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PIOI0g0 e
Sistemas de Informacion, el libro que tiene entre sus manos, ha sido escrito como un “libro de texto”
para carreras universitarias y de formacion profesional y, a la vez, como un “libro de lectura y consulta”
pensando en autodidactas y profesionales que desean introducirse en el campo de los sistemas de
informacion, drea clave en cualquier organizacion y empresa moderna. Pretende proporcionar los cono-
cimientos tecnoldgicos clasicos y aquellos otros innovadores utilizados en las companias en la actualidad
asi como otros previstos para la segunda mitad de la década actual en un tema tan necesario como son
los sistemas de informacion gerenciales o de la empresa.

La gestion o administracion de la informacion es un conjunto de técnicas y habilidades criticas que
impactan en el éxito actual y futuro del entorno de los negocios. Todas las decisiones realizadas por las
empresas implican, en algun aspecto y nivel, la gestion y uso de los sistemas de informacion. Las tecno-
logias de la informacion (TI) son un recurso critico en los negocios de hoy dia y, naturalmente, del futuro.

Los gerentes o administradores y los directivos de la empresa necesitan hoy dia conocer acerca de
las capacidades de su organizacion y de los usos de la informacién tanto como pueden necesitar com-
prender para la obtencién y gestion de los recursos financieros del presupuesto.

La ubicuidad de los dispositivos mdviles (tabletas, teléfonos inteligentes, laptops, phablets...) junto al
acceso a las apps (aplicaciones maviles) a través de Internet, han convertido a las tecnologias celulares
actuales y futuras en la espina dorsal del dia a dia de cualquier modelo de negocio.

La mayoria de los empleados, de cualquier edad y nivel profesional, y también de cualquier region
geogréfica poseen un teléfono inteligente, una tableta o un laptop, y acceden a aplicaciones del trabajo
en linea. Esta circunstancia les confiere un rol determinante en la administracion de los sistemas de in-
formacion.

La colaboracion entre personas gracias a las tecnologias colaborativas esta creciendo de modo es-
pectacular debido al uso de herramientas adecuadas y especialmente por los medios sociales tales
como redes sociales, blogs, wikis...

Hoy dia, la mayoria de los estudiantes de universidad y los empleados jévenes en las empresas son
nativos digitales (los nacidos en los afos 80 a 95); han nacido con el advenimiento de Internet y de la Web
asi como de los medios sociales. Esta circunstancia les hace conocer las tecnologias y herramientas de
la Web de un modo natural como pueden ser el conocimiento del automavil, el tren o el avién, vy ello les
faculta para el acceso a la informacién de forma espontanea y con un resultado éptimo.
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Este libro esta inspirado fundamentalmente en los pilares actuales y futuros de la actual era de la
informacion que la consultora Gartner denomina el Nexo de las Fuerzas y que consta de cuatro grandes
fuerzas o pilares: cloud computing, informacién (Big Data), movilidad y medios sociales (social media). A
estos cuatro pilares se les ha unido con gran intensidad en estos dos Ultimos anos la fuerza o tendencia
del Internet de las cosas (loT) o Internet de todas las cosas (Internet of Everything) como le gusta ahora
denominar la citada consultora Gartner y a Cisco.

El objetivo principal del libro es analizar y describir el rol de los sistemas de informacion que ayudan
de modo muy notable a los administradores (gerentes) y directivos en la toma de decisiones en las orga-
nizaciones y empresas. He escrito el libro apoyandome, no solo en mi larga experiencia docente, sino y
sobre todo en los conocimientos que he adquirido impartiendo asignaturas como sistemas de informa-
cion, gestion del conocimiento, sistemas informaticos, gestion del conocimiento, inteligencia de negocios
y otras similares.

Es una obra sobre los sistemas de informacion y los recursos de tecnologias de la informacion em-
pleados en la actualidad y en el futuro por las corporaciones, asi como por los métodos empleados para
desplegar y desarrollar del modo mas dptimo posible dichos recursos y poder conseguir los objetivos
estratégicos y tacticos de una organizacion. En otras palabras, hemos tratado los actuales sistemas de
informacion y enunciar los del futuro soportados en las tecnologias de la informacion como cualquier otro
recurso estratégico organizacional. Un activo que los gerentes, administradores y directivos necesitan
utilizar y entender para ser los mas eficientes posible en su quehacer diario y capacitarse para planear,
seleccionar, desplegar y administrar del modo mas rentable sus organizaciones creando valor éptimo
adecuado a las mismas.

¢A quién va dirigida esta obra?

Hemos intentado escribir un libro de texto que como ya hemos comentado pueda ser empleado por es-
tudiantes universitarios y de tecnoldgicos o formacion profesional en la asignatura clasica de Sistemas de
Informacion o titulos similares como Fundamentos de Sistemas de Informacion, Sistemas Informaticos, y
otros especializados como Analitica de negocios, Inteligencia de negocios, etcétera, pero a la vez hemos
tratado de escribir un libro profesional que pueda ser empleado para introducirse en los conceptos funda-
mentales de la gestion de la informacion, las tecnologias de la informacion, analitica de datos, gestion del
conocimiento, inteligencia de negocios o negocios digitales que faciliten a estas personas (empleados,
gerentes o directivos) la toma de decisiones mas eficiente en sus tareas diarias. De igual modo, hemos in-
tentado llegar a todos aquellos profesionales y directivos de empresa que necesitan recordar y actualizar
(reciclarse) sus conocimientos sobre las nuevas tendencias tecnoldgicas que sefalan las grandes consul-
toras tecnoldgicas como Gartner, Forrester, IDC o McKinsey, o las grandes consultoras generalistas como
Accenture, PriceWaterhouseCooper, Deloitte, Indra, CapGemini, etcétera.

Como libro de texto que es, pretende abarcar los programas de las asignaturas clasicas citadas de
universidades, institutos tecnoldgicos, institutos de formacion profesional en carreras de Administracion
y Direccion de Empresas, Economicas, Mercadotecnia (Marketing), Comunicacion... y, en las diferen-
tes ingenierias, que estudian las tecnologias de la informacidn y comunicaciones como soporte de sus
estudios, tales como Ingenieria Informatica, Ingenieria de Sistemas, Ingenieria Industrial, Ingenieria de
Organizacion Industrial, Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria electronica... que necesitan ineludi-
blemente conocer los fundamentos de los sistemas de informacion como herramienta clave de aplicacion
de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones.
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Organizacion de la obra

El libro se ha estructurado en cuatro partes de modo que cumplan con los contenidos clasicos de pro-
yectos de sistemas de informacion y sobre todos los contenidos modernos € innovadores contemplados
como tendencias tecnoldgicas y de obligada necesidad en organizaciones y empresas.

Estas cuatro partes tratan de facilitar al estudiante, profesor 0 maestro —que sigan el libro y lo recomiende
como texto o consulta— o a los lectores profesionales o autodidactas que lo sigan, su lectura y posterior apren-
dizaje. Por esta razén, cada parte consta de un conjunto de capitulos que pretenden fundamentalmente que el
lector pueda seguir el contenido del libro de modo secuencial o bien organizar su lectura y andlisis en el orden
que considere mas oportuno en funcién de su formacion o de su interés personal.

e Parte |. Describe los fundamentos y estructura de un sistema de informacion, las plataformas
tecnoldgicas actuales y futuras, en las que se sustentan. También, se describen las innovaciones
tecnoldgicas de mayor impacto en los citados sistemas.

e Parte Il. Describe como las nuevas tecnologias han cambiado y continuaran cambiando el pano-
rama competitivo de las empresas, asi como el entorno social donde se desarrollan.

e Parte lll. Los sistemas de informacidn como su nombre indica se soportan en datos. En esta
parte, se analizan los diferentes tipos de datos juntos con las herramientas tradicionales que los
procesan (bases de datos y data warehouses) junto con las nuevas bases de datos en memoria y
analiticas que manejan los tipos de datos innovadores que procesan las organizaciones y empre-
sas. Asimismo, se describen materias tan importantes en las organizaciones y empresas como
gestion del conocimiento, inteligencia de negocios, negocios digitales, nueva empresa (empresa
2.0y social), asi como las teorias y herramientas de analitica de datos y analitica de negocios.

e Parte IV. Concluye el texto centrandose en como crear, desarrollar e implementar sistemas de
informacion como espina dorsal de la organizacion. También, examinara los sistemas de infor-
macion del futuro analizando las tendencias tecnoldgicas mas sobresalientes y de impacto que
se prevén para el afo 2014 y siguientes. De igual forma, contemplaremos temas profesionales
de obligado conocimiento por los profesionales de los sistemas de informacion tales como ética,
privacidad, proteccion de datos...

Recursos

Todos los capitulos del libro se han estructurado de modo que contenga las secciones necesarias para
que el lector pueda introducirse en el tema central del capitulo asi como en los recursos necesarios para
profundizar en el contenido tanto desde el punto de vista didactico como desde el profesional, proporcio-
nandole recursos que lo vayan introduciendo en este campo y preparandole para su introduccion gradual
en la empresa sefalandole las practicas que consideramos mas iddneas para esa formacion. Las partes
que contiene cada capitulo son las siguientes:

Objetivos. Los objetivos del aprendizaje proporcionan una revision de los conceptos clave que los estu-
diantes y lectores del libro consideramos que deben llegar a conocer después de la lectura del capitulo.

Introduccion. Breves resefas introductorias al capitulo que sirvan de iniciacion a la lectura y andlisis del
contenido.

Desarrollo. Descripcion del capitulo con resenas de interés para el lector.

Sistemas de Informacion en la empresa - Joyanes Aguilar Alfaomega



XXIV

Resumen. Sintesis de los conceptos mas importantes tratados en el capitulo y que puedan servir para
consolidar su aprendizaje académico.

Sitio Web oficial del libro
Incluye en cada capitulo:

Preguntas de repaso. Un conjunto breve de cuestiones y preguntas que permitan al lector una pequefa
evaluacion practica de los conocimientos adquiridos con la lectura del capitulo.

Ejercicios. Conjunto de gjercicios tedrico-practicos extraidos de los temas nucleares del capitulo y tam-
bién ejercicios de Internet donde el lector pueda practicar, verificar y contrastar los conceptos aprendidos
de la lectura del capitulo.

Recursos. Conjunto de direcciones Web de sitios profesionales (empresas, consultoras, universidades,
centros de investigacion, medios de comunicacion —revistas, diarios, eBooks—...) que faciliten al lector:
conocer portales y paginas Web profesionales, encontrar informacion adicional profesional de provee-
dores de soluciones informaticas y de sistemas, consultoras, fabricantes multinacionales de hardware/
software, portales de informacion, etcétera.

Lecturas recomendadas. Libros, articulos y revistas recomendadas para profundizar en los temas tra-
tados en el capitulo y que han sido utilizados por el autor como consulta y soporte en la redaccion del
mismo.

Referencias. Notas complementarias de ampliacion de conceptos, resefas, etcétera incluidos en el
contenido del capitulo.

Ademas en el Sitio Web se publica documentacidn complementaria al contenido del libro y que se preten-
de actualizar con la mayor frecuencia posible. Los recursos Web incluidos en el libro son los siguientes:

e Bibliografia de sistemas de informacion

e Recursos Web (URL) de interés para el lector tanto de tipo didactico como de tipo profesional:
sitios Web de empresas, consultoras, revistas, editoriales...

® Presentacion en transparencias/diapositivas (slides). Archivos digitales en formato PowerPoint
o pdf, correspondientes a cada capitulo del libro y que contienen los conceptos tedricos y prac-
ticos fundamentales del mismo. Las presentaciones buscan conseguir dos objetivos principales:

Primero. Facilitar al profesor, maestro o profesional que opte por utilizar el libro bien como texto
de la asignatura o como libro de consulta, una herramienta grafica para utilizar en sus clases,
presentaciones, revisiones, etcétera.

Segundo. Facilitar al alumno o lector una herramienta de presentacion con los temas mas no-
tables del capitulo tanto en el aspecto tedrico como en el practico asi como documentacion de
referencias Web, libros, informes, estudios, etcétera.

e [ ecturas complementarias:
— Apéndice A Redes de telecomunicaciones
— Apéndice B Internet y la Web

— Apéndice C Tendencias tecnolégicas y roles profesionales en los sistemas de informa-
cion gerenciales
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Registro en la Web de apoyo

Para tener acceso al material de la pagina Web de apoyo del libro:

1. Iralapéagina http://virtual.alfaomega.com.mx

2. Registrarse como usuario del sitio y propietario del libro.

3. Ingresar al apartado de inscripcion de libros y registrar la siguiente clave de acceso:

4. Para navegar en la plataforma virtual de recursos del libro, usar los nombres de Usuario y Contrasefna
definidos en el punto numero dos. El acceso a estos recursos es limitado. Si quiere un ndmero extra de
acceso envie un correo electronico a webmaster@alfaomega.com.mx

Estimado profesor: Si desea acceder a los contenidos exclusivos para docentes por favor contacte al representante
de la editorial que lo suele visitar 0 envienos un correo electrénico a webmaster@alfaomega.com.mx
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Parte I:
Los sistemas de informacion en organizaciones y empresas en la

era de la nube y de los grandes volumenes de datos (Big Data)

Fundamentos de los sistemas de informacion

4 )
Contenido Objetivos
1.1 INEOAUCCION ..o 2 Definir los términos dato, informacion
192 1ainf o fe de | o 9 y conocimiento, asi como la piramide
.2 La Intormacion, Soporte de 1as 0rganizaciones ..............ccccvvvernnenns del conocimiento, dando ejemplos de
1.3 Las tecnologias de [a informacion ...........cc.ooovevereevoneeeeeseseeseeenns 5 cada tipo.
1.4 ¢Qué es un sistema de informacion?............c..cocevevveevinieereniesnnnns 6 Definir los términos tecnologias de la

1.5 Los sistemas de informacion en la toma de decisiones

informacion, sistemas de informacion
y jerarquia de sistemas de informacion.

GBI MBYOCIO .. M Identificar las funciones basicas y los
1.6 EStrategias & NEGOCIO ..........vveerveeeeeeeeeseeeereesseresseeeseeeeseeesseeeseens 12 componentes de un sistema de infor-
macion.
1.7 Estrategia de un sistema de informacion ...........c.cccoeevorvrrieieninnnnn. 13 . .
Examinar las diferentes formas en las
1.8 Categorias de sistemas de informacion .............ccceeeeviiiereiennenn. 16 que se utiliza un sistema de informacion
1.9 Los roles profesionales en los sistemas de informacion................... 19 en la toma de decisiones.
B . B Listar y examinar el triangulo de estra-
1.10 Gestion de los recursos de informacion ..., 21 tegias que componen un sistema de
TATRESUMEN oo 22 informacion.

Examinar e identificar las diferentes cate-
gorias de un sistema de informacion.

|dentificar mediante consultas en sitios
de Internet y en agencias de empleo,
los roles profesionales demandados en
los sistemas de informacion.




2 1 - Fundamentos de los sistemas de informacién

1.1 Introduccion
La informacion se ha convertido en la era actual en el activo estratégico mas valioso para organizaciones y empre-
sas. Los negocios necesitan informacion precisa, fiable y oportuna diariamente y, en muchos casos, en tiempo real.

Los sistemas de informacion recogen o rednen, procesan, almacenan, analizan y distribuyen la informacion
para un propodsito u objetivo especifico. El conjunto de sistemas de computacion utilizados por una organizacion
0 empresa se conocen como Tecnologias de la Informacion (T1) en sentido general o también Tecnologias de la In-
formacion y la Comunicacion o comunicaciones (TIC) cuando se desea especificar y citar expresamente los so-
portes de comunicacion. De hecho, Tl y Sl (sistemas de informacion) en ocasiones, son términos intercambiables.

La jerarquia de los datos: datos, informacion y conocimiento (con un cuarto nivel considerado por muchas
escuelas y expertos, “la sabiduria”) son el soporte de los sistemas de informacidon. Aunque la mayoria de
personas asocian los sistemas de informacion con elementos tecnoldgicos, en el capitulo, examinaremos la
importancia de las tecnologias pero junto con los otros dos componentes fundamentales de un sistema de
informacion: personas y procesos/procedimientos. Asimismo, se examinaran los conceptos clave de infraes-
tructura y arquitectura de los sistemas de informacion.

También haremos una introduccion a las tendencias tecnoldgicas clave que utilizaremos a lo largo del libro
y que configuran la estructura de los sistemas de informacién actual y futura. Las grandes consultoras, Gartner,
Forrester, IDC, McKinsey... consideran que los grandes pilares tecnoldgicos sobre los que se sustentan los sis-
temas de informacion actuales y futuros giraran en torno a los cuatro siguientes: computacion en la nube (cloud
computing), movilidad, analytics o analisis de datos y grandes volumenes de datos Big Data, y medios sociales
(social media), a las que sera preciso unir nuevas tendencias en torno a la posicion geografica o geolocalizacion
(location), Internet de las cosas (M2M, comunicacion maquina a maquina) y la ya consolidada implantacion
de la Web 2.0 y la evolucidn en torno a la Web 3.0, Web social, Web de los sentimientos o Web 4.0 a la que
ya apuntan muchos futurélogos de la tecnologia. Estas tendencias estan cambiando el rol de los sistemas de
informacion tradicionales, que han de adaptarse a las citadas nuevas innovaciones tecnoldgicas y tecnologias
de la informacion, y las que puedan ir apareciendo en los siguientes afos.

1.2 La informacion, soporte de las organizaciones
Las organizaciones y empresas dependen en su vida diaria de la informacion, las tecnologias de la informacion
y las comunicaciones o simplemente de las tecnologias de la informacién que procesan dicha informacion, y
de los sistemas de informacion también denominados Sistemas de Informacion de Empresas (SIE) cuando
se aplican al sector empresarial. Para definir informacion lo mas acertadamente posible es necesario definir la
escala del conocimiento que nos permitira posteriormente utilizarla en el proceso de toma de decisiones. Existe
confusion entre los tres términos, por lo que antes de continuar trataremos de proporcionar algunas definicio-
nes que nos permitan la discriminacion de dichos conceptos por la importancia que tendra en los sistemas de
informacion, y sobre todo en su uso para la correcta toma de decisiones.

1.1.1 Datos
El Diccionario de la Real Academia Espafiola (DRAE), en su 222 edicion, proporciona tres acepciones al término:

1. “Antecedente necesario para llegar al conocimiento exacto de algo o para deducir las consecuencias
legitimas de un hecho”.
2. “Documento, testimonio, fundamento”.

3. Infor.[informatical. “Informacion dispuesta de manera adecuada para su tratamiento por un ordenador
[computador]”.
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De tas tres acepciones, sin duda, habra que decantarse por la nimero tres; sin embargo, la primera defini-
cién nos conduce al conocimiento y a la toma de decisiones. No obstante, desde nuestra perspectiva actual,
el dato o elemento dato, como también se le conoce, se refiere a una descripcion elemental de cosas, eventos,
actividades, actividades y transacciones que estan registradas, clasificadas y almacenadas, pero no organiza-
das para transmitir ningun significado especifico.

Un dato, en esencia, es un elemento de conocimiento que carece de significado por si mismo o que esta
fuera de contexto. Los elementos de datos pueden ser nimeros, letras, figuras, sonidos, dias de semana, mo-
neda, afo, objetos, etc. Ejemplos de elementos de datos son colecciones de ndimeros (5, 7, 14, 35. 221. 67,
840) y de caracteres (A, B, C, D, M, N, P).

1.1.2 Informacion

El término informacion, en el diccionario de la RAE, es mucho mas amplio. Tiene ocho acepciones, pero ade-
mas considera una gran cantidad de tipos de informacién y sobre todo considera dos términos de gran interés
para nuestros objetivos: fuentes de informacion y tratamiento de la informacion.

Fuentes de informacion. 1. Confidencias, declaraciones o base para la elaboracion de una noticia o
reportaje periodistico; 2. Personas que emiten esas declaraciones.

Tratamiento de la informacion. En este caso particular considera la definicion dentro del término infor-
matica: Aplicacion sistematica de uno o varios programas sobre un conjunto de datos para utilizar la
informacién que contienen.

Desde nuestro enfoque de sistemas, la informacion: es un dato o conjunto de datos, elaborados y situados en
un contexto, de forma que tiene un significado para alguien en un momento y lugar determinados (de Pablos,
2012). En realidad, la informacion se refiere a los datos que han sido organizados de modo que ellos tienen
significado y valor para el recipiente que las contiene. Por ejemplo, el dato 166,386, en si no tiene significado,
pero si lo asociamos con una moneda, el euro, entonces si tendria sentido como informacion, ya que el euro
es equivalente a 166,386 pesetas (antigua moneda espafnola). De igual modo, 1,2836 carece de significado
por si mismo, pero si lo vinculamos a la valoracion del euro-ddlar, tendria significado ya que 1 € = 1,2836 U$S
(cotizacion al 17 de mayo de 2013). Informacion significa, entonces, datos que han sido procesados, organiza-
dos, o puestos en contexto, de modo que tienen significado y valor para las personas que reciben esos datos.

Otro ejemplo, en el primer trimestre de 2013, se ha vendido un total de 418,6 millones de teléfonos celulares
(datos), de los cuales 216,2 millones (51,6% del total) fueron teléfonos inteligentes (smartphones) y 48,46%,
202,2 millones fueron teléfonos maoviles tradicionales (informacion). En ese sentido, informacion equivale a
datos con relevancia y proposito especifico. Las personas convierten los datos en informacion organizandola
en unidades de andlisis (euros, ddlares, pesos, fechas o clientes). Para ser relevante y tener un proposito, la
informacioén se debe considerar dentro del contexto en que se usa y recibe.

Debido a las diferencias en el contexto, la informacion puede variar segun los niveles jerarquicos dentro
de una organizacion, y esto se refleja en las diferentes actividades que se realizan en cada nivel. Por ejemplo,
cuando se consideran las diversas funcionalidades relativas a las transacciones de ventas de una empresa, el
director del departamento de mercadotecnia puede estar interesado en las caracteristicas demogréficas de los
compradores (edad, género, direccion postal); mientras que el departamento de contabilidad, seguramente,
estara también interesado en sistemas de pago de los clientes (metalico, pago aplazado, pago con tarjeta de
crédito), fecha de pago, cuenta y nimero de cliente.
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Pero realmente, donde adquiere su mayor valor la informacion es en el
contexto de toma de decisiones 0 acciones que se van a tomar como con-
secuencia del valor de dicha informacion. }

La toma de decisiones por un actor (humano o maquina) requiere dispo- Toda decisién supone la elec-

ner de (de Pablos, 2012): cién entre cursos o lineas de
accion alternativos.

. Informacion sobre las entradas del entorno y posibilidades de ocu-
rrencia de ciertos eventos.

e Informacion sobre la situacion del sistema y objetos.
e Alternativas disponibles y consecuencias.

Los tipos de informacion son muy numerosos y dependeran del campo de aplicacion. En nuestro caso, la
informacion que normalmente mas nos va a interesar es la informacion de empresa, que puede ser interna o
externa a la organizacion. De igual forma, las necesidades de informacion pueden variar a través de los diferen-
tes niveles jerarquicos de la empresa.

1.1.3 Conocimiento

El conocimiento consta de datos que han sido organizados y procesados para transmitir comprension, apren-
dizaje acumulado y experiencia (expertise), de modo que ellos se aplican a un problema o actividad de ne-
gocios actual. Por ejemplo, supongamos que una gran empresa recluta becarios y trabajadores fijos de una
determinada universidad y de la carrera de administracién de empresas, con una nota media de la carrera de
siete (sobre un total de 10 puntos), y la experiencia de varios anos ha sido de éxito, pero con deficiencias en su
conocimiento tecnoldgico de sistemas de informacion. El conocimiento adquirido por la empresa le conducira
a seguir eligiendo egresados de administracion de empresas con un promedio superior a siete, aunque con
estudios de sistemas de informacion o al menos tener aprobada una asignatura de sistemas de informacion.

En ese sentido, el conocimiento es informacidn que se sintetiza y conceptualiza para proporcionar valor.
Es informacion con el afiadido del gran valor que entrafia. Implica también la sintesis de multiples fuentes de
informacidn a lo largo del tiempo. El total de la contribucion humana se incrementa junto con el continuum de
datos a informacion y de informacion a conocimiento, utilizada para tomar decisiones adecuadas, y si estas
decisiones son acertadas en un porcentaje elevado, se alcanza el nivel de la sabiduria.

Los sistemas de informacion utilizaran la cadena de conocimiento: el sistema procesa datos que se con-
vierten en informacion y cuando se considera un contexto (la empresa, la universidad, el departamento) se
convierten en conocimiento que sirve para la toma de decisiones acertada y fiable. La Figura 1.1 muestra la
jerarquia o piramide del conocimiento y su imbricacion en la toma de decisiones de la empresa.

1.1.4 La sabiduria

Algunas escuelas de pensamiento y de tecnologias, y expertos en la gestion del conocimiento y en los siste-
mas de informacion, suelen declarar un cuarto nivel jerarquico en la cadena del conocimiento, la sabiduria. La
sabiduria (wisdom), en este caso, es conocimiento, fusionado con intuicion, juicio y experiencia que facilita la
capacidad para la toma de decisiones eficaces, eficientes y acertadas. Una definicidon que se suele acufiar en
ambientes de negocio es que la sabiduria se alcanza por una persona, cuando ya ha tomado un gran nimero
de decisiones que han superado el nivel de excelencia, o dicho de otro modo, las decisiones han sido correctas
y la organizacién ha conseguido grandes beneficios de esas decisiones.
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1.1.5 La jerarquia de la informacion: hacia el sistema de informacion

Una vez que se tiene una clara comprension de datos, informacién y conocimiento, el objetivo se desplaza a los
sistemas de informacién basados en computadoras, o simplemente sistemas de informacion. Estos sistemas
procesan datos en informacion y conocimiento que ya puede utilizarse para la toma de decisiones.

Un sistema de informacion [basado en computadoras] es un sistema que utiliza tecnologias de la infor-
macioén para realizar alguna o todas sus tareas previstas. Aunque en la actualidad no todos los sistemas de
informacion estan computarizados, si lo estan en su mayoria.

1.3 Las tecnologias de la informacion
Antes de afrontar una definicion de sistemas de informacion vamos a describir el concepto de tecnologias de
la informacion dado que constituyen el soporte de los sistemas de informacion.

Las Tecnologias de la Informacion (TI) se refieren a herramientas basadas en computadoras que las perso-
nas utilizan para trabajar con informacién dentro de una organizacion (Rainer, 2013).

Las Tl estan transformando las organizaciones modernas, y suponiendo un gran impacto y cambio social
en los individuos, la sociedad, y el entorno. Las Tl estan facilitando la vida a las personas que se pueden co-
municar, colaborar y compartir. Las organizaciones viven y compiten en un entorno global que ha sido radical-
mente cambiado por las tecnologias de la informacion; si desean competir con éxito han de recurrir a un uso
interno y eficiente en tiempo real y por las facilidades que ofrecen, cada dia con el modelo 24/7/365.

Hoy en dia, las Tl giran en torno a varios pilares que sostienen a organizaciones y empresas: tecnologias
moviles e inaldmbricas, medios sociales (social media), posicion o mejor, geolocalizacion, Internet de las cosas;
todos ellos aglutinados por la computacion en la nube (cloud computing) y los grandes datos (Big Data), inte-
grados, a su vez, a grandes centros de datos (data centers) y la Internet de las cosas. Las Tl se agrupan en tres
grandes bloques: hardware, software y redes de comunicaciones y de computadoras.

Estudiaremos a continuacion el concepto de sistemas de informacion, los diferentes modelos existentes y el
impacto de dichos sistemas de informacion en organizaciones y empresas y en la sociedad en general.

En la actualidad, existe informacion significativa practicamente en cualquier lugar del mundo, y se puede ac-
ceder a ella desde cualquier dispositivo y en cualquier momento, es decir, el acceso, captura, almacenamiento y
distribucion se ha hecho ubicua, y ha aparecido el concepto de computacion ubicua. La Red actual que conecta
a miles de millones de personas (2.800 millones al principio de 2013 y previsiones de llegar a 3.000 millones a
final del afio 2014 segun estimaciones de la Union INternacional de Telecomunicaciones (UIT, ITU)), se crea en
tiempo real por la cooperacion constante entre dispositivos digitales (laptops o portatiles, teléfonos inteligentes,
tabletas, desktops, videoconsolas, smart TV), lectores de libros electronicos (eReaders), y la conexion a redes
cableadas, sin cable (inalambricas) o moviles; las herramientas basadas en la Web encuentran informacion vy le
permiten comunicarse y colaborar con otras personas. Hoy en cualquier sector de la sociedad y por consiguiente,
en organizaciones y empresas, es posible realizar todo tipo de actividades: educacion, comercio electronico, fi-
nanzas, investigacion, gestion, contabilidad, reservas de hoteles, compra de billetes de avion... De igual forma, es
factible comunicarse con mensajes instantaneos y datos con aplicaciones como WhatsApp, Skype, Viver, Tango,
Spotbros, Line, WeChat, Telegram... o publicar articulos en blogs, wikis o redes sociales, como Twitter, Wikipedia,
Webopedia... También se pueden subir o bajar videos o fotografias en sitios Web como YouTube, Instagram, Flickr,
Flipboard ... 0 comunicarse mediante redes como Facebook, Twitter, Pinterest, Tuenti o LinkedIn.

En la practica, You (usted, el usuario), como declard Times, hombre del afio en 20086, es el actor principal de
esta nueva sociedad de la informacion y se ha convertido en un usuario informado (Rainer, 2012:7). En general,
los usuarios informados tienden a obtener mas valor desde cualquier tecnologia que utilicen. La gestion de los
sistemas de informacion se facilita con la manipulacion y proceso de datos por parte de los usuarios informados.
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1.4 ¢ Qué es un sistema de informacion?
Un sistema de informacion (Sl) es un sistema que captura (recoge), procesa, almacena, analiza y disemina
(distribuye) informacion para un objetivo o propdsito especifico. Las tecnologias de la informacion son todas
aquellas herramientas informaticas que utilizan los usuarios para trabajar y dar soporte a los datos de acuerdo
con las necesidades de procesamiento de una organizacion.

En la practica, el propdsito de un sistema de informacion es obtener la informacion correcta para las
personas que la necesitan en el momento preciso, y en la cantidad y el formato adecuados. Dado que los
sistemas de informacion estan concebidos para proporcionar informacion Util que sirva para tomar decisiones,
es indispensable recordar la necesidad de usar adecuadamente la piramide
del conocimiento:

° Datos

T

. Informacion Un sistema de informacién
. C imient recoge, procesa, almacena,
onocimiento analiza y distribuye informacién

e Toma de decisiones 2:; g%cporopésito u objetivo

Los sistemas deben facilitar el tratamiento de los datos, su conversion en informacion, y mediante el con-
texto adecuado la conversion, a su vez, en conocimiento, que servira para la toma de decisiones y la correcta
ejecucion de las acciones a realizar.

Acciones
a realizar

Toma de
decisiones

Conocimiento

Informacion

Datos

Figura 1.1. Piramide del conocimiento.

1.4.1 Jerarquia de la informacion

Un sistema de informacion comprende tres elementos principales: tecnologia, personas y procesos (Figura
1.2). El elemento tecnologia se define como la infragstructura de la organizacion; ademas es necesario definir
también la arquitectura de la informacion.

La infraestructura de la informacion es todo aquello que soporta el flujo y procesamiento de la informacion
en una organizacion, incluyendo hardware, software, datos y componentes de redes; mientras que la arquitec-
tura de la informacion se refiere a la estrategia implicita en estos componentes.
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Gestion
(Administracion)

Sistemas de Informacion

Personas Tecnologias Proceso

Figura 1.2. Jerarquia de un sistema de informacion.
Fuente: Pearlson, 2013: 18

Una primera definicion global de un sistema de informacion seria: “la combinacion de tecnologia (el qué),
personas (el quién) y procesos (el como) que utiliza una organizacion para producir y gestionar (administrar)
informacion” (Pearlson, 2013: 18). En contraste, tecnologias de la informacion (Tl) se define como todas las
formas de tecnologia utilizadas para crear, almacenar, intercambiar y utilizar la informacion.

Por el contrario, el sistema de informacion es gestion (administracion) que supervisa el disefio y estructura
del sistema, y monitoriza su rendimiento global. La gestion desarrolla los requerimientos del negocio y la es-
trategia de negocios que el sistema de informacion esta destinado a cumplir. La arquitectura de informacion
proporciona un modelo que traduce la estrategia en componentes o infraestructura.’

1.4.2 Funciones basicas de un sistema de informacion

Las funciones (funcionalidades) basicas de un sistema de informacion (Figura 1.3) son:

Entrada. Los datos y la informacion sobre transacciones comerciales, operaciones financieras,
gestion de recursos humanos, operaciones de compra, etc. se capturan en dispositivos de entrada
(interfaces de usuario), sitios Web, teléfonos inteligentes, tabletas, terminales de puntos de venta, y
se reciben por otros dispositivos de entrada desde fuente de datos.

Procesamiento. Los datos se transforman, se convierten y se analizan mediante los procesos ade-
cuados de almacenamiento, andlisis, transferencia a un dispositivo de salida.

Almacenamiento. Los datos se almacenan en la memoria central o en dispositivos de almacena-
miento internos o exteriores, tales como unidades de disco, discos CD, DVD, memorias tipo pendrive,
memorias flash, memorias SSD, o en la nube (cloud).

Salida. Los datos, la informacion, los documentos, informes, fotos, videos (informacién no estructu-
rada) se distribuyen a monitores (pantallas), impresoras, reproductores de audio, de video, camaras
fotograficas, mediante redes de comunicacion y dispositivos electronicos como teléfonos inteligentes,
tabletas, dispositivos lectores o de grabacion.

Mantenimiento y realimentaciéon. Un mecanismo de mantenimiento y realimentacién monitoriza y
controla todas las operaciones.
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Entrada Procesamiento
4 e (Calcular
Interfaces de usuarios e Cambiar
e Teclado e Convertir
e Raton e Traducir
« Microfono e Dibujar
e (Camara fotografica °
« Teléfono inteligente
e Escaner Almacenamiento
e Memoria RAM
e Disco duro
Fuentes de datos o Disco externo
e Redes e Nube
e (CD - ROM/DVD e DVDs/CD/ROM
o Discos pendrive -
e Bases de datos Salida
e Almacenes de datos .
(data warehouses) e Monitor
e Medios sociales e Impresora
° Sensores L] AltaVOCBS
e Biometria e Tabletas
\_ ) o Redes

Figura 1.3. Funciones basicas de un sistema de informacion.

1.4.3 Componentes de un sistema de informacion

Los sistemas de informacion actuales son todos automatizados y basados en computadoras. Los compo-
nentes de un sistema de informacion se dividen en dos grandes grupos: componentes de tecnologias de la
informacion (Plataforma TI) y componentes de gestion (personas y procedimientos) (Figura 1.4) que manejan la
computacion, almacenamiento o transmision de datos

Hardware. Es un conjunto de dispositivos fisicos como procesador, monitor, servidor, unidad de
disco duro, mddems, teclado, pantalla, ratén, puntero, escaner, cableado de fibra dptica, lineas de
teléfonos... Todos estos dispositivos aceptan, procesan y visualizan datos e informacion. Las interfa-
ces graficas de usuario (GUI, IGU) aceptan datos e informacion que son procesadas por el procesa-
dor (CPU, Unidad Central de Proceso), se almacena en bases de datos, almacenes de datos (data
warehouses) y data marts y se visualiza en monitores o pantallas.

Software. Conjunto de programas o aplicaciones (apps) de escritorio o de dispositivos méviles que
instruyen a los dispositivos de hardware a procesar datos u otras entradas tales como drdenes de
voz, reconocedores de texto, escaneres, etc.

Datos. Representacion electronica de los nimeros y del texto. Se debe tener presente la cantidad y forma-
to de datos, y con frecuencia, se deben transferir de un dispositivo a otro o traducir de un formato a otro.
Los datos son la parte esencial procesada por el sistema, y es necesario que se almacenen en bases de
datos y otros sistemas de almacenamiento como discos duros externos o en la nube (cloud).
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Una base de datos es una coleccion de archivos o tablas relacionadas que contienen datos. Otros
dispositivos de almacenamiento son los almacenes de datos: data warehouse y data mart. El proceso
de grandes volumenes de datos (Big Data) se comienza a realizar con tecnologias especiales como
bases de datos en memoria (in memory) o base de datos NoSQL, y herramientas de manipulacion de
los grandes volumenes de datos (Big Data) como HANA de SAP y Hadoop MapReduce.

¢ Redes. Sistemas de telecomunicaciones que conectan dispositivos de hardware, especialmente
computadores o procesadores mediante redes cableadas, sin cable (inalambrica), maviles o hibridas,
y que permiten compartir recursos. Las redes permiten a diferentes computadoras compartir recursos.

e  Procedimientos y procesos. Conjunto de instrucciones que permiten combinar los cuatro com-
ponentes Tl con el objetivo de procesar los datos y la informacion correspondiente, y asi obtener la
salida deseada.

e Personas. Son los individuos que trabajan con el sistema de informacion, interactlian con él o utilizan
sus salidas. Existen diferentes roles de las personas que utilizan un sistema de informacion: usuarios,
desarrolladores, ingenieros de sistemas, ingenieros de centros de datos, disefiadores, Web, ana-
listas Web, community managers, social media managers, SEO (Search Engine Optimizacion) o 10s
mas innovadores del siglo XXI como son los cientificos de datos (data scientist).

Sistema de
Informacion

Hardware Software Datos, Procedimientos

\. Informacion 0101
< IEsete

oo

O Interfaz de
@ usuarios

Figura 1.4a. Componentes generales.

Procedimientos

Diferentes
dispositivos HW

Sistema de
Hardware Informacion DATOS - INFORMACION
Pantallazos de alguna Procedimientos ¢Pfocedimiem°3 Bases de datos y
aplicacion almacenes de datos
Software [ Interfaces de usuario ] Redes

Figura 1.4b. Interaccién entre componentes.
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La Figura 1.5 muestra el uso de las tecnologias de la informacion y de un sistema de informacion dentro de
una organizacion o empresa.

Los componentes de un sistema de informacion se integran entre si para formar una gran variedad de sis-
temas de informacion en una organizacion. En la base inferior de la Figura 1.5, se observan los componentes
de Tl (hardware, software, redes y bases de datos) que constituyen la plataforma de T, base del sistema de
informacion. El personal utiliza estos componentes para desarrollar sistemas de informacion, supervisar la se-
guridad y los riesgos, y gestionar los datos. Estas actividades se agrupan en otra capa denominada servicios
de tecnologias de la informacion.

Sistema de Inteligencia de
Negocios. Herramientas de IN

Finanzas
Produccion/
operaciones
Recursos
Humanos

=
<
©
=)
]
-
c
[=}
o

Marketing
(mercado)

<€— ERP = Planificacion de Recursos Empresariales —»

Servicios de Tl
| Personal de Tl |
| A Componentes de Tl |

Infraestructura

Plataforma Tl |

Figura 1.5. Sistema de Informacién de una organizacion.
Fuente: Rayner, Covey y Cegielslei (2012) (adaptado)

Los componentes Tl, mas el personal Tl y los servicios Tl constituyen la infraestructura de tecnologias de
la informacion.

Los sistemas de informacion ejecutan sus diferentes tareas mediante una amplia gama de aplicaciones.
Un programa de aplicacion (app) es un programa de computadora disefado para realizar una tarea especifica
0 un proceso de negocio. Las aplicaciones pueden ser de escritorio (las tradicionales) o aplicaciones maoviles
para teléfonos inteligentes o tabletas, y dada la gran penetracion de los teléfonos inteligentes entre directivos
y empleados de empresas constituyen ahora una base fundamental de los sistemas de informacion. Cada de-
partamento de una empresa utiliza decenas o incluso centenares de aplicaciones. La coleccion de programas
de aplicaciones de un Unico departamento se suele denominar sistemas de informacion departamental (con el
nombre del departamento): S/ de Recursos Humanos, Sl de Marketing, Sl de Ventas, etc.

Sin embargo, los sistemas de informacién en las organizaciones y en las empresas se han hecho trans-
versales y han ido apareciendo modelos de sistemas de informacion que dan soporte a diferentes tipos de
departamentos, funcionalidades y areas del negocio y de la gestion empresarial.
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1.5 Los sistemas de informacion en la toma de decisiones del negocio
La alineacion de los sistemas de informacion y las decisiones del negocio ya no es una opcion a tomar, solo en
la empresa, es un imperativo para el negocio. Todos los negocios funcionan como una empresa basada en infor-
macion. Ademas, el crecimiento explosivo y exponencial de teléfonos inteligentes, tabletas, medios y herramien-
tas sociales obliga a los directivos y gerentes a tener la mayor experiencia posible en sistemas de informacion.

Las Tl son un recurso critico en los negocios actuales, ya que consumen una cantidad significativa de los
recursos de una organizacion. Al igual que los otros recursos nucleares (core) del negocio —personas, dinero y
maqguinas— necesitan ser gestionados con prudencia y sabiduria.

LLas decisiones en un sistema de informacion no se pueden circunscribir solo al departamento de sistemas
de Informacion; por el contrario, el director general (CEQ) de la empresa y su equipo deben estar implicados
tanto en los planes de negocio actuales como en las opciones de futuros negocios. Se deben alinear los re-
cursos de informacién con el negocio. El director general y no el director de sistemas de informacién es quien
debe decidir cudles son las actividades que han de recibir fondos, los riesgos asociados con la inversion y
desarrollar métricas para evaluar el rendimiento (productividad) de la inversion.

Por consiguiente, los directivos y los gerentes necesitan unos conocimientos lo mas profundos posible en
la gestion y uso de la informacion. En el otro extremo, los gerentes y directivos de sistemas de informacion
necesitan tener una vision del negocio para poder explicar como la tecnologia impactara en el negocio y cudles
son las ventajas e inconvenientes de su adopcion y utilizacion.

Los principios fundamentales a tener en cuenta en el despliegue e implantacion de un sistema de informa-
cion desde el punto de vista del negocio son:

e Las personas. Han de hacer uso eficiente y eficaz de las tecnologias. Hoy dia existen modernas e
innovadoras tecnologias de la informacion, medios sociales y muchas otras herramientas de la Web
2.0, movilidad (teléfonos inteligentes, tabletas...), computacion en la nube (cloud computing) con
modelos de servicios y despliegue asi como tecnologias asociadas, Big Data.

¢ Integracién de los negocios con los sistemas de informacidn. Los sistemas de informacion estan
integrados con casi todos los aspectos del negocio: lineas y planes de negocio.

e Cambio rapido en el uso tecnoldgico. La proliferacion de las nuevas tecnologias crea un entorno
de negocio plagado de oportunidades. Los nativos digitales, las personas que han crecido en para-
lelo al uso de las tecnologias de la informacién innovadoras y de la conectividad con Internet. Estas
personas (muchos de los recientes egresados universitarios y casi todos los actuales estudiantes de
universidad e institutos tecnoldgicos) llevan su experiencia a las empresas; asi estan naciendo ten-
dencias tan innovadoras y productivas, que analizaremos en el Capitulo 2, como BYOD (Bring Your
Own Device, en espafnol “trae tu propio dispositivo”); ademas los nuevos usos de Internet y la Web
estan creando nuevas oportunidades de negocio y estan suponiendo una verdadera revolucion social.

e El cliente siempre tiene la razén. Este dicho o refran clasico del mundo del negocio, hoy dia se
cumple, por fin, en casi toda su totalidad. La emergencia de las redes sociales como Facebook,
Yammer —ya propiedad de Microsoft—, Pinterest o LinkedIn, microblogs como Twitter o Tumblr, blogs,
wikis, podcast, sistemas de gestion de contenidos (como Wordpress, Joomla, Blogger), han configu-
rado una nueva relacion entre el cliente y el proveedor. Los medios sociales han dado una voz muy
potente a los consumidores y comunidades sociales, y los negocios han de “oirlos” bajo el riesgo
de perder valor, en caso de no hacerlo. Las tecnologias sociales estan facilitando una relacién mas
profunda con un gran nimero de clientes, y éstos, a su vez, con un gran nUmero de empresas pro-
veedoras. Se requiere de un aprendizaje para integrar y potenciar las cualidades de los actuales y
nuevos modelos de negocio.
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1.6 Estrategias de negocio e,
La alineacion de los sistemas de informacion con los objetivos y planes de negocio de una empresa requiere de
un marco de trabajo (framework) sencillo que describa la necesaria alineacion de los sistemas de negocio y la
comprension del impacto de los sistemas de informacién en una organizacion. Este marco de trabajo, Pearlson
(20183: 23-26) lo define como “triangulo de las estrategias de sistemas de informacion”.?

El triangulo de estrategia de sistemas de informacion representa un marco de trabajo para la compresion
del impacto de los Sistemas de Informacion (Sl) en los negocios, y refleja la necesaria alineacion entre la estra-
tegia del negocio, la estrategia de la organizacion y la estrategia de la informacion.

Estrategia de negocio

Estrategia organizacional Estrategia de la informacion

Figura 1.6. El triangulo de estrategias de un sistema de informacion.

Analicemos antes de continuar el concepto de estrategia. Una estrategia es un conjunto coordinado de
acciones para cumplir objetivos, propdsitos y metas. La esencia de la estrategia es establecer limites a lo que
el negocio debe realizar. La estrategia comienza con una mision. Una mision es una descripcion clara y precisa
del esfuerzo de una organizacion y describe el propdsito de la empresa.

Una estrategia de negocio, también estrategia de empresa, es un plan de accion donde se manifiesta
claramente hacia dénde va la empresa y coOmo se espera conseguir esos objetivos. Es el medio por el cual
un negocio comunica sus objetivos. La organizacion y su sistema de informacion deben definir claramente las
metas y objetivos del negocio. La gestidon o administracion construye este plan en respuesta a la fuerza de
los mercados, las demandas de los clientes y las capacidades o aptitudes organizacionales. Las fuerzas de
mercado crean el contexto competitivo de los negocios.

Existen mercados tales como los de logistica (entrega de paqueteria), fabricacion de computadoras y de
teléfonos celulares o tabletas, emisores de tarjetas de crédito y de pago, donde hay muchos competidores y
un alta nivel de competicion, lo que hace que la diferenciacion de productos sea muy dificil, y se debe recurrir
a la diferenciacion de productos. Este puede ser el caso de la fabricacion de teléfonos de la plataforma iOS de
Apple, Android de Google, Microsoft, BlackBerry, o de medios de pago como PayPal, Square, Visa, American
Express, Apple Pay, etc. Otros mercados como puede ser la fabricacion de automaviles, aviones 0 motocicle-
tas, también se caracterizan por una alta competencia; sin embargo, la diferenciacion se puede establecer me-
jor: por modelos, potencia, tipos de automdviles, modelos de aviones, etc. La demanda del cliente comprende
tanto los deseos como las necesidades de las personas, y de las compafias que compran los productos y los
servicios disponibles en el mercado. Las capacidades organizacionales incluyen las destrezas y experiencias
que proporcionan a la corporacion medios para afiadir valor al producto y posicionarse en el mercado.

La estrategia organizacional incluye el disefio de la organizacion asi como las opciones necesarias para
definir, establecer, coordinar y controlar sus procesos de trabajo. Responde a la pregunta ;como se organiza
la compania para conseguir sus objetivos e implementar su estrategia de negocio? Existen dos modelos muy
conocidos y el profesor Porters plantea los mas populares: business diamond y managerial levers.
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La estrategia de sistemas de informacion es el plan que utiliza una organizacion para proporcionar servicios
de informacion. El sistema de informacion permite a una empresa implementar su estrategia de negocio: se de-
finen las necesidades del negocio y, a continuacion, se encuentra la tecnologia que los soporta. Puede afectar
por si misma y ser afectada por las estrategias organizacionales y en la estrategia de negocio.

1.7 Estrategia de un sistema de informacion
La estrategia de negocio se transforma en arquitectura e infraestructura del sistema de informacion. Los tér-
minos arquitectura e infraestructura se intercambian en el contexto de un sistema de informacion. Hemos
decidido seguir el modelo de Pearlson para quien los dos términos difieren entre si'y cada uno de ellos juega
un rol importante en una estrategia de negocio. En la Figura 1.7, observamos como la arquitectura traduce la
estrategia en infraestructura. Pearlson muestra como se pasa de una vision abstracta a una implementacion
COMO una cosa concreta, y se apoya en un simil, la construccion de una casa donde la vision del propietario
es la estrategia, los planes del arquitecto son la arquitectura, y la implementaciéon o construccion de la casa
es la infraestructura. Aparecen tres roles: vision del propietario, planes del arquitecto e implementacion del
constructor.

Una arquitectura de tecnologias de la informacion proporciona un plan o proyecto para traducir la estra-
tegia de negocio en un plan para un Sl. Una infraestructura de Tl es todo lo que soporta el flujo y proceso de
informacion de una organizacion incluyendo los componentes de hardware, software, datos y redes. Consta
de los componentes, elegidos y ensamblados de modo que mejor se adecue al plan y, por consiguiente, lo
que mejor facilite la estrategia de negocio. La infraestructura en una organizacion es similar a los procesos
de construccion de una casa, y, por lo tanto, es el hardware, software, datos y redes utilizados para crear el
sistema de informacion.

Edificacion (Sistemas de Informacion)

Vision del Planes de Implementacion
propietario arquitecto del constructor
| : : |
Abstracto <€— . . L—3» Concreto
1 | | |
Estrategia > Arquitectura > Infraestructura

Figura 1.7. De la visién a la implementacion en un sistema de informacién.
Fuente: Pearlson (2013: 168)

1.7.1 De la estrategia a la infraestructura pasando por la arquitectura

El gran numero de tecnologias de la informacion existentes, en la actualidad, unido a la enorme velocidad a
la cual avanzan estas tecnologias, hace que la tarea del administrador o gerente de la infraestructura de Tl
sea muy compleja, aunque de gran trascendencia para cumplir los objetivos de la estrategia de la empresa.
Siguiendo a Pearlson, las tareas se descompondran en dos grandes etapas; primera, la traduccion de la estra-
tegia en arquitectura; y segunda, la traduccion de la arquitectura en infraestructura.
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De la estrategia a la arquitectura

La estrategia de la compafia entrafia la definicion de unos objetivos, y para su consecucion sera necesario
marcar bien cudles son los requerimientos o requisitos del negocio. El director de la empresa debera trabajar
con el arquitecto de Tl para traducir los requerimientos del negocio en una vision mas detallada de los requeri-
mientos del sistema, estandares y procesos que configuran una arquitectura de TI. La vista mas detallada son
los requerimientos arquitectonicos, que incluyen la consideracion de tales cosas como demanda de datos y
procesos asi como de objetivos de la seguridad. Estos son los requerimientos arquitectonicos. El arquitecto de
Tl toma los requerimientos arquitectonicos y disefa la arquitectura del sistema de informacion.

De la arquitectura a la infraestructura

La siguiente etapa aborda la conversion de la arquitectura en infraestructura. Esta tarea implica afadir mas
detalles al proyecto arquitecténico que se disenod en la etapa anterior. Ahora sera necesario agregar detalles de
hardware, datos, redes y software. Los detalles se extenderan a la posicion de los datos y procedimientos de
acceso, posiciones de los cortafuegos, especificaciones de enlace, disefio de interconexion, etc. En la Figura
1.8, se muestra como la arquitectura se traduce en especificaciones funcionales y, a su vez, las especificacio-
nes funcionales en especificaciones de hardware, especificaciones de software, especificaciones de almace-
namiento, especificaciones de interfaz, especificaciones de redes, etc. A continuacion, se debe ver como se
implementan estas especificaciones, es decir, cudles seran el hardware, software, interfaces, almacenamiento,
y redes que utilizara la infraestructura (PC, laptops, tabletas, teléfonos inteligentes, servidores...).

Ultimamente se comienza a utilizar con frecuencia, el término plataforma para referirse a la infraestructura
de TI. Una plataforma es el hardware y el sistema operativo donde funcionan o corren las aplicaciones. En la
industria de PC/servidores se habla de plataformas Windows, plataformas Mac, plataforma Linux, etc. Por otra
parte, en la industria celular o de maviles, las plataformas son: Android de Google, iOS de Apple, BB10 de
BlackBerry o la también Windows Phone de Microsoft.

Espec.
Requerimiento ':> | HpW E>
negocios Requerimiento E> fEspec.l |
Jetivo de arquitectura unciona
- . Espec.
Requerimiento Arquitectura I:> = SpW |:> ©
negocios — I:> Espec. 5
. Requerimiento 1 funcional o
Estrategia Objetivo | ° 1| de arquitectura 1| funciona =
\ H ' I:> | e || Protocolo I:> B
X L4 | : ! ° de datos &
| ! | ) =
o ® =
-Ob t : IZ:}
: e | | Espec. I:>
! o interfaz
8 s
1 : : |:>
. _

Figura 1.8. Estrategia, arquitectura e infraestructura de informacion.
Fuente: Pearlson (2013: 171)

Alfaomega Sistemas de Informacion en la empresa - Joyanes Aguilar



1.7 Estrategia de un sistema de informacion 15

1.7.2 El marco de trabajo de las estrategias corporativas

Los componentes basicos que controlan el marco de trabajo para la transformacion de la estrategia de ne-
gocios en arquitectura, y ésta en infraestructura, ya fueron definidos con anterioridad, y los recordamos ahora
para enmarcarlos dentro del proceso de conversion de las estrategias que venimos estudiando.

e Hardware. Componentes fisicos que manejan la computacion, almacenamiento o transmision de
datos (computadores personales, servidores, mainframes, unidades de discos duros, memorias RAM,
cableados de fibra dptica, ADSL, médems y lineas telefénicas, etc.).

e Software. Programas que se ejecutan sobre el hardware del sistema de informacion para realizar los
trabajos correspondientes: sistemas operativos, bases de datos, hojas de calculo, presentaciones,
contabilidad, gestion de relaciones con los clientes (CRM), planificacion de recursos empresariales
(ERP), gestion de la cadena de suministro (SCM), etc.

El software se divide en dos grandes categorias: software del sistema y software de aplicaciones. El
software del sistema es el sistema operativo sobre el que corren los programas: Windows de Microsoft,
Mac OS de Apple, Linux, Android, iOS de iPhone, etc.; especifican la plataforma sobre la cual se gjecutan las
aplicaciones. El software de aplicaciones o, simplemente, aplicaciones (apps) es el software que automatiza
los negocios y tareas personales o de productividad, tales como ofimatica, almacenamiento de datos, transfe-
rencia de archivos, creacion de documentos, reproduccion de musica, visualizacion de imagenes y fotografias,
reproduccion de videojuegos, etc.

¢ Redes. Componentes de hardware y software necesarios para la transmision de informacion a través
de lineas de comunicacion, tales como hubs, switches, routers, que crean un camino de comunica-
cidn y comparticion de datos de acuerdo con protocolos comunes (Apéndices A y B). Existen redes
privadas (redes de area local, Intranet, Extranet...) y publicas como Internet.

e Datos. Representacion electronica de nimeros y texto. Se requiere conocer o planificar la cantidad y
formato de los datos asi como los métodos para ser transferidos de un equipo de hardware a otro, y
los procedimientos de conversion de unos formatos a otros.

1.7.3 Arquitecturas de Ti

Existen tres tipos de arquitecturas tradicionales de Tl en las empresas, aunque cada dia es mas frecuente la
inclusion en esta categoria de las nuevas arquitecturas de cloud computing y virtualizacion (que veremos en el
Capitulo 2 y sucesivos). Estas tres arquitecturas son: centralizadas, descentralizadas y SOA.

La arquitectura centralizada es aquella en donde todo lo que se adquiere, se soporta y administra de
modo centralizado, normalmente en un centro de datos propio de la compania (data center) que permite elimi-
nar las dificultades que entrafian la gestion de infraestructura distribuida. Todas las instalaciones del centro de
datos tienen un gran computador (mainframe) como elemento central o un numero significativo de servidores,
y también el soporte de entornos de trabajo anteriores o heredados (legacy). La figura del gran computador
como centro de la arquitectura de Tl casi esta desapareciendo, excepto en algunos entornos de trabajo donde
esta siendo sustituida por muchos computadores enlazados entre si para formar un nucleo centralizado de Tl
que actla como un gran computador central, pero con mas agilidad y rapidez de funcionamiento.

La arquitectura descentralizada es, hoy en dia, la mas frecuentemente utilizada. Los cuatro componentes
fundamentales, citados anteriormente, se disponen de modo que su procesamiento y funcionalidad se distri-
buyan entre mdltiples computadoras mas pequefnas, denominadas servidores, y otros diferentes dispositivos
(impresoras, unidades de almacenamiento, etc.) que se conectan en red, normalmente situados en diferentes
posiciones fisicas. Esta arquitectura se conoce también como arquitectura basada en servidores o distribuida.
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El modelo tradicional de Tl clasico se denomina cliente-servidor, donde una computadora central actya
como servidor de informacion, y las restantes conectadas a ellas se conocen como clientes, que utilizan y
comparten los recursos de informacion presentes en el servidor.

Existe una tercera arquitectura que ha tenido mucha influencia en el desarrollo de software de los sistemas
actuales, y sobre todo de los sistemas Web, y que constituye el origen de la actual arquitectura de computa-
cién en la nube (cloud computing), y su soporte fundamental es la arquitectura de virtualizacion. Esta arquitec-
tura se conoce como arquitectura orientada a servicios (SOA). El tipo de software utilizado en la arquitectura
SOA se apoya en el uso del software como un servicio mas en las organizaciones, tal como podria ser la luz, el
agua, el teléfono o el gas. Estos servicios fundamentalmente se apoyaron en la Web, y por esta razdn, también
se les conoce como servicios Web.

Los avances tecnoldgicos han ido trayendo otro tipo de infraestructuras tales como las redes peer-to-peer (P2P)
y las infraestructuras madviles e inalambricas. Las redes P2P se sustentan en computadoras conectadas en red que
comparten recursos sin necesidad de disponer de un computador o servidor central que juegue un rol dominante.
Existen numerosos ejemplos de arquitecturas de este tipo, aungue sus origenes mas populares son los servicios de
Napster. Hoy en dia, Skype es un servicio de videoconferencias que utiliza arquitectura peer-to-peer.

Una red peer-to-peer es una red entre iguales, entre pares o punto a punto. Es una red de computadoras
donde todos 0 algunos aspectos funcionan sin cliente ni servidores fijos, sino con una serie de nodos que se
comportan como iguales entre si. Es decir, que actuan simultaneamente como clientes y servidores respecto
de los demas nodos de la red. Las redes P2P permiten el intercambio directo de informacion en cualquier for-
mato, entre computadores interconectados.

La arquitectura actual, con gran presencia en las organizaciones y empresas, es la computacion en la nube (cloud
computing) que ofrecera servicios bajo demanda no solo como el citado software como servicio, sino con infraes-
tructuras y plataformas bajo la modalidad servicio (en el Capitulo 4 se ampliara esta arquitectura, y el Capitulo 7 se
dedica en exclusiva a la arquitectura por la importancia que ya tiene en las empresas y mas que tendra en el futuro).

Otra tendencia que esta cambiando las arquitecturas de Tl en las empresas viene provocada por la pro-
liferacion de los teléfonos inteligentes, tabletas y computadoras personales (laptops), principalmente, y los
deseos de los empleados de las empresas que desean utilizar sus propios dispositivos personales (BYOD)
para conectarse a los sistemas de informacion de las empresas.

El fendmeno BYOD esta conduciendo a otra nueva tendencia conocida como la consumerizacion de las TI
(que también ampliaremos en los Capitulos 2 y 3) y que esta en auge. La idea central es que no solo los em-
pleados que desean utilizar sus propios dispositivos puedan acceder a los sistemas de informacion corporativos,
sino que los clientes de esas corporaciones también esperan acceder a los sistemas de la compariia desde sus
propios dispositivos mdviles. EI BYOD y la consumerizacion estan suponiendo un gran reto para los departamen-
tos de sistemas de informacion de las empresas, ya que si bien suponen un gran reto y una ventaja competitiva,
también requieren de aplicaciones mas robustas y mayor seguridad en los sistemas de informacion corporativos.

1.8 Categorias de sistemas de informacion
Los sistemas de informacion soportan los procesos de negocios de una empresa. Dado que existen nume-
rosos tipos de organizaciones y empresas, cada una de ellas, a su vez, con diferentes departamentos y fun-
cionalidades, las organizaciones modernas emplean muchos tipos diferentes de sistemas de informacion, y
practicamente ningun sistema proporciona todo lo que necesita una organizacion.

Se pueden considerar dos grandes categorias de sistemas de informacion: sistemas de informacion que
funcionan dentro de una sola organizacion (Figura 1.5), y sistemas de informacion que funcionan entre dife-
rentes organizaciones (Figura 1.9).
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Figura 1.9. Sistemas de informacion que funcionan entre diferentes organizaciones.
Fuente: (Rainer et al.: 2013:17) adaptada

En la figura 1.5, se muestra el sistema de informacion ERP (Enterprise Resource Planning) que funciona
entre los diferentes departamentos de la empresa a nivel interno de la organizacion, En la Figura 1.19, se mues-
tran los flujos fisicos, flujos de informacion vy flujos financieros desde la organizacidon con proveedores, clientes
y negocios, a través de los sistemas de informacion CRM (gestion de relaciones con los clientes, Customer
Relationship Management) y SCM (gestion de la cadena de suministro, Supply Chain Management) y de la red
Internet, intercambiando productos fisicos y materiales.

Los sistemas de comercio electronico son otros tipos de sistemas de informacion organizacional. Estos
sistemas facilitan a las organizaciones la realizacion de las transacciones. Se denomina B2B (negocios a ne-
gocios) y B2C (negocios a consumidores “clientes”).

El comercio electréonico, normalmente, esta soportado en Internet. Los negocios digitales y el comercio
electrénico se veran en el Capitulo 16.

1.8.1 Sistemas de informaciéon de soporte dentro de la organizacion

Los sistemas de informacion que soportan las actividades organizacionales pueden soportar partes mientras
que otros soportan la organizacion completa; y otros, grupos de organizaciones. Las organizaciones mo-
dernas utilizan diversos tipos de sistemas de informacion que caen en tres grandes categorias: sistemas de
informacion del area funcional (FAIS), que funcionan en una parte de una empresa; sistemas de procesamiento
de transacciones (TPS); y sistemas de planificacion de recursos de empresas (ERP), que funcionan en una
empresa completa.

Cada departamento o area funcional de una organizacion tiene su propio sistema de informacion o progra-
mas de aplicacion. Estos sistemas soportan los sistemas de inteligencia de negocios y los dashboards (table-
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ros o cuadros de control) y los balanced scorecards (cuadros de mando integral); y a su vez, cada uno soporta
un area funcional especifica dentro de la empresa, como son los casos de: Sl de finanzas, S| de contabilidad,
Sl de gestidn de produccion, Sl de marketing o Sl de recursos humanos.

Cada sistema se centra en su departamento o area funcional. Asi, por ejemplo, los directivos y gerentes de
marketing utilizan los Sl para gestionar sus relaciones con sus clientes; en recursos humanos, los sistemas de
informacion gestionan el proceso de reclutamiento, andlisis de los puestos de trabajo y contratacion de personal;
en el departamento de fabricacidon de una industria, se los pueden utilizar para procesos de pedidos de clientes,
planificacion del desarrollo de productos, control de inventarios, control de la calidad de productos, etc.

ERPY TPS

Existen dos sistemas de informacion que soportan la organizacion completa de una empresa: planificacion de
recursos empresariales (ERP, Enterprise Resource Planning), y sistemas de procesamientos de transacciones
(TPS, Transaction Processing Systems).

Los sistemas ERP se disefiaron para corregir los problemas de comunicacion entre las diferentes areas
funcionales o departamentos de una misma empresa; y de este modo, se han convertido en un sistema de
informacion transversal que se utiliza en todos los departamentos de la empresa, tratando de evitar la antigua
figura de departamentos “estancos”. Los sistemas ERP se han convertido en la espina dorsal de las grandes y
medianas empresas, y fabricantes de software como SAP tienen en ellos su “joya de la corona”.

Los sistemas de planificacion de recursos empresariales son sistemas de informacion integrales que per-
miten integrar procesos de negocios como fabricacion y produccion, finanzas y contabilidad, ventas y merca-
dotecnia, recursos humanos, y cada vez mas medios sociales en un unico sistema de software.

Un sistema de procesamiento de transacciones (TPS) soporta la monitorizacion, captura o coleccion, al-
macenamiento y procesamiento de datos a partir de las transacciones basicas de negocios, cada una de las
cuales generan datos. Cada vez que se hace una operacion (checking) en la caja de un gran almaceén, leen un
codigo de barras o un chip RFID en el articulo, se produce una transaccion que cambia el pedido del cliente y
el registro de stock del almacén, entendiendo por transaccion toda aquella operacion que cambia la base de
datos (o el Data warehouse) de la empresa.

Los escenarios donde se utiliza TPS son numerosos: en las oficinas de un banco, en la secretaria de una
universidad, en las oficinas de lineas aéreas en el aeropuerto, etc.

Los TPS capturan datos continuamente en tiempo real, tan pronto como se generan los datos, proporcionan-
do entradas de datos a las bases de datos corporativas. Los TPS son considerados criticos en el éxito de cual-
quier empresa, ya que en ellos descansan las operaciones claves. Los sistemas TPS parece como si hubieran
dejado de tener la gran presencia que siempre han tenido: la razon es que todos los sistemas ERP son también
TPS, y no al revés; y las empresas fabricantes de software han popularizado en los ultimos afnos las siglas ERP
al englobar en su desarrollo los sistemas TPS, aunque estos siguen siendo desarrollados. De hecho, es muy
importante conocer bien el funcionamiento de un TPS para luego entender el funcionamiento de un ERP global.

1.8.2 Sistemas de informacion interorganizacionales

Los sistemas ERP y TPS funcionan principalmente dentro de una empresa, aunque con una vision global; al
contrario que los FAIS, que también funcionan en una sola empresa, pero en este caso incorporado a un de-
partamento o drea funcional. Existen otros sistemas de informacion que conectan dos 0 mas organizaciones y
se conocen como sistemas de informacion interorganizacional (10S, Interorganizational Informations Systems).
Los sistemas I0S soportan muchas operaciones entre empresas, las mas conocidas son los SCM (Supply
Chain Management) y los CRM (Clients Relationships Management).
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Otros tipos de sistemas de informacion interorganizacionales muy conocidos son la base del comercio
electronico. Estos sistemas facilitan a las organizaciones realizar transacciones comerciales a través de Inter-
net. Los modelos de comercio electronico mas conocidos son B2B (business to business) y B2C (comercio
entre negocios y clientes).

Las tecnologias y aplicaciones asociadas a los negocios electronicos asi como las aplicaciones de software
dentro de las empresas han traido también cambios radicales en el sector publico y en su administracion. Los
gobiernos y administraciones de todos los paises estan utilizando tecnologias de la informacion y, en particu-
lar, la red Internet, para entregar informacidn y proporcionar servicios a sus empleados, a sus ciudadanos y
organizaciones y empresas publicas y privadas. Asi ha surgido una nueva aplicacion de Internet denominada
e-gobierno o gobierno electronico (e-goverment) cuyo objetivo es facilitar las relaciones electronicamente entre
el sector publico y todos los actores de la sociedad civil.

El gobierno electronico realiza numerosas tareas que facilitan las relaciones de los ciudadanos, tales como
la declaracion de la renta y el abono electrénico, expedicion del DNI (Documento Nacional de Identidad), pa-
saporte o tarjeta de residencia electronica, licencias de conducir 0 pago electronico de impuestos. Ademas de
estas tareas todo tipo de actividades culturales, de ocio, poaliticas, etc.

1.8.3 Otros sistemas de informacion

Los sistemas de informacion han proliferado tanto que hoy es posible encontrar las aplicaciones mas variadas
y de uso en un sinfin de campos de aplicaciones; citaremos algunos sistemas de informacién de gran impacto
en los negocios y en el sector industrial, que describiremos con mas detenimiento en los siguientes capitulos.

En procesos de disefo y fabricacion de productos, se utilizan los sistemas de disefio asistido por compu-
tadora (CAD, Computer Assisted Design) y fabricacion asistida por computadora (CAM, Computer Assisted
Manufacturing); En documentacion esta muy extendido el uso de sistemas de gestion documental; en aplicaciones
de geomatica y cartografia, han tomado mucha fuerza, y se utiliza en numerosas aplicaciones empresariales y de
negocios, los sistemas de informacion geogréfica (GIS, Geographical Information Systems) asi como en los siste-
mas GPS (Global Positioning Systems) que permiten el posicionamiento o localizacion de personas, vehiculos, etc.

1.9 Los roles profesionales en los sistemas de informacion
Las tecnologias de la informacion son vitales en el funcionamiento de los negocios modernos, dado que estos ne-
gocios son muy dependientes de las Tl. La importancia de las Tl reside en el valor que afiaden a la empresa. Hoy dia
es practicamente impensable la existencia de una empresa, grande, mediana 0 pequefia, sin acceso a Internet, a
la Web, al correo electrénico, mensajeria instantanea, teléfonos inteligentes, y cada vez mas con telefonia por VozIP,
videoconferencia y telepresencia, en el caso de las compafiias con mejor presupuesto. Todas estas tecnologias se
complementan con el uso cada vez mas frecuente de los medios sociales tales como blogs, wikis o redes sociales.

Las Tl, y en consecuencia los Sl, crean mercados, negocios, productos y carreras profesionales. Las nue-
vas tecnologias moviles 4G y las ya implantadas 3G, los chips NFC para potenciar los sistemas de compra por
teléfonos inteligentes, los codigos QR de dos dimensiones —ya se han hecho una realidad y estan presentes
en todo tipo de medios de comunicacion—, las tabletas, los lectores (eReaders) de libros electrénicos forman
parte del material de las empresas, organizaciones, colegios o universidades.

El conocimiento y la experiencia en el uso de las tecnologias de la informacién esta creando nuevas opor-
tunidades de empleo. La demanda de profesionales de Tl sigue creciendo —programadores, analistas, desa-
rrolladores, ingenieros de software—, sus empleos estan muy bien remunerados y son necesarios para trabajos
en el area de Internet, de comercio electronico, telecomunicaciones, multimedia, comercio electronico movil,
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disefadores de péaginas Web, etc. Sin embargo, cada dia los sistemas de informacion requieren numerosas
profesiones que sostienen competencias sobre las Tl actuales.

El campo de los sistemas de informacion incluye las personas de la empresa que disefan y constituyen los
sistemas de informacion, las personas que utilizan esos sistemas (los usuarios) y las personas responsables de
gestionar o dirigir esos sistemas. El CIO (Chief Information Officer) es el director de sistemas de informacién de
la empresa y trabaja en relacion directa con el director general de la empresa, el CEO (Chief Executive Officer),
asi como el director financiero o administrativo, el CFO (Chief Financial Officer), entre otros directivos.

El director de sistemas de informacion, por consiguiente, participa muy activamente en los procesos de
planificacion estratégica de la empresa. Las funciones de CIO se han convertido en vitales y estratégicas para
las empresas, con presencia y visibilidad transversal en todas las areas funcionales o departamentos.

En numerosas empresas también ha emergido la figura del CTO (Chief Technology Officer o también Chief
Technical Officer). Los dos roles son intercambiables segun el tipo de organizaciones y de hecho la misma per-
sona suele desempefar los mismos cometidos. En aquellas organizaciones y empresas que tiene ambos roles
profesionales tampoco existe unanimidad por las competencias profesionales de cada uno de ellos.

No obstante nosotros vamos hacer una ligera diferencia de las competencias de ambos, a riesgo como hemos
comentado que pueda encontrar las mismas o complementarias (evidentemente esta relacion siempre existird).

EL CIO como su nombre sefiala expresamente es el responsable de la estrategia de la informacién de la
compania y, en consecuencia, de los datos, tanto los estructurados como los no estructurados (tales como Big
Data). EL CIO es el estratega de mayor nivel de la tecnologia de la empresa y se centra en las necesidades de
informacidn del negocio. Normalmente reporta al CEO (Director general de la empresa o al presidente) sobre
los modelos de negocios y colabora con otros directivos para conocer sus necesidades y desarrollar las estra-
tegias tecnoldgicas de la compafiia.

EL CTO se centra mas en el negocio en si'y se centra en los asuntos tecnoldgicos, cientificos e incluso de
innovacion y desarrollo. EI CTO es responsable de disenar y recomendar las soluciones tecnoldgicas apropia-
das para soportar las politicas y directivas establecidas por el ClO. Al hacer esto, el CTO podra conectar las
tecnologias recomendadas con los objetivos estratégicos de negocio de la compariia.

En el sitio Web de Computer\World, pero en la opcién Topics® (Temas), se pueden ver las tendencias y areas
clave demandadas por las empresas en el sector Tl. Los temas centrales o tdpicos mas usuales en el sector
Tl se agrupan en estas categorias:

. Aplicaciones de escritorio y mdviles . Internet

o Cloud Computing o Gestion (Management)

. Consumerization de Tl o Movilidad/Inalambrica (Mobile/Wireless)
. Centros de Datos . Redes (Networking)

. Almacenamiento de datos o Sistemas Operativos (OperatingSystems)
. Gobierno / Industrias o Seguridad (Security)

U Hardware

Ademas de todas estas profesiones clasicas y actualizadas en los sistemas de informacion, y las nuevas,
muy relacionadas con la Web y los medios sociales, estan naciendo nuevas profesiones que demandaran cada
vez mas los nuevos sistemas de informacion:
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e Social media manager y Community Manager

e Analista de datos, analista de Big Data, ingeniero de Big Data
e Analistas de datos sociales

e Cientifico de datos (data scientist)

¢ Ingeniero y analista de Internet de las cosas

Estas profesiones se explicaran en detalle en los capitulos dedicados al andlisis de datos y a inteligencia de
negocios.

1.10 Gestion de los recursos de informacion
La gestion de los recursos de informacion (GRI, Management Information Resources) en las empresas y or-
ganizaciones modernas es una tarea dificil y compleja que se ha convertido en una disciplina de estudio en
carreras universitarias y en departamentos o areas de trabajo en las empresas. Alli se dispone de un conjunto
de técnicas y metodologias especificas que permiten gestionar sus recursos de informacion. Confluyen en GRI
tres sectores muy definidos: administracion y direccion de empresas; ingenieria informatica o de sistemas; y
ciencias de la comunicacion o informacion, fundamentalmente biblioteconomia y documentacion.

Las gestion de recursos de la informacién ofrece a la organizacion mecanismos para adquirir, producir y
transmitir datos e informacion con el menor coste posible y con una calidad, exactitud y actividad suficiente
para servir a los objetivos de la organizacion. La complejidad de la gestion de los recursos de informacion en
las organizaciones modernas se debe a diferentes causas (Rainer, 2013: 10):

1. Los sistemas de informacion tienen un gran valor estratégico en las empresas, de modo que si fallan,
el funcionamiento de la empresa puede verse seriamente afectado.

Los sistemas de informacion son muy caros de adquirir, operar y mantener.

Las computadoras en las empresas modernas estan localizadas en todos los departamentos. La fun-
cion principal del departamento de sistemas de informacion es utilizar Tl para resolver los problemas
del negocio de los usuarios finales. Por estas razones, la evolucion de los sistemas de informacion de
gestion (MIS, Management Information Systems) es la tercera causa importante en la dificultad de la
gestidn de un sistema de informacion.

Esta complejidad conduce a un uso compartido de la responsabilidad de la gestion de los recursos de in-
formacion entre el propio departamento de sistemas de informacion y los usuarios finales que trabajan en
estrecha cooperacion. En consecuencia, es necesario responder a diferentes preguntas cuando se organiza
el departamento de sistema de informacién de la empresa o gerencial, como se le conoce en algunas partes
de Latinoamérica (MIS, Management Information Systems). ¢ Cudl es el rol del sistema de informacion en la
estructura y su lugar en la empresa? ;Qué recursos deben ser gestionados y quiénes seran los responsables?
¢,Cudl sera la relacion entre el sistema de informacion y los usuarios finales?

Es importante definir bien cuales son las responsabilidades del sistema de informacion y cudles son las de
los usuarios finales, en el desarrollo, recuperacion y mantenimiento de los recursos de informacion. Sera preci-
so considerar diferentes factores en la toma de decisiones: tamafo y naturaleza de la empresa, cantidad y tipo
de recursos de Tl, nivel de desempefio, cantidad y tipo de recursos de Tl, tecnologia de directivos, desarrolla-
dores y usuarios finales, nivel de madurez tecnoldgico de los empleados de la empresa, y si es una empresa
multinacional se debe tener en cuenta la cultura y nivel tecnolégico del pais donde opera. Normalmente, el
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departamento de sistema de informacion gerencial serd el responsable a nivel corporativo de la organizacion y
de todos los recursos compartidos mientras que los usuarios finales se responsabilizaran de los recursos del
departamento (Rainer, 2013).

L ROSUMIEN e
e En la actualidad, la informacién se ha convertido en el activo estratégico mas valioso para organiza-
ciones y empresas.

e |os sistemas de informacion, recogen o reunen, procesan, almacenan, analizan y distribuyen la
informacién para un propdsito u objetivo especifico. El conjunto de sistemas de computacion utili-
zados por una organizacion se conocen como tecnologias de la informacion (T1) o tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TIC) cuando se desea especificar y citar expresamente los soportes
de comunicacion.

e Los sistemas deben facilitar el tratamiento de los datos, su conversion en informacion, y mediante el
contexto adecuado la conversion, a su vez, en conocimiento, que servira para la toma de decisiones
y la correcta ejecucion de las acciones a realizar.

e Una estrategia de negocio o estrategia de empresa es un plan de accion donde se manifiesta hacia
dénde va la empresa y como ésta espera conseguir los sus objetivos. Asimismo, se examinaran los
conceptos clave de infraestructura y arquitectura de los sistemas de informacion.

e Lagestion de recursos de la informacion ofrece a la organizacion mecanismos para adquirir, producir
y transmitir datos e informacion con el menor coste posible y con una calidad, exactitud y actividad
suficiente para servir a los objetivos de la organizacion.

e Las profesionales mas demandadas en el futuro estaran vinculadas al andlisis de datos: analistas de
datos y cientificos de datos.

e |las grandes consultoras (Gartner, Forrester, IDC, McKinsey) consideran que los grandes pilares
tecnoldgicos sobre los que se sustentan los sistemas de informacion actuales y futuros giraran en
torno a los cuatro pilares siguientes: computacion en la nube (cloud computing), movilidad, analytics
0 andlisis de datos y grandes volumenes de datos (Big Data), y medios sociales (social media) y la
Internet de las cosas. A estas cuestiones habra que sumar las nuevas tendencias en torno a la posi-
cion geogréfica o geolocalizacion (location), la Web 2.0 y su evolucion a la Web 3.0, la Web de los
sentimientos o Web 4.0.
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2.1 Introduccioén

Las organizaciones y empresas se apoyan en las infraestructuras de tecnologias de la informacion que cons-
tituyen a su vez la plataforma o soporte de sus sistemas de informacion. La construccion de un sistema de
informacion requiere de tecnologias de informacion, de personas que gestionen su funcionamiento, y de mé-
todos y procedimientos que garanticen el buen uso de los sistemas para facilitar la toma de decisiones en las
empresas.

En el capitulo, se estudiaran las infraestructuras de tecnologias de la informacion clasicas y las mas in-
novadoras existentes en la actualidad, tratando de dar una vision global y de futuro, puesto que la evolucion
tecnoldgica no cesa y las empresas deben vivir al dia de las innovaciones si quieren ser competitivas en esta
sociedad del conocimiento, impregnada de un enfoque social (medios sociales), un enfoque maovil (la movilidad,
representado por los dispositivos maviles y las redes de comunicaciones madviles e inaldambricas), un enfoque
de la nube (cloud computing) y todo ello impregnado de los grandes volumenes de datos (Big Data).

En este capitulo, en los Capitulos 3y 4, y en todos los capitulos de la parte Il, iremos ofreciendo al lector la
descripcion de las infraestructuras de tecnologias de la informacion de mayor impacto en los actuales sistemas
de informacion de la empresa. Asimismo, completaremos estos capitulos con documentacion actualizada de
Tl en los apéndices, junto con una vision mas tecnologica pensando en aquellos lectores y alumnos que no
procedan de carreras o estudios de ingenieria de sistemas, ingenieria informatica o licenciatura en informatica.

2.2 Infraestructuras de tecnologias de la informacion
El rol del departamento de Tl es asegurar la fiabilidad y eficiencia de la infraestructura Tl de la empresa. La
Infraestructura de Tecnologias de la Informacion (ITl) como ya se ha definido, es el conjunto o coleccion de
hardware, software, procesos, redes y las personas o usuarios. La infraestructura Tl proporcionara la platafor-
ma sobre la cual la empresa construira sus sistemas de informacion. A su vez esta plataforma Tl se apoyara en
otras plataformas tecnoldgicas con vision global, que estudiaremos en el Capitulo 4. Cada empresa debe dise-
nar y gestionar su infraestructura de tecnologias de la informacion con gran detenimiento y dentro de su plan
estratégico, ya que de un correcto alineamiento entre estrategia-infraestructuras resultaran sistemas de infor-
macion altamente eficaces, incluso éptimos para el soporte adecuado en la toma de decisiones empresariales.

Dado el rol estratégico de las Tl (o de las TIC) sera preciso que el disefio de las infraestructuras de Tl de-
termine la capacidad (aptitud) para almacenar, proteger y gestionar datos de modo que puedan ser accesibles,
localizables, faciimente compartidos y, naturalmente, procesables.

En las pasadas décadas los CIO tenian dos opciones claras a la hora de poner en marcha sus departamen-
tos: comprar o construir su infraestructura Tl. Poco a poco fue primando la opcion del alquiler o la externaliza-
cién (outsourcing), a medida que las redes de comunicacion vy, en particular, Internet se iba implantando en las
empresas. La decision final, en cualquier forma, siempre pasaba por la compra o construccion de la tecnologia.
En los primeros anos de esta década, y con toda seguridad en los siguientes, la irrupcién de la arquitectura o
plataforma de cloudcomputing (computacion en la nube) esta cambiando el panorama tecnoldgico de los ne-
gocios y las empresas. La computacion en la nube ha convertido las tecnologias de la informacion relacionadas
con Internet en servicios al estilo de cualquier otro de la empresa, de modo que se puede contratar y pagar
por su uso al igual que la electricidad, el agua o el servicio telefénico. Los informes de las grandes consulto-
ras (Gartner, Forrester, IDC, Mckinsey) y de universidades, de institutos o centros de investigacion, predicen
y estiman que los servicios de la nube seran mas efectivos y econdmicos que los programas, aplicaciones e
infraestructuras tradicionales.
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Ademas de la computacion en nube, y directamente relacionada con ella, han surgido otras plataformas
que facilitan y facilitaran el disefio, construccion y utilizacion de los sistemas de informacion, tales como Grid
Computing, virtualizacion, centros de datos verdes, tecnologias para la manipulacion de grandes volumenes
de datos (Big Data), etc.

Figura 2.1. Plataforma de cloud computing.

En resumen, las TIC jugaran un rol estratégico en organizaciones y empresas y los negocios se veran afec-
tados, aun mas en el futuro, por su implantacion y uso eficaz por los usuarios propios, clientes, socios, etc.

Las infraestructuras de TIC que se utilizaran en el disefio de los sistemas de informacion constan de los
siguientes componentes (ya enunciados en el Capitulo 1) descritos a continuacion.

2.2.1 Hardware

Conjunto de dispositivos 0 equipo fisico utilizado para las actividades de entrada, proceso y salida de datos
de informacion en un sistema de informacion. Consta de dispositivos de proceso, tales como computado-
ras, grandes computadoras (mainframes), servidores, supercomputadores, computadoras portatiles (laptops),
notebooks, computadoras hibridos, computadoras ultrabooks, tabletas, teléfonos inteligentes (smartphones),
phablets (teléfono y tableta a la vez); dispositivos de entrada y salida, como teclados, ratones, monitores, pro-
cesadores, escaneres, impresoras, etc.; dispositivos de almacenamiento, discos duros, memorias penarives,
DVD, CD ROM, etc.; dispositivos de telecomunicaciones que permiten la conexion de las computadoras y los
diferentes dispositivos.
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Figura 2.2. Hardware de computadoras.

2.2.2 Software

El software es el conjunto de programas o colecciones de programas de una computadora que facilitan al
hardware procesar los datos. El programa consta de un conjunto de instrucciones detalladas que controlan y
coordinan los componentes del hardware de la computadora de un sistema de informacion.

Los programas, secuencia de instrucciones al computador, constituyen el software de la computadora. El
software permite que el usuario instruya a los dispositivos de hardware para la ejecucion de funciones especifi-
cas que proporcionaran valor ahadido al negocio. Existen dos grandes tipos de software:? software del sistema
y software de aplicaciones.

El software del sistema es un conjunto generalizado de programas que gestionan los recursos de la com-
putadora tal como el procesador central, redes de comunicaciones y dispositivos periféricos. El software del
sistema actua como un intermediario (conexion) entre el hardware de una computadora y el software o pro-
gramas de aplicacion. El software del sistema permite que la computadora ejecute todas las tareas necesarias
para que se puedan cargar l0s programas necesarios para el funcionamiento de la computadora, y se puedan
gjecutar los programas de aplicacion que conformaran la base de los sistemas de informacion.

El software de aplicaciones es el conjunto de programas escritos por empresas y usuarios individuales o en
equipo, y que instruyen a las computadoras para que ejecuten una tarea especifica. Esencialmente los progra-
mas de aplicacion se utilizan para resolver acciones o tareas concretas.

El proceso de escribir o codificar un programa se llama programacion. Las personas que realizan las tareas
de programacion se denominan programadores. Programacion de sistemas es el tipo de programacion que se
refiere a la creacion y mantenimiento de software del sistema; programador de sistemas es el programador
que realiza programacion de sistemas. La programacion de aplicaciones se refiere a la creacion, modificacion
y mejora del software de aplicaciones; programador de aplicaciones es el programador que realiza las tareas
de programacion de aplicaciones.

El software de sistemas suele ser disefiado y desarrollado por las empresas constructoras de los compu-
tadoras o de los sistemas operativos (software de sistemas fundamentales) que soportan a las computadoras,
como es el caso de los sistemas operativos Windows, Linux o Mac OS en computadoras de escritorio, 0
Android de Google, iOS de Apple, BBM de BlackBerry o Windows Phone de Microsoft en teléfonos inteligentes.
Por el contrario, los programas de aplicacion o aplicaciones (apps) suelen ser desarrollados por programadores
independientes o empresas especializadas, aunque también las grandes empresas desarrolladoras de software
de sistemas, realizan programas de aplicacion.

Alfaomega Sistemas de Informacion en la empresa - Joyanes Aguilar



2.2 Infraestructuras de tecnologias de la informacion 27

usuario

Figura 2.3. El software del sistema actua de intermediario con el hardware
y el usuario a través del software de la aplicacion.

2.2.3 Tecnologias de manipulacion de datos

Las tecnologias de gestion o administracion de datos constan de:

1. Un software de gestion de bases de datos conocido también como SGBD (Sistema de Gestion de
Base de Datos) que se encarga de organizar y almacenar los datos.

2. Un sistema fisico de almacenamiento donde se guardan los datos.

Las aplicaciones de Tl requieren que los datos sean de alta calidad, es decir, deben ser precisos, comple-
tos, oportunos, consistentes, concisos y significativos. La gestion o administracion de los datos es un proceso
complejo en un sistema de informacion debido a numerosos factores: se introducen en diferentes etapas y
momentos de una organizacion, en lugares diferentes, por dispositivos distintos, se almacenan también en
multiples dispositivos, etc. Por otra parte, la cantidad de datos crece de modo exponencial con el tiempo, y se
llegan a diferenciar por su uso temporal: datos historicos (datos almacenados de la empresa, clientes, emplea-
do, transacciones... de periodos anteriores), datos operacionales (los datos del dia a dia, de un banco, de un
gran almaceén...) y datos en tiempo real (datos que se producen en el momento, tales como informaciones de
medios de comunicacion, de redes sociales de blogs ...). Los datos histdricos incluyen el tiempo como variable
y se deben mantener durante un lapso prolongado, pero los datos operacionales se afiaden dia a dia, de modo
muy rapido; y, por ultimo, los datos en tiempo real surgen en el momento y en numerosas ocasiones necesitan
ser procesados y comparados con los operacionales o los histéricos.
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DISCO

Codigo

Num. Copias
Cod. peliculas
Formato

TIPO PELIiCULA

Titulo
Categoria

ACTOR

Codigo

PELICULA

Nombre

Cod. tipo
Cod. actor

Fecha Nacimiento

ALQUILER

Codigo

Cod. cassette
Cod. cliente
Fecha Alquiler
Fecha Devolucion

CLIENTE

Ndm. membresia
Nombre
Direccion

Valor alquiler Teléfono
Cantidad

Figura 2.4. Sistema de gestion de bases de datos.

Consideremos el caso de la Bolsa de Valores y una jornada en un dia de apertura de mercados. Los dife-
rentes indices de la bolsa mundial (IBEX 35, FTSE, DAX 30, EUROSTOXX 50, DOW JONES, SP 500, NASDAQ
100, MERVAL, IGBC, MXSE IPC) varian minuto a minuto, y sus variaciones influyen en los diferentes mercados
de modo automatico y en tiempo real. Los sistemas de informacion financieros deben recoger todas las va-
riaciones en tiempo real y durante toda la jornada; por su parte, los bancos deben conocer esas cotizaciones
para la compra-venta de valores de sus clientes o las propias operaciones de los bancos, y los analistas finan-
cieros deben ser capaces de tener a sus disposicion los datos historicos de los restantes dias de la semana,
mes o anos anteriores con el propdsito de estudiar comparativamente las fluctuaciones del mercado bancario
y disponer de las herramientas adecuadas para conocer tendencias, operaciones, es decir, analizar los datos
y que los resultados le ayuden a tomar decisiones.

Las bases de datos tradicionales son una de las herramientas clave en la manipulacion de datos de las
empresas, pero a medida que los volimenes de datos son mas grandes se requieren almacenes de datos
(data warehouses y data marts). Por otra parte, el advenimiento de los grandes volumenes de datos (Big Data)
donde la gran mayoria son datos no estructurados (correos electronicos, mensajes de texto, canciones, video,
fotografia...) no pueden ser manipulados por los métodos tradicionales de bases de datos y requieren nuevas
herramientas, (se estudiaran en capitulos posteriores) tales como bases de datos NoSQL, Hadoop, HANA,
Map Reduce, etc.

2.2.4 Redes de computadoras y telecomunicaciones

Una red de computadoras es un sistema que conecta computadoras y otros dispositivos (impresoras, tele-
visiones, teléfonos inteligentes, unidades de disco, etc.) via soportes o0 redes de comunicaciones de modo
que los datos y la informacion se puedan transmitir entre ellos. Constan de dispositivos fisicos y software que
enlazan los diferentes componentes del hardware y transfieren los datos de una posicion fisica a otra. Las
computadoras y los dispositivos de comunicacion enlazados por lineas de comunicacion o inalambricas se
conectan en redes y pueden compartir datos, texto, voz, imagenes, sonido, video y fotografias.
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Figura 2.5. Red de computadoras.

Las redes de comunicaciones de datos, voz, video... evolucionan exponencialmente y cada vez se vuelven
también mas rapidas y mas economicas.

El aumento de la rapidez se debe al aumento del ancho de banda,(bandwith), que es la capacidad de trans-
mision de la red, y puede ir de 1 Mbps (1 millén de bits por segundo) a decenas o centenas de Mbps, incluso
mayor como Gbps (gigabits por segundo).

Existen numerosas categorias de redes que analizaremos en detalle en Apéndices A, B y Capitulo 5. Ade-
lantamos las redes mas populares: LAN (red de area local), WAN (red de area ancha); redes mdviles (GPS,
UMTS, LTE...); redes inalambricas (Wi-Fi, Wi-Max...).

7y

Figura 2.6. Red de computadoras inalambricas y méviles.

2.3 La importancia de los sistemas de informacion en laempresa
Los Tly, por ende, los sistemas de informacion tienen gran importancia en las empresas, los mercados, los
negocios, los productos y también en las carreras y en el desempefio profesional de los empleados. Como
iremos viendo a lo largo del libro y el lector ve en su quehacer diario en la sociedad, los desarrolladores en Tl
estan cambiando los modos en que las empresas y las personas realizan sus tareas diarias. Las nuevas tec-
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nologias de la informacion y las comunicaciones tales como redes moviles 3G y 4G, redes inalambricas Wi-Fi
y Wi-Max, etiquetas de radiofrecuencia RFID y chips NFC, las tabletas,® los lectores electrénicos, los teléfonos
inteligentes... apuntan a cambios sociales y tecnoldgicos de gran impacto.

Los sistemas e informacion no solo son importantes para las organizaciones y empresas, sino para la
sociedad en su conjunto, ya que no existen aislados, sino que tienen un propdsito y un contexto social (orga-
nizacional) donde radica su importancia. “El propdsito comun es proporcionar una solucion a los problemas
del negocio y el contexto social del sistema consta de valores y creencias que determinan todo aquello que
es posible y admisible dentro de la cultura de la organizacion y de las personas implicadas” (Turban, 2012).
Por ejemplo, una empresa puede considerar que un excelente servicio al cliente y la entrega de productos o
respuesta a consultas son factores de éxito criticos, y en ese caso deberan prever inversiones en Tl acordes
con sus objetivos si desea lograr esos objetivos.

El valor del negocio de Tl se determina por las personas que lo utilizan, los procesos de negocio que so-
portan y la cultura de la organizacion (organizacional). Como Turban (2012:10) plantea, el valor de un Sistema
de Informacion se determina por las relaciones entre los propios sistemas de informacion; las personas vy los
procesos de negocio, que constituyen la cultura organizacional o de la empresa (Figura 2.7).

Cultura organizacional

Sistema de Informacion
Hardware, Software, Redes
y Datos

[ Procesos de negocios ]_[ Personas ]

Figura 2.7. Relaciones en un sistema de informacion.

Fuente: Turban y Volonino (2012)

LLa estructura o bloque de construccion de un sistema de informacion que soporta el desempefo de los ne-
gocios son: hardware (dispositivos de altas prestaciones: computadoras, tabletas, teléfonos inteligentes, libros
electroénicos ...), software (programas apps y procesamiento eficiente de los mismos), redes (conectividad), datos
(agendas, listas de contactos, mensajes de texto, mensajes de voz, videos, fotografias) e informacion, usuarios
(personas que utilizan los sistemas de informacion y procedimientos 0 métodos de manipulacion. En los momen-
tos actuales, los medios sociales, especialmente redes sociales, blogs, wikis y gestores de contenidos junto con
los dispositivos de altas prestaciones hacen mas facil y mas rapido la mejora de los procesos de negocio.

LLa migracion de los usuarios de los PC a los dispositivos mdviles ha ampliado la potencia de los Sl ya que
se puede acceder a ellos desde cualquier lugar y en cualquier momento. La innovacion de los dispositivos
moviles es tan grande que los sistemas de informacion se han de adaptar a ellos para conseguir el maximo
rendimiento y eficacia. Las empresas, fundamentalmente por temas econdmicos y también por imposibilidad
de una actualizacion continua, estan facilitando que los empleados comiencen a utilizar sus dispositivos per-
sonales en su trabajo diario en detrimento del uso de los dispositivos propios de la empresa por considerarlos
mas idéneos para resolver su tarea diaria. Esta situacion ha hecho que esté emergiendo una nueva tendencia
en el mundo de los negocios, el ya citado concepto de BYOD que analizaremos a continuacion y reiteraremos
su concepto por su importancia en los sistemas de informacion, y en mas profundidad, en el Capitulo 3 que
aborda el tema de innovaciones tecnoldgicas.
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24 BYODy consumerizacion
BYOD (Bring Your Own Device) es una tendencia creciente en los negocios. Este nuevo concepto consiste en
que los empleados llevan sus propios dispositivos moviles a su lugar de trabajo y los utilizan para el acceso
a recursos exclusivos de la compafiia como el correo electronico, servidores de archivos, acceso a bases de
datos, asi como las aplicaciones del trabajo y los datos. Evidentemente, el uso de sus dispositivos moéviles o
incluso sus laptops personales por parte de los empleados esta trayendo muchos beneficios,* primero a los
propios trabajadores y luego a la empresa, pero, evidentemente también esta trayendo consigo grandes retos
y problemas, debido a que no solo se utiliza el dispositivo fisico (el hardware) sino el soporte légico (el software)
y, por consiguiente, el uso del navegador Web, reproductor multimedia, procesador de textos, antivirus, etc.
que no tienen por qué coincidir con los proporcionados por la propia empresa.

Asi por ejemplo, algunas consultoras han calculado que entre los beneficios del uso de BYOD se pueden
destacar:

1. Los costes se desplazan al empleado y asi el hardware o servicios de voz y datos, pueden suponer a
la empresa un coste aproximado de 80 ddlares por mes.

2. La satisfaccion del trabajador que se siente mas comodo en sus tareas diarias con su propio laptop o
dispositivo maovil (tableta o teléfono inteligente). Pero, naturalmente estas consultoras también conside-
ran los inconvenientes o preocupaciones, ya que “no todo es color de rosa”; asi habra que considerar
los problemas de seguridad y la pérdida de control del hardware de Tl y cémo se utiliza, entre otros
problemas.

La tendencia BYOD ha llegado en paralelo con la pequefa o gran revolucion que esta suponiendo la consume-
rizacion de T, que ha venido propiciada por el BYOD. Cuando los empleados llevan sus propios dispositivos
al trabajo los utilizan para compartir archivos y datos dentro y fuera de la oficina, es dificil para las TI mantener
visibilidad y control. Esta tendencia denominada consumerizacion de Tl que incluye BYOD, el uso de servicios
de la nube, externos a la companfia, y aplicaciones tales como el almacenamiento en la nube (cloud storage)
y medios sociales.

La consultora Gartner ha llegado a considerar que la consumerizacion de Tl sera la tendencia significativa
que afectara a las Tl en los préximos diez anos. Incluye, entre otras funcionalidades gestion de dispositivos
moviles, gestion de aplicaciones, proteccion de datos, privacidad, etc.

Los sistemas de informacion modernos deben establecer, ademas de todas las consideraciones que ire-
mos comentando a lo largo del libro, la incorporacion de las tendencias BYOD y consumerizacion, ya que muy
probablemente se terminaran de consolidar en las empresas y en sus negocios.

Los departamentos de Tl, a través de los sistemas de informacion, deberan garantizar la seguridad de
todos los nuevos dispositivos y aplicaciones que aparecen en las empresas sin que hayan sido adquiridos por
ellas; si no sucede asi, sera la Direccion de la compania quien le exija al departamento de Tl el control real del
efecto de la consumerizacion. Las empresas deberan ofrecer a los usuarios aplicaciones potentes y sofistica-
das, que requieran el mismo esfuerzo de instalacion y que sean sencillas de usar, al igual que sucede con los
cientos de miles de aplicaciones del Android, iOS, iPhone, BlackBerry y Microsoft Windows. Las empresas
deberan proporcionar a los departamentos de Tl los presupuestos econdmicos adecuados para el disefo y
desarrollo de las aplicaciones necesarias 0 bien adquirirlas a los fabricantes del software que ofrezcan esas
funcionalidades.
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2.5 Procesos de NegocCio e
Hoy en dia, como ya hemos ido sefialando, las empresas se enfrentan a un entorno cambiante y altamente
competitivo a nivel global. Para poder afrontar con éxito los cambios continuos que se producen, las empre-
sas han de ser agiles, flexibles y gestionar adecuadamente sus procesos de negocios. En los Ultimos afos, el
enfoque de procesos permite a las empresas una mayor eficiencia en la toma de decisiones estratégicas que
permitan alcanzar mayores niveles de competitividad actual y futura.

El conocimiento y uso de las TIC a través de los sistemas de informacion influyen directamente en la inno-
vacion, direccion, planificacion e implantacion de procesos de negocios, y permiten una integracion real de las
tecnologias en dichos procesos, que redundara en reduccion de costes, mejora de productividad, capacidad
de respuesta y mejoras en el calor y servicios a los clientes y, en consecuencia, en la diferenciacion de la em-
presa en el mercado global donde compite hoy dia. El término proceso de negocios se ha hecho tan popular
que numerosas empresas trabajan y disefian sus estrategias de negocio en la definicion e implantacion de sus
procesos de negocio.

Un proceso de negocio (BP, Business Process) es un conjunto de tareas
o actividades detalladas y relacionadas légicamente que las organizacio-
nes desarrollan a lo largo del tiempo, y que tiene como objetivo crear un
producto o un servicio de valor para la empresas, sus socios (partners) del ;
negocio o sus clientes. Un proceso tienen entradas, funciones v salidas, y | £ egocios, un proceso

o . se define también como
sus actividades pueden ser medidas. un conjunto de actividades

!

Una definicién de procesos de negocio, muy utilizada en las escuelas i fiiellelionaiies seoleklsy
d i : tigi la siguiente:® Un proceso de negocio es un que convierten las entradas en
e qegoolo ma; Pres Igiosas, es 9 ' P > 9 ) salidas e incluyen las siguien-
conjunto de actividades o tareas que transforman unos insumos (materiales, tes funcionalidades:
clientes, informacion) en resultados (productos y/o servicios entregados), e Un inicio y un final.

éstos ultimos dirigidos a agregar valor (satisfacer una necesidad) a un clien-

e Entradas y salidas.
te (interno o externo).

e Un conjunto de tareas
Existen infinidad de procesos y muchos de ellos son transversales y (subprocesos o activida-

fectan a diferentes areas funcionales o departamentos. Por ejemplo, el de- des) que transforman las

a " imolica ) ”p SR ,J plo, - entradas en salidas.

sarrollo de un.produ.cto. |mp/|ca|nvest|gaC|on., diseno, ingenieria, produccion, O U G e

mercadotecnia y distribucion, y afecta a diferentes departamentos; otros para la medida de la efecti-
procesos solo afectan a un departamento (la contratacion de un empleado vidad (eficacia).

suele depender del departamento de recursos humanos, con independen-

cia de que este departamento realice consultas a otros departamentos y a la direccion).

Algunos ejemplos de procesos de negocio en diferentes dreas funciona-
les de una empresa:®

. , 1
e  Mercadotecnia (marketing) . )
L Un proceso de negocio es una
- Formacion del personal de ventas. coleccidn de actividades, que
- Tratamiento de quejas de clientes. CEITIENEIE W) @ RS el o
entradas, crean una salida que
- Informes de satisfaccion de clientes. tiene un valor para un cliente”.
- Seguimiento de bienes devueltos por clientes. (Hammer&Champy, 1993).

e Administracion de la informacion
—  Control de antivirus.
—  Formacion de usuarios de sistemas de informacion.
—  Procedimientos de recuperacion de desastres.
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—  Generacion de politicas de uso de Internet.
—  Generacion de politicas de uso de redes sociales.
—  Formacion de directivos en redes sociales.
*  Recursos humanos
—  Procedimientos de contratacion de personal.
— Redaccion de normativas de salarios y dietas o viaticos.
—  Gestion de viajes, entretenimiento y ocio.
—  Gestion de salarios y ndominas.
—  Gestion de reglas de comportamiento en espacios de trabajo de la empresa.

En la mayoria de las situaciones, las empresas ganan ventajas competitivas gestionando sus procesos de
negocio mejor que la competencia. Por consiguiente, analizaremos algunos casos de procesos de negocios y
la gestion de dichos procesos de negocio (BPM, Business Process Management). Posteriormente, aprende-
remos como los sistemas de informacion ayudan a las empresas a ganar ventajas competitivas en el mercado,
teniendo presente la alineacion de las tecnologias de la informacion con el negocio; en otras palabras, como
las Tl y los sistemas de informacion soportan la estrategia de la organizacion.

La construccion correcta de un proceso agrupa todas las tareas o actividades que deben ser realizadas
desde la recepcion de la necesidad (por ejemplo, comprar un billete de avion o de tren, solicitud de un crédito
o de una hipoteca, o una orden de aprovisionamiento o pedido de un almacén) hasta la satisfaccion o cumpli-
miento de dicha necesidad (en el ejemplo anterior, entrega del billete de avion o tren, otorgamiento del crédito
o hipoteca, llegada o salida de la mercancia al/del almacén).

Como antes se comentd, un proceso de negocio puede afectar a diferentes funciones o areas de nego-
cio, o departamentos, que pueden participar, total o parcialmente, en la satisfaccion de una necesidad. En
consecuencia, desde esta perspectiva un proceso: “es una agrupacion interfuncional o interorganizacional de
tareas que pueden ser realizadas de manera secuencial o en paralelo, o que pueden ser realizadas en distintos
momentos y/o lugares”.”

Los procesos se preocupan por la integracion del negocio y por la coordinacion entre sus partes, y estas
caracteristicas han servido para agregar valor a las empresas en muy diferentes aspectos clave como la satis-
faccion del cliente, y en los resultados del negocio; por ejemplo, en la reduccion de los tiempos de espera de
un cliente, la entrega del servicio esperado o la reduccion del coste de un producto. La agregacion o ahadido
de valor se manifiesta en grandes mejoras en la eficacia y efectividad del negocio.

2.5.1 Caso practico de proceso de negocios: contratacion o adquisicion de bienes
para una empresa

El proceso de adquisicion o contratacion de bienes para una empresa incluye todas las tareas implicadas en la
adquisicion de material necesario a un vendedor externo. El proceso de compra afecta a varios departamen-
tos: almacén, compras y contabilidad (en el caso de una empresa tradicional). El proceso se inicia al advertir
el almacén de la necesidad de compra de un determinado bien o articulo, al comprobar un bajo nivel en el in-
ventario de productos del mencionado articulo. A partir de agui comienza el proceso de adquisicion de bienes
que consta de las siguientes etapas:

1. Elalmaceén realiza una peticion de compra mediante el correspondiente documento fisico o electrénico,
al departamento de compras.

2. El departamento de compras selecciona un proveedor adecuado, crea una orden de pedido basado
en la peticion de compras del almacén y envia el pedido al vendedor.

Sistemas de Informacidn - Joyanes Aguilar Alfaomega



34 2 - Los sistemas de informacion en los negocios

3. Cuando el vendedor recibe la orden de compra, envia los materiales al aimacén que hace acuse de la
recepcion del pedido.

El vendedor envia una factura al departamento de contabilidad.

El departamento envia el pago al vendedor, una vez verificado que el articulo se ha recibido en el alma-
cén y su funcionamiento es correcto.

Al finalizar la etapa 5 también termina el proceso de adquisicion de un bien para una empresa. El proceso
anterior tiene un principio y un fin, entradas (requerimientos para bienes o servicios) Yy salidas (recepcion de
bienes, pago al vendedor) y subprocesos (rellenar una orden de compra, verificar la factura). Las métricas de
éxito del proceso pueden incluir tiempo de respuesta y errores de papeleo.

2.6 Los procesos de negocio en ISO 9001/2000°
AENOR (oficina espafiola de normalizacion) ha recopilado y traducido los documentos de gestion de proce-
sos de la norma ISO 9001/2000. Un proceso, segun la norma de ISO, puede definirse como un “conjunto de
actividades interrelacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”.
Estas actividades requieren la asignacion de recursos como personal y material. La Figura 2.8 muestra un
proceso geneérico.

ISO considera como una de las principales ventajas del enfoque basado en procesos, en relacion con otros
enfoques, la gestion y el control mas eficiente de las interacciones entre estos procesos y las interfaces entre
las jerarquias funcionales de la organizacion. Los elementos de entrada y los resultados previstos pueden ser
tangibles (tal como equipos, materiales 0 componentes) o intangibles (tal como energia o informacion). Los
resultados también pueden ser no intencionados, tales como el desperdicio o la contaminacion ambiental.

Eficacia del
proceso = Capacidad
para alcanzar los
resultados deseados

Elementos de entrada Actividades interrelacionadas Resultado
Requisitos especificados que interacttian y Requisitos satisfechos
(Incluye recursos) métodos de control (Resultado de un proceso)
A -

Eficacia del
proceso = Resultados
logrados frente a
recursos utilizados

Seguimiento y medicion

Figura 2.8. Proceso genérico.
Fuente: AENOR®

Cada proceso tiene clientes y otras partes interesadas (las cuales pueden ser internas o externas a la or-
ganizacion), con necesidades y expectativas, quienes definen los resultados requeridos. Deberia utilizarse un
sistema para recopilar datos para proporcionar informacion sobre el desempefo del proceso, los cuales debe-
rian entonces ser analizados a fin de determinar si hay alguna necesidad de acciones correctivas o de mejora.
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Todos los procesos, como ya se ha analizado con anterioridad, deberian estar alineados con los objetivos,
el alcance y la complejidad de la organizacion, y deberian estar disefiados para aportar valor. La eficacia y
efectividad del proceso puede evaluarse a través de procesos de revision internos o externos.

ISO identifica los siguientes procesos tipicos:

e  Procesos para la gestion de una organizacion.
e Procesos para la gestion de recursos.

e  Procesos de realizacion.

e  Procesos de medicion, andlisis y mejora.

Resultados de Resultados de
otros procesos otros procesos

Elementos de
entrada A

—

Proceso
A

Proceso
B

Resultados
de B

Entrada
aB

Resultados
de A

Resultados
de C

Entrada
aC

Proceso
C

Entrada

Proceso

aD D

Figura 2.9. Ejemplo de una secuencia de un proceso genérico.

Fuente: AENOR (2008:7) adaptada

Resultados

Las organizaciones desde hace tiempo han optado por el enfoque basado en procesos; y la norma ISO 9001
lo define como: “La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la identificacion e
interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir el resultado deseado”. Desde el punto de vista
de gestion de la calidad, ISO (norma ISO 9000) sostiene que en el principio del enfoque basado en procesos: “un
resultado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos se gestionan como un proceso”.

Un enfoque basado en procesos es una excelente manera de organizar y gestionar las actividades de
trabajo para crear valor para el cliente y otras partes interesadas. Las organizaciones estan estructuradas a

menudo como una jerarquia de unidades funcionales, y habitualmente se
gestionan verticalmente con las responsabilidades de los resultados com-
partidas entre unidades funcionales. El enfoque basado en procesos intro-
duce la gestion horizontal o transversal —entre diferentes departamentos de
una misma organizacion—, cruzando las barreras entre diferentes unidades
funcionales y unificando sus enfoques hacia las metas principales de la or-
ganizacion. También mejora la gestion de las interfaces del proceso.

También enfatiza ISO codmo los resultados que se desean obtener se
pueden alcanzar de manera mas eficaz si se consideran las actividades
agrupadas entre si, considerando, a su vez, que dichas actividades deben
permitir una transformacion de unas entradas en salidas, y que en dicha
transformacion se debe aportar valor, al tiempo que se ejerce un control
sobre el conjunto de actividades.
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La gestidn por procesos es
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una entrada para conseguir un
resultado y una salida que a su
vez satisfaga los requerimien-
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En gestidn de procesos se suele considerar también el concepto de procedimiento como una forma es-
pecifica de llevar a cabo una actividad o tarea; las actividades normalmente se agrupan en torno a un proce-
dimiento.

2.7 Sistemas de informacion y los procesos de negocio
Los procesos de negocio tratan con mucha informacion de clientes, proveedores, empleados, socios, facturas
y pagos asi como productos y servicios. Esta informacion debe ser procesada eficientemente para conseguir la
mayor eficacia. Los sistemas de informacion hacen posible la gestion de toda la informacién disponible, mejo-
rando la ejecucion de sus procesos de negocio. Las actividades de los procesos de negocio estan soportadas
por flujos de informacion.

Los flujos de informacion que se producen en la empresa son: informacion interna, es la informacion que
circula en el interior de la compafia; informacion externa que es la informacion que entra en la empresa y
procede del entorno externo a la compafia; e informacion corporativa, que es la informacion que la empresa
emite al exterior.

La informacion requerida en la empresa fluye rapidamente entre los clientes, los socios, los proveedores,
de modo que los diferentes flujos de informacion impactan en mayor o menor medida en funcion del tipo y
volumen de la informacion.

Los sistemas de informacion mejoran y potencian los procesos de negocio. ¢ Cémo? Automatizando mu-
chas etapas que antes eran manuales. Como es el caso de la retirada de dinero de un banco que ahora se
suele hacer a través de un cajero automatico o la compra de un libro en Amazon o la compra de un billete de
avion de lberia, Aeroméxico o Aerolineas Argentinas, que desde hace mucho tiempo es posible realizar en las
tiendas electronicas de las respectivas companias. Es decir, las nuevas tecnologias de la informacion pueden
cambiar realmente el flujo de informacidn en la empresa, haciendo posible que muchas mas personas accedan
y compartan informacion, reemplazando tareas secuenciales por otras que se pueden gjecutar simultaneamen-
te, eliminando retrasos, de modo que se puedan producir tomas de decision en tiempo real. La descarga de
informacion de la etiqueta QR —mediante la correspondiente fotografia con
una aplicacion Bidi- en la puerta de un hotel puede hacer que el futuro clien-
te vea las ofertas de ese momento, sin necesidad de entrar en la recepcion

del hotel, y compararlas con otros hoteles proximos. 1
Existen nuevos procesos de negocios basados en nuevos modelos de Los sistemas de informacion
negocio que no podrian producirse sin el uso de las tecnologias de la infor- ayudan a mejorar los procesos

de negocio existentes de las

macion |n.tegradas enun S|s.tema dg mformamon: !EI analisis Qe los Procesos empresas e identificar nuevas
de negocio puede conseguir la mejor comprension del funcionamiento real oportunidades de negocio.
del negocio.

2.8 Reingenieria de procesos de negocio

La excelencia en la ejecucion de los procesos de negocios esta reconocida ampliamente como los elementos
fundamentales para todas las medidas significativas del desempefno competitivo de una organizacion (Rainer,
2013: 38). Las medidas a considerar por una organizacion son, entre otras, segun Rainer:

e Satisfaccion del cliente: el resultado de la optimizacion y alineacion de los procesos de negocios en
el cumplimiento de las necesidades y deseos de los clientes.
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e Reduccioén de costes: el resultado de la optimizacion de las operaciones procesos del proveedor.

e Tiempo de ciclo y de cumplimiento: el resultado de la optimizacion del disefio, la fabricacion y pro-
cesos logisticos

e (Calidad: el resultado de la optimizacion del disefio, desarrollo y proceso de produccion.
e Diferenciacion: el resultado de la optimizacion del marketing y los procesos de innovacion.
e  Productividad: el resultado de la optimizacion de cada uno de los procesos de trabajo individuales.

Rainer se sigue planteando: “;,como asegura una organizacion la excelencia en los procesos de negocio?”.
La respuesta es la reingenieria de procesos de negocio definida por Hammer y Champy'® en 1993. Reingenieria
de procesos de negocio (BPR, Business Process Reingineering) es una estrategia para mejorar la eficiencia
y efectividad de los procesos de negocio de una organizacion. La clave de aplicar BPR en las empresas es
examinar sus procesos de negocio desde una perspectiva limpia y transparente y, a continuacion, determinar
cémo ellas pueden reconstruir estos procesos para mejorar sus funciones de negocio.

En la actualidad, todavia muchas empresas siguen implementado BPR, pero muchas organizaciones en-
cuentran demasiado dificil, demasiado radical y también demasiado amplia su implantacion. Sin embargo, las
empresas, aun viendo la dificultad de BPR, si han considerado que la organizacion del trabajo alrededor de
procesos de negocios en lugar de tareas individuales era muy productiva para sus organizaciones. El resultado
ha sido una tendencia menos radical, menos disruptiva y con un enfoque mas incremental llamado gestion de
procesos de negocios (BPM).

2.9 Gestion de procesos de negocio (BPM)
Los sistemas de informacion actuales soportan la gestion de los procesos de negocio de las empresas. Las
compafias tratan de utilizar las Tl y los Sl para mejorar sus procesos de negocio dado el entorno cambiante
en que se desenvuelven.

La gestion de procesos de negocio (BPM) es: “una técnica de gestion o administracion que incluye méto-
dos (o metodologias) y herramientas que soportan el andlisis, disefio, implementacion, gestion y optimizacion
de procesos de negocio” (Rainer, 2013). Estas herramientas y metodologias analizan los procesos existentes,
el diseno de otros nuevos y su optimizacion.

El Club BPM,"" una organizacion internacional con sede principal en Espafa, define BPM como “un con-
junto de herramientas, tecnologias, técnicas, métodos y disciplinas de gestion para la identificacion, utilizacion,
analisis, ejecucion, control y mejora de los procesos de negocio. Las mejoras incluyen tanto cambios de mejora
continua como cambios radicales”.

BPM ayuda inicialmente a las compafias a mejorar la rentabilidad de la empresa reduciendo costes y au-
mentando ingresos. A medida que se va implantando BPM, se creard una ventaja competitiva al mejorar la flexi-
bilidad organizacional. Para muchas empresas, BPM puede proporcionar beneficios en los costes e incremen-
tar la satisfaccion del cliente. En cualquier caso, la estrategia de la comparia debera conducir el esfuerzo BPM.

Ahora bien, Rainer (2013) considera que los componentes importantes de BPM son: modelado de procesos,
tecnologias facilitadoras Web y monitorizacion de actividades de negocio (BAM, Bussiness Activity Monitoring).
El modelado de procesos es una representacion grafica de todas las etapas de un proceso y ayuda a los
empleados a comprender las interacciones y dependencias entre las personas, los sistemas de informacion
en los que se basan, y la informacion requerida para ejecutar dptimamente las tareas. Las tecnologias facili-
tadoras Web visualizan y recuperan datos via navegadores Web, aunque cada vez este método universal se
complementa con el uso de redes sociales, blogs, wikis 0 mensajeria instantanea como WhatsApp, Facebook
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Messenger, Skype, Line, WeChat, Spotbros o el novedoso Telegram. Estas tecnologias facilitan a las organi-
zaciones integrar las personas necesarias y las aplicaciones en cada proceso. Por ultimo, la monitorizacion de
actividades de negocio (BAM) es un enfoque de tiempo real para la medida y gestion de procesos de negocio;
se utiliza para monitorizar los procesos de negocio de la empresa, identificar fallos 0 excepciones y tratar de
resolver o aminorar estos problemas en tiempo real. El BAM sigue las operaciones de procesos controlando si
tienen éxito o fallos y permite crear registros del comportamiento de los procesos que las compafias utilizan
para mejorar.

2.10 Workflow. Flujo de trabajo
El término flujo de trabajo (workflow) se utiliza con frecuencia para describir la secuencia de actividades que
tienen lugar en un proceso. Es un medio para examinar un proceso de funciones cruzadas. En su significado
mas elemental, el flujo de trabajo es el conjunto de tareas y actividades conectadas realizadas por las personas
y las computadoras, que juntas forman un proceso de negocio. Otra acepcion muy usual hoy dia se refiere
a productos de software que documentan y automatizan procesos. El software de flujo de trabajo facilita el
diseno de procesos de negocio y crea un diagrama digital de flujo de trabajo.

El flujo de trabajo es el movimiento de informacion a medida que fluye a través de la secuencia de eta-
pas que se realizan en los procedimientos de trabajo de una organizacion.
La gestion del flujo de trabajo posibilita pasar documentos, informacion y %
tareas de un participante a otro, de modo que estén gobernadas por los
procedimientos o reglas de la organizacion. Desde un punto de vista prac-
tico, los sistemas de flujo de trabajo son herramientas que automatizan los
procesos de negocio.

!

Process Maker es una solucion
de software de flujos de tra-
bajo, de cddigo abierto simple
y rentable. También conocido

La herramienta utilizada para comprender un proceso de negocio es
un diagrama de flujo de trabajo que representa un dibujo o un mapa de la
secuencia y detalles de cada etapa del proceso. Existen numerosas herra-
mientas en el mercado, gratuitas y de pago, disponibles para ayudar en

como gestor de procesos
empresariales (BPM), Process
Maker ayuda a las organizacio-
nes de todos los tamafos para

disenar facilmente, automatizar
e implementar procesos de
negocio.

la gestidon de flujos de trabajo. El objetivo del mapa de procesos es com-
prender y comunicar bien las dimensiones del proceso actual. En el mer-
cado, existen diversos tipos de herramientas de Workflow. Las principales
son: Workflow Corporativo, Workflow de Aplicacion, Workflow Documental
y Workflow de Produccion.

2 RS UMI N e

e Las organizaciones se apoyan en las infraestructuras de tecnologias de la informacion, que cons-

tituyen la plataforma o soporte de sus sistemas de informacion. La construccion de un sistema de

informacion requiere de tecnologias de informacion, de personas que gestionen su funcionamiento,

y de métodos y procedimientos que garanticen el buen uso de los sistemas para facilitar la toma de
decisiones en las empresas.

e La estructura o bloque de construccion de un sistema de informacion que soporta el desempefno de
los negocios son: hardware (dispositivos de altas prestaciones: computadoras, tabletas, teléfonos
inteligentes, libros electronicos), software (programas apps y su procesamiento eficaz), redes (conec-
tividad), datos (agendas, listas de contactos, mensajes de texto, mensajes de voz, videos, fotografias)
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