correo
electranico hace uso de un grupo de buzones asignados a los usuarios, de un cartero como
agenie de comunicaciones para el envio de mensajes y de distintas oficinas postales
conformando redes de correo, El correo electrdnico ofrece caracteristicas como: Enviar y
recibiv  mensajes electronicos, adjuntar en los mensajes archivos creados  por otras
aplicaciones, corregir errores ortngriticos, imprimir mensajes, organizar y almacenar
mensajes.

Redes de Computadoras .- Conceebidas por el concepto de compartir informacion y
recursos, actualmente, soportan protocolos estdandares ¢ interfaces de programacion de alto



nivel, que ligan miltiples PC’s, permitiendo comunicacion entre ellas y entre otras
plataformas.

e Gateways .- En sentido estricto, una red de drea amplia es un red de redes, en la se
conectan varias redes locales mediante dispositivos que permiten su conectividad local o
remotamente, a pesar de que tengan diferentes topologias, Uno de estos dispositivos son los
gateways los cuales ofrecen el mejor método para conectar segmentos de red y redes a
Maintrames, Se selecciona un gateway cuando se tiene que interconectar sistemis gue se
construyeron totalmente con base en diferentes arquitecturas tecnoldgicas de comunicacion,

o Red Digital de Servicios Integrados (ISDN) . - Nacida de la evolucion de las redes
telefonicas publicas, las ISDN's se proyectan como la siguiente etapa inevitable en la
historia de las redes de comunicacion (voz, video, datos, imdgenes). Las redes de servicios
integrados estin recibiendo un gran empuje en su desarrollo, tendiente a su estandarizacion.
Se desea brindar al usuario de ISDN, el gran beneficio de poder acceder a miltiples
servicios a través de un dnico puente de interconexion, integrado y estandarizado.

o Intercambio Electronico de Datos (EDI) . - Ofrece servicios de trunsferencia de datos en
forma electrdnica mediante comunicaciones de computadora a computadora o via red WAN.

o Teletexto .- Permite la difusidn de informacidn desde un punto central hacia todos sus
nodos (aparatos de TV), a través de tecnologia satelital y en tiempo real, mediante
comunicacion electronica de la sefial de algdn canal de TV junto con la programacidn
habitual. Los nodos receptores  poseen decoditicadores de teletexto y antenas normales de

TV.

EXPANSION Y DUPLICACION

En Ia oficina, un aspecto importante es la expansion y duplicacion de la informacidn, No basta con conocer
los medios para la distribucidn de la misma sino que, es muchos casos es indispensable almacenarla y tener
aceeso aella de la manera mds eficiente posible,

Los medios de que se vale esta etapa de la tecnotogia de informacion son: Fotocopiadoras,
tipografia, fotocomposicion, microgratia, microfichas, etc.

PROCESAMIENTO

La informacion puede manifestarse a través de datos, graficas imdgenes y/o voz. Existen diferentes
aplicaciones para su procesamiento.

o De Datos .- En toda organizacion, pequenia o grande, la herramienta principal de trabajo
son los datos, Mientras mids grande sea la empresi, mayor es la cantidad de éstos a la cual se
tiene acceso. Del buen mangjo que se les dé depende la obtencidn de resultados consistentes
y confiables. Antiguamente los datos se almacenaban en carpetas o archivos y se hablaba de
sistemas de archivos manuades. Actualmente es posible hablar de sistemas de archivos
computacionales, los cuales se pueden dividir en dos tipos principales: Sistema Tradicional
de Archivos y Sistema de Base de Dawos, El primero sarge con la aparicion de las
compitladoras personales pera debido a que las aplicaciones y los archivos se crean para
satistacer diferentes necesidades, es muy probable que los datos se encuentren en mis de un
archivo. Esta redundancia tiene altos costos de almuacenantiento. Por otro lado se tiene
inconsistencia, esto se refiere o que, al actualizar un dito, no se hace lo mismo con  todas
sus copias. Adems, desde el momento que la aplicacion se hace con base en necesidades



especificas, no refleja o no almacena todos fos datos necesarios para otros usuarios, Por
fltimao, fos datos necesarios para el funcionamiento de fa empresa existen, pero de manera
aislada en diferentes aplicaciones y, tal vez, con diferente formato, por lo cual no es ficil
unirlos en un momento dado para obtener una informaceién completa, En un medio donde
abundan las aplicaciones particulares, es muy dificil controlar quién tiene acceso a los datos
y quién no. Lo que una aplicacion prohibe, otra lo permite. Existen varias alternativas para
poder utilizar los sistemas tradicionales de archivos, Sin embargo, cada solucidn incluye un
nuevo problema. Por ejemplo fa duplicacidn de archivos en donde todas aplicaciones se usa
el mismo archivo con los mismos datos y en el mismo formato, Pasado el tiempo, estos
archivos ya no son idénticos, ya que en cada aplicacion se modifican fos datos segin las
necesidades, Esto funciona cuando cada aplicacion accesa diferentes datos, cosa casi
imposible. Como consecuencia de las desventajas de los Sistemas Tradicionales de
Archivos, surgié el concepto de los Sistemas de Base de Datos que, en su fornmi mas simple
consiste de un conjunto de recursos cuyas principales responsabilidades son almacenar todos
los datos de una empresa y proporcionar al usuario las herramientas necesarias para
aceesarlos y manipularlos dentro de un ambiente confiable y eficiente. Los recursos y
herramientas mids importantes son: Base de Datos y DBMS (Sistema mancjador de base de
datos) que es un software que se encarga de controfar el uso de fos dutos dentro del sistema,
Se puede decir que es el personaje principal del sistema de base de datos, ya que sin él, éste
consistird en un almacén de datos sin control alguno.

o De Imdgenes .- En el pasado, para disenar un objeto con tres dimensiones era necesario
utilizar una estacidn de trabajo especializada, En la actualidad, el software para el disefio de
ayuda por computadora (CAD: Disefio asistide por computadora) ha evolucionado de tal
manera que es accesible para cualquier usuario. Existen programas que permiten diseiar
edificios, paisajes, moléeulas, automdviles, robots, ete. En todos los casos se construye un
modelo simple y alrededor de é1 se generan dibujos para darle las dimensiones correctas.

o Hipertexto .- Escribir hu sido uno de los grandes retos del hombre a lo largo de su
historia. La invencion de la imprenta convirtio a ta cultura de 1o escrito en algo accesible
para toda la humanidad. Ahora el reto es hacer que el hipertexto se convierta en una cultura
de 1odos. La palabra hipertexto explica por si misma su implicacion e importancia. El sufijo
hiper del gricgo hiper, significa superioridad o exceso, el hipertexto es algo mds que un
texto cualquiera, Un hipertexto es, en su forma mids simple, un sistema manejador de base
de datos (DBMS) que permite ligar informacidn a través de asociaciones, es un
procedimiento de bases de datos que admite la conexidn de pantalfas de informacion que se
interrefacionan mediante conexiones asociativas. El concepto mis elaborado de hipertexto
incluye la creacién de una aplicacién que genera un ambiente de coluboracion,
comunicacion y adquisicion de conocimientos. Las aplicaciones de hipertexto incluyen
sesiones de debale y mensajerfa. Algunos prototipos de hipertexto se han disefiado como un
sistema para el andlisis de problemas complejos. El hipertexto pretende imitar la capacidad
que posee el cerebro para almacenar y recuperar fa informacion mediante ligas de
referencias para lograr un acceso al conocimiento ripido ¢ intuitivo. Se ha disefiado para
que, a través de pequenas unidades de informacion, nodos, se abarquen ideas sintdetica y
semdnticamente complejas,

AYUDAS ADMINISTRATIVAS

Son herramientas integradas a la computadora que facilitan y aceleran las operaciones o realizar en la
misma oficina (calculadora, bloe de notas, agenda, directorio, ete.).
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SISTEMAS ESTRATEGICOS

Son sistemus que cambian significativamente el desempefio de un negocio al medirse por uno o mds
indicadores clave, entre ellos la magnitud del impacto, que contribuyen al logro de una meta estratégica y
que generan cambios fundamentales en la forma de dirigir una compaiifa, la forma que compite o la forma
que interactda con las clientes y proveedores, Se les clasifica en:

+  Sistemas competitivos : Puesto que la organizacion ofrece un producto o servicio basado en
tecnologia de informacidn y establece lazos con sus clientes que dejan fuera a los
competidores.

o Sistemas cooperativos : Como parte de la estrategia competitiva y para sorprender a la
competencia, el desarrollo de los sistemas estratégicos se conserva en secreto. Actualmente
existe la tendencia contraria, desarrolfar sistemas en cooperacion con otros. Debido a que
cada vez un mayor nimero de usuarios emplea computadoras para mayor ndmero de
aplicaciones de negocios, se distribuye la tarea de desarroilo de sistemas y se establece una
sociedad con otras organizaciones.

s Sistemas que modifican el estilo de operacion del negocio : El énfasis actual de los
sistemas estratégicos estd en su impacto en los productos de la compaiifa, 0 en su refacion
con competidores, proveedores y clientes. Los sistemas de informacion también pueden
fener un impacto estratégico interno.

Dado que fos sistemas estratégicos pueden utilizarse como herramientas competitivas tienen la
capacidad de influir en fu estrategia y por tanto, también cn fa estructura organizacional, Esto se percibe en
fos cambios en como se toman las decisiones; existen mis opciones de comunicacién y herramientas de
coordinacion.

Para instrumentar un sistema estratégico se debe ubicar el estado de madurez de la organizacion.
Hay que considerar el nivel de implantacion de fos sistemas que controfan T operacidn de la compaiiia, asi
como de Jos que se orientan a ofrecer alternativas para la toma de decisiones a nivel gerencial; y por ditimo,
el nivel de involucramiento por parte de fa direccidn para instaurar un sisteina de informacion ejecutiva.

No existe una compaiiia en la que estos elementos se den en forma completa. Sin embargo, poder
incursionar en estos sistemas con un enfoque de inversion y no de gasto dependeri del grado de cultura
informatica de la organizacion,

Con base en los sistemas estratégicas y sopartados  fuertemente de la teenologia de informacion
(basicamente en una cultura informitica) se generan los SIG's (Sistemas de informacion gerencial) los
cuales funcionan entorno a una estructura piramidal (Fig. 1.2.2) que parte de Ia operacion y control
(procesamiento de transacciones, informacion administrativa-operacional), pasando posteriormente a la
planeacion tictica (planeacion tdctica y toma de decisiones) y finalmente Hegando a la informacion
estratégica (planeacion estratégica y definicion de politicas).

A continuacion se describen los sistemas estratégicos que conforman la estructura piramidal de los
SIG's. Y posteriormente se describe lo que son fos sistemas de informacion gerencial.
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SISTEMAS DE SOPORTE PARA LA TOMA DE DECISIONES (DSS : Decision Support System)

Son sistemas que se destinan a ofrecer alternativas de solucidn a la gerencia media y de primer nivel de las
organizaciones para administrar sus recursos de una manera mis eficiente. Algunas de sus caracteristicas
mis importantes son:

Naturaleza interactiva (tiempo campartido),

Modulares.

Utilizan modelos de datos,

Semiestructurados (no existe una estructura claramente definida).
Requieren de fa participacion del usuario en la generacion de los modelos,
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El objetivo de estos sistemas es dar soporte a gerentes en el proceso de toma de decisiones, que se da
de la siguiente manera:

o Recopilar la informacion de alguna base de datos.
e Diseiiar, desarrollar y evaluar diferentes alternativas.
o Scleccionar unay convertirla en un plan de accidn,

*

En estas sistemas la participacion del usuario es win directa ya que tiene la flexibilidad de poder
manipular la informacion y generar sus propios modelos para hacer un andlisis de acuerdo con sus
necesidades. Eso requiere un alto grado de cultura informdtica en los niveles gerenciales,

El desarrollo de estos proyectos no puede darse como se presenta en los sistenas tradicionales. El
involucramiento de la gerencia es vital para poder realmente ofrecer alternativas de solucion que fe permitan
optimizar su desempeno en la organizacion.



SISTEMAS DE SOPORTE PARA LAS DECISIONES DE GRUPO (GDSS @ Group Decision Suport
Systems)

Son aplicaciones que permiten agilizar e} proceso de toma de decisiones que involucra a varios miembros de
la organizacidn, Entre sus objetivos se cuentan:

Presentar una visidn global de la problenyitica que se detecte,

Permitir la participacian activa de todos los usuarios involucrados.

Mejorar la productividad de las organizaciones a través del uso de tecnologia avanzada de
informacion.
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Estos sistemas pueden disefiarse para satistacer las necesidades mds peculiares de una empresa, asi
como para aspectos de mercadotecnia como para asuntos financieros.

SISTEMAS DE INFORMACION EJECUTIVA (EIS : Executive Information Systems)

Los ejecutivos de alto nivel tienen que contender con muiltiples problemas con frecuencia de cardeter
estratégico en un entorno no estructurado, complejo y cambiante. Un E1S se distingue porque:

e Libera el tiempo del ejecutivo al permitirle gque desarrolle un aprovechamiento efectivo de sus
conocimientos, experiencia y perspectiva.

o Proporciona herramientas para la planeacion y el control.
Ofrece perteccionar el modelo cognoscitivo del entorno de negocios del ejecutivo.
Educa en el uso y potencial de la tecnotogfa de informacion,

1.2.3 INTERFACES GRAFICAS DE USUARIO

Hasta hace unos afios, et usuario tenia que trabajar en ambientes poco amigables término que significa que
el usuario enciende su equipo para empezar a trabajar y en el monitor sélo aparece una pantatla vacia sin
ninguna indicacion o una pantatla en la cual ef nsuario tiene que teclear una serie de instrucciones para
poder empezar, Previo a esto, tuvo gue haber consultado grandes manuales o auxiliarse en ayuda experta.

Son dos tipos de usuarios que mids sufren en estas situaciones: El usuario final que demanda
tacilidad de uso y el desarrollador de aplicaciones ue tiene yue atender estas demandas,

‘ Desde hace varios afios, la industria de cdmputo ha estado en un constante debate acerca de las
platatornias ideales para el desarrollo de sistemus.

A principios de los 80, surge el concepto de GUI's (Gratic User Interface). Que son interfaces
grificas para et usuario, En donde uhara el usuario ve en su pantalta el mismo sistema pero representado por
praficos,

Poco a poco, las GUPs se han convertido en Ia plataforma ideal para ¢l desarrollo de aplicaciones.
I principio de las aplicaciones basadas en la arquitectura Cliente/Servidor, es la entrega de informacion
directamente en el eseritorio del usuario final.

Esta entrega se lleva a cabo a través de una red corporativa hacia una interfaz grafica en donde los
datos son preparados para presentarlos al usuario.

Las imterfaces grificas estin disefiadas para que el usuario pueda trabajar con varias aplicaciones o
la vez, por edio de ventanas ¢ iconos, los cuales sustituyen a los comandos de tinea y estandarizan el
manejo de aplicaciones. El teclado es sustituido por un mouse. La pantalla del usuario se ve, en general, mas
presentable para él.

Las caracteristicas principales de las GUI's son:

[
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I. Consistencia : Las interfaces grificas brindan mayor consistencia a las aplicaciones
desde el punto de vista de la estandarizacion de las mismas. En general todas las GUI’s
se asemejan mucho, por ejemplo; Todas las aplicaciones para Windows o pars
Macintosh tienen nuucho en comtin. En cambio comandos similares de UNIX o DOS son
diferentes en su sintaxis.

2. Intercambio de Tareas : La mayoria de las personas no pueden darse el lujo de trabajar
en una sola tarea sin interrupciones. Sin embargo, DOS no perniite interrupeién en sus
tareas, ¢s un sistema que permite una sola tarea a la vez. Las GUI's no son la nic
soluctdn a este problema. En diverso sistemas se pueden tener varias sesiones abiertas,
aunque no todas se vean a la vez. Algunas aplicaciones permiten hacer una salida hacia
el sistema operativo, sin tener que cerrar la aplicacion. Los programas residentes en
memoria 0o TSR's (Terminate and Stay Resident), también ofrecen una manera de
cambiar de aplicacién sin cerrarla. sin embargo estas dos ultimas soluciones tienen la
limitante de que necesitan de la memoria base de la mdquina (640 Kb).

3. Multitarea : En la mayoria de los casos, el poder trabajar con varias aplicaciones a I
vez, resulta mucho mds atractivo que el intercambio entre tareas, ya que de esta manera
se pueden realizar varios trabajos de manera simultinea,

Dentro de las interfaces grificas se manejan objetos como iconos, mends, etc, Un objeto
es una representacion grafica de varios elementos. Por ejemplo, un icono en forma de bote de
busura, le indica al usvario que ahi es donde debe depositar los archivos que no le sirven, es la
sustitucion a fa instruccion borrar o eliminar.

En cuanto a los desarrolladores de aplicaciones, los iconos les dan mucha mds
flexibilidad. Dentro de una imagen, el programador puede incluir la aplicacidn misma y varios
procedimientos que se deban ejecutar junto con ésta,

Las GUI's se han extendido mds alld de las PC's. Han incursionado en el mundo de las
redes locales y mds todavia, en los sistemas multivsuario que por naturaleza no podian tener
grificos,

En la arquitectura Cliente/Servidor, las GUIS’s se han convertido en un componente
inherente de las redes inteligentes; 1a GUI se convierte en la cara, la red en si es el cerebro,

En In nctualidad las Interfaces Grificas de Usuario se encuentran en la mayorfa de los
modelos Cliente/Servidor de los principales proveedores de sistemas.

Los usuarios de ennlaciones de terminales, de estaciones de trabajo en redes ¢ incluso
los usuarios de PC's se estin acostumbrando cdpidamente a las interfaces graficas. El poder ver
en una sola midquina varias aplicaciones a la vez o varias sesiones de un Host, es algo de lo que
dificilmente podriin prescindir.

No importa si el sistema griifico es mis lento o si se requieren mas recursos de hardware,
¢l mercado de usuarios demanda a las interfaces grificas en sus sistemas y es precisamente este
mercado y sus demandas los que han marcado el avance teenoldgico en el mundo de I
computacion.

1.2.3 ARQUITECTURAS TECNOLOGICAS DE INFORMACION

Una arquitectura de comunicaciones debe ser el vinculo de unidn para todos los productos de comunicacion
de datos, tanto existentes, como futuros, La arquitectura logra esto especiticando rigurosamente:

* oS conceptos y estructuras logicas involuerados.
o Unaserie de reglas y pautas referentes a fa interconexion.
o Una serie de contiguraciones de red posibles,



Estos tres aspectos de la arquitectura, al combinarse de diferentes maneras, especitican un producto
en Particular, De este modo, la arquitectura asegura que todos tos productos de comunicacion relacionados,
trabajen juntos en una forma consistente y compatible, Dentro de fa aspiracion total de cohesion del
producto, hay una serie de objetivos claves que una arquitectura debe satistacer;

Hacer lared transparente para el usuario final y programador de aplicaciones.
Mejorar la manipulacion de los cambios en cualquiera de los elementos de la red.
Permitir que sistemas centrales miiltiples u otros dispositivos inteligentes sean conectados a la
misma red.
¢ Habilitar terminales funcionalmente diferentes.

La arquitectura ocuita caracteristicas tales como control de dispositivos, formatos de cadigo y
restricciones de almacenamiento intermedio, proporcionando interconexiones de alto nivel.

La forma como estin organizadas los sistemas de cémputo, su acceso a los datos que contienen y la
manera en que procesan dicha informacién es a lo que se le Hama Arquitecturas Tecnoldgicas de
Informacion y son las siguientes:

e Proceso Distribuido.
e Proceso Centralizado.
o Arquitectura Cliente/Servidor.



1.3 SISTEMAS DE INFORMACION GERENCIAL

Actualmente, las organizaciones se han hecho cada vez mds dificiles y complejas de dirigir, no se genera la
informacion adecuada que permita identificar la situacidn, anticipar los problemas, controlar las operaciones
y facilitar la toma de decisiones. Este es en definitiva un problema generalizado en nuestros dias, debida a la
incapacidad de analizar enormes cantidades de informacidn que se generan y de adoptar sistemas que
permitan seleccionar la informacion para la adecuada toma de decisiones.

La informacidn se estd constituyendo e¢n una ventaja competitiva de tal forma que se ha llevado a
clasificar a los sistemas de informacidn como uno de los recursos mds importantes para las empresas; se
dedica una parte creciente del tiempo y esfuerzo de las personas a tareas y procesos relacionados de forma
directa o indirecta con el procesamiento de la informacion,

Hace algunos aiios especialistas en administracion, trabajando coordinadamente con ingenieros cn
sistemas, desarrotlaron el término Management Information System (Sistemas de Informacidén Gerencial). El
objetivo era describir de manera comprensible un sistema de procesamiento de informacion, basado en Ia
computadora para apoyar el funcionamiento de cualquier arganizacion.

Estos Sistemas de Informacion Gerencial (SIG's) fueron descritos como un sistema integrado
usuario-miquina para proveer informacion que apoye las aperaciones, la administracion, y las funciones de
toma de decisiones en una empresa. El sistema utiliza equipo de computacion y software; procedimientos
wanuales, modelos para el andlisis, la planeacion, el control y la toma de decisiones y ademis una base de
datos.

El SIG se describid en su funcionamiento en base a una estructura piramidal correspondiente a la
gue mantenian en ese momento la mayoria de las empresas (ver fig. 1.2.2). Bajo cste esquema se definié un
flujo de informacion que partia en su base con el procesamiento de transacciones, para subir hacia la
informacion administrativa para la planeacién operacional, la toma de decisiones y el control, pasando
posteriormente a la informacién administrativa para la plancacion tictica y la toma de decision, y finalmente
liegar a la informacion para In plancacion estratégica y la definicidn de politicas. El sistema de informacion
concebido de esta munera suministrd la base para la integracion del procesamiento de informacion en una
organizacion,

Tedricamente se definid un esquema que permitia seguir los flujos de informacion que corrian por
toda la organizacion. Sin embargo, surgié el grave probiemia de la incompatibilidad. Dentro de cada drea de
la empresa, a nivel individual y de grupo; mediante sistemas computacionales y manuales, se seguian
distintas formas y mecanisimos de procesamiento de informacion. lgualmente, de  manera tedrica, se
considerd que el disciio de una federacidon planificada de pequeiios sistemas permitira su integracion. Estos
debian regirse por estindares, lineamientos y conjuntos de procedimientos bien definidos. La fortaleza de
tales estindares y procedimientos permiten a las diferentes aplicaciones compartir los datos , cumplir con los
requerimientos de auditorfa y control, y ademds pueden ser compartidos por miiltiples usuarios. Los
estindares  de integracion pueden dictaminar que el equipo seleccionado sea compatible con las
computadoras existentes y que las aplicaciones scan disefiadas para comunicarse can la base de dutos
centralizada. La utilizacion de bases de datos y modelos se consideraron como los elementos bitsicos para
apoyar esta estandarizacion, Es decir, aungue se percibic el problema de ta incompatibilidad, ésta se enfocd
en la informacion misma y no en los medios para manipularia.

Bajo este esquema, durante aios los SIG’s se enfocaron fundamentalimente en estandarizar los
procedimientos para la creacion, manejo y uso de la informacion. Este enfoque hacia lo interno de la
organizacion funciond en la medida en que todas las organizaciones yue lo mantenfan se encontraban en
igualdad de condiciones, manejando su - informacion por medio de teenologia propietaria, la cual en
ocasiones  les permitia utilizar informacion o sistemas para su manipulucion (aplicaciones) provenientes del
mundo exterior.

No hace falta decir que la globalizacion es un proceso dindmico y voraz. Las empresas sumergidas
cada vez en un mereado global agresivo, empezaron a requerir mayor capacidad de movimiento apoyado en
toma de decisiones ripidas. Los SIG's diseiados hasta entonces manejaban perlectamente fos Nujos de
informacion mientras éstos estuvieran estandarizados y corrieran hajo los equipos de cada organizacion. Fue
entonees cuando en medio de Ta guerra de las marcas, algdn fabricante de hardware que si le hizo caso a sus
estudios de satisfaccion del cliente, empezo a impulsar fuertemente fos sistemas abicrtos.



Aunque desde el punto de vista operativo los SIG's estaban bien disefiados, se adecuaron a lo que la
tecnologia disponible en ese momento ofrecia, los condicioné a funcionar bajo la dependencia de Ja
tecnologia. La vision de la implementacion de fos SIG's estd condicionada no por los fines, sino por los
medios disponibles. El seguimiento de los sistemas abiertos ha permitido y fomentado que los SIG realmente
empiecen a denotar fuertes ventajas competitivas, y estos han impulsado de manera significativa el
desarrollo de la teenologia,

Hoy en dia los flujos de informacidn y su manipulacién se dan de manera vertical, horizontal,
paralela, diagonal, como se quiera. El desarrollo de las redes locales (LAN) y de las redes de drea amplia
(WAN), el surgimiento de los sistemas para la creacion y manejo de bases de ditos relacionales, el desarrolio
de equipos de menor tamaiio y mds capacidad, el crecimiento de software de comunicacion a la vez
sofisticado y amigable, se ha basado en las necesidades de los SIG’s,

Todo esto signitica que los ambientes Cliente/Servidor estén en la mira de los fabricantes y usuarios
de tecnologfa y que el flujo y maniputacion de informacion, independientemente de su origen, de los
caminos que deba seguir y de los procesos a los que ha sido sometida, se pueda utilizar de inmediato y de
manera confiable. Los Sistemas de Informacion Gerencial manejados como soporte a la toma de decisiones,
establecen para una cada vez mayor niimero de empresas una diferencia competitiva. Actualmente con los
procesos de Reingenieria , donde se busca ta obtencion de resultados de manera ridpida y evidente, con base
en un manejo eficiente de todos los procesos o funciones de una empresa, la condicion necesaria es la
disponibilidad de la informacién,

La diferencia mds notable entre los Sistemas de Informacion Gerencial y los sistemas tradicionales
de informacion reside en que los primeros estdn diseiados para proporcionar informacion a partir de datos,
mientras que los segundos sdlo tratan y generan datos,
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1.4 TRABAJO EN GRUPO, SISTEMAS ABIERTOS E
INTEROPERABILIDAD

Hasta ahora, dentro del mundo empresarial ha profiferado la idea de que la informacién es poder, por lo que
el accesa a la misma se ha restringido. Esta mentalidad estid cambiando hacia la idea de que para que las
epresas sean compelitivas en los 90 deben cambiar al siguiente lema: compartir la informacion genera
poder. La explicacion es sencilla, la ventaja competitiva de una organizacion aumenta si todos los
implicados en la toma de decisiones disponen de la informacidn necesaria en el momento adecuado.

A partir de csto, sc empiezan a gestar los conceptos de Workgroup ( Grupo de Trabajo ) y de
Groupware ( Herramientas para Trabajo en Grupo). Se considera a un Grupo de Trabajo como a un conjunto
de personas que trabajan de forma coordinada para la consecucion de un objetivo de negacio comiin, Estas
personas pertenecen a grupos especificas y de duracion corta (equipos de proyectos) y trabajan en entornos
técnicos (redes, sistemas operativos) diferentes.

Se entiende por Groupware al conjunto de herramientas de hardware y de software, que permiten
desarrolfar y explotar aplicaciones que facilitan el compartir informacion entre grupos de trabaja. Para
implantar una herramienta de Groupware ( Tercera fase de la inversion en Tecnologia de Informacion ), el
proceso se debe hacer en forma gradual:

I. En un primer nivel, las empresas deben instalar un correo electrdnico, junto a sus productos
asociados o herramientas de trabajo: Agenda de grupo, calendario, ete. e incluso, dotar con
la capacidad de correo a sus aplicaciones ( wail enabling ) de forma que se pueda
intercambiar correo desde dentro de una aplicacion convencional (procesador de texto, hoja
de cdleulo, presentador, etc,). Durante esta etapa se educa al usuario en el uso de
herramientas de grupo y el compartir informacion,

2. Como segundo nivel, es necesario dotar a los usuarios de una capacidad de anotar: cualquier
usuario (que esté autorizado) podrd afiadir comentarios a un texto, hoja de cileulo o grifico
elaborado por otro usuario. Mediante esta tecnologia, se dota a los usuarios de una
herramienta que les permite comentar en fornu libre a unos el trabajo de los otros.

3. La tercera y Gltima fase es aquella en la cual los usuarios pueden modificar de forma
interactiva el trabajo de otras personas . De esta manera se puede realizar, por ¢jemplo, el
presupuesto de una empresa en un hoja de cdlculo flotante en la que mediante diversos
escenarios  los  diferentes  departamentos  involucran  colaboradores  simultaneamente,
madificando cada uno de ellos, el irea que tes corresponde (y séto la que les corresponde).
La herramienta que permite realizar este trabajo debe necesariamente ofrecer niveles de
seguridad, integridad y acceso a la informacion,

La interoperabilidad constituye un paso mds altd de la interconectividad de elementos de una red
local. tmplica un mangjo transparente y fluido de datos en una red de drea amplia a la que se incorporan
tecnologfas de todo tipo, con independencia del hardware y del sistema operativo. Ademds, busca aprovechar
la base instalada de equipo y eliminar los datos redundantes dentro de una organizacion,

Unav misma red puede ser Arenet, Ethernet o Token Ring y conectarse, ademds, para integrar una
red drea amplia (WAN) a través de diversos dispositivos, tales como puentes, ruteadores y gateways. Los
servicios en una WAN pueden ir desde el de los datos digitales, modo de transferencia clectrénica (ATM) o
Frame Relay. Diversas combinaciones de cables, aplicaciones de microondas, transimisiones via satélite o
por rayos infrarrojos coexisten en distintas redes,

Algunos expertos sostiene que las dificultades para la interoperabilidad son ficiles de resolver al
nivel del hardware, va que existen muiltiples productos para mover informacion a través de medios distintos
de transmision (puentes, ruteadores y gateways). Para elfos las verdaderas diftcultades surgen aj nivet del
software. Asi, mencionan tos diversos formatos de las unidades de datos de cada tipo de protocolo, las



diferencias en las interfaces con los usuarios y la comprension del significado de los datos dentro de
aplicaciones distintas,

Para la IEEE los Sistemas Abicrtos son un ambiente compuesto de estdindares internacionales de
tecnologia de informacion y estindares funcionales que definen perfiles y funciones que permiten
transportar e interoperar con datos, aplicaciones y gente.

Ante los requerimientos de la mayoria de las empresas de integrar sus pracesas de negacios, lograr
independencia geogrifica, obtener flexibilidad organizacional, alcanzar ventajas competitivas y sostenidas,
aprovechar al midxima las oportunidades de alianzas con otras corporacianes, pracurar ambientes internos
administrables y confiables, etc., se hace uso de la interoperabilidad, la portabilidad y el uso de los sistemas
abiertos para tener resultados como conectividad entre miltiples usuarios, acceso transparente, accesa
remoto a aplicaciones, administracion de sistemas abiertos heterogéneos, proceso de transacciones sobre
varios sistemas, seguridad global, interfaz consistente de usuario, posibilidad de ver e imprimir en cualquier
parte, flexibilidad de aplicaciones, soluciones integradas de aplicaciones, etc.

Cada vez mds, Ia interoperabilidad es el pilar del procesamiento de fas empresus. A través de unu
LAN y una WAN es posible intercambiar datos, resultados y conocimientos dentro de una empresa sin
importar su localizacidn geografica.

Las nuevas tendencias que han asumido los gerentes de sistemas se basan en la Arquitectura
Cliente/Servidor y las aplicaciones distribuidas pues ofrecen a las usuarios varias alternativas para mezclar y
complementar los elementos tradicionales de la computacidn,

Los términos que se han generado para explicar estos conceptos resultan complejos. A continuacion
se explican algunos de ellos:

DOWNSIZING

Término basado en el concepto tado lo que no da valor agregado a la produccidn debe eliminarse. En ¢l
drea de informdtica hacer Downsizing es mover las aplicaciones que corren en un Mainframe a un Servidor
de Base de Datos. Los datos se almacenan localmente para aprovechar el pader de procesamiento de fas PC’s
y evitar asi los costos de mantener datas en el Mainframe. Otro de los objetivas de hacer Downsizing es
migrar los procesas y ditos @ equipas y programas que se encuentren mids cerca de los usuarias, que posean
interfaces grificas y que sustituyan a §as terminales tontas.

Considera ¢l uso de bases de datos en red de alto rendimiento y estaciones de trabajo grdficas para
hacer mils atractivas y productivas las aplicaciones criticas de fa empresa,

UPSIZING

Cuando individuos y pequeiios grupos de PC’s trabajan en grupos de trabajo para compartiy datos con el fin
de incrementar su productividad personal, estdn haciendo Upsizing . Los usuarios necesitan guardar su
informacion donde es mids necesaria, utilizar sus recursos eficientemente y mantener bajos sus costos de
hardware. La red Tunciona como medio de intercambio, eficientiza Jos recursos y mantiene los costos de
hardware en niveles bajos.

OUTSOURCING

La tendencia a hacer Qutsourcing existe desde hace varios afios en la iniciativa privada. Consiste en
contratar servicios especializados en informitica para [a empresa. Un tercero es el responsable de mantener
la informacion de la compaiifa, estar a la vapguardia teenoligica y evitar desastres. La solucion garantiza
ahorro en gastos debido a la reduccion de personal, gastos informiticos y prevencion de desastres. El dnico
riesgo es que la informacion pierde la confidencialidad y esta sujeta a tereeros,

RIGHTSIZING
Iiste término implica hacer los sistemas informdticos de lx empresa justo al tamaiio de sus necesidades. La

organizacion tiene ciertas denandas y los sistemas las resuelven, Cada compaia decide gué es mis valioso
para ella, en su justa medidi,
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REDES DE COMPUTADORAS

21 CONCEPTOS

2.1.1 DEFINICION DE RED

Una red es un conjunto de computadoras que pueden comunicarse entre elfas, compartir datos, informacion y
peritéricos ( tales como discos duros e impresoras), y tienen acceso remoto a otras redes o a Host,
Por su campo de aceidn se pueden dividir en dos grandes dreas:

¢ Redes de Area Local (LAN): Es un soporte de comunicacion para la interconexién de sistemas en
una drea restringida, es decir, una cobertura geogridfica de una red que tiene comprendida una
determinada distancia condicionada por los dispositivos que la integran.

o Redes de Area Amplia (WAN): Es una red de computadoras que no estd confinada en simples
localizaciones. Su diferencia con la anterior estriba en su capacidad de comunicarse a largas
distancias. En una WAN se conectan varias redes LAN mediante dispositivos que permiten su
conectividad local o remotamente, a pesar de que tengan diferente topologia.

2.1.2 ESPECIFICACIONES DE UNA RED
FORMAS DI CONEXION DE TERMINALES

Tradicionalmente se hace referencia a dos formas de conectar un sistema central con una o varias terminales
0 sistemas secundarios:

e Punto a punto: Tal es el caso, cuando un enface fisico une sdlo dos puntas de transmisién de datos, desde
donde, por lo general, tanto se pueden enviar como recibir, Es de bajo costo, permite forma
conversacional de comunicaciones, apta para transmision de lotes de datos, permite ficil migracidn a
fibras dpticas, admite la utilizacion de diferentes medios fisicos y es de ficil implementacion,

. Sistema Secundario
Terminal

Unidad Central . !
Unidad Central



o  Multipmnto: Se utiliza el nambre de multipunto cuando se hace referencia a un sistema central que
conecta varias terminales o sistemas secundarios,

Terminales Terminales

Multicanalizador
o Concentrador

Unidad Central
nidad Lentra Unidad Central

PROTOCOLO DE COMUNICACION

Se refiere o la manera como los datos viajan de una estacion a otra, Los dos principales son el Token Passing
( Paso de ficha ) y el CSMA/CD ( Protocolo de contencidn ). La diferencia principal entre estas dos maneras
de enviar datos a través de fa red es que en la primera un mensaje o ficha (Token) se encuentra siempre
circulando a una cierta velocidad, cada que esta ficha pasa par una estacion, se fe encarga ¢l envidé de un
paquete de datos al servidor o a otra estacian. En el caso de la segunda, cada estacion se encarga de enviar su
propio paquete a teavés del cable, para lo cual debe checar previamente si el canal no es utilizado ya por otro
paguete, en cuyeecaso deberid contenerse y tratar de nuevo, En caso de que dos o nuis paguetes se envien al
mismo tiempo, el protocolo detecta I colision y pide a lus estuciones que envien nuevamente,

TOPOLOGIA

Se refiere a como se establece y se cablea la red. La eleccidn de la topologia afectard la facilidad de lu
instalacion, el costo del cable y Ta confiabilidad de la red. Tres de lu topologias bisicas son el anillo, el bus y
la estrella y partiv de Ta combinacion de las anteriores se generan hibridos usados en fa actualidad.

En la topologia de estrella, cada estacion se conecta con su propio cable a un dispositivo de
conexion central, bien sea un servidor de archivos o itn concentrador o repetidor, Pava Ia topologia de bus o
lineal , todas las estactones se conectan o un cable central Hamado bus, Y en la topologia de anillo, las
estaciones se conectan fisicamente en un aniblo, terminando el cable en la misma estacion donde se origing.

bus
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estrella

MEDIO DE TRANSMISION

Es Ia facilidad fisica usada para interconectar juntas estaciones de trabajo y dispositivos, para crear una red
que transporte mensajes entre las mismas
La seleccion del medio fisico a utilizar depende de:

Tipo de ambiente donde se va a instalar,

Tipo de equipo a usar.

Tipo de aplicacidn y requerimientos,

Capacidad econdmica (relacion costo-beneficio).

Los medios fisicos se pueden dividir en terrestres o aéreos como:

Tipo Medio fisico
Enlaces fisicos terrestres  Cable coaxial de banda angosta
Cable coaxial de banda ancha
Cable UTP o telefénico

Fibras Opticas

Espacio Aéreo Microondas
Infrarrojo
Liser

Radio frecuencia

Ademds existen otros conceptos de medicion en redes:

o Ancho de Banda : Es la medida de capacidad de transmision de una linea, usualmente
expresada en ciclos por segundo o Hertz,

o lmpedancia : La impedancia es la resistencia que opone el medio al paso de la sefial,
Determina por lo tanto L energfa que debe aplicarse a fa seiial para que pueda desplazirse a
lo largo del cable hasta su destino y tenga la calidad suficiente como para ser interpretada
correctamente.

e  Ruido : Son sciales eléetricas indeseadas que se introducen por imperfecciones en los
componentes de los circuitos o por perturbaciones naturales, lus cuales tienden o degradar la
funcion de los canales de comunicaciones.

e Velocidad de Transferencia : Es la principal medida del funcionamiento para la mayoria
de la redes, se expresa en megabits por segundo (Mbps) y representa la velocidad nuixima de
transferencia,

31



2.1.3 ARQUITECTURAS DE COMUNICACIONES
PROCESO CENTRALIZADO
Se utiliza en los Mainframes y Minicomputadosas. Todos los usuarios comparten el poder de un procesador

central y una sola copia del software de aplicacion corre en el CPU central. Las terminales tontas enlazadas
que necesiten usar la aplicacion deben compartir la copia en dicho CPU.,

Minicomputadora
o0 Mainframe

-y '

Terminales
Tontas

Figura 2.1.1
Proceso Centralizado

PROCESO DISTRIBUIDO

Ocursre cuando el procesamiento de la informacion se leva a cabo de manera descentralizada, En contraste
con el proceso centralizado, que requiere que todo el procesamiento ocurra de forma central en una sola
midguina, este se distribuye entre las computadoras de [a red. El proceso de informacion en miquinas PC’s
conectadas a una red es el ejemplo de proceso distribuido . Cada PC corre su propia copia del programa y el
sistema operativo de red sincroniza el uso de recursos compartidos por fas miltiples aplicaciones.

- Servidor Estaciones
if‘*i de archivos de Trabajo
¢ e ’i“'fﬁ;";:‘:ﬂ lpll - | i Ji
Ostos 8.0, T
Compartidos de Red

Estaciones
de Trabajo
a.a  Aplicacin S Aplicacion
Figura 2.1.2
Proceso Distribuido.



Existen varios servidores en la red y cada uno de ellos realiza tareas especificas (servidor de
archivos, servidor de impresion, servidor de base de datos, servidor de correo electranico, servidor de fax y
servidor de comunicaciones).

Servidor d Servidor de .
ervidor de Comunicaciones Mini o

Seysvidor de archivos
Base de Datos Mainframe

I

= & e, .
Servidor de '
—— Impresoras |
e e
! =
Estaciones impresora
de Trabajo

Figura 2.1.3
Servicios Distribuidos.

2.1.4 ETHERNET

Como en casi tadas las redes locales, se tiene un canal comuin a todas las estaciones a través del cual se envia
informacion. Todos los nodos que se conectan a la red deben de obedecer a una serie de reglas y convenios
para establecer cuiindo y como se puede acceder al canal comiin. A éstas reglas se les conoce como
protocolos de acceso al medio, y para Ethernet el protocolo utilizado es Aceeso Miiltiple con Sensado de
Portadora y Deteccion de Colisiones, o CSMA/CD. Este tipo de protocolo cumple con la norma IEEE
802.3,

CARACTERISTICAS

e Desarrollada en Xerox por Robert Metcalfe a principios de los 70, para conectar hasta 100
estaciones de trabajo en un drende | Km. tramstiriendo informacion a 2,94 Mbps,

o [is concebida y recomendada en ambientes de oficina y para dreas de la industria ligera donde no se
necesitan tiempos de respuesta deterministicos. Ethernet se buasa en el principio de que cada
estacion de trabajo tiene la misma oportunidad de usar ta red. La especificacion incluye un
algoritmo de justicia que impide que cualguier estacion o grupo de estaciones monopolice la red.

o En Ethernet, el canal de comunicacion comuin es un cable coaxial o el par trenzado | ¢l bus, con
impedancias de terminacion en los extremos, al que se conectan todos los dispositivos que forman la
red como se muestra en la figura 2.1 4,

o Cada sitio en la red local tiene un identificador dnico: su direceion. Cuando una computadora desea
mandar informacion a otro dispositive, simplemente forma un paquete con ¢l mensaje, a direccion
deb destinatario, su propia direccién y la informuacion,
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Figura 2.14
Red local con topologia de bus

2.1.5 TOKEN RING

Una red tocal con topologia de anillo estd integrada por un conjunto de estaciones conectadus en serie, por
medio de enlaces (unidireccionales) punto a punto, de manera que se forma una trayectoria cerrada o anillo
que permite la comunicacidon entre éstas.

Cuando una estacion recibe datos por un enlace los retransmite bit a bit por el otro enlace a la
misma velocidad que fos recibid. debe observarse que cada estacion introducirid un retardo durante el proceso
de regeneracion y repeticidn de los bits.

Las estaciones que integran el anillo envian tos datos en forma de tramas que también contienen
informacion de control y las direcciones de las estaciones de origen y de destino,

De la misna forma que en otros tipos de redes locales (donde el medio ffsico se comparte entre
todas fas estuciones), una estacion que esté preparada para transmitir una o varias tramas deberd esperar su
turno de acuerdo al protocolo de control del acceso al medio. Cuando una estacidn tenga el permiso para
transmitir, insertard las tramas al anillo (una a la vez). Cada trama vigjard por el anillo (en una sola
direccidn), pasando por todas las estaciones.

El estindar IEEE 802.5 describe el funcionamiento de una red Token Ring con las siguientes
caracteristicas:

Topologia: Anitlo

Muedio : Par trenzado. El uso de otros medios estd sujeto a futuras consideraciones.
Seializacion : Manchester diferencial.

Velocidad : 4 y 16 Mbps.

Protocolo de control de aeceso al medio ; Paso de Token

2.1.6 SISTEMA OPERATIVO DE RED

Es el corazon y alma de fa red. El hardware del sistema proporciona las trayectorias de datos y Jas
platatorinas en la red, pero el sistema operativo es el encargado de controlar todo lo demds. La
funcionalidad, fa facilidad de uso, el rendimiento, la administracion, la seguridad de los datos y la seguridad
de acceso, dependen del sistema aperativo.

Ll sisteniat operativo de red se engloba en dos componentes bdsicos, El sistema Operativo de red del
Servidor y el sistema de fa estacion de trabajo. El sistema operativo del Servidor de red se ejecuta dentro de
la maquina del Servidor y procesa todos Jos servicios. Se puede dividir en cinco subsistemas bisicos: el
niicleo de control (conrrol kernel), las interfices de o red, fos sisternas de archivo, las extensiones del
sistema v Jos servicios ded sistenit (ver fig. 2.1.5).
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archivos
Extensiones Sistema Sistema de
del sistema Kernel servicios
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Interfaz

de red

Figura 2.1.5
Subsistemas S.0. red

De la figura anterior se tiene que el control kernel coordina los diferentes procesos de los otros
subsistemas. La interfaz de red apoya las tecnologias que son la implantacién real del medio de la red. Los
sistemas de archivos son los mecanismos mediante los cuales, se organizan, almacenan y recuperan los
datos, a partir de los subsistemas de almacenamiento disponibles para el sistema operativo de red. Las
extensiones del sistema operativo de red definen lo abierto del sistema. Las caracterfsticas de seguridad y
confiabilidad con frecuencia se implantan en los servicios del sistema de red para asegurar que proporcionen
un nivel de sistema verdadero.

2.1.7 ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE COMUNICACIONES
ADAPTADORES DE COMUNICACIONES

Son elementos que conceptualmente existen en cadi extremo de cada cable de comunjcaciones.
Normalmente son piezas de hardware independientes. Su modularidad es una condicion deseable porque
proporciona mayor tlexibilidad de configuracién al equipo que los contiene,

COMPRESORES DE DATOS O CODES

Son dispositivos capaces de analizar una secuencia de caracteres, estudiar su distribucion, frecuencia ¢
interrelaciones y producir finalmente una secuencia de bits de menor longitud, gue transporte {a informacion
original, con total garantia de reversibilidad fidedigna del proceso (Compresion). También es capaz de
realizar el proceso inverso, obteniendo la secuencia de bits original, a partir de los datos comprimidos
(Descompresion).

MODEM

Son dispositivos destinados principaimente a fa conversion de seiiales digitales en analdgicas y viceversa, Su
nombre proviene de 1a contraccion de modulacion y demodulacion.

MULTICANALIZADORLS

El término multicanalizar se aplica a dispositivos mids o menos inteligentes que bidsicamente consisten en un
procesador con su memoria, un mecanismo de barrido y un conjunto de adaptadores de comunicaciones. La
funcidn principal es proveer un medio para compartir una linea de comunicaciones entre diversas estaciones
de trabajo y/o unidades de procesamiento. Esta aceidn de compartir una linea, normalmente confleva una
reduccion de los costos de operacidn, por que economiza puertos del procesador central, madem,
adaptadores, lineus telefonicas y tiempo de CPU.
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De la figura anterior se tiene que el control kemel coordina los diferentes procesos de los otros
subsistemas. La interfaz de red apoya las tecnologfas que son fa implantacion real del medio de la red. Los
sistemas de archivos son los mecanismos mediante fos cuales, se organizan, almacenan y recuperan los
ditos, a partir de los subsistemas de almacenamiento disponibles parn el sistema operativo de red. Las
extensiones del sistema operativo de red definen lo abierto del sistema. Las caracteristicas de seguridad y
confiabilidad con frecuencia se implantan en los servicios del sistema de red para asegurar que proporcionen
un nivel de sistema verdadero.

2.1.7 ELEMENTOS DE UN SISTEMA DEE COMUNICACIONES
ADAPTADORES DE COMUNICACIONES

Son elementos que conceptualimente existen en cada extremo de cada cuble de comunicaciones,
Normaimente son piczas de hardware independientes. Su modularidad es una condicién deseable porque
proporciona mayor flexibilidad de configuracion al equipo que los contiene.

COMPRIZSORES DE DATOS O CODES

Son dispositivos capaces de analizar una secuencia de caracteres, estudiar su distribucién, frecuencia ¢
interrelaciones y producir finalmente una secuencia de bits de menor longitud, que transporte 1a informaeion
original, con total garantia de reversibilidad fidedigna del proceso (Compresién). También es capaz de
vealizar ¢l proceso inverso, obteniendo la secuencia de bits original, a partir de los datos comprimidos
(Descompresion).

MODEM

Son dispositivos destinados principatmente a la conversion de seiales digitales en analdgicas y viceversa, Su
nombre proviene de la contraceion de modulacion y demodulacion,

MULTICANALIZADORIS

Ll tériino multicanalizar se aplica a dispositivos mds o menos inteligentes que bisicamente consisten en un
procesador con su memoria, un mecanismo de barrido y un conjunto de adaptadores de comunicaciones. La
funcidn principal es proveer un medio para compartir una Hnea de comunicaciones entre diversas estaciones
de trabajo y/o unidades de procesamiento. Esta accion de compartir una linea, normalmente contleva una
reduccion de los costos de operacion, por que economiza puertos del procesador central, modem,
adaptadores, tineas telefonicas y tiempo de CPU.
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CONCENTRADORIES

Es un dispositivo inteligente, basado en un microprocesador, cuyo cometido principal es concentrar Iineas de
comunicaciones.

2.1.8 DISPOSITIVOS PARA ARMAR REDES DE AREA AMPLIA

Los puentes, ruteadores y gateways son las cajas negras que permiten utilizar diferentes topologias y
protocolos dentro de un solo sistema de heterogénea. Cada uno de estos elementos tiene ventajas y
desventajas, asf como aplicaciones especificas.

PUENTES

Tienen uso definidos, Primero, pueden interconectar segmentos de red a través de medios fisicos diferentes.
Ademds, pueden aceptar diferentes protocolos de bajo nivel (capa de enlace de datos y fisica del modelo
OSI). Asi, en las circunstancias adecuadas, se pueden usar puentes para conectar segmentos similares o
diferentes.

También presentan transparencia de protocolo de alto nivel (TCP/IP o IPX). Pueden mover trifico
entre dos segmentos sobre un tercero, a la mitad, aungue no puedaen entender los datos ¢ue pasan a través
de el. En lo que respecta al puente, el segmento intermedio existe s6fo con fines de entubamiento. Permiten
que se comuniquen los dispositivos y los segmentos que usan el mismo protocolo de alto nivel, sin importar
cudl sea el protocolo de bajo nivel o el estindar de capa fisica que estén corriendo.

Los puentes son intefigentes, aprenden las direcciones de destino del trifico que pasa por ellas y lo
dirigen a su destino. Esto explica su importancia en la division de red: cuando un segmento fisico de red con
trifico en exceso y que su rendimiento estd comenzando a degradarse, se le puede dividir en dos segientos
fisicos con un puente. Este dirige el trifico a su destino final y limita el que no debe pasar por un
determinado segmento, Los puentes usan un proceso de aprendizaje, filtrado y envio para mantener el trifico
dentro del segmento fisico al que pertenece.

[l
B,
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RUTEADOR

EL ruteador en algunos aspectos es mids inteligente que el puente. No tienen la misma capacidad de
aprendizaje que los puentes, pero pueden tomar decisiones de eprutaimiento que determinen la trayectoria
miis eficiente de datos entre dos segmentos de red.

A los ruteadores no les interesa saber que topologias o que protacolos de nivel de acceso se utilizan
en los segmentos de red. Puesto ¢jue operan en la capa superior del modelo OSI a la de los puentes - la capa
de red - no estdn limitados por protocolos de acceso 0 medio. A diferencia de los puentes, no consideran una
red heterogénea de un extremo a otro,

Los puentes saben cudl es el destino final de la red; los ruteadores sélo saben dénde se encuentra el
siguiente ruteador. Toman la decisidn de seguir hacia adelante o de eliminar datos en cada paquete
dependiendo de si éste esti destinado a una direccidn al otro lado del puente o no. Los ruteadores eligen el
mejor camino para el paquete tras revisar una tabla de enrutamiento. Lo dnico que consideran son los
paquetes dirigidos a ellos por el ruteador anterior o por la estacion final de 1a red, mientras que los puentes
deben examinar todos los paquetes que pasan por I red.

BROUTER

Existe una combinacion de puente y ruteador: tos puentes ruteadores (brourer) que son una especie de
hibrido de ambos. Con Irecuencia denominados incorrectamente ruteadores de protacolo mdltiple, los
puentes ruteadores olrecen muchas de las ventajas, tanto de los puentes como de los ruteadores para redes
muy complejas. Toman la decision de si un paquete utiliza un protocolo que pueda ser enrutable, Asi,
enrutan aquellos que puede y puentean el resto. Estos dispositivos son complicados, costosos y dificiles de
instalar, pero en casos de redes heterogéneas muy complejas, con frecuencia ofrecen la mejor solucion de
interconexion.
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GATEWAYS

Operan en las tres capas superiores del modelo OSI (sesion, presentacién y aplicacion). Ofrecen el mejor
método para conectar segmentos de red y redes a Mainframes. Se selecciona un gateway cuando se tienen
que interconectar sistemas que se construyeron totalmente con base en diferentes arquitecturas de
comunicacion (Por ejemplo TCP/IP a un Mainframe SNA), en donde el trabajo del gateway consiste en
traducir todos los datos que pasan entre los sistemas.

Un uso frecuente para los gateways es conectar un sistema remoto como una red piiblica de datos
con conmutacién de paquetes X.25. El segmento X.25 cuenta con un protocolo que enruta los paquetes de
datos entre dos puntos terminales en la red si importar qué protocolos pasan por ellos.

En cada extremo de la red, el gateway ofrece la conversidn del protocolo y a los segmentos de red
conectados en el otro lado. Los gateways no proporcionan enrutamiento de paquetes dentro de los segmentos
de red; simplemente entregan sus paquetes de datos de tal forma que los segmentos puedan leerlos. Cuando
reciben paquetes del segmento, los traducen y enrutan al gateway en el otro extremo, donde los paquetes
vuelven a traducirse y entregarse al segmento de red en el extremo opuesto,



2.2 ARQUITECTURA CLIENTE/SERVIDOR

2.2.1 DESCRIPCION

En esta solucién informitica, también conocida como Modelo Cliente Servidor o Proceso Cooperativo, se
integran datos de la empresa, en distintas localizaciones, al sistema local o central, a través del uso de la red.
Los datos residen en el Mainframe o mini y se consolidan a través de los sistemas remotos. Con el proceso
cooperativo se logra una sinergia entre Jas interfaces grdficas de los usuarios y los datos centralizados en las
minis o Mainframes de la corporacién. En este caso, la red funciona como un mecanismo de apareamiento
para concentrar informacion,

A nivel Sistema Operativo la relacion se da entre NetWare (Servidor) y DOS u 0S8/2 (Cliente).
Respecto a aplicaciones, cuando diferentes partes de las mismas se llevan a cabo en varias computadoras de
la red, siendo esto transparente para el usuario. La mayor parte de la aplicacion reside y ejecuta en el
Servidor; los archivos de datos también residen ahi. Una segunda parte, mids pequefia, del programa de
aplicacion reside en la PC conectada y trabaja con la parte suministrada por el Servidor para dividir y
administrar las tareas. A nivel de bases de datos, cuando un usuario de la Red Local (Cliente) consulta la
Base de datos de un Mainframe (Servidor), recibiendo solamente el registro o la pigina en vez de toda Ja
base de datos,

Servidor de Archivos Estacién de Trabajo
1
BUSQUEDA < e
2 SOLICITUD
[T TOCALIZACION |
3 4
5[ ENTREGA | ®| RECEPCION
| GUARDA ]
Figura 2.2.1

Ambiente de proceso cooperativo (Cliente/Servidor)

En la figura anterior el Cliente solicita al Servidor que consulle cierta informacion (paso 1), El
Servidor consulta la informacion (paso 2) y le daa el Cliente el dato preciso que el necesitaba (paso 3 y 4).
Finalmente guarda fa informacion (paso 5),

2.2.2 VENTAJAS

o Las partes de laaplicacion intensiva en manejo de informacion y cileulo pueden ser Hevadas a cabo
en Servidores con procesadores mis poderosos y rdpidos, mientras que la interfaz de usuario puede
hacerse en una microcomputadora de escritorio con programas que explotan ¢l teclado o el mouse y
la pantalla,



2.2.3

224

El desempeiio eficiente de la red aumenta de una manera muy notable, el trdnsito en la red se
reduce a un minimo pues el proceso se hace en el lado del Servidor y los datos no tienen que viajar a
la estacion de trabajo, al utilizar procesadores rdpidos para el manejo de los datos el tiempo de
respuesta se reduce en gran medida.

Permite a los usuarios tener diferentes escalas de Servidores, es decir, una aplicacion puede empezar
utilizando como Servidor & una computadora equipada con pracesador particular, cuando las
necesidades de proceso del usuario incrementen, el Servidor puede migrarse a uno mds poderosa.
Quita Ia sobrecarga de la administracion de los datos a las aplicaciones escritas por los
desarrolladores, permite desarrollar rdpido aplicaciones de procesamiento de transacciones.

El ambiente queda abierto dejando la posibilidad de tener conectividad a redes locales o de dres
amplia,

Ll crecimiento del equipo de computo por usuario es de bajo costo y no requiere entrenamiento
especial.

CARACTERISTICAS

El Cliente y el Servidor pueden actuar como una sola entidad y también pueden actuar como
entidades separadas realizando tareas o actividades independientes.

Las funciones de Cliente y Servidor pueden estar en plataformas separadas, o en la misma
plataforma,

Un Servidor da servicio a miltiples Clientes cancurrentemente,

Cada platatorma puede ser escalable independientemente. Los cambios realizados en  las
platatormas de los Clientes o de los Servidores ya sean por actualizacion o por reemplazo
tecnoldgico, deben realizarse de una manera transparente para el usuario final.

La interrelacion entre el hardware y el software debe estar basada en una infraestructura poderosi
de tal forma que le acceso a los recursos de red no muestre complejidad de los diferentes tipos de
formato de datos y de los protocolos,

Un sistema de Servidores realiza miltiples funciones, al mismo tiempo que presenta una imagen de
un solo sistema a las estaciones Clientes. Esto se logra combinando los recursos de computo que se
encuentran fisicaniente separados en un solo sistema Idgico proporcionando de esta manera ¢l
servicio mds efectivo para el usuario final. También es importante hacer notar que las funciones
Cliente/Servidor pueden ser dindmicas, ejemplo: un Servidor puede convertirse en Cliente cuando
realiza la solicitud de servicios a otras plataformas dentro de la red.

En conclusién, Cliente/Servidor puede incluir miltiples Torinas, bases de ditos, redes y sistentas
operativos, estos pueden ser de distintos proveedores, en Arquitecturas propietarias y no propictarias
funcionando todos al mismo tiempo. Por lo tanto, su implantacién involucra diferentes tipos de
estandares: TCPAP, OSL, 1PX carriendo 08/2, Windows, UNEX, DOS en Token Ring, Ethernet,
FDDI o en medio coaxial, solo por mencionar algunas de las posibilidades.

Dependiendo de estas caracteristicas y su combinacion, resulta el grado de complejidad de un
solucion C/8S.

ELEMENTOS DE LA ARQUITECTURA CLIENTE/SERVIDOR

Adenids de los elementos tradicionales de computadoras, cableado, tagieras de red y sistema operativo de red,
para tener aplicaciones Cliente/Servidor, se requiere una serie de elementos de software. Por ejemplo los
gateways, las aplicaciones de base de datos y tos sistemas operativos de redes.
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SISTEMA OPERATIVO DE REDES

El software de sistemas operativos de red consiste en dos componentes: el Cliente y el Servidor. El Cliente
ejecuta en su PC. El programa intercepta Hamadas de aplicaciones de un redirector o de una llamada
indocumentada de DOS conocida como el sistema de archivos instalable. La peticidon pasa al software de
comunicaciones de redes, tipicamente NetBIOS, IPX o la porcién IP de TCP/IP, donde es empaquetada para
la transmision por la red.

El Servidor utiliza un manejador compatible con su propio modelo de adaptadar de redes y software
de comunicaciones compatible con el software de comunicaciones que ejecuta en el Cliente. El sofiware del
Servidor recibe una peticion del Cliente, verifica la seguridad de la peticion, y pasa la solicitud al sistema
operativo de disco del Servidor, el cual puede ser DOS, 08/2, UNIX o algtin otro programa exclusivo de
manipulacion de archivos (ver figura 2.2.2),

Manejador
Manejador de Sw
de discos '

Puertos seriales

y paralelos Adaptador

de LAN

Figura 2.2.2
Arquitectura Cliente/Servidor a nivel Sistema Operativo

BASES DE DATOS

Bl primer clemento es la maquinaria de base de datos (Darabase engine), tales como SQL de 1BM, SQL.
Base de Gupta, NetWare SQL, de Novell, SQL. Server de Microsoft o el Oracle SQL, por mencionar algunos,
Listos tipos de productos no son un manejador de base de datos (Clipper o DBase). La maquinaria de base de
datos da la plataforma para que una computadara se convierta en un Servidor de base de datos.

El segundo elemento es un manejador de base de datos que corre en dos computadoras al mismo
tiempo, en el Cliente y en el Servidor. La parte que corre en el Servidor de base de datos se denomina hack
end y la que corre en el Cliente se lana front end (Informix, Paradox , SQL Windows, Clipper 5.0).

En lus aplicaciones tradicionales de base de datos, es el archivo completo ¢l que viaju desde el
Servidor de archivos a Ta estacion de trabajo. Esta dltima procesa ta informacion despuds de una scrie de
preguntas y respuestas que se llevan a cabo entre el Servidor v la estacidn y, finalmente devuelve el archivo.

En el modelo Cliemte/Servidor, la estacion (El Cliente) pregunta al Servidor de base de dutos (El
Servidor) a través del front end y del back end. El Servidor procesa a informacion y devuelve el resultado, el
registro, no el archivo completo que et Cliente demando.
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La Arquitectura Cliente/Servidor incluye varios componentes (Fig. 2.2.3). EI Parser se encarga de
verificar la correcta sintaxis y gramtica de la consulta a procesar. El Optimizador determina el plan para
realizar [a consulta en la forma mds eficiente. El compilador genera las instrucciones a nivel médquina
necesarias para ejecutar la consulta. Finalmente el Kernel es el responsable de programar las tareas a
realizar, de asignar memoria para el bulfer y el cache y ejecutar las consultas compiladas. La Librerfa de
B.D. permite desarrollar aplicaciones verticales en lenguaje C haciendo uso de las bases de datos en el
Servidor de B.D.

Figura 2.2.3
Arquitectura Cliente/Servidor en B.D.



La Arquitectura Cliente/Servidor abliga a que se cumplan ciertas aplicaciones en el Servidor y
ciertas otras en el Cliente (Ver Tabla 2.2.1)

Funciones Ejecutadas por el Cliente Funciones Ejecutadas por el Servidor

Proceso de la aplicacién Seguridad

Manejo de entrada/salida en fa pantalla Escritura y lectura de Ia informacion sobre la base de
datos

Administracion de las Vistas sobre las Tablas
Recuperacion en caso de falla del sistema
Administracion de Transacciones

Control de la concurrencia de usuarios sobre la
informacién

Generacidn de reportes
Generacidn de aplicaciones
Generacion de formas de captura

Tabla 2.2.1
Aplicaciones Cliente vs. Aplicaciones Servidor

GATEWAY

El proceso Cliente/Servidor que se lleva a cabo en un gateway de comunicaciones es muy similar, La
computadora gateway (Servidor) que se encarga de las labores de comunicacion entre el host y la estacion de
trabaja (Cliente), le envia a este dltimo solamente las pantallas necesarias y toma la informacidn del teclado,
pero el proceso de comunicaciones se lleva a cabo por completo en el gateway de comunicaciones,
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2.3 ADMINISTRACION DE REDES Y NORMATIVIDAD

La administracion de redes puede significar muchas cosas, de hecho debe significar todo, desde como se
hacen las conexiones fisicas , hasta que aplicaciones se corren. Bdsicamente la administracion de redes tiene
tres objetivos:

Mantener Ia red funcionando,
Desarvollar y mantener buena documentacion.
Minimizar el tiempo fuera de linea cuando la red falla,

2.3.1 ADMINISTRACION DE LA RED

Debido a 1a manera tan dindmica como se presentan los cambios en un ambiente de Red Local, como por
ejemplo la Hegada de un nuevo usuario, I adicion de estaciones de trabajo, la instalacion de una nueva
aplicacidn, la actualizacién de versiones de paquetes, etc., se hace necesario gue existi una persona de
tiecmpo campleto que se encargue de dar seguimiento a este tipo de actividades de manera que todos fos
cambios que afecten a la red sean canalizados y estén registrados por una sola persona fucilitando de esta
manera el conocimiento del estado que guarda la red en cualquier momento. A esta persona se le conoce
como Administrador de la Red.

2.3.2 PERFIL DEL. ADMINISTRADOR

El Administrador de la Red es la persona encargadn de plapear, programar, organizar, integrar,
implementar, mantener y verificar los recursos de hardware, software, informacion y personal que estin
involucrados en la red local de un departamento.

Con la intencién de gue la persona encargada de administrar la red desarrole su trabajo de manera
yue satistaga las necesidades de los usuarios finales, se recomiendi que posea los siguientes conocimientos
téenicos y las siguientes caracteristicas:

Conocimientos téenicos y experiencia en:

Arquitectura de PC’s,

o Conacimientos generales de las diferentes plataformas de computadoras (Sun, Dec, IBM,
Macintosh, NexT, etc.).

e Arquitectura de Redes (LAN vs. WAN, Centralizadas vs. Distribuidas, ete.) y Principios de

Comunicaciones.

Sistemas Operativos , $.0. de Red y Ambientes Operativos.

Manejo de Pagueteria Comerciad.

Lenguajes de Programacian y Herramientas de Desarrollo.

Conacimientos de Bases de Datos.

Conocimientos generales sobre estindares de redes locales (imodelo OSI, SNA, TCP/IP)

Caracteristicas:

Actitud de servicio hacia sus usuarios,

Iniciativa para resolver problemas dificiles, capacidad de andlisis y sintesis,
Responsabilidad en triimites administrativos y procesos aperativos

Actitud de investigacion para la sofucion de problemas.

Conocimiento de inglés téenico relacionado a sus funciones,
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2.3.3 FUNCIONES DEL ADMINISTRADOR

La responsabilidad del Administrador de 1a Red es lograr que tanto 1a Red como sus usuarios trabajen de una
manera eficiente, ordenada y controlada a través de la dptima administracion de todos fos recursos con que
cuente dicha red. Con ese fin, se definen las funciones que tendrd un Administrador de Redes Locales:

DOCUMENTACION

¢ Conservar al menos un ejemplar de los manuales de la paqueteria, aplicaciones y manuales
de dispositivos que se tengan instalados o conectados en el Servidor asi como mantenerlos
actualizados.

o  Mantener actualizado y debidamente documentado un inventario de todos los equipos
conectados al Servidor. Si alguno de los equipos conectados hace uso de medios de
comunicacién, se debe tener como parte del inventario el tipo de enlace que usa (satélite,
microondas, mddem, etc.), el nimero de extension telefdnica (en su caso) y todos los datos
que permitan identificar el enlace.

e Mantener actualizado un inventario de los consumibles, por ejemplo: disquetes, papel,
cintas para impresoras, etc.

e Mantener actuafizada una bitdcora donde estén documentados todos los problemas de
hardware y software que hayan presentado los equipos de la red y sus respectivas soluciones.
Mantener actualizado el calendario de mantenimientos a los equipos de la red.

Mantener actualizado el calendario de respaldos del Servidor de archivos.

e Mantener actualizado un directorio telefénico del Area de Sistemas, Proveedores,
Compaiifas Integradoras de Servicios y en general de cualquier entidad o persona que pueda
brindar ayuda para resolver problemas que sobrepasen al administrador.

o Conservar toda la documentacicn que ampare equipo y software relacionado con la red, tales
como cartas de resguardo, facturas, ete.

ATENCION DE USUARIOS

o Atender todas las fallas de hardware que reparten los usuarios finales con la premisa de
solucionarlos a la brevedad posible ya sea por medio de lectura a manual o contactando a
personal externo.

¢ Solucionar fas dudas que pudiera presentar cualquier usuario en cuanto al uso de algin
paquete, aplicacion o herramienta.

o Capacidad de impartir cursos, de ser necesarios, sobre paquetes, aplicaciones o herramientas
a tos usuarios cuando se instale nn nuevo software que ellos usen o cuando se incorporen
nuevos usuarios al grupo de trabajo.

o Atender tadas fas peticiones de consumibles que hagan los usuarios, observando fas politicas
que parat tal efecto tenga el Arvea de Sistemas.

CONTROL. DE INSUMOS.

o Mantener una existencio adecuada de los consumnibles tales como papeleria, toners,
cartuchos, ete,
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MONITOREO DEL DESEMPENO DE LA RED

e Revisar el monitor del Servidor periddicamente durante el dia para detectar posibles
mensajes de error,

o Revisar todos los dispositivos de almacenamiento para verificar que los programas Antivirus
estén siempre activos.
En caso contrario hacer un chequeo exhaustivo pary detectar posibles virus.
Realizar encuestas periédicamente con los usuarios a fin de canocer su opinién acerca del
funcionamiento del Servidor y poder medir la eficiencia de éste.

INSTALACION Y ACTUALIZACION DE SOFTWARE EN EL SERVIDOR Y ESTACIONES DE
TRABAJO

e Efectuar la instalacion de paqueteria o aplicaciones nuevos, cuidando que la primera sea
original,

Efectuar las actualizaciones correspondiente al software ya instalado.

Efectuar las pruebas de funcionamiento correspondientes al software instalado.

Queda prohibida la instalacidon de cualquier software que no sea original (paqueteria pirata),
Efectuar la instalacion de programas Antivirus originales.

Cuidar que los paquetes Antivirus se actualicen periddicamente,

CREACION, CAMBIOS Y ELIMINACION DE USUARIOS

o Crear cuentas para nuevos usuarios de red con las restricciones y derechos necesarios para
su funcidn cuidando que pertenezean a un grupo funcional,

o  Trasladar la informacion integra de los usuarios que han sido cambiados a otras dreas o
departamentos.

o Eliminar cuentas de usuarios que ya no hardn uso de la red.

ADMINISTRACION DE DATOS

o Respaldar periddicamente, segtin Ja frecuencia de actualizacion de los archivos, la
informacion contenida en los dispositivos de almacenamiento de los Servidores, mediante
fos dispositivos para efectuar dichos respaldos,

e Depurar periddicamente los dispositivos de almacenamiento del Servidor, con la intencidn
de evitar que archivos obsoletos o no dtiles ocupen espacio innecesariamente,

o Conservar un ejemplar y una copia de cada uno de los paquetes y aplicaciones instalados en
el Servidor de datos en un hugar adecuado y que no sea accesible a personas no autorizadas.

o Conservar en un lugar adecuado y no accesible a personas no autorizadas, las cintas o
discos de los respaldos del Servidor de archivos.

o Preparar oportunamente el medio ambiente del Servidor correspondiente  para recibir
informacian proveniente de otros equipos por ejemplo Mainframes, Minicomputadoras, otra
red, ele. Asi como ejecutar oportunamente los procedimientos necesarios para lograr la
correcta recepeion de esta informacion, observando Jos alcances que se definan en este
sentido para necesidades especificas.

o Vulidar en coordinacion con el usuario final correspondiente, que b informacion recibida de
OIros egiiipos sea correcta.

o Respaldar oportunamente by informacion proveniente de otros equipos segin fas necesidades
de la oficing, Asi como asegurarse que la informacion enviada llegue a su destino,
observando los alcances que se definan en este sentido para necesidades especificas.
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FALLAS EN EQUIPO

o El Administrador de la Red deberd notificar a el Area de Sistemas de las fallas o
descomposturas en el equipo, para que se encarguen de reparar dicho equipo.

REPORTE DE MOVIMIENTO DE EQUIPOS E INVENTARIADO

e El Administrador de la Red deberd solicitar cualquier cambio de equipo delicado a el Area
de Sistemas para ser realizado en conjunto.

o Ll administrador de fa red es el responsable de verificar que todos fos equipo estén bajo
inventario.

2.34 NORMATIVIDAD

A todas las funciones mencionadas anteriormente es a lo que se Hama Normatividad de la
administracion de redes y se entiende como el conjunto de politicas y procedimientos acordados con
base en un conocimiento téenico sobre los aspectos que involucrian toda la administracion de dichas
redes con el objeto de regir el actuar diavia de dicha administracidn. Su mision es incorporar una
metodologia eficiente de administracion de redes locales en la institucion,
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AUTOMATIZACION DE OFICINAS BANCARIAS

3.1 ENTORNO BANCARIO Y FINANCIERO

3.1.1 FUNCION DE LA BANCA

La funcién de la banca en el mundo consiste en ser intermediaria entre individuos y empresas que tienen
exceso de efectivo y lo depositan, y aquellos que necesitan recursos y solicitan préstamos, Los primeros
reciben un premio por el sacrificio o costo de oportunidad al dejar de consumir hoy para hacerio en el futuro;
los segundos estin dispuestos a pagar por tales préstamos, Se pagan y se cobran tasas de interés. Las
utilidades de los bancos provienen del margen entre los intereses recibidos y los entregados.

La banca, como cualquier otra organizacion, poseen elementos indispensables para su
funcionamiento que conforman, de manera global, su propia esencia:

Objetivos .- Los objetivos de una organizacion son fundamentales, ya que permiten
conocer hacia donde se debe orientar el estuerzo y son un punto de referencia (ue rigen
las acciones individuales que integran a una organizacion con el fin de sefalar el
rumbo a seguir. Expresan en forma clara y precisa la orientacion institucional, y la
forma de traducirlo en resuitados tangibles, a fos que tiende la accidn,

Valores .- En lo individual, son los medios que el hombre se propone a utilizar para
su perfeccionamiento y en lo social, es el terreno de las relaciones humanas ea donde
se refleja lo que el individuo es, lo que vale y lo gue quiere ser.

Estructura de la Organizacion .- Es el medio para coordinar y atribuir ¢l trabajo, de
modo, que se facilite el logro de los objetivos. Es una herramienta al servicio de la
estrategia que permite aprovechar toda Ia fuerza de una organizacion integradas por
dreas interdependientes, cuya estrecha coordinacion posibilite el trabajo en equipo.
Ademds, de ofrecer al cliente una imagen clara de la institucién, que lo conduzea hacia
los responsables de satisfacer sus necesidades linancieras,

Premisas .- La tendencia de ta banca en nuestra época, en materia financiera, es
prestar servicios en el entorno de una banca universal, esto significa atender todas Tas
necesidades del cliente, asi pues, solo hay clientes a quienes atesder, no dreas ni
especialidades, ni tunpoco catnpos financieros que no sean ajenos. En esta época, se
vive fa integracion de grupos tinancieros y la apertura comercial, por lo que se exige
reformas en estructuras, directiices y teenologia con la finalidad de que fos bancos sean
un importante motor de desarrollo del pafs, promover el ahorro y canmalizarlo con



innovacidn y eficiencin hacia proyectos rentables, de orientar las instituciones al
mercado y acercarse a los clientes para otorgarles servicios de la mayor calidad y a la
altura de sus requerimientos.

Indicadores' .- Permiten calificar el desempeiio de un banco con base a lu
informacion que arrojan. Los principales indicadores son:

Rentabilidad = Utilidad / Activos

Productividad =  Préstamos/ Empieados

Confiabilidad = |- Cartera Vencida / Préstamos

Calidad = 0.4 Rentabilidad + 0.3 Productividad + 0.3 Confiabilidad

3.1.2  SITUACION ACTUAL

Entre los diversos cambios que ha sufrido la economia mundial en los dltimos IS afios, cobra singular
importancia la revolucionaria transformacion que ha experimentado el sector financiero en general, y el
bancario en particular, El sintoma mds claro de esos cambios es el paso de la segmentacion hacia la
globalizacion de los servicios financieros, fruto de un clima econdmico crecientemente desregulado. Los
bancos han perdido desde fines de los afios setenta su tradicional monopolio en la actividad de tomar y
prestar dinero en el mercado. Instituciones financieras no bancarias  ofrecen hoy servicios asimilables
depdsitos en cuenta corriente o cajas de ahorro, asi como prestamos de diverso tipo. En forma paralela, los
bancos incursionan en actividades histéricamente separadas de su esfera de aceion, como seguros o servicios
vinculados a operaciones en el mercado de capitales®. A este contexto, se suma el impacto tecnolégico de los
ditimos aiios, que permite ofrecer una gama creciente variada y original de servicios bancarios electrénicos,
asi como sofisticados sistemas de informacién y consulta. En suma, los afios noventa muestran ¢l desarvollo
de una actividad financiera cada vez miis compleja y diversificada en la que compiten un ntimero creciente
de actores.

REGLAS DEL JUEGO DE LA BANCA CONTEMPORANEA

Los procesos de privatizacion y desregulacion de la actividad bancaria y financiera en general han puesto de
manifiesto las dificultades a las que deberd enfrentarse la banca mexicana en los proximos afios. El
incremento de la competencia interna y ef horizonte de una agresiva competencia extranjera ( via Tratado de
Libre Comercio ) han forzado a los bancos o efectuar un ripido replanteamiento de sus estructuras, culturas
empresariales y estrategias. Ep este sentido se han hecho grandes avances para transformar una mentalidad
bancaria habituada al tuteluje y al controlb piblico directo, en particular, ajustando estructuras a las
necesidades del mercado, incorporando un mayor ndntero de personal especializado y contratando servicios
auxiliares de capucitacian, asistencia legal e informitica.

Algunos de los elementos claves (que permitirin a {os bancos adaptarse a este nuevo medio son sin
duda financieros y materiales. Una adecuada disponibilidad de capital, capacidad técnica instalada e
infraestructura  resulta en principio imprescindible para expandirse o mantenerse en el mercado, No
obstante, tanto la teoria como la prictica de las organizaciones demuestra que el éxito de toda adaptacion
depende eniltima instancia de la calidad de los recursos humanos y de las actitudes, valores y estrategias
que se adopten como gufa para la accidn,

' Férmulas segun Revista América Economia.

*Luis Alvarez Colin, Global Bussines Education Institute, La Actividad Bancaria en los Afios
Noventa: (Quién Ganara, Quién Perdera?, Periddico El Financiero, 30 de Septiembre de
1993, pp. 30A.



FACTORES CRITICOS DEL EXITO EN LA ACTIVIDAD BANCARIA

El fendmeno de la liberacién linanciera de la ultima década dio como fruto un clima ccondmico
caracterizado por la multiplicidad de actores, la globalizacidn de los servicios linancieros, el estilo agresivo
de los nuevos competidores y la progresiva influencia de la tecnologin de informacion. Todas estas
tendencias de alcance internacional, se perciben hoy con claridad en el neevo contexto en el que operan los
bancos mexicanos.

Para obtener una adecuada respuesta del sector bancario mexicano a los grandes desaffos que se
avecinan, se sugiere poner especial cuidado en los  conceptos de : Planeacidn estratégica, estructura
organizativa flexible, cultura de trabajo solidaria, participativa y liderazgo dindmico y elicaz.

PLANEACION ESTRATEGICA

Como toda organizacidn econdmica, particularmente si actiia en un medio sujeto a cambios e innovaciones
permanentes, los bancos deben prever sus metas y objetives, diagnosticando la situacion presente y
prayectando fas transtormaciones futuras. Esto implica conocer no sélo hacia donde guiere dirigirse la
organizacién, sino con gue recursos financieros, materiales y humanos cuenta y conturit para ello,

La experiencia de varios bancos demuestra que cuanto mds clara sea la estrategia a seguir,
mayores son las probabilidades de alcanzar con éxito las metas planeadas. Es preciso lograr nichos de
mercado, aun cuando el ritmo de competencia impuesto por la desregulacién econdmica no asegure su
permanencia, Cada institucion bancaria debe reconocer - pura asi desarroifar al mdximo - sus propias
ventajas competitivas. Es preciso que cada banco defina su propia personalidad en el mercado financiero y
ofrezca solo aquellos productos que sea capaz de vender con el midximo de eliciencia y el mismo costo
posible.

Por otra parte, de la misma manera en que debiera evitarse una ciega explosion en la oferta de
servicios financieros, también resulta preciso que un banco planifique su ritmo de crecimiento. Un banco
debe reconocer los limites, en tiempo y dimensiones, de su propia expansion. Un crecimiento desmedido y
acelerado en el tiempo podria producir resultados asombrosos, pero efimeros.

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA FLEXIBLE

Un banco organizado en torpo a una estructura altumente buroerdtica y centralizada dificilinente puede
responder con rapidez y eficacia a los estimulos provenientes de un medio pennanentemente en
movimiento. La cldsica organizacion de comando y control, establecida en base a rigidas Ifneas de mando y
supervisicn centralizada, resulta hoy en dia obsoleta, Este tipo de organizacion sélo puede seritil cuando se
trata de la produccion de servicios  estandarizados, que no requieren de la inventiva y la creatividad
individual.

Quizids con la excepeion de las operaciones bancarias al por menor y de consumo, en todos fos
demds servicios bancarios los Hinites entre direccion y cjecucion de los mismos se hacen cada vez mis
difusos. Esto implica la necesidad de horizontalizar en cierta medida la organizacion, con el fin de hacer
nds fluida la comunicacion entre los distintos grupos de tarea, asi como entre estos y los niveles de
administracion jerdrquica,

La rigida definicion de canales jerdrquicos bien podria sustituirse por un claro delineamiento de
funciones y responsabilidades entre fos miembros de la organizacion, Algunas empresas se han abocado,
para el misio efecto, a la reduccion de los niveles jerdrquicos en Ta pirdmide organizativa, resultando ello
e fa ereacion de estreturas mis flexibles y de riipida reaccion ante los cambios de mercado.

CULTURA DE TRABAJO SOLIDARIA Y PARTICIPATIVA
Ln un mercado que requiere la ereatividad permanente es fundamental la iniciativa individual, Un elima de

cierta diversidad. incluso disonancia, de opinionés tiende a hacer mis fructifera Ja discusion de proyectos y
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la deteccidn de errores. No obstante, un exceso de competencia interna podrfa reducir resultados adversos,
Un contexto de conflicto permanente obstacufiza los canales de comunicacion, paraliza el trabajo
coordinado y disminuye la productividad.

Es preciso lograr una mayor colaboracién interna con el fin de crear sinergfas tanto entre
grupos que trabajan en fa generacién de un mismo producto como entre las diversas dreas de la actividad.
La competencia conflictiva se trasluce a menudo en un servicio deficiente al cliente, quien debe entenderse
con diversos departamentos y divisiones que carecen de comunicacion fluida entre si. Esto afecta su vez el
posicionamiento del banco en el mercado. Los afios noventa, en contraste con fa década pasada, verdin el
resurgimiento de una cultura de trabajo que pondrd énfasis en el trabajo de equipo. La lealtad y Ia
elaboracion dentro de la empresa,

LIDERAZGO DINAMICO Y EFICAZ

Es el elemento crucial de todo proceso de transformacion. También el mds dificil y azaroso de lograr. La
mejor estrategia de cambio, la estructura organizativa mds adecuada, pueden resultar indtiles a falta de
administradores y, fundamentalmente, altos ejecutivos que rednen las cualidades necesarias para implantar
los cambios requeridos,

Dos son os elementos mds importantes de este liderazgo. por un lado, debe tratarse de personas
con vision e ideus innovadoras que permitan identificar nuevos rumbos y claborar proyecciones futuras
sobre el mercado. Esto ayuda a planear la direccion del cambio, Por otra parte, se requicre de lderes con
habilidades para el manejo de las relaciones interpersonales,

Todo proceso de eambio genera recelos y actitudes defensivas, principalmente por parte de
quienes representan la cultura tradicional de la empresa. Un lider con la adecuada capacidad para el trato
personal y la resolucion de conflictos emergentes es el elemento clave para una efectiva implementacion de
la estrategia de cambio.

3.1.3 EL PROCESO DE FLUJO DE INFORMACION

La fuerte competitividad en el mundo empresarial exige rapidez en la toma de decisiones, y una planeacidn
rigurosa y realista que considere tanto las oportunidades como las amenazas. Esto se consigue cuando se
posee una informacién confiable, actuatizada, completa y adecuada a las necesidades de cada momento; es
decir, ciando se cuenta con sistennis que permiten un acceso inmediato a los datos bisicos de la empresa y
de su mercado. Dichos sistemas se plantean con base en la redefinicion de procesos mediante la
Reingenieria,

En la figura 3.1.1, se representa ef diagrama tipico del proceso de flujo de informacion que regfa
antiguamente a uno de los principales grupos financieros del pafs, el cual se puede dividir en tres grandes
dreas:

. Area Operativa .- Es el drea donde se venden los productos(Tarjeta de débito, tarjeta
de erédito, cuenta de cheques, cuenta macestra, cuenta productiva, ete.) y se ofrecen los
servicios  bancarios (hanca electranica, aperturas, depdsitos, retiros, asesoria y
recepeion de solicitudes de fideicomisos, préstamos y productos, ete.). Es el drea de
contacto directo con el cliente.

. Sistemas .- Su funcion consiste en apoyar el desarrollo del pensamiento estratégico de
la institucion, asi como la planeacion en materia de personal, finanzas, sistemas y
tecnologia.

° Area Administrativa .- Responde a la necesidad de contar con una diveccion orientada

hacia aspectos estratégicos (formulacion de objetivos, determinacion de estrategias,

(3
o



emision de politicas generales , establecimiento de prioridades, etc.). Ademis,
investigar, desarrollar y custodiar los recursos de la institucidn, suministrindolos en
forma éptima, como servicios y soporte a las demds dreas, para el cumplimiento de las
funciones que tiene asignadas.

Dicho flujo de infarmacidn presentaba los siguientes problensas:

1. Reproceso de informacion .- No existia un medio de comunicacidn entre Mainframes
y redes locales o PC’s aisladas. En general, las oficinas de las distintas dreas
administrativas poseen diferentes dreas administrativas

2. Tiempos largos de espera en la obtencion de la informacion .- Se generaban
decisiones  fuera de tiempo que provocaban medidas ineficaces o inaplicables.
Originadas por Ila falta de prontitud en la adquisicion y procesamiento de la
informacion,

KH Trabajos redundantes .- Existia una duplicidad en el procesamiento de la
informacidn, Debido a que los departamentos no compartian experiencias de trabajo.

4, Trabajo de mis .- Se empleaban recursos humanos y servicios extras con la finalidad
de tener un flujo de informacion, aunque este no fuera el apropiado.

Informacion inadecuada .- La informacidn no estaba completa, se prestaba a una
interpretacion  particular, no era totalmente confinble. Ademds cada departamento
presentaba informacion en formatos particulares, no generales.

(9,1

Y debido a que hoy en dia los clientes son mds exigentes ( el cliente demanda y espera mis, por
que sabe que puede obtener mds ) , la competencia es intensa en un mercado globalizado y a un cambio
constante donde se exige flexibilidad y respuestas rdpidas, se decidio aplicar Reingenieria para redisefiar el
proceso de flujo de informacion y posteriormente aplicar la automatizacion de oficinas, para mejorar dicho
proceso.

La Tigura 3.1.2 muestra el nuevo proceso ( Proceso redisefiado )} en donde vuelven a presentarse
las tres grandes dreas de la institucidn tinanciera, las cuales estdn interconectadas por un constante flujo de
informacicn el cual es originado cuando los clientes realizan operaciones (1) a través de TPV's o ATM's en
el Area Operativa, a su vez estos clientes reciben una respuesta a esta operacion (2). Estas dos acciones
efectuadas en el Area Operativa quedan registradas en sistemas que corren en Micros y/o Maiframes , segiin
¢l tipo de operacidn, y a su vez transfieren una copia en tiempo real o por ciclos (dias, semanas, meses) a
Sistemas () para su almacenamiento en Mainframes que soportan bases de datos estructuradas y
distribuidas, Esta informacién estd disponible para su consulta por el Area Administrativa, mediante un
enlace via WAN (4), a través de Redes LAN y PC's aisladas en donde posteriormente serd manipulada con
el proposito de obtener informacidn estratégica. Una vez obtenida esta informacion estratégica, esta genera
politicas, estrategias y ticticas para los productos y servicios que ofrece el Area Operativa las cuales son
regresadas por ko misma via WAN (§). Lixisten otros flujos de informacian de menor importancia en cuanto
i volumen, como la informacion de recursos humanos que sale del Area Administrativa hacia las otras dos
dreas (7) y la informacion en tiempo real del Area Operativa hacia el Arca Administrativa (6).

En fafigura 3.1.2 se destaca el enlace LAN-WAN para apoyur precisamente el correcto flujo de
informacian, siendo el medio por el cual los problemas de reproceso de informacion, los tiempos kugos de
espera para la oblencion de la informacion, los trabajos redundantes, los trabajos de mads y L informacion
inadecuada desaparecen al tener un medio de acceso apropiade o la informacion almacenada en Bases de
Datos residentes en Mainlrames. Por otra parte, el concepto de la arquitectura Cliente/Servidor toma lo
mejor de Ias dos arquitecturas de red que ka preceden, del Proceso Centralizado, que se Heva acabo en
Mainframes y Micros de fas Area Operativa y de Sistemas, toma la capacidad de estos para el procesamiento



y alimacenamiento masivo de informacion. Y del Proceso Distribuido, que opera en las redes locales  del
Area Administrativa, toma la facilidad de manejo y presentacién para el usuario y fa capacidad de compartir
recursos de red.

En lo que respecta a la paqueteria, aplicaciones y Sistemas de Informacion Gerencial se revalug la
razon de ser de cada uno de ellos. Para el caso de las oficinas afines, la paqueterfa se procedié a
estandarizarse permitiendo que los usuarios tuvieran el tiempo adecuado para aprender a manejar el nueva
software 'y a migrar su informacion a la nueva paqueteria. En las oficinas que requirieron otro tipo de
paqueteria se les atorizd previa justificacion. En lo que respecta a las aplicaciones y SIG’s se redisefaron
con base a los nuevos requerimientos, para que la informacion que presentan actualmente no tenga que ser
reprocesadi,

314 PREMISAS Y OBJETIVOS PROPIOS DE LA !{EINGENIERI'A
APLICADA AL PROCESO DE FLUJO DE INFORMACION

A continuacion se mencionan los objetivos y premisas que se tomaron en cuenta para ef rediseiio def proceso
de flvjo de informacidn y los medios con los que se implemento:

. Establecer los canales automatizados para ¢l flujo de la informacidn .- A través de
redes de drea local bajo la arquitectura Cliente/Servidor y aplicando correctamente la
Reingenieria (antes de automatizar los procesos existentes).

» Apoyar la venta de los productos y servicios del drea bancaria y financiera .- Se
apoya la venta de productos y de servicios proporcionando informacidn estratégica, a
través de los Sistemas de Informacion Gerencial, de cada producto y servicio
encaminada a mejorarlos, crear nuevos o desaparecer los productus o servicios
existentes de acuerdo a las necesidades del cliente,

. Reducir el tiempo de proceso individual .- Utilizando aplicaciones especializadas
para agilizar procesos, minimizar tiempos y costos y aumentar la eficiencia en el
manejo de la informacion, ademds de abtener mayor rapidez en el tiempo de respuesta.

. Apoyar la toma de decisiones de manera oportuna, veraz y confiable .-
Estandarizando los procesos e implementando sistemas moldeables especificos que
proporcionen informacian de valor en el momento que sea requerida.

L Se tienen las siguientes premisa .- La informacion mids cara que existe es aquetla que
no se tiene. La informacion oportuna y confiable es indispensable para la correcta toma
de decisiones. Por tanto la tecnologia de punta permite actuar con mayor dinamisino.
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3.1.5 REINGENIERIA  APLICADA

AL PROCESO DE FLUJO DE

INFORMACION DE UNA OFICINA EN PARTICULAR

Aunque el Proceso de Flujo de Informaciion que se ha venido describiendo se ha considerado a nivel Macro
(englobando la tres grandes dreas de la Institucion Financiera en estudio), este se puede aterrizar y obseyvar
de mancera particular en una sola oficina del Area Administrativa que, desde luego, se interrelaciona con
departamentos de las otras dreas invotucradas y sus problemas son similares a los de otras oficinas de la

misma drea.

La transterencia de reportes generados a partir de
consultas en SQL, a los Maiframes del Area de
Sistemas, se hace via WAN, enlazando la PC de la
oficina con Mainframes en particular. Una vez que
el reporte en formato ASCII se encuentra en el HD
de la PC, se procede a eliminar la informacion
basura, ordenarla y linatmente pegar la informacion
de interés en bases de datas, para su seguimiento
historico y la generacidn de reportes estratégicos.
Este proceso se realiza mensualmente y lleva por lo
menos 8 hrsthombre realizarlo. Es muy rutinario y
manticne la PC ocupada en ¢l proceso, El tiempo
depende, mas que nada, de la saturacion de ln WAN
y del Mainframe

Instalacién de un Servidor de Base de Datos, con
Arquitectura Cliente/Servidor que se conceta
automdtica 'y peribddicamente con  los
Mainframes del Area de Sistemas, mediante un
programna residente en dicho servidor. Realiza
las consultas gue tiene programadas, Importa los
reportes generados (mediante un Requester) 'y
los vacia en sus bases de datos.

Todo lo anterior s¢ realiza de manera
transparente para el usuario. Dura , entre un
50% y un 75% menos de tiempo en realizarse
que el proceso anterior y no requicre de la
intervencion de los usuarios. Y sobre todo, no
requiere un horario en particular para
efcetuario lo que permite coordinarse con otras
oficinas para no saturar el triafico de la WAN ni
la eapacidad del Mainframe,

El proceso anterior lo realizan varias usuarios con el
fin de obtener datos o inlormacion, diferente o a
veces similar, Cada uno de ellos posce bases de
datos  particulares  lo que  conlleva  a  tener
informacion de gran volumen o duplicada  en el
Servidor de Archivos. Siun usuario desea consultar
una B.D. que se encuentre ocupada por otro usuario,
na lo puede hacer hasta goe el otra la desocupe.

Con ¢l empleo del Servidor de Base de Datos se
logra homogeneizar la estructura de las bases de
datos, Las B.D. que se repetian, ahora sen
comunes & todes los usuarios involuerados con el
fin de compartirlas, E1 espacio del HD del
Servidor de Archivos se libera de esta
informacion, ahora soportada por ¢l S, de B.D,
Si un usuario requicre hacer consultas a B.D,
que se estén usando, ¢) Servidor de B.D. le
manda sdlo aquellos registros que requiera
(Arquitectura C/S) permiticndo que todos los
demds usnarios puedan usar esa misma B.D,

Los recursos de computo no se estan aprovechando
totalmente.

Al implantarse la Arquitectura C/S , primero el
Servidor de B.1D. se convierte en Cliente del
Mainframe (Servidor) al consultar informacion
de este. Despuds las estaciones de trabajo se
convierten en  Clientes al  procesar  las
aplicaciones, manejar 1/0 en pantalla y generar
reportes, aplicaciones y formas y el Servidor de
B.D. (Servidor) administra la seguridad, la
escritura  y lectura sobre la BD. |, las
transaceiones y ¢l control de la concurrencia de
usuarios sobre la informacion.
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AREAS DE RESPONSABILIDAD
AUTOMATIZACION DE OFICINAS

3.1.6 EN EL PROYECTO DE

El proyecto de Automatizacién de Oficinas tuvo dreas responsables para su seguimiento y control con el fin
de deslindar responsabilidades en cuanto su realizacion,

Planeaciion del Proyecto de Automatizacién de | Alta Direccion Planea/Autoriza
Oficinas A.Sistemas Asesora
Levantamiento de informacidn A.Sistemas y Departamento Autoriza
involucrado Realiza
Seleccidn de provecdores A.Sistemas Realiza
Necesidades de Hw y Sw A.Sistemas Realiza
Identificacion y na. de usvarios A.Sistemas y Departamento Autoriza
involucrado Realiza
Elaboracion del Presupuesto A.Sistemas Autoriza/Elabora
Departamento involucrado Aprucba
Autorizacion del Proyecto Alta Direcciion Autoriza
Requisiciones de equipo A.Sistenmas Solicita
Compaiifa Integrad, de Servs. Recibe
Disefio iogico y fisico de la red A.Sistemas Reuliza
Recepcion y entrega de equipo A.Sistenmas Entrega
Departaniento involucrado Recibe
Seleccion y capacitacion del Administrador de | Recursos Humanos Selecciona
Red A.Sistemas Coordina
Compaifa Integrad. de Servs, Capacita
Instalacion fisica de lared y Sw base A Sistemas Realiza/Coordini
Compaiia Integrad. de Servs, Realiza
Administrador de Red Realiza
Instalacion de aplicaciones y alta de vsuarios Sistemas Realiza/Coordina
Administrador de Red Coordina
Capacitacion a usvarios A.Sistemas Coordina
Compaiiin Integrad. de Servs, Capacita
Adnministrador de Red Capacita
Soporte téenico A.Sistemas Coordina
Compaiia Integrad. de Servs. Realiza
Administrador de Red Realiza
Seguridad y monitoreo de a red Administrador de Red Realiza




| DIAGRAMA GENERAL DEL PROCESO DE FLUJO DE INFORMACION EN UNA INSTITUCION FINANCIERA
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Figura 3.1.2
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