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DESCRIPCION:

Este proyecto esta orientado a contribuir con la formacion del ingeniero de sistemas como agente
administrativo, y a dar continuidad al proyecto IndiSIO* mediante una propuesta de sistema que apoye
el proceso de consultoria en administracién de sistemas de informacion -Sl- guiado por: el proceso de
consultoria planteado por la organizacion internacional del trabajo” -OIT-, la metodologia de sistemas
blandos® -SMB- y el modelo IndiSIO.

La metodologia de sistemas blandos se aprovecha para explorar el proceso de consultoria propuesto
por la OIT, cuyos elementos conceptuales sirven de base para proponer un modelo de actividades
concernientes con la consultoria en administracion de Sl, particularizado con IndiSIO, modelo
relacionado con la administracion de la informacion en las organizaciones, el cual permite cuestionar
desde cuatro enfoques: organizacional, informacional, tecnolégico y de control.

Como apoyo a la fase inicial del modelo propuesto se desarrolla un prototipo software que guia al
consultor (estudiante) en el desarrollo de las actividades necesarias para llevar a cabo dicha fase. El
uso de esta herramienta en un caso de estudio, basado en la metodologia de Mir A. Parikh®,
desarrollado en el contexto del consultorio juridico de la UIS, permite evaluar y reorientar el modelo
propuesto y definir nuevos requerimientos de la herramienta.

La investigacién obtuvo los siguientes resultados:

Un modelo conceptual que contempla las actividades necesarias para realizar la consultoria en
administracion de Sl, el cual consta de 6 fases: inicio, diagnéstico, planificacién, terminacion y control.

Una herramienta software que orienta a los estudiantes en la ejecucién de las actividades que soporta la
fase inicial del modelo propuesto, las cuales son: pre-diagnostico, cometido, elaboracién de propuesta y
contrato.

Un caso de estudio que contribuye a la enseflanza conceptual y practica de los procesos de asesoria en
las organizaciones.
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empresariales”, 2002

% Milan Kubr, “La consultoria de empresas: guia para la profesién”, 3er ed. México: Editorial Limusa, 2000.

% wilson Brian, “Sistemas: Conceptos, metodologia y aplicaciones”, 1993.

* MIR A. Parikh, “Adquisicién del conocimiento a través del desarrollo de casos de estudio: Una perspectiva del estudiante
investigador”, 2002.

* Trabajo de Investigacion



TITTLE: SYSTEM PROPOSAL TO SUPPORT THE CONSULTANCY PROCESS IN MANAGEMENT
Sl

DIRECTOR: CARCAMO SEPULVEDA, José
AUTHORS: JAIMES RUEDA, Ligia Carolina — ARDILA BARAJAS, Miguel Angel.

KEY WORDS : Consultancy, information systems management, soft systems methodology (SSM),
IndiSIO, evolutionary prototyping.

DESCRIPTION:

It is proposed to make a contribution to the systems engineer's formation as an administrative agent, and
to give continuity to the IndiSIO project by means of a system proposal which supports the consultancy
process in information-systems management, this is guided for: the consultancy process put forward by
the international labour organization - OIT -, the soft systems methodology - SSM - and the IndiSIO
model.

The project makes use of the SSM to explore the consultancy process proposed by the ILO whose
conceptual elements are used as bases to propose an activity model to perform information-systems
consultancy, particularly with IndiSIO which is related with the organizations information management,
which allows to question from four focuses: organizational, informational, technological and control.

A Prototype software is developed to support the initial phase of the proposed model that guides the
consultant (student) in the development of the necessary activities to perform such phase. The use of
this software in a case of study, based on the methodology of Mir A. Parikh, developed in the context of
the UIS juridical consult room, allowed the evaluation and adjustment of the proposed model, and the
definition of new requirements of the software tool.

The investigation got the following results:
A conceptual model which contemplates the necessary activities to perform the consultancy in
information-systems management, It consists of the following phases: beginning, diagnostic, planning,

termination and control.

A software tool that guides students in the activities execution supporting the initial phase of the
proposed model: pre diagnostic, commitment, proposal elaboration and contract.

A case of study which contributes to the conceptual teaching and the practice of consultantship
processes in the organizations.




INTRODUCCION

Dada la importancia que ha tomado la informaciéon dentro de las organizaciones en los
ultimos afios, convirtiéendose en un recurso fundamental que genera conocimiento
organizacional y ventajas en un mercado muy competitivo, se ha visto la necesidad de
tener una buena administracion de la informacién y formar profesionales que faciliten a las

organizaciones en esta administracion.

Actualmente los Ingenieros de Sistemas deben apoyar mdultiples campos que se
desarrollan en el pais como el industrial, juridico, finanzas, entre otros; y tener la
capacidad de manejar los problemas que se presentan con respecto a la informacién
que se genera. Estas capacidades deben desarrollarse en la formacién universitaria,

fortaleciendo de una forma equitativa los diferentes perfiles que el ingeniero puede tener.

A partir de este planteamiento el ingeniero de sistemas puede tener unos lineamientos
para asesorar a las empresas en una correcta administracion de la informacién. Esto
adquirido en el desarrollo de los perfiles administrativo, tecnolégico y social. Permitiendo
tener una visién global de los diferentes componentes que dentro de la organizacién
existen y pueden influenciar el manejo de la informacién como son: personas, areas,
tecnologia, politicas, cultura, entre otros, y que por lo tanto intervienen en esa
administracion. Todos estos componentes pueden ser reunidos en una definicibn que
encierra el significado de los Sistemas de Informacién y la cual es presentada y sirvid

como fundamento para el desarrollo de esta investigacion.

A continuacion se presenta este proyecto investigativo, el cual busca que los estudiantes
conozcan y exploren el rol de Consultor en administracion de sistemas de informacion, y
puedan tener una visibn de cémo se puede realizar la consultoria por medio de

actividades que ayudaran a desarrollar tareas para cumplir con la consultoria.



Capitulo 1

1. CONSULTORIA EN ADMINISTRACION DE SISTEMAS DE INFORMACION:
UNA SITUACION DE INTERES

En este capitulo se hace explicito, en primer termino, la necesidad de cambio en el perfil
del ingeniero de sistemas de la EISI en lo referente a su rol como agente administrativo.
Tal necesidad de cambio se puede evidenciar en el pensum vigente, aunque se
encuentran un numero significativo de asignaturas relacionadas, estas no desarrollan de
manera especifica el andlisis de la problematica administrativa propia del campo de
estudio; al mismo tiempo, es poco visible el desarrollo de trabajos de grado que
contribuyan al estudio de estos aspectos y que muestren la formacion, de al menos

algunos, profesionales con orientacion hacia este campo.

En segundo término, se muestra el presente trabajo de grado como una contribucion
importante frente a dicha necesidad de cambio y a su vez la base conceptual y

metodoldgica que permitié su desarrollo.

1.1. LOS INGENIEROS DE SISTEMAS Y LA CONSULTORIA

Las organizaciones (empresas) tienen problemas sobre como adaptarse a situaciones
variables. La incorporacién de nuevas tecnologias, las alteraciones del mercado, los
ajustes que ellas mismas realizan para afrontar nuevos desafios, las nuevas leyes; son

s6lo algunos entre otros factores que las afectan.

Dentro de este problema, han surgido otros relacionados con la administracién de la
informacién, por ejemplo:
e La informacion no se obtiene en el momento y lugar adecuados, afectando la

puntualidad y calidad en el suministro;



e Las organizaciones dedican parte importante de sus recursos a las tecnologias de
informacién -Tl-, y no acentldan sus esfuerzos en mejorar la calidad de la
informacion;

¢ En muchas ocasiones, las empresas no saben utilizar la informacion que les entra

en cualquiera de sus formas.

Debido a estos problemas y a que la informacion es considerada un recurso dentro de las
organizaciones que esta fuertemente ligada con la cultura, politica, tecnologia vy
miembros de la misma, debe existir una correcta gestion, esta puede ser llevada a cabo a
través de los sistemas de informacion -Sl- que contemplan la interaccion de estos
elementos (ver seccion 1.3). Las organizaciones deben realizar cambios, saber como
pasar (qué hacer, qué decidir, qué organizar, qué planear) de una situacién actual a otra
considerada mejor, es la cuestion de interés. Sin embargo, no existe una solucién

absoluta cuando se habla de problemas relacionados con la informacion.

Con los cambios que se deben realizar debido a los problemas informacionales en la
organizacion, estas tienen la opcion de contratar asesores expertos: consultores en
administracion de SI. Este rol puede desempefiarlo un ingeniero de sistemas,
aprovechando la demanda de profesionales con conocimientos mas especificos, donde

puede desarrollar sus habilidades técnicas de liderazgo y trabajo en grupo.

En este sentido, un ingeniero de sistemas que se desempefia como consultor en
administracion de Sl esta preocupado por la informacion que puede ayudar a las
organizaciones (cliente) en la definicién y logro de sus propésitos, y en los procesos que

éstas pueden implementar soportados en TI.

Consultor y cliente (organizacion) realizan una serie de actividades necesarias para
alcanzar los cambios deseados; este conjunto de actividades recibe el nombre de
proceso de consultoria [1, 2000, p.24]. El trabajo del consultor empieza al surgir alguna
situacion juzgada como insatisfactoria y susceptible de mejora, y termina, idealmente, en

una situacién en la que se ha producido un cambio (Figura 1).



Figura 1. Lafinalidad de la consultoria
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La consultoria® aporta ventajas, que la hacen atractiva para que las organizaciones
contraten. Tales ventajas se pueden agrupar dentro de cuatro agregados: disposicion de
expertos, objetivos y claridad, habilidades para gestionar el cambio, aprendizaje sobre

coémo resolver problemas. Ver tabla 1.

Tabla 1. Ventajas de la consultoria®

VENTAJAS DESCRIPCION

Las empresas de consultoria disponen de expertos profesionales con
conocimientos y experiencia sobre temas concretos. Por ello, son
idéneos para evaluar nuevas oportunidades y para establecer
Disposicion de | propuestas de medidas.

expertos

Por otra parte, haber participado en diversos sectores y organizaciones
les permite aportar una vision global de las mejores préacticas
sectoriales.

® Segun la Organizacién Internacional del Trabajo OIT: La consultoria de empresas es un servicio de asesoramiento
profesional independiente que ayuda a los gerentes y a las organizaciones a alcanzar los objetivos y fines de la
organizacion mediante la solucién de problemas gerenciales y empresariales, el descubrimiento y la evaluacion de nuevas
oportunidades, el mejoramiento del aprendizaje y la puesta en practica de los cambios [1].

® http://www.monografias.com/trabajos15/consultoria-organizacional/consultoria-organizacional.shtml ,

Consultada 18-04-2005
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Tabla 1. Ventajas de la consultoria

VENTAJAS DESCRIPCION

Objetividad y Los consultores aportan una visidon externa de la empresa, como no
claridad son miembros de la organizacién y no hacen parte de la situacién,
pueden proporcionar un juicio mas objetivo del problema.

Habilidades para |Dado que los consultores estan formados con recursos y habilidades
gestionar el para la gestion del cambio, esto les permite: afrontar grandes
cambio. proyectos en un periodo de tiempo limitado, identificar problemas en la
organizacion, planificar y gestionar cambios, hacer acompafiamiento
en la implantacion de soluciones, capacitar directivos y personal.

Aprendizaje sobre | El trabajo de los consultores dentro de las organizaciones permite
cdmo resolver |alcanzar los objetivos de la organizacion y promueve un aprendizaje
problemas sobre como resolver problemas empresariales; por ende, ayudan a los
miembros de la organizacion en la asimilacion del cambio, y
promueven un aprendizaje de esta labor.

La consultoria en administraciéon de Sl aporta nuevos conocimientos y técnicas que son
de utilidad en la solucion de problemas relacionados con este campo en continuo
desarrollo, del cual desconocen las organizaciones debido a que no pertenece

directamente a los objetivos del negocio.

El consultor en administracién de Sl junto con la organizacion: establecen las causas que
provocan el problema, planean y ejecutan acciones para el mejoramiento de la
organizacién; permitiendo el logro de una consultoria colaborativa (Sherwood, 1989);
puesto que los cambios vy las soluciones que se adopten surgen de la organizacion, por

su convencimiento a la necesidad de una mejora (ver figura 2).



Figura 2.
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1.2. SITUACION DE INTERES DEL PROYECTO

Desde hace algun tiempo, se ha venido hablando con énfasis por parte de los
empresarios y empleadores de las debilidades de los ingenieros de sistemas.
Curiosamente, la mayor parte de ellas no se refieren al tema técnico sino a la forma de

relacionarse en el medio organizacional.

La preocupacién es general. En Colombia el contenido de la carrera de Ingenieria de
sistemas no aborda la formacién administrativa que pueda cubrir lo esperado por la
Asociacion Colombiana de Ingenieros de Sistemas -ACIS- (figura 3), quien propone: “un
profesional capaz de contribuir en el desarrollo de procesos al manejo de infraestructura
tecnolégica, vision y esencia del negocio y que entienda el valor de la informacién dentro
de las organizaciones como un recurso fundamental y estratégico que bien utilizado

mediante sistemas de informacién genera ventajas competitivas”. [3, 2003, p.28-55].

Figura 3. Formacién del Ingeniero de Sistemas
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No sélo los conocimientos en hardware, software y tecnologia son suficientes para
sobrevivir y avanzar en el complejo sistema social y profesional. EIl futuro laboral del
ingeniero de sistemas tiene un espectro amplio de opciones. Para el caso de un
profesional que desea potenciar su perfil organizacional, puede transformarse en un
visionario estratégico de tecnologia, en un consultor o en dirigente organizacional, entre
otras opciones. La decision de su transformacion estd en las particularidades de cada
individuo, en su formacién académica, y de las propias oportunidades que él se abra en
esta fase de transicion. En este proceso el ingeniero descubre que la organizacién a la
que pertenece y los productos tecnolégicos que entrega son realidades complementarias.
De esta forma, se inicia la maduracién del futuro dirigente de la tecnologia, quien

comprende que existen clientes (usuarios) y servicios de los cuales él es responsable [7].

Para corroborar lo afirmado sobre la deficiencia en el perfil administrativo, dentro del
contexto universitario se presenta y contrasta el contenido curricular’ propuesto por la
asociacion colombiana de facultades de ingenieria -ACOFI- vy el propuesto por la
escuela de ingenieria de sistemas e informatica -EISI-. Esto sirve para determinar si
existe correlacion entre los dos planteamientos y analizar como apoyan la formacién
administrativa del ingeniero de sistemas en cuanto a su futura incorporacién al ejercicio

profesional.

Siguiendo ese orden de ideas, encontramos que la estructura curricular planteada por

ACOFI para la carrera ingenieria de sistemas se agrupa en dos grandes campos®:

e Formacioén basica: Es el conjunto de conocimientos de las ciencias naturales y
las matematicas que proporciona los conocimientos teoricos y practicos para
fundamentar la ingenieria. Comprende los componentes referentes a las
matematicas, fisica, quimica y biologia que de acuerdo a cada especialidad de
ingenieria en particular, puede presentar pequefias variaciones, que no afectan

la estructura general. Asi mismo, se evalla el componente socio humanistico y

7 Contenidos Pragmaticos Bésicos para Ingenierias, ACOFI 2004-2005.
® Tomado del documento convenio ACOFI- ECAES “Examen de calidad de la educacion superior (ECAES) en ingenieria-
2003”



econdémico administrativo que esta orientado hacia la ubicacion de la
experiencia personal y universitaria en un contexto historico, socio-econémico,
politico, cultural, técnico o cientifico, con énfasis en el papel pasado, presente y
futuro del conocimiento. Las areas consideradas en esté campo de formacién
son: Mateméticas, fisica, humanidades, econémico-administrativas y ciencias

basicas de ingenieria.

e Formacioén profesional: Los ingenieros de sistemas utilizan sus conocimientos,
habilidades y destrezas para diagnosticar, disefar, construir, evaluar y
mantener sistemas y procesos de informacion; con el apoyo de las tecnologias
de informacién ayudan a lograr el mayor beneficio posible en su equipo, el
personal y en los procesos, todo dentro de un marco administrativo empresarial
y humano. Las &reas consideradas en esté campo de formacién son:
matematicas discreta, programacion algoritmica, informética basica,
arquitectura de computadores, comunicaciones, administracion de
informacion, sistemas y organizaciones e ingenieria del software. Los perfiles
gue se pueden desempefiar son: administrador de proyectos, arquitecto de
tecnologia, programador de sistemas, analista de Base de Datos (BD), soporte
al cliente, analista de sistemas, programador de aplicaciones, promotor y
disefiador de software, administrador de BD, director, auditor y analista de

seguridad.

Cada campo de formacidén contiene areas, subéreas, temas y contenidos, agrupados
segun la relacién que guardan con cada campo. Para el andlisis, se ha puesto especial
atencion en las subareas que tienen relacién con la formacion administrativa. Ver tabla 2.
[12].-



Tabla 2.

Contenido de la

Colombiana®. (ACOFI, 2004)

Subarea

carrera de

Ingenieria de Sistemas/Informatica

Contenidos

Formacion
Complementaria

Formacién
Basica

Econdmico
administrativa

Fundamentos
de economia

Principios  econémicos
basicos

Problemas econdémicos
de la sociedad

Teoria de la demanda y
oferta

Teoria de la produccién
Teoria del consumidor
Valor de mercancias
minerales

Costos de exploracion,
explotacion y extraccion
de minerales

Mercado de minerales en

el mundo
Introduccion a la
microeconomia de

empresas mineras

Férmula para calculo del
valor del dinero en el

Evaluacién financiera de
proyectos

organizacional,
Informaética y sociedad

tiempo Modelos de evaluacion de
Concepto y tasa de proyectos financieros
Andlisis interés _s_imple, Ana}l@s@s de r_eemp!azo
fi ; compuesto, anticipado, Andalisis de inversiones en
inanciero : > .
vencido condiciones de riesgo e
Relaciones de incertidumbre.
equivalencia: Valor
presente, futuro,
anualidades, gradientes
Concepto de Teoria de Sistemas de informacion y
Ingenieria Sistemas y Sistémica comunicacion
Aplicada Sistemas Transformacién
organizacionales y organizacional con apoyo
Sistemas socio-técnicos  de Tl
Sistemas y Sistemas y | Planeamiento Desarrollo  humano vy
organizaciones | Organizaciones estratégico organizacional
Metodologias de Metodologias de
intervencion evaluacion y seguimiento
Linguistica Tecnologia para la

realidad colombiana

Procediendo de igual manera con el contenido curricular presentado por la EISI,

se

observa un plan de estudios estructurado en niveles y materias que el estudiante de

ingenieria de sistemas desarrolla a largo de su carrera, sobre el cual se han resaltado (en

azul) las de caracter administrativo, de acuerdo a lo planteado por ACOFI en la tabla

anterior (ver tabla 3).

° La anterior tabla se basa en lo planteado por ACOFI hasta el 2004; para el afio 2005 los contenidos han sido modificados,
en la componente de matematicas se excluye el tema de ecuaciones diferenciales, en la componente de fisica se excluyen
los temas de termodinamica y fisica moderna, se elimina la componente de sistemas y organizaciones, se cambia la
denominacioén de informatica tedrica por informatica basica y se elimina la componente de comprension y lectura.



Tabla 3. Plan de estudios programa Ingenieria de Sistemas: Ciclo profesional

Nivel Asignatura Nivel Asignatura
Ondas y particulas Contabilidad de costos
Laboratorio Il de fisica Investigacion operacional |

v Funciones especiales Win Sistermas operacionales |
Algebra lineal Analisis economico
Estructura de datos Electiva Técnica
Teoria de la conmutacion

Economia para ingenieros
Ecuaciones diferenciales parciales Investigacion Operacional 1|
Lenguajes de programacion Sistemas operacionales |l

Vi Sisterma dinamicos | IX Simulacion digital
Analisis nimerico | Programacion no lineal
Estadistica | Seminario |

Proyecto de grado |
Electiva técnica
Disano, Andlisis y Documentacion
Crganizacién de computadores |
Vil Sistemas dinamicos Il Seminaro |
Estadistica Il X Derecho laboral
Contabilidad industrial Proyecto de grado |
Administracion industrial | Electiva tecnica

Una vez presentados los contenidos de ACOFI e EISI, se hace el contraste y analisis
correspondiente  como se muestra en la tabla 4. Donde podemos identificar cuatro
columnas. La primera columna, se refiere a la sub-area que se ha tomado para su
respectivo analisis. La segunda columna, se refiere al contenido de la sub-area antes
mencionada, dividida en dos filas una para ACOFI y la otra para la EISI. La tercera
columna, detalla la explicacién de cada contenido de acuerdo a la orientacién dada por

ACOFIl y la EISI. La cuarta columna hace un contraste de estos dos planteamientos.
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Tabla 4. Comparacion de los contenidos de ACOFI/EISI

Econdmico-Administrativas

Contenido
Contenido ACOFI

Los contenidos relacionados con la
formacién administrativa son:
Fundamentos de economia y
andalisis financiero. Cada una de
ellas relacionada a la subarea
economia administrativa

Descripcion

Estos contenidos proporcionan a los
estudiantes conocimientos bésicos en
economia y administracion, que
permiten al estudiante tener herramientas
y habilidades para desempefiarse en el
mundo empresarial 'y tecnoldgico.
Permite conocer el impacto que pueden
tener sus decisiones dentro de la
organizacién. Los contenidos pueden ser
vistos en la tabla 1.2.

Las materias relacionadas con la
administracién en el pensum de la
EISI son: Contabilidad industrial,
Administracion industrial,
Contabilidad de costos, Analisis
econdmico, Economia para
ingenieros, investigacion
operacional, estadistica y Derecho
laboral.

Estos contenidos proporcionan a los
estudiantes conocimientos que les
permiten participar en la evaluacién y
administracion de recursos informéaticos.

Contraste

Los contenidos que se plantean en la
EISI cumplen con el contenido
propuesto por ACOFI; sin embargo,
estas carecen de un enfoque
congruente con la informética y su
relacion con el negocio; por el
contrario, no proporcionan métodos y
herramientas relacionados con el
manejo de la informacion.

23




Tabla 4. Comparacion de los contenidos de ACOFI/EISI

Sistemas y Organizaciones

Contenido
Contenido ACOFI

Un contenido importante en
la administracion, es el
relacionado con sistemas y
organizaciones (ver
contenidos en tabla 1.2)

Descripcion

Esta area permiten entender a las
organizaciones y su necesidad de apoyo
en las tecnologias y la comunicacion para
lograr un desempefio exitoso. El desarrollo
de conceptos y metodologias adecuadas
para intervenir en poner a punto los
llamados sistemas sociotécnicos, para los
gue trabajan con la informatica en las
organizaciones. Los contenidos de esta
area son los que se pueden ver en la tabla
1.2.

Dentro del pensum de la
EISI, existen tres materia:
Sistemas dinamicos |, Il, y
andlisis de documentos
que aborda algunos de los
contenidos de esta area

Esta area permite al ingeniero identificar
los problemas existentes en la
organizacion, informandose de su
naturaleza, y proponiendo como solucién
un modelo representativo del problema
planteado.

Contraste

En cuanto a la sub-area sistemas vy
organizacién, la EISI no refleja la
importancia de lo sugerido por ACOFI,
donde solamente sistemas dindmicos apoya
con conocimientos la parte conceptual de:
teoria de sistemas y sistémica, sistemas
organizacionales. Los otros contenidos (ver
tabla 1.2) no son abordados en materias de
caracter obligatorias.

Existen materias de caracter electivo que
pueden cubrir tales conocimientos: Sistemas
de informacion, auditoria de sistemas y
gerencia de proyectos informaticos; pero
como son de libre eleccion, los estudiantes
pueden o no tomarlas, ademas estos cursos
deben cumplir con un requisito: namero
minimo de estudiantes, para que puedan ser
vistas. Esto genera desigualdad en los
conocimientos que pueden ser adquiridos
por un estudiante en su formacion
académica.
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De los dos planteamientos (ACOFI / EISI) se puede inferir que existe una formacion
con orientacion general hacia la administracion; pero para el caso particular de la

informética carece de orientacion especifica.

Ademés de lo expuesto anteriormente, en el planteamiento del perfil EISI existe el

siguiente compromiso:

El ingeniero de sistemas egresado de la UIS es un profesional capaz de
realizar con la mejor calida profesional y altos valores éticos, su desempefio en
su vida profesional como: agente social, técnico, y administrativo.

Definiendo agente administrativo como: Un profesional que participe en la
evaluacion y la administracién de todos los recursos informaticos disponibles
en la organizacion...Un profesional capaz de concebir y desarrollar empresa,
estudiar, planear, evaluar y realizar proyectos en todos lo campos con

preferencia en software, hardware y automatizaciébn de procesos productivos

[4].

Este perfil en su parte administrativa esta acorde con lo expresado por ACIS. Sin

embargo, no se estd cumpliendo, como lo demuestran las siguientes evidencias:

e Consideraciones de los pares académicos durante la acreditacion realizada en
el afio 2001: “En el curriculo actual hay deficiencias marcadas en la formacion
en el area de humanidades, en la administracion y gerencia, y en la parte de
aspectos formales de la informéatica”. [5].

o Falta de proyectos de investigacibn que apoyen a las materias del area
administrativa con contenido y aplicaciones, donde sélo el 6% de los proyectos

realizados durante la década de los 90s apoyaron estas areas [6].
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Para realizar un aporte a tales inquietudes, se pueden desarrollar estudios alrededor
del tema administrativo. Los investigadores decidieron realizar un proyecto sobre
consultoria en administracion de Sl, que sirva como fuente de indagacién a los
estudiantes de ingenieria de sistemas UIS sobre como prestar el servicios de
consultoria en esta campo particular, y a su vez fortalezca el desarrollo del area

administrativa y organizacional de la EISI (figura 4).

Figura 4. Aporte de los investigadores
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Planteada la situacion de interés, a continuacion se presenta en su totalidad la pintura

enriquecida'® que integra todas las imagenes que anteriormente se han planteado

(figura 5):

e El problema de las organizaciones con respecto al manejo de su informacion;
como un actor (rol) puede entrar a solucionar este problema, en este caso el
consultor;

e La debilidad en la formacion del ingeniero de sistemas en cuanto a su peffil
administrativo;

e Como este proyecto apoyar la formacion administrativa del ingeniero.

0 Brain Wilson (1993, p.51) define la pintura o imagen enriquecida como: una representacion plastica basada en
dibujos, palabras y relaciones que intenta sintetizar la dindmica y estatica de la situacion, sus actores, la cultura y
politica, las restricciones del entorno, entre otros aspectos.
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Figura 5. Pintura enriquecida del problema
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1.3. SISTEMAS DE INFORMACION COMO DISCIPLINA

Dado que la propuesta presente en este documento, va encaminada hacia un proyecto
que trabaja el tema de la consultoria en administracién de Sl para fortalecer el perfil
administrativo en la EISI, es importante establecer una serie de conceptos basicos que
permitan situar al lector sobre las ideas tomadas por los autores para el desarrollo del

proyecto.

Uno de los conceptos iniciales a definir es el correspondiente a Sl, que se puede

entender desde dos perspectivas:

e Como campo de estudio o disciplina,

e Los Sl como objeto de estudio de esa disciplina.

En primera instancia, se trabajara la idea de SI como campo de estudio, segun la
definicion planteada por Checkland & Holwell (1998, p.31-34) el campo de estudio o

disciplina se define como:

La implicacién a una preocupacion compartida por acumular conocimiento en
un area particular, acordar tematicas dentro de ella, resolver interrogantes o
problemas, y ejercer influencia sobre la accién que se realiza. Esto implica que
el cuerpo de conocimiento crecera, y que el campo o disciplina producira
actividad institucional: conferencias, cursos, revistas especializadas, [y]
probablemente cuerpos profesionales. A medida que se enfrentan los
problemas y se realizan las investigaciones, el campo creara y/o importara
herramientas, técnicas y enfoques que se irdan desarrollando en el uso.
Mientras se van acumulando los resultados, el debate entre los miembros de la
comunidad principal guiara el enriguecimiento del cuerpo del conocimiento y la

definicidbn de nuevas situaciones y problemas... [Traduccion Libre]
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Esto quiere decir que los SI como disciplina [8 ,2004, p:29-32]

e Tiene una institucionalizacion que se manifiesta en miembros que comparten y
acumulan conocimientos en asociaciones (ejm:Internacional Association for
Computer Information System -IACIS-, IEEE Computer Society -IEEE-CS-,
Internacional Academy for Information Management —IAIM-, entre otras)

¢ Los miembros reflejan su interés por este campo en: conferencias regionales y
mundiales, programas de pregrado y posgrado en universidades del mundo,
revistas especializadas.

e También existe una contribucién al campo de los Sl de otras disciplinas, como
las ciencias de la administracion, investigacion operacional, ciencias exactas,
teoria de la decision disciplinas aplicadas, entre otras.

e Este campo tiene un desarrollo de medio siglo, donde se pueden ver
investigaciones y practicas que se han desarrollado durante este periodo y han
arrojado resultados que enriquecen el conocimiento de la comunidad que lo

conforma.

En segunda instancia, SI se puede entender como el objeto de estudio de esta
disciplina que también es conocido como Sl, este concepto es el mas utilizado (es
importante notar que existe una polisemia en la que se define cudl significado se esta
usando (disciplina u objeto)). Ser el objeto de estudio implica el asunto de interés
sobre el cual se genera conocimiento en dicha comunidad de académicos y
practicantes. Esto ha permitido una gran acumulaciéon de experiencias y de ideas, las
cuales han influenciado en las diversas definiciones de SI que se presentaran en la

tabla 5 con su respectiva sintesis:



Tabla 5. Conceptos de Sl en la literatura tradiciona

Ill

Autores | Definicién Sintesis
¢ Qué es? Entidad abstracta
Un Sl es una entidad abstracta, necesaria en | (Como es? ---
mayor o menor grado para un sistema | ¢Qué hace? Enlaza
organizacional que lo contiene, este Sistema | ¢Para qué lo hace?
Senn proporciona servicios a todos los demas sistemas | Proporcionar  servicios a
(1992) de una organizacion, enlazandolos de forma tal | otros y ser el canal por el
que trabajen con eficiencia tras un mismo | cual fluyan los datos.
objetivo, siendo en definitiva el medio por el cual | ;Dénde? Organizacion
fluyen los datos. ¢cPara  quién?  Sistema
organizacional
¢, Qué es? Una disposicién
Un SI es una disposicion de personas, | cCOmo es? Actividades,
actividades, datos, redes y tecnologia integrados | datos, redes y tecnologia
entre si con el propdsito de apoyar y mejorar las | ¢ Qué hace? Integrar
Whitten et | operaciones cotidianas de una empresa, asi | ¢Para qué lo hace? Apoyary
al. (1996) | como satisfacer las necesidades de informacion | mejorar operaciones y
para la resolucién de problemas y la toma de | satisfacer necesidades de
decisiones por parte de los directivos de la | informacion
empresa. ¢, Donde? Empresa
¢ Para quién? Directivos
¢, Qué es? La interrelacion de
procedimientos, bases de
datos, salida e interfaz
Kendall y El Sl es la inFerreIagién de procedimientos, bases g,Cémo_ es? I_Drocedimientos,
Kendall de Qa}tos, salidas e interfaz que apoya la tqma de | BD, §alldas e interfaz
(1997) deC|§|0nes d?ntro de la organizacién y facilita las | ¢Qué hace? ---
funciones més elementales del negocio. ¢Para qué lo hace? Apoyar
la toma de decisiones.
¢Dénde? Organizacion.
¢ Para quién? Negocio.
¢, Qué es? Conjunto
En una organizacion un Sl se compone de datos, ¢Como es? Datos, hardware,
g software, personas y
hardware, software, personas y procedimientos. rocedimientos
El término SI se ha vuelto sinénimo de SI p ~ h ',) -
computarizado, donde computadores reudnen, ¢Que ace: Reunir,
Effy Oz . almacenar, procesar datos
almacena y procesan datos para convertirlos en tir]
informacién de acuerdo con las instrucciones que para — CONVertirios en
la gente proporciona mediante programas de |.nformacu?n
computadora. ¢Para que lo hace? -—
¢,Dénde? Organizacion.
¢Para quién? ---

" La tabla 1.5 fue tomada del documento “El concepto de Sistemas de informacién en la literatura”, entregado en la
clase de Sistemas y Tecnologia de la Informacion en el afio 2003
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Tabla 5. Conceptos de Sl en la literatura tradicional

Autores | Definicién Sintesis
,Qué es? Componentes
interrelacionados

¢,Coémo es? Componentes.

. . . ¢ Qué hace? Reunir,
Conjunto de componentes interrelacionadas que rocesar almacenar
reine, procesa, almacena 'y distribuye procesar, > y
Laudon vy |. ., - distribuir informacién
Laudon informacion para apoyar la toma de decisiones, - Para aué lo hace? Aoovar a
coordinacién, control, andlisis de problemas, la | ¢ q ¢ Apoy
(2002) la toma de decisiones,

creacion de nuevos productos y servicios, y el

logro de los objetivos de una organizacion. coordinacion, control.

Andlisis y visualizacion de la
organizacion

¢,Donde? Organizacion.

¢ Para quién? Organizacion.

Se han visto distintos enfoques y definiciones planteados comiunmente por autores
sobre los SI, de la literatura tradicional se puede concluir: Los Sl se presentan como
componentes interrelacionados de datos, hardware, software y personas, en donde se
desarrolla mas el elemento software y los demas componentes giran alrededor de
éste. Por tanto, en la sabiduria convencional el énfasis del Sl esta en el software, y no
se aprecia el SI como un instrumento l6gico que brinde pautas y ayude a mejorar

problemas de aprendizaje organizacional.

A continuacion se expresa una definicién de Sl, muy diferente a la convencional, que
ha sido adoptada dentro de esta investigacién: “La idea de totalidad organizada de
personas, escenarios, significados y tecnologia que pueden emplearse en el
entendimiento de y la accién en el complejo fenbmeno informacional (generacion,
manejo y provision organizada de informacién entre personas), que se enmarca en el
aln mas complejo fendmeno organizacional” [8]. Es decir, que entendiendo los S| se
puede disponer de la informacion para indagar, reflexionar y tomar accion,
posibilitando mejoras en la situacion de la organizacién que se consideren como

problematicas respecto al manejo de la informacién (figura 6)
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Figura 6. Lanocién de Sistemas de informacion.

Cambian T~

Escenarios Soportan y

~ enriquecen
Caracterizados
por: Procesos, \
cuItura, politica, y
estrategia de la

Interactuan informacion 'g
Significados
Personas / /

_ Ayudan a Conformados por:
Poseenyasumen: Usany  Contribuye a definir datos, captas,
Personalidad, roles, generan conformar necesidades informaciones

normas, valores, de conocimientos
intereses creencias, /
influencias (
\ Soporta 'y ‘
enriquece
Q <«> Ayudan a
Apoya g".‘;‘g \ definir

necesidades

Tecnol ogla artefactos, conocimient
y préacticas

comparten

d
Generan y \ _ Conformada por: (/e
imientos

Cambian

Fuente: Gomez Luis Carlos y Olave Yesid, “Sistemas de informacion: Un enfoque basado en
sistemas”, 2004, p:57.

Una vez dada la definicion de Sl, se procede a describir los componentes de Sl:
personas, escenarios, significados, y tecnologia [8, 2004, p.48].

e Personas: Son los miembros que interactian con la organizacién, quienes
desempeiian roles relevantes para la misma. Las personas poseen diversidad
de intereses y creencias respecto a la informacion. Los roles, normas, valores,

intereses, creencias, y medios de poder hacen parte de los significados
creados por las personas.
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e Escenarios: Son espacio donde las personas interactian, estructurados en
areas, divisiones, equipos de proyecto o cualquier modelo organizado de
actividades o procesos de la informacion. Se encuentran influenciados por:
cultura, politica y estrategia de la informacién.

e Significados: representan la coleccion de datos, captas, informaciones y
conocimientos que las personas generan y comparten sobre la organizacion, su
medio, y la interrelacion entre ellos.

e Tecnologia: corresponde al apoyo organizado de dispositivos que contribuyen
a conformar los escenarios, y apoyar a las personas en la generacion de
significados. Igualmente, la tecnologia implica los conocimientos y préacticas
relativos a los artefactos, los cuales no necesariamente tienen que basarse en
computadoras sino que también pueden incluir formatos, estructuras de

informes, esquemas, en general, la tecnologia basada en papel.

1.4. ADMINISTRACION DE SISTEMAS DE INFORMACION

Dado que este proyecto aborda la idea de administracion, se quiere presentar dos
enfoques. El primero es tomado de la propuesta realizada por Henri Fayol (tabla 6),
pionero de la administracion, quien la define como la union de 5 elementos
[8,2004,33]:

Tabla 6. Contraste de la propuesta de administracion de Fayol con la de
consultoria.

Propuesta de Fayol Consultoria

La planeacion dentro de la labor de
consultoria esté relacionada a la dimension
empresarial del negocio donde se toma en
cuente: contribucion y beneficios para la
empresa y realizar la programacion de tareas
técnicas de acuerdo a los objetivos
planteados.

Planear: En la planeacion existen dos
componentes importantes: el calculo del
porvenir (conocido también como prondstico)
y la preparacion del porvenir.




Tabla 6. Contraste de la propuesta de administracion de Fayol con la de
consultoria

Propuesta de Fayol Consultoria

Organizar: Consiste en organizar una

empresa, es proveerla de todo lo que es Uutil, Dentro de la empresa se deben definir los
para su funcionamiento: materias, costes, precios, equipo encargado en las
herramientas, capitales y personas. Estos tareas, y recursos necesarios (equipo,
componentes pueden dividirse en el material de oficina, fondos, nuevos érganos
“organismo material’ y en el “organismo de gestién)

social”, siendo el ultimo el objetivo de su

atencion.

Dirigir y coordinar: La direccion consiste en
sacar el mejor partido posible de los agentes Los consultores son los encargados de guiar

gue componen su unidad, en interés de la al personal dentro de las empresas cuando se
empresa. Y la coordinacion consiste en dar a implantan soluciones, en este caso esta labor
las cosas y hechos las proporciones que se realiza en la aplicacion de medidas.

convienen, adaptar los medios al objetivo que
se desea alcanzar.

El consultor controla las actividades que este
realice para que puedan cumplir los objetivos
propuestos

Controlar: Consiste en comprobar si todo
ocurre conforme el programa adoptado, a las
ordenes dadas y a los principios admitidos.

Esta relacion puede ayudar a definir la administracion de SI como: “Las actividades
de planeacion, organizacion, coordinacion y control sobre Sl, que brindan pautas para
la realizacion de cambios que no solo implican la construccién de dispositivos basados
en computadoras, sino también modificacién, innovacion y/o invencidon en la

estructura, cultura, politicas, reglas, procesos de la organizacion”

La perspectiva expuesta anteriormente, esta arraigada en la sabiduria convencional. El
segundo enfoque de administracion surge del campo de los Sl, que esta en continua
evolucion y plantea una nueva vision, expuesta por Checkland, basada en la variedad
de disciplinas que hacen un aporte a los Sl y que permiten definirla como [8,2004,
p.50]:
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Alcance y mantenimiento de relaciones de mayor aceptabilidad; mediante la
continua formulacion, ejecucion y evaluacion de cursos de accion;
propendiendo a un consenso libre entre los interesados, debido principalmente

a la responsabilidad de pensamiento y accién asumida u otorgada.

Segun la definicién anterior se puede decir que la administracion de Sl es: “la continua
formulacion, ejecucién y evaluacién de cursos de accion de los Sl, que ayudan en los
cambios, modificaciones, innovaciéon e invencion de la estructura, cultura, politicas,

reglas, y procesos de la organizacion”.

Partiendo de la definicibn de administracion de Sl, se puede inferir que la consultoria
en administracion de Sl es un: “Servicio de asesoramiento profesional que ayuda a las
organizaciones a solucionar problemas relacionados con: formulacion, ejecucion y
evaluacion de cursos de accién de los Sl para realizar cambios, maodificaciones,
innovaciones e invenciones de la estructura, cultura, politicas, reglas, y procesos
informacionales de la organizacion; promoviendo un aprendizaje en la solucion de

estos problemas.”

Se ha presentado la situacion de interés, que origind el planteamiento de esta
investigacion, y los conceptos que sirvieron de soporte para el desarrollo de la misma.
En la siguiente seccidn el lector conocera la metodologia abordada por los autores

para el cumplimiento de los objetivos propuestos.

1.5. METODOLOGIA UTILIZADA PARA EL DESARROLLO DE LA
INVESTIGACION

Es importante conocer la metodologia utilizada durante el desarrollo de la propuesta,
para lograr los objetivos planteado en la investigacidn, por lo tanto, en esta seccién se

presentard al lector cada una de los métodos que la componen vy su influencia.

La propuesta se basé en el fundamento: Proceso de consultoria de la Organizacion

Internacional del Trabajo -OIT- [1, 2000, 25]. Este sirve como marco de referencia



porque abarca enfoques, métodos y practicas de consultoria en el contexto

internacional. Dicho proceso esta conformado por 5 fases: iniciacion, diagndstico,

planificacion de medidas, aplicacion y terminacion; a través de las cuales el estudiante

conocerd acerca de como se estructuran y planifican cometidos de consultoria.

El

proceso de la OIT se integrara con metodologias estudiadas por el Grupo de

Investigaciéon STI:

El primer pensamiento adoptado es el propuesto por Peter Checkland: Metodologia
de sistemas blandos -SSM- [9], que se basa en la resolucién de problemas
organizacionales con un enfoque de investigacién-accién, permitiendo el logro de
cambios deseables y un aprendizaje organizacional a través de los SI. La SSM
puede ser una herramienta de la investigacién Gtil en el contexto de este proyecto

dado que:

<+ Puede aplicarse a cualquier situacion humana problematica que requiera toma
de decisiones para lograr una mejora. La SSM explora las propiedades
emergentes del todo, ayuda a las personas a entender problemas y a
emprender acciones para mejorarlos.

< Puede aplicarse a situaciones poco-definidas que involucren seres humanos en
su entorno cultural.

< Facilita un acercamiento interpretativo para explorar cdmo percibimos nuestro
mundo. La SSM proporciona un ciclo de aprendizaje continuo en que las
personas involucradas en una situacion particular puedan debatir percepciones

del mundo real y tomar accién en el mismo.

El segundo pensamiento adoptado, tiene que ver con proyectos desarrollados
dentro del grupo STI, que ha realizado un aporte al campo de los Sistemas y la
Tecnologia de la informaciéon. Como es, “Propuesta de un modelo de evaluacion de
la administraciéon de la informacion en las organizaciones empresariales” (Olave,
2002), materializado en el “Instrumento de Indagacién sobre los Sistemas de
Informacion en las Organizaciones” denominado "indiSIO” [10].
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e El tercer pensamiento, esta enfocado hacia el area de desarrollo de herramientas
software para soportar procesos organizacionales basado en diversas
metodologias. En este caso se utiliza la metodologia de prototipado evolutivo que
permitira construir un prototipo, cumpliendo con requerimientos de informacién

establecidos.

e Por ultimo se utilizo la metodologia de desarrollo de casos de estudio, propuesta
por MIR A. Parikh, esta técnica permite identificar y aplicar en organizaciones las
teorias y conceptos desarrollados en la investigacion para explicar las soluciones
obtenidas. Esto facilita la aplicacién de los resultados en la solucién de problemas

reales.

Con el tiempo ha surgido la inquietud de fusionar estas tres metodologias para
desarrollar proyectos investigativos que cubran estas expectativas. Esta fusion trajo
consigo el surgimiento de una metodologia de trabajo constituida por: la Metodologia
de Sistemas Blandos de Peter Checkland, la Metodologia para el analisis de
requerimientos de informacién de Brian Wilson [11] (esta metodologia es una
modificacion de la metodologia de sistemas blandos incluye la generacion de las
categorias de informacién para cada actividad y la construccién de la cruz de malta), la
Metodologia de Prototipado Evolutivo para desarrollo de software, y la Metodologia

para el desarrollo de casos de estudio de MIR A. Parikh.

En la propuesta de un sistema para la consultoria en administracién de SI -CADSI-, se
obtienen los siguientes resultados con la utilizacion de las metodologias nombradas

anteriormente (figura 7):

e Al principio, se aprovecha la Metodologia para el andlisis de requerimientos de
informacioén de Brian Wilson que permite explorar el proceso de consultoria
propuesto por la OIT, cuyos elementos conceptuales sirven para proponer un
modelo de actividades de dicho proceso, Wilson emplea el concepto de
actividad humana, util para la investigacion ya que se esté trabajando con una

actividad de asesoramiento que involucra interaccion entre personas. Esta
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metodologia nos brinda los siguientes resultados: Modelo conceptual general
conformado por los subsistemas de inicio, diagnostico, planificacion, aplicacion
y terminacion. Una definicién raiz de esté modelo, cada subsistema se
desagrega en actividades minimas y esta conformado por definiciones raices,
categorias de informacién, explicacion de cada actividad y una cruz de malta.
En el proceso descrito anteriormente se aplica el modelo IndiSIO al
subsistema iniciaciéon del modelo de actividades estudiado para enriquecerlo y
enfocarlo hacia la consultoria en Administracion de Sl; IndiSIO sirve para pre-
diagnosticar problemas relacionados con la administracién de la informacion

(capitulo 2).

Con el modelo de actividades del subsistema inicio se desarrolla un prototipo
asistente utilizando la metodologia de prototipado, se plantearon tres
prototipos a desarrollar. La funcion de este prototipo es orientar a los
estudiantes durante el desarrollo de las actividades involucradas en dicho

subsistema del proceso de consultoria (capitulo 3).

Por dltimo se utiliza la metodologia para el desarrollo de casos de estudio de
MIR A. Parikh, que permite aplicar parte de los resultados de esta
investigacion a una situacion real dentro de una organizacién, este caso se
desarrollara en el Consultorio Juridico de la UIS y toda su descripcion y

resultados podran ser vistos en el capitulo 4.
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Figura 7. Componentes del Sistema
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Como se ha visto anteriormente, cada metodologia arroja un resultado, los cuales
conforman el sistema que se propone en esta investigacion: Modelo de actividades,

Prototipo Software, y un caso de estudio.



1.6. CADSI: Sistema para apoyar el proceso de Consultoria en Administracién

de Sistemas de Informacion.

Se preguntaran porque se coloca el nombre de sistema a la propuesta, esto es debido
a una serie de caracteristicas que rodean la investigacién. Para empezar se tendra en
cuenta la siguiente definicién de Sistema’: “es un grupo de unidades combinadas que
forman un todo organizado y cuyo resultado es mayor que el resultado que las

unidades podrian tener si funcionaran independientemente”.

Siguiendo este orden de ideas, la propuesta de esta investigacion esta conformada
por un conjunto de componentes (ver figura 8): Modelo de actividades, prototipo

software y caso de estudio

Figura 8. Sistema CADSI
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2 hitp://www.monografias.com/trabajos14/teoria-sistemas/teoria-sistemas.shtml, consultada 03-25-05
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Estos componentes interactian entre si con un propdésito, influenciados por un medio

ambiente que interviene en su comportamiento, en este caso la escuela de ingenieria

de sistemas e informatica -EISI- es el medio ambiente de CADSI. Ademas, para que

la propuesta de investigacion sea

considerada como sistema debe tener dos

caracteristicas basicas: propdsito u objetivo y totalidad. A continuacién, se hace la

relacion de estas caracteristicas con la propuesta (ver tabla 7).

Tabla 7. Caracteristicas de los sistemas y su relacion con la propuesta.

CARACTERISTICA

Propésito u objetivo

DEFINICION

Todo sistema tiene uno o
varios propositos. Las
unidades o elementos, como
también las relaciones,
definen una distribucién que
trata siempre de alcanzar un
objetivo.

RELACION

Con relacién a la investigacion el
propdsito de cada componente del
sistema es el siguiente:

- Modelo de actividades: Dar a
conocer y ser guia de las
actividades y tareas a realizar en la
consultoria en administracion de Sl.

- Prototipo Software: Servir de
apoyo al consultor para la
realizacion de las actividades

iniciales planteadas en el modelo
de actividades de consultoria en
administracién de Sl.

- Caso de estudio: el objetivo es
contrastar los componentes
planteados en la investigacion con
la realidad en una organizacion.

tienen como
objetivo guiar a las personas
involucradas en la investigacion,
durante la realizacion de las actividades
de consultoria en administracién de Si
en un ambiente real.

Estos componentes

Totalidad

Cualquier estimulacién en
cualquier unidad del sistema
afectara todas las demas
unidades

El modelo de actividades, el prototipo
software y el caso de estudio estan
relacionados entre si por lo tanto, si
alguna de estos componentes es
modificado, los resultados de los otros
también se afectaran. De acuerdo a la
estimulacién que se les den afecta a
todo el conjunto.
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Después de ver la tabla 7 se puede concluir que: la propuesta realizada es una
actividad humana organizada con un proposito, que genera aprendizaje e indagacion
dentro del entorno en que se mueve. Sus componentes son fundamentales entre si, el
modelo por si solo no tendria la misma repercusion que la obtenida mediante la

interaccion de sus otros componentes: software y caso de estudio.

Como se vio en la figura 8, el sistema CADSI, tiene un subsistema de control que
permite mantener un monitoreo constante de los componentes del sistema para que
este cumpla sus objetivos. A continuacion se nombran las medidas de desempefio que

permiten controlar a CADSI (tabla 8):

Tabla 8. Medidas de desempefio del Sistema CADSI

NOMBRE DEL MEDIDA DE DESEMPENO

COMPONENTE
Modelo de - Mediante sondeos se recopila informacién concerniente a:
Actividades Actividades por mejorar dentro del modelo, aportes que se

realizan durante la aplicacion.

Caso de estudio - Informes parciales sobre el seguimiento de las actividades
propuestas en el modelo y aplicadas en el caso de estudio.

- Porcentaje de actividades cumplidas: (Nro de actividades
realizadas/Nro total de actividades planteadas)*100

Prototipo Software - Informe de actividades desarrolladas y cumplidas

1.7. RESUMEN

Planteadas las ideas principales del desarrollo de esta investigacion, como son: la
situacion de interés, la metodologia a utilizar y los componentes de la propuesta, en el
siguiente capitulo se desarrolla uno de los componentes que conforman el sistema
CADSI, el cuél es el modelo de actividades conformado por seis subsistemas y por
actividades que permitirdn desarrollar el objetivo de cada subsistema.
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Capitulo 2

2. “CADSI” PROPUESTA DE SISTEMA PARA LA CONSULTORIA EN
ADMINISTRACION DE SISTEMAS DE INFORMACION:

El capitulo anterior describe la debilidad que la EISI-UIS exhibe respecto a la
formacion profesional del ingeniero de sistemas como agente administrativo,
evidenciada en comentarios realizados por pares académicos, y la falta de proyectos

gue apoyen con contenido y aplicaciones a las materias administrativas de la carrera.

El sistema para la consultoria en administracion de Sl -CADSI- se elabor6 con la
finalidad de realizar un aporte conceptual en consultoria y estd planteado desde la
perspectiva del consultor. Los componentes del sistema son: Un modelo de
actividades, un prototipo software y un caso de estudio. En este capitulo se explicara
el modelo de actividades. EIl prototipo software que asiste al subsistema inicio del

modelo planteado se describird en el capitulo 3y el caso de estudio en el capitulo 4.
2.1. DESCRIPCION GENERAL DEL MODELO

El modelo de actividades consiste en el ensamble y estructuracion de las actividades
minimas necesarias para satisfacer los requerimientos determinados en la definicién
raiz, este modelo se elaboré a partir de los siguientes fundamentos: El primer
fundamento es el proceso de consultoria recomendado por la OIT [1] (ver anexo 2),
quienes unificaron y desarrollaron un proceso de consultoria genérico, sobre el cual
los autores aplicaron la metodologia de Brian Wilson para el planteamiento del modelo

de actividades.

El segundo es la metodologia de Brian Wilson [9] (ver anexo 1) que utiliza ideas de
sistemas Blandos presentadas por Checkland [11]. Tal metodologia sirve de soporte a
la presente propuesta de sistema para la consultoria en administracion de Sl; ya que
dicho soporte nos brinda las siguientes herramientas: Una guia para la construccion y
establecimiento del modelo de actividades; categorias de informacién que

representan entradas y salidas para cada actividad dentro del modelo mencionado. A
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partir de los requerimientos de informacion del modelo de actividades se realiza un

prototipo que cubre las actividades iniciales de la propuesta ya mencionada.

El tercer fundamento es el modelo IndiSIO [10] (Ver anexo 3) que permite indagar
sobre la administracion de la informacién en las organizaciones, desde cuatro puntos
de vista (ver figura 9): organizacional, informacional, tecnolégico y de control. IndiSIO
se integra con las actividades iniciales del modelo (Subsistema inicio) propuesto para

dar un enfoque en la recopilacién de informacién que permite.

Figura 9. Aplicacion de IndiSIO en la investigacion

R o
—

L4

/Eiar_l;f_lfzadnml

o~
—— g T ;' EMTREVISTAS ¥ ENCUESTAS QUE

e PERMITAM COMCTER SOBRE

S ESTOS CUATRO ENFOUES

—g Tec'.nolugu:;o QUE ESTEM RELACICHNADOS
COMN L& ADMISMNTRACION DE Si

NTEGRAN
e g Control

" Subslsterna \II
13 Imicio y

Es importante recordar la definicion de sistemas de informacién en la cual los autores
de este proyecto se apoyan para el desarrollo de este: “Sl es la idea de totalidad
organizada de personas, escenarios, significados y tecnologia que pueden emplearse
en el entendimiento de y la accién en el complejo fendmeno informacional (generacion,
manejo y provision organizada de informacién entre personas), que se enmarca en el
aun mas complejo fenébmeno organizacional” [8]. A continuacion se detalla el

desarrollo de la metodologia.

2.1.1. DESARROLLO DE LA METODOLOGIA DE BRIAN WILSON

Ya se trabajé la primera etapa de Wilson que consistié en determinar la situacion de
interés; en ella se planteo la necesidad de fortalecer debilidades en la formacion
administrativa del ingeniero de sistemas, la cual se plante6 mediante una imagen
enriquecida el capitulo 1. La segunda etapa propone la formulacién de una definicion

raiz que se presenta a continuacion.



Definicion Raiz General

nacleo de un Sistema de Actividad Humana —SAH*3-. Este propdsito se expresa como
un proceso de transformaciéon donde una entidad “la entrada”, se transforma en una
nueva forma de la misma entidad, “la salida”. El primer paso, consiste en determinar
las entidades que participan en la definicién raiz mediante el mnemonico CATWOE

que se explica a continuacion.

Para Brian Wilson la definicion raiz expresa el propésito

"Clientes": las victimas o beneficiarios de la transformacién

“Actores": aquellos que llevan a cabo la transformacion

"Proceso de transformacion": la conversién de entrada en salida.

s 4 > 0

un contexto, es decir la interpretacion del proposito de la transformacion.

"Weltanschauung": la vision del mundo que hace la transformacién significativa en

(Ol "Poseedor(es)": aquellos que podrian detener y juzgar la transformacion. Del

Inglés Owners.

= “Restricciones del medio": elementos fuera del sistema que éste toma como

dados. Del inglés Environment.

Teniendo en cuenta que el proceso de consultoria planteado por la OIT (ver figura 10.)
se puede considerarse un SAH, se procede a plantear una definicién raiz surgida a

partir de la lectura sobre el proceso recomendado por dicha organizacion.

Figura 10. Proceso de consultoria OIT

Fuente: Milan Kubr & OIT, “La consultoria de empresas: Guia para la profesion”, 2000, p:25.

1.
Iniciacion
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2.
Diagndstico
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3.
Planificacién
de medidas
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4. Aplicacion

+

5.
Terminacidén

¥ Un sistema de actividad humana es un conjunto de actividades que involucran esencialmente personas,
tan conectadas que pueden considerarse un todo con proposito definido, propiedades emergentes,

estructura, comunicacion y control.
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(o Cliente Los consultores de empresa y personas que se capacitan en
consultoria.

A\ Actores Organizacion internacional del trabajo -OIT- .

I Proceso de | Necesidad de una guia para la consultoria de empresas

transformacién orientada hacia la practica que se transforma en una
necesidad satisfecha formalizada en una guia elaborada.

WA Weltanschauung Contribuir  al mejoramiento de las normas y practicas
profesionales en la consultoria de empresas y proporcionar
informacibn a personas y organizaciones que desean
empezar a mejorar las actividades de asesoramiento.

(Ol Poseedor(es) LaOIT

=l Restricciones del | Las préacticas diferentes de la consultoria, distintos enfoques

medio conceptuales y métodos de intervencién de los consultores

De acuerdo a los componentes nombrados anteriormente tenemos la siguiente
definicion raiz:

Un sistema cuyo propietario son los consultores, llevado a cabo por la OIT para
contribuir al mejoramiento de la practica de consultoria y proporcionar informacion a
personas interesadas en realizar actividades de consultoria. Tal sistema esta limitado
por los distintos enfoques conceptuales y diferentes métodos de intervencion de los

consultores

El proceso de consultoria OIT sirvié como punto de partida para plantear un modelo de
actividades para la consultoria en administracion de Sl, donde cada actividad se
A

continuacion, se presenta los componentes de la definicién raiz para la propuesta del

particulariz6 basada en los conocimientos dados por el campo de los Sl

modelo de actividades mencionado.

(&3 Cliente Estudiantes de ingenieria de sistemas de la UIS afectados por
el problema e investigadores, que han querido realizar una
propuesta para dar solucion a este y a su vez enriquecer y
aumentar conocimientos.

A\ Actores Investigadores responsables de realizar una propuesta de
solucion a la situacion de interés.

Il Proceso de | Necesidad de un modelo para la consultoria en administracién

transformacién de S| que guié a los estudiantes en la realizacion de las
actividades, formalizandose en una propuesta de modelo para
la consultoria en administracion de S| que satisface dicha

necesidad.
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WA Weltanschauung | Dar a conocer otro rol profesional que pueden tener los
estudiantes de ingenieria de sistemas en el area local y a su
vez permitir el desarrollo de las habilidades mencionadas en
el perfil como agente administrativo.

(O Poseedor(es) Investigadores, interesado en el problema planteado y en la
experiencia con bases conceptuales desarrolladas en las
materias de las cuales esta a cargo.

=B Restricciones del | Estan relacionadas con: el desconocimiento y la falta de
medio experiencia como consultores, y ademas, los estudiantes
interesados en el area de consultoria.

Dados los componentes del CATWOE, se procede a realizar la definicion raiz, en

prosa:

Un sistema del que son propietarios estudiantes de ingenieria de sistemas e
investigadores; este es llevado a cabo por los investigadores para cubrir la necesidad
de un modelo de actividades de consultoria en administracion de Sl. El objetivo de
este trabajo es orientar a estudiantes de ing. de sistemas en el desarrollo de las
actividades, formalizandose mediante una propuesta de modelo para la consultoria en
administracion de Sl. Tal propuesta esté limitada por el desconocimiento sobre como
realizar estudios de consultoria y la demanda de estudiantes interesados en el area de

consultoria.

Planteada la definicion raiz, se derivar el modelo de actividades, esta es la tercera
etapa a desarrollar dentro de la metodologia. Este modelo presenta un primer nivel de
desagregacion en términos de un conjunto de subsistemas, los cuales corresponden
a las 5 fases planteadas por la OIT en su proceso de consultoria. Ademas, se plantea
un subsistema de control que permite monitorear los otros subsistemas y asi

determinar si se estan cumpliendo sus obijetivos. (Figura 11).
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Figura 11. Modelo de actividad del proceso de consultoria en administracion SI
Ilf.-" _\H\‘\\'
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En los siguientes apartados se explicaran los subsistemas planteados con sus
respectivas actividades desagregadas.

2.1.2. MODELO DE ACTIVIDAD SUBSISTEMA INICIO

Permite conocer la organizacién y sus problemas. A menudo se insiste en que esta
fase establece los cimientos para todo lo que seguira, dado que las actividades
posteriores estaran fuertemente influenciadas por la calidad del trabajo conceptual

realizado y por el tipo de relaciones que el consultor establezca con su cliente desde el
comienzo [ 1, 2000, 25].

Definicion raiz subsistema inicio

Un sistema del que es propietario el estudiante de ing. de sistemas desempefiando el rol
de consultor y los investigadores, ejecutado por el mismo, dando como resultado un
modelo de actividades para el subsistema inicio que permite guiar al estudiante en la
realizacion de las actividades iniciales, desarrollado de acuerdo a las politicas de la

empresa, legislaciones y cultura.



El objetivo del subsistema inicio es guiar al estudiante que no sabe de consultoria en
el desarrollo de las actividades para obtener un estudio de pre-diagnostico, tanto la
transformacion T y las restricciones del medio E son tomadas a partir de la finalidad

del subsistema:

[0l Cliente Investigadores y Estudiantes de ingenieria de sistemas
guienes desean aprender sobre consultoria. Para el uso del
subsistema los estudiantes desempefiaran el rol de
consultores.

A\ Actores Investigadores implicados en el desarrollo del modelo.
Il Proceso de | Consiste en transformar estudiantes de Ing. de sistemas, que
transformacién no saben cémo desarrollar las actividades iniciales en

consultoria, en estudiantes que conocen un modelo de
actividades que les sirve como guia para realizar: pre-
diagnostico, propuesta y contrato de consultoria.

WA Weltanschauung | Los investigadores asumen que los estudiantes desarrollaran
habilidades para: realizar un  pre-diagnostico sobre la
situacién de la administracion de S| en las empresas; les
permitira presentar una propuesta de consultoria, que se
negocia con el cliente, y cuyos términos se fijan en un
contrato de consultoria.

(Ol Poseedor(es) Investigadores

=8 Restricciones del | Esta afectado por la cultura de las organizaciones con
medio relacion al cambio, la tecnologia, politicas para el manejo de
la informacion, legislaciéon colombiana.

Descripcion modelo de actividad subsistema inicio esta fundamentado en cinco
actividades propuestas por la OIT, las cuales son: Primeros contactos con el cliente,
diagnéstico preliminar de los problemas, planificacion del cometido, propuesta de
tareas al cliente, contrato de consultoria [1, 2000, 24].

Como se aprecia en la figura 12, la primera actividad es establecer primeros contactos
con el cliente; posteriormente se realiza un pre-diagnéstico conformado por las
actividades: seleccionar instrumentos para recoleccion de informacion, aplicar
instrumentos, evaluar segun IndiSIO, recopilar documentacion y plantear problema.
Este pre-diagndstico ayuda a realizar un analisis de la situacién problema dentro de la
organizacién de una forma general. Luego sigue la planificacion de tareas compuesta
por las actividades definir objetivos, definir actividades técnicas, definir funciones y
elaborar presupuesto. Estas actividades son importantes si se desea continuar con el

proceso de consultoria para que los resultados de estas actividades sean tomados por
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el subsistema diagnéstico. Por ultimo, se presenta la propuesta al cliente y se hace el

contrato de consultoria.

Figura 12. Modelo de Actividad subsistema Inicio
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Informacion requerida de cada actividad Después de proponer el modelo de
actividades subsistema inicio, se presentan tablas que contienen: informaciéon de

entrada y salida, medidas de desempefio e informacion de control (etapa 4).

Segun Brian Wilson [9, 1993, p275-277], las medidas de desempefio se pueden
relacionar con: La eficiencia que implica el costo total de llevar a cabo la
transformacion incluyendo tiempo y esfuerzo; la eficacia que cuestiona la existencia de
la salida; y la efectividad que cuestiona si la transformacion es correcta para alcanzar

las expectativas del propietario de la actividad.

52



Las mediciones también se subdividen en cualitativas y cuantitativas:

¢ Las mediciones cualitativas incluyen opiniones, observaciones y sentimientos.
Son imprecisas y, con frecuencia, vagas. También pueden contener una
desviacion considerable. Sin embargo, son Utiles si son objetivas.

¢ Las mediciones cuantitativas pueden ser precisas porque se basan hechos;
Las medidas cuantitativas son mas Uutiles cuando controlan un proceso
porque una estrategia de correccién se puede basar mas rapidamente en una

medicién de esa clase.

El ultimo elemento de la tabla es la informacion de control, indicador que permite
saber si las actividades se realizan y dan como resultado las salidas esperadas. A

continuacion se detallarad dicho modelo de actividades.

Al establecer los primeros contactos (ver tabla 9), se debe conquistar la confianza del
cliente y causar buena impresién. El consultor debe tener un conocimiento general de
la organizaciébn y de su sector empresarial, metas de la empresa, objetivos,
capacidades técnicas y humanas, posibilidades de efectuar cambios, y conocer sobre

problemas caracteristicos en administracion de Sl.

El consultor identifica el actor (miembro de la organizacidn), rol, escenario (area donde
trabaja) del cual corresponde el primer contacto, luego realizara una charla informal
por medio de una entrevista que tiene el objetivo de conocer los problemas presentes

en la organizacion desde los cuatro enfoques de indiSIO:

e Para el subsistema organizacional, se preguntan sobre los criterios
concernientes a la estructura, leyes, cultura y politicas que la empresa tiene
respecto a la informacion.

e La exploracion del subsistema informacional facilitard conocer como la
organizacion obtiene, interpreta, otorga significado y divulga la informacion, en
la toma de decisiones.

e El subsistema tecnoldgico permite conocer el soporte que mediante Tl se da a

la informacion.
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e EIl subsistema de control permite conocer como se hace la evaluacion y

correccion del desempefio de las actividades dentro de la organizacion.

Es importante resaltar que el consultor tiene la libertad de realizar ademéas de las
siguientes preguntas, otras que considere necesarias, con el objeto de identificar de

una mejor manera el problema percibido por el cliente, las preguntas son (Plantilla a):

e ¢ Qué politicas tienen establecidas dentro de la organizacion para el manejo y
control de la informacién?

e ¢ Qué tipo de informacién externa relevante se maneja y a que miembros de la
organizacion va dirigida?

e ¢;De donde se obtiene la informacion que permite iniciar las actividades del
negocio?

e ¢ Qué capacitacion se da a los miembros de la organizacioén para una buena
administracion de la informacion?

e ¢En que documentos o tecnologia se registra y almacena la informacion
utilizada por la organizacion?

o ¢ Existe extravié de documentacién, porque se presenta?

e ¢ Qué otros problemas se presentan en el manejo de la informacion?

e (Existen personas que controlen las actividades de los miembros de la

organizaciéon?

Luego de aplicado el cuestionario se plantean los problemas relacionados con la
administracion de Sl, exponiendo las dificultades que se presentan en la disponibilidad

y control de la informacion.



Tabla 9. Categorias de Informacion Subsistema Inicio.

ACTIVIDADES DEL SUBSISTEMA INICIO

INFORMACION 1.1. Establecer Primeros contactos

Entradas Informacion de la empresa: Nombre, NIT, ciudad, teléfono,
empleado de contacto.

Primer contacto: Nombre empleado, escenario o area de trabajo y
rol qgue desempefia

Entrevista para identificar el planteamiento problema segun el
cliente.

Salidas Acuerdo verbal sobre prestacion de servicios.

Planteamiento problema en administracion de Sl segun el cliente.
Asignacion del negocio.

Medidas de
desempefio

Informacion de | Acuerdo verbal sobre como proceder.
control

En la actividad Seleccionar instrumentos para recoleccion de informacion (tabla 10),
se utilizan las siguientes herramientas: entrevistas, observaciones de campo, sondeos
y encuestas; en esta actividad se pretende que el estudiante desempeiiando el rol de
consultor tenga la posibilidad de elaborar las preguntas de acuerdo a las
caracteristicas de la organizacion y entreviste a sus diferentes miembros. El consultor
elige de un banco de preguntas establecido y ademas de acuerdo a su percepcion
realiza otras preguntas que pueden abarcar otros puntos de vista no previstos. La
filosofia que guia la orientacion y aplicacion de los instrumentos es el modelo IndiSIO.

Para las entrevistas que se aplican a los miembros de la organizacion se utiliza la

plantilla b que contiene las siguientes preguntas:

Subsistema Organizacional
1. ¢Qué servicios ofrece esta organizacién a la comunidad?
2. ¢Dentro de la ciudad existen otras organizaciones dedicadas a este fin?
3. ¢El usuario como percibe el servicio prestado por la organizacién?
4.  ¢;Qué documentos e informacién por ley se utilizan dentro de la
organizacién?
5. ¢ Qué politicas tienen establecidas para el funcionamiento de la

organizacién?
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6. ¢Hay politicas que establezcan el comportamiento de los miembros en la
organizaciéon?

7. ¢Cuales politicas estan definidas con respecto al acceso de la informacion
necesaria para el desarrollo de las funciones de los miembros de la
organizacién?

8. ¢Hay procedimientos establecidos por la organizacién con respecto al
manejo de la informacién?

9. ¢(Cudles estrategias informacionales estan ligadas a los negocios de la
empresa?

10. ¢ Es de conocimiento general las actividades fundamentales de la empresa,

puede describirlas?

Subsistema Informacional
1. ¢Qué informacion es relevante dentro de la organizacion?
2. ¢Lainformacion es valorada como un recurso de la organizacion, como se
percibe esto?
3. ¢Como es el flujo de informacion en este escenario (area)?
4. ¢Cudles son los instrumentos utilizados para la obtencién, generacion y
almacenamiento de la informacién?
5. ¢Qué problemas se presentan en la administracién de la informacion?
6. ¢Los datos obtenidos en la organizacibn como pueden ser interpretados?
7. ¢Al personal de la organizacion, se le brinda capacitacion sobre las
actividades (informacién involucrada) que deben realizar, en que consiste?
8. ¢Qué documentos se manejan para registrar la informacion importante para
la organizacién?
9. ¢Existe extravié de documentacion?
10. ¢(COmo se almacena la informacién en esta organizacion?
11.;Los miembros de la organizacion disponen de la informacién adecuada en
el momento requerido. Si la respuesta es negativa, explique en que consisten

las inconformidades?



Subsistema Tecnoldgico
1 ¢Con cuantos equipos cuenta la organizacion?
2. ¢ Cuél es el uso que se les da a estos equipos?
3. ¢Qué otras alternativas tienen los miembros de la organizacion para usar
TI?
4. ¢(Cree que el uso de tecnologia puede mejorar los problemas que se
presentan en esta organizacién?
5. ¢ Cudl cree que seria el uso que se le daria a estos nuevos equipos?
6. ¢Como cree que seria la disposicién de los miembros de la organizacion si

se implanta tecnologia, que facilite su trabajo?

Subsistema de Control
1. ¢Quién se encarga de controlar las actividades internas en la organizacion?
2. ¢Quiénes son los encargados de revisar el rendimiento de la organizacion, y
de los diferentes escenarios (areas)?
3. ¢Como es el control de la informacion que se maneja dentro de la
organizacion?
5. ¢Qué herramienta utilizan para el control de estos correos?
6. ¢Quién supervisa las actividades del rol (miembro de la organizacién
entrevistado)?
7. ¢Qué mecanismos regulan el comportamiento de los miembros de la
organizacién?

8. ¢Que otros mecanismos sirven para llevar el control de la informacién?

Tabla 10. Categorias de Informacién Subsistema Inicio

ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA INICIO

INFORMACION 1.2.1. Seleccionar instrumentos pararecoleccion de
informacion.

Entradas Seleccion de preguntas y observaciones de campo (OC) pautadas
por IndiSIO.

Salidas Cuestionarios de aplicacion mediante entrevistas y OC.

Medidas de | Tiempo de atraso: Tiempo en cronograma - Tiempo de duracion de

desempefio la actividad
Porcentaje de aceptabilidad de instrumentos: nimero de encuestas
realizadas / nUmero de encuestas que se proponian hacer

|nform|acién de | Cuestionamientos para aplicar en organizacion

contro
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La siguiente actividad es aplicar instrumentos (tabla 11), se realizan las entrevistas
con las preguntas elegidas para indagar como esta la organizacion en cuanto a la
administracion de sus Sl. En dicha aplicacién se realizan conversaciones informales
con el personal de la organizacidn, tales platicas pueden ser grabadas para capturar la
mayor cantidad de informacién, es necesario tener en cuenta que los cuestionarios se

deben aplicar de una forma flexible.

También se realizan observaciones de campo sobre el comportamiento y las
actuaciones del personal, esto amplia la visibn que el consultor tiene del
funcionamiento de la organizacién. El consultor al realizar el acompafiamiento en las
tareas ejecutadas por los miembros de la organizacion identifica:
¢ Roles: Se hace una descripcién de los roles que existen en la organizacién y se
describen las funciones que estos realizan
e Escenarios: Se identifican los escenarios (areas de la organizacion), se
describe la interaccion de los roles en esos escenarios y el flujo de la

informacion que se maneja en ese entorno.

Tabla 11. Categorias de Informacién Subsistema Inicio

ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA INICIO

INFORMACION 1.2.2 Aplicar instrumentos.
Entradas Cuestionamientos de aplicacién a la organizacién
Observaciones de campo
Salidas Respuestas de los cuestionamientos IndiSIO.
Informacion de lo observado
Medidas de | Recursos utilizados: Recurso presupuestado — Recurso empleado.
desempefio Porcentaje de éxito de los instrumentos aplicados: Nro de
entrevistas propuestas/ Nro de entrevistas aplicadas.
Informacion  de | Respuestas de preguntas IndiSIO
control Observaciones.
Bitacora

Ademas de la informacion que se obtuvo con la utilizacién de los instrumentos, se
realiza una recopilaciéon de documentacién que ayuda en el andlisis de la informacion
(ver tabla 12.); la cual permite complementar la descripcién del problema luego de
evaluada la informacién. La recopilacion puede efectuarse al comienzo del estudio e
inicialmente puede pedirse la siguiente documentacion: Plan estratégico de la
organizacion (si existe), plan de sistemas (si existe), leyes organizacionales,
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reglamento de funciones, manuales y metodologias de trabajo, entre otros; esto sirve
para comparar como se estan llevando los procesos con lo planteado en los

documentos.

Tabla 12. Categorias de Informacién Subsistema Inicio

ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA INICIO

INFORMACION 1.2.3. Recopilar documentacion.
Entradas Documentos requeridos por el consultor.

Salidas Listado de documentacion recopilada.

Medidas de

desempefio

Informacion de | Documentacién recopilada

control Registro documentacion recibida

Inmediatamente adquirida la informacién mediante las entrevistas, observaciones y
recopilaciéon de documentacioén, se evalla segun IndiSIO la informacién obtenida (ver
tabla 13); entonces, el consultor asigna a cada respuesta dada por el usuario un peso
de acuerdo a los hechos recopilados. La utilizacion de IndiSIO es importante dentro
de la evaluacion ya que este modelo no se rige de plantillas, brinda la posibilidad al
consultor de revisar si los lineamientos que la organizacion tiene para la
administraciéon de su informacion guardan relacion con las actividades de IndiSIO.

Tabla 13. Categorias de Informacién Subsistema Inicio

ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA INICIO

INFORMACION 1.2.4. Evaluar segun IndiSIO.

Entradas Respuestas modelo IndiSIO.
Observaciones de campo.

Listado de documentacion recopilada.
Pesos de las respuestas.

Salidas Evaluacién segun modelo IndiSIO.

Medidas de
desempefio

Informacién  de | Evaluacion IndiSIO.
control

La informacion recopilada en la actividad anterior se evalia de acuerdo a parametros
establecidos en la presente investigacion para lo cual se han asociado valores

numéricos a una escala adjetiva: mejora importante, mejora considerable, algunas
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mejoras y sin cambios. Para evaluar cada actividad del modelo IndiSIO, se asigna un
valor maximo a actividad que es igual a sumar los valores establecidos por el consultor
para cada pregunta; después, cada valor maximo se divide en cuatro intervalos
correspondientes a la escala adjetiva mencionada (para mayor informacion ver

capitulo 3).

Una vez evaluadas las actividades de cada subsistema IndiSIO se conocen las
falencias que la organizacién presenta con respecto a la administracion de Sl; después
se plantea el problema de acuerdo a los sintomas, causas y consecuencias percibidos.
Esta actividad se realiza para cada subsistema, donde se observan situaciones

problema (ver tabla 14).

Tabla 14. Categorias de Informacién Subsistema Inicio

ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA INICIO

INFORMACION 1.2.5. Plantear problema.

Entradas Evaluacion del modelo IndiSIO.

Salidas Pre-diagnéstico  situacion problema con sintomas, causas y
consecuencias de cada subsistema.

Medidas de | Atraso: Tiempo cronograma actividad-Tiempo dedicado

desempefio

Informacion  de | Pre- diagnéstico situacion problema.

control

Planteado el problema se determinan los objetivos del proyecto de consultoria en
administracion de Sl, los cuales se deben presentar como medidas de rendimiento;
esto ayuda en la solucion del problema. En dichas medidas se describen los beneficios
que obtendra el cliente si el cometido se completa con éxito. Luego, se definen las
actividades técnicas del cometido dentro de las cuales se fija la duracién del trabajo de
consultoria y la realizacién de cada tarea, en donde se eligen colaboradores y definen
funciones que cada persona desarrollard durante la labor de consultoria. Los
colaboradores pueden ser elegidos de acuerdo a las siguientes caracteristicas: Estos
pueden pertenecer a las areas o escenarios afectados por el problema, tener
conocimiento de las técnicas y actividades a realizar, y deben saber trabajar en grupo.
Estas actividades se relnen para elaborar el presupuesto en el cuél se especifican los

gastos incurridos al desarrollar el cometido (ver tabla 15).



Es

importante resaltar que el

resultado de las actividades mencionadas es

fundamental para la ejecucion del subsistema de Diagndstico.

Tabla 15. Categorias de Informacién Subsistema Inicio

ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA INICIO

INFORMACION 1.3.1. Definir objetivos.
Entradas Pre-diagndstico situacion problema.

Salidas Objetivos del proyecto.

Medidas de | Atraso en actividad.

desempefio

Informacion de | Objetivos del proyecto.

control Programacion tareas cometido

ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA INICIO

INFORMACION 1.3.2. Definir actividades técnicas.
Entradas Objetivos del proyecto.
Pre-diagnéstico.
Dedicacién en horas consultor.
Salidas Programacion de actividades técnicas cometido.
Medidas de | Atraso actividad.
desempefio Recursos utilizados: Recurso presupuestado — Recurso empleado.
Informacién de | Calendario.
control Supervision de tareas

ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA INICIO

INFORMACION 1.3.3. Definir funciones cometido.
Entradas Programacion de actividades técnicas cometido.
Salidas Funciones de cada rol en cometido.

Medidas de
desempefio

Cumplimiento de las actividades a realizar.

Informacién de
control

Funciones de cada rol.




Tabla 15. Categorias de Informacién Subsistema Inicio

ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA INICIO

INFORMACION 1.3.4. Elaborar presupuesto.
Entradas Actividades Técnicas
Valor de recursos: humano, fisicos, técnicos y otros.
Salidas Presupuesto.
Medidas de | Atraso en actividad.
desempefio
Informacion de | Plan del cometido.
control

La presentacion de la propuesta de tareas al cliente contiene las sugerencias y
condiciones sobre cémo el consultor ofrece su servicio, esta constituida de tres
secciones las cuales son: Seccion técnica, seccion relativa al personal, seccién
contractual. Si el cliente estd conforme con la propuesta se elabora el contrato de
consultoria, en caso contrario, cuando el cliente esta interesado en los servicios del
consultor, pero no le satisfacen algunos aspectos de la propuesta; manda a realizar

unos ajustes a la propuesta y luego se realiza el contrato (Ver tabla 16).

Tabla 16. Categorias de Informacién Subsistema Inicio.

ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA INICIO

INFORMACION 1.4. Presentar propuesta de tareas al cliente.

Entradas Pre-diagnéstico.

Objetivos del proyecto.

Definicion de actividades técnicas cometido.
Ajustes si son necesarios

Salidas Propuesta.

Medidas de | Revision del presupuesto
desempefio

Informacion de | Propuesta.

control
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Tabla 16. Categorias de informacion Subsistema Inicio.

ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA INICIO

INFORMACION 1.5. Concertar contrato de consultoria.
Entradas Propuesta.

Salidas Contrato de consultoria.

Medidas de | Sistema juridico Colombiano.

desempefio Normas comerciales contratacion de servicios.
Informacién de | Contrato de consultoria.

control

En las tablas anteriores se listaron las categorias de informacion correspondientes a

las entradas y salidas de informacion de cada actividad, esto permitira construir la

mitad superior de la cruz de malta que se muestra en la figura 13. La importancia de

las categorias de informacién y su relacion con la cruz de malta es permitir hacer una

comparacion entre los requerimientos de informacién y el suministro de datos

procesados.
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2.1.3. MODELO DE ACTIVIDAD SUBSISTEMA DIAGNOSTICO

Su finalidad es permitir conocer y evidenciar el problema dentro de la organizacién a
través de la recopilacion de informacion mas completa y asi poder realizar un

diagnostico mas acorde a la situacion de la empresa.

Definicién raiz Subsistema diagnostico

Un sistema del que es propietario el estudiante de ingenieria de sistemas y los
investigadores, ejecutado por ellos mismos, dando como resultado un diagnéstico de
la situacion problema dentro de la organizacion, permitiendo guiar en las actividades a
realizar en este subsistema relacionada con la administracién de Sl, desarrollado de

acuerdo a las normas éticas del consultor.

De acuerdo a la definicibn raiz que se planteo anteriormente se describen los

componentes de la siguiente manera:

Cliente Estudiante de ingenieria e investigadores de sistemas que
desee conocer las actividades a desarrollar en la realizacion
del diagndstico

Actores Investigadores implicados en el desarrollo del modelo.

Proceso de | Estudiantes de Ing. de sistemas sin una guia para realizar las
transformacion actividades de un diagnéstico en administracion de Sl, se
transforman en estudiantes con subsistema diagndstico que
les permita guiarse en las actividades de dicho subsistema.

Weltanschauung Los investigadores asumen que los estudiantes conoceran la
manera de realizar un diagndstico sobre administraciéon de Sl
de una empresa.

Poseedor(es) Investigadores

Restricciones del | Criterios del consultor para diagnosticar problemas y las
medio normas internas establecidas por la empresa para el manejo
de la informacion.




Descripcion del modelo de actividad Subsistema Diagndstico Este modelo esta
compuesto de las siguientes 6 actividades: revisar Plan de Cometido, identificar
causas del problema, descubrir hechos relativos al problema, analizar y sintetizar

hechos, replantear problema, realizar e informar resultados de diagnéstico al cliente.

El subsistema de diagnostico debe partir de un marco conceptual claro, de ahi la
importancia que el subsistema inicio esté bien desarrollado (figura 14). EIl diagnéstico
abarca mas que una recopilacion y analisis de datos ya que es importante
concentrarse de manera coherente en los objetivos del proyecto. La primera actividad
consiste en revisar el cometido elaborado durante el subsistema inicio, dado que
puede estar sujeto a cambios. Después de realizada esta actividad se pasa a
identificar causas del problema para luego descubrir los hechos relativos a éste.
Tales hechos describiran las fuerzas y factores que causan dicho problema. El
resultado de analizar y sintetizar hechos permitira tener una vision clara de la situacion

y del problema.

Con esta definicion se pasa a la actividad replantear problema la cual esta influenciada
por un factor llamado dimensiones del problema. Este factor ayuda a delimitar el
problema. Las dimensiones son: sustancia o identidad, ubicacion fisica en la
organizacioén, tenencia del problema, magnitud absoluta o relativa y perspectiva
cronologica (Ver anexo 2). Por ultimo, se informa los resultados del diagnéstico al

cliente.
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Figura 14. Modelo de Actividad Subsistema Diagndstico
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Informacion Requerida de Cada Actividad Se describe el mismo proceso realizado
en la fase inicio en el cual se determinaron las entradas y salidas de informacion,
medidas de desempefio e informacién de control. A continuacién se presentan las

actividades de este subsistema.

La actividad con la que inicia esta fase es revisar plan de cometido (ver tabla 17). Esto
se presenta ya que pudo haber pasado un tiempo considerable entre el subsistema
inicio y el subsistema diagnéstico. El problema puede haber cambiado mientras el
consultor estuvo esperando la respuesta del cliente, por lo tanto hay que revisar si se
han modificado los procesos relacionados con la informacién, los actores y sus
respectivos escenarios. De ser necesario es importante replantear el diagnéstico
preliminar del problema. Para especificar més el problema planteado en el subsistema
inicio se pueden utilizar las dimensiones del problema (ver figura 15) y determinar:
squé se puede hacer?, ¢si el cliente tiene la capacidad potencial para hacer los

cambios? y ¢qué beneficios obtendria en el futuro?.



Figura 15. Dimensiones del problema
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0 Sustancia o identidad: Responde a la pregunta cual es el problema,
describiendo el criterio utilizado para su identificacion.

0 Ubicacion fisica del problema: responde a la pregunta dénde (fisicamente) se
origina el problema.

0 Tenencia del problema: quién o quiénes se ven afectadas por la existencia del
problema.

o Magnitud absoluta o relativa: cudles son los efectos reales del problema
(magnitud absoluta) y que causalidad tiene en términos relativos sobre la
organizacion vista como un todo (magnitud relativa).

0 Perspectiva cronoldgica: Cuando ocurre el problema y con que frecuencia se

viene presentado.

Tabla 17. Categoria de informacién Subsistema Diagnhostico

ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA DIAGNOSTICO

INFORMACION 2.1. Revisar plan de cometido.

Entradas Dimensiones del problema.

Diagnostico preliminar.

Cometido: Descripcion situacién problema, Objetivos, Actividades,
Cronograma, presupuesto.

Salidas Ajustes en cometido.

Medidas de | Atraso en la actividad.

desempefio Criterio de consultor para la revisién del cometido
Informacion  de | Informe sobre ajustes en cometido.

control
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En la actividad identificar causas del problema se debe realizar un estudio mas
profundo acerca de los factores que pueden causarlo, planteando hipétesis acerca del
problema. El consultor puede utilizar cualquier método conocido para el planteamiento

de las hipétesis.

El consultor revisa los planes estratégicos, primero se establece si hay planificacion
en Sl , en este plan se identifican y estudian los escenarios que han sido afectados por
esta planeacién con sus respectivos procesos, cultura, politica, estrategias, y la
informacién involucrada en cada uno de éstos; si no existe este plan estratégico el
consultor debe empezar a identifican las necesidades de informacién que la
organizacién necesita cubrir y como pueden ser soportadas con Tl (Tabla 18); estas
necesidades pueden identificase de la siguiente manera: se mira si el volumen de
informacion manipulado en un escenario determinado es: Alto, Medio o Bajo; luego se
identifica con que frecuencia es requerida; las caracteristicas de respuesta: Buena,

Regular, Mala; y la importancia que tiene en la toma de decisiones (ver tabla 19).

Tabla 18. Categoria de informacién Subsistema Diagnhostico

ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA DIAGNOSTICO

INFORMACION A. Establecer planificacion en Sl.

Entradas Informacion de responsables a cargo de la planificacién de Sl
Informacion sobre planes en Sl desarrollados dentro de la
organizacion.

Definir necesidades de informacion

Salidas Andlisis de los planes seguidos por la organizacién
Necesidades de informacion definidas

Medidas de | Criterios de andlisis del consultor

desempefio

Informacion  de | Analisis de los planes seguidos por la organizacién
control
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Tabla 19. Identificar necesidades de informacion

CARACTERISTICAS FRECUENCIA ESCENARIO NECESIDAD DE DESCRIPCION

DE LA A M B INFORMACION DE LA
INFORMACION SITUACION
Volumen de

informacion que se

manipula

Frecuencia de

utilizacion

Ayuda en la toma de

decisiones

CARACTERISTICAS FRECUENCIA ESCENARIO NECESIDAD DE DESCRIPCION

DE LA INFORMACION B R M INFORMACION | DE LA
SITUACION

Caracteristicas de la
respuesta después de
tomada la decisién

Si existe el plan, se contrastan los planes estratégicos organizacional y de Sl
(Ver Tabla 20), para comprobar que el plan estratégico de Sl utilizado apoya a la
organizacién en el mantenimiento de las ventajas competitivas con respecto a sus
competidores. Si no existe este plan, las necesidades de informacién son las que son

comparan con el plan estratégico de la organizacion.

Tabla 20. Categorias de Informacion Subsistema Diagnéstico

ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA DIAGNOSTICO

INFORMACION B. Contrastar planes estratégicos de la organizaciéon y los Sl
Entradas Plan estratégico ( P.E) de la organizacion

Plan estratégico de los Sl

Necesidades de informacion

Salidas Informacion de comparacion de planes estratégicos (si no existe)
Informacion de comparacion entre las necesidades de informacién y
el plan estratégico de la organizacion.

Medidas de | Criterios para establecer la validez de los planes estratégicos
desempefio
|nform|acic’>n de | Informacién de comparacion de planes estratégicos
contro

Inmediatamente de comparados los planes estratégicos o las necesidades de

informacion y teniendo las bases de lo que la empresa desea en su futuro es

69



importante contrastar esas estrategias con la realidad de la organizacion, para
identificar que tan cerca estan de cumplir sus objetivos propuestos o si existen fallas
en esto. Luego se revisa si hay fallas en responsables de la ejecucion del plan
estratégico en SI, de nada sirve la elaboracion de estas estrategias, si los
responsables de su ejecucibn no conectan estos planes con la cultura de la
organizacion, ya sea para adaptarse a ella o para cambiarla.

(tabla 21).

Tabla 21. Categoria de informacion Subsistema Diagndéstico

ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA DIAGNOSTICO

INFORMACION 2.2.2 Contrastar estrategias con realidad organizacional.
Entradas P.E de la organizacion y de Sl

Necesidades de informacion y P.E de la organizacion
Salidas Comparacion de las estrategias con lo logrado por la organizacion

Comparacion de las necesidades de informacion con lo logrado por
la organizacion.

Medidas de | Criterios del consultor.

desempefio Nivel de éxito de lo planteado.

Informacion  de | Comparacion de las estrategias con lo logrado
control

ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA DIAGNOSTICO

INFORMACION 2.2.3. Identificar fallas en responsables de la ejecucién de P.E
en Sl.
Entradas Recolectar informacion de la ejecucion de P.E en Sl.
Determinar cuales son sus responsabilidades.
Salidas Observaciones de informacion recopilada
Medidas de | Criterio del consultor para establecer los problemas
desempefio
Informlacién de | Observaciones de informacion recopilada
contro

Los resultados de estas actividades entran a evidencias del problema (tabla 22),
documentando sobre lo que esta sucediendo dentro de la organizacion y apoyando

las observaciones encontradas en las causas del problema.



Tabla 22. Categoria de informacion Subsistema Diagndéstico

ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA DIAGNOSTICO

INFORMACION 2.2.4 Evidenciar el problema

Entradas Observaciones de informacion recopilada.
Informacion de comparacion de P.E o de necesidades de
informacion

Andlisis e hipétesis de lo que puede estar fallando
Andlisis de los planes seguidos por la organizacién

Salidas Hipotesis de causas del problema
Evidencia del problema
Medidas de | Criterios del consultor para el analisis de las causas.
desempefio
Informacion  de | Hipotesis del problema
control

A partir de las causas identificadas anteriormente se enfoca la busqueda de los
hechos relativos al problema (tabla 23). Los hechos pueden estar enfocados hacia los
subsistemas de IndiSIO que presenten problemas, por ejemplo: buscar hechos
relacionados a como se intercambia la informacién entre areas que presentan
problemas (subsistema informacional), los cargos como pueden influir en el manejo de
la informacién (subsistema organizacional e informacional), las politicas establecidas
como entorpecen el flujo de informacién (subsistema organizacional). Estos hechos
pueden descubrirse por medio de la utilizaciéon de los siguientes recursos: Registros,

observaciones, informes, entrevistas, revisar notas preliminares del consultor.

Tabla 23. Categoria de informacién Subsistema Diagnhdstico

ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA DIAGNOSTICO

INFORMACION 2.3. Descubrir hechos relativos al problema

Entradas Hipotesis de las causas del problema.

Salidas Hechos relevantes del problema.

Medidas de | Tiempo de duracion de esta actividad

desempefio

Informacion  de | Se requieren datos méas detallados y precisos.

control Verificar la integridad y claridad de la informacion antes de
procesarla.

En la actividad analizar y sintetizar hechos (ver tabla 24.) el consultor analiza las

opiniones y observaciones que los miembros tienen del Sl, y de su valoracion obtiene
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conclusiones. Esta valoracién se realiza sobre aspectos relativos a la imagen
organizacional desde la perspectiva de los Sl y la relacion de sus componentes
(personas, significados, escenarios, tecnologia), permitiendo particularizar el

problemay dar un diagnéstico.

Tabla 24. Categoria de informacién Subsistema Diaghostico

ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA DIAGNOSTICO

INFORMACION 2.4. Analizar y sintetizar hechos.
Entradas Hechos relevantes del problema.
Salidas Hechos analizados y sintetizados.

Diagndstico del problema

Medidas de
desempefio

Informacion  de | Analisis y sintesis de la informacion.
control

Con la recopilaciéon de la informacién que se ha realizado y dimensionando el
problema se presenta un informe de resultados del diagnéstico al cliente (ver tabla 25)
el cual mostrara las causas, relaciones, posibilidad del cliente para solucionar los
problemas vy las orientaciones posibles para las acciones a realizar. Este informe
ademds debe explicar como se planteé el trabajo, si el diagndstico ha confirmado las
opciones descubiertas 0 nuevos problemas con nuevas posibilidades y cémo se debe
orientar la puesta en practica de las propuestas.

Tabla 25. Categoria de informacién Subsistema Diagndstico

ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA DIAGNOSTICO

INFORMACION 2.6. Realizar e informar resultados de diagnéstico al cliente.
Entradas Diagnostico del problema.

Salidas Informe escrito de resultados arrojados por el diagnostico.

Medidas de | Planteamiento y claridad del informe.

desempefio Atraso en actividad.

Informlacién de | Informe escrito de resultados arrojados por el diagnostico.

contro

Con las categorias de informacion definidas se pasa a construir la cruz de malta con la
parte superior ya desarrollada (Figura 16).
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Figura 16. Mitad superior Cruz de Malta Subsistema Diagndéstico
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2.1.4. MODELO DE ACTIVIDAD SUBSISTEMA PLANIFICACION DE TAREAS

La planificacion es el tercer subsistema del proceso de consultoria que para ser eficaz

debe estar precedida por un diagndstico excelente.

Cada decision en torno a la

planificacién de S| debe ser propuesta desde una perspectiva de negocio para la

consecucion de ventajas competitivas basadas en Sl; tales decisiones sobre Sl son

responsabilidad de los actores de la organizacion.

Definicién Raiz Subsistema Planificacién

Un sistema cuyo propietario es el estudiante e investigadores quienes utiliza los

resultados del diagnéstico para realizar la planificacion de una solucién factible; tal

solucién es elegida por el cliente con las limitantes de tiempo y costos previstas en el

cometido.

73




Cada uno de los componentes de esta definicion raiz se muestran a continuacion:

(o Cliente Investigadores y estudiante de ingenieria de sistemas que
desea aprender sobre la planificacién de tareas de acuerdo
al problema diagnosticado.

A\ Actores Investigadores implicados en el desarrollo del modelo.

I Proceso de | Necesidad de conocer actividades que permitan plantear y

transformacion planear soluciones para una situaciébn problema,
transformandose en la necesidad satisfecha por medio de un
subsistema que guie estas actividades.

WA Weltanschauung El estudiante este en capacidad de proponer y plantear una
solucion factible para el problema.

Poseedor(es) Investigadores

=3 Restricciones del | Costos y tiempo del cometido

medio

Descripcion del mode

subsistema planificacion

lo de actividades Subsistema Planificacion. En el

de medidas se pueden observar 4 actividades principales:

buscar soluciones factibles, seleccionar y evaluar soluciones, elaborar y presentar

propuesta de solucién,

aprecian en la figura 17.

planificar la aplicacién de la solucién. Estas actividades se

Figura 17. Modelo de actividades Subsistema Planificacion
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Informacion Requerida En Cada Actividad A continuacion se describe el modelo
con la definicion de la informacion requerida en cada actividad. En la planificacion de
la accion se empieza con la busqueda de soluciones del problema (tabla 26); esta
actividad consiste en descubrir la mayor cantidad de ideas e informacién sobre
soluciones factibles al problema para someterlas a una evaluacién preliminar. El
consultor debe ser congruente con la visidn que se tiene de la organizacién, respetar
estdndares y politicas e identificar las actividades, actores, escenarios y flujos de

informacion afectados por las soluciones planteadas.

Tabla 26. Categoria de informacién Subsistema Planificacién

ACTIVIDAD SUBSISTEMA PLANIFICACION |

INFORMACION 3.1. Buscar soluciones

Entradas Informe de resultados del diagnostico.
Lista de verificacibn sobre consideraciones preliminares para
orientar la busqueda de soluciones del problema.

Salidas Informe sobre soluciones del problema.

Medidas de | Atraso en actividad.

desempefio

Informacion de | Lista de verificacion para orientar la busqueda de soluciones.
control Informe sobre soluciones factibles del problema.

Después de descubrir las soluciones, éstas se seleccionan de acuerdo a unos criterios
y restricciones establecidos por el consultor (ver tabla 27), dado que resultaria
imposible evaluar un gran nimero de ideas (dicha restricciones se deben realizar

junto con el cliente).

Tabla 27. Categoria de informacion Subsistema Planificacién

ACTIVIDAD SUBSISTEMA PLANIFICACION

INFORMACION 3.2. Establecer criterios y restricciones.

Entradas Informe sobre soluciones del problema.
Limitantes de la empresa.

Salidas Plantilla de restricciones y criterios de evaluacioén.

Medidas de | Atraso en actividad.

desempefio Porcentaje de aceptabilidad de solucion: (Criterios con los que
cumple la solucién/Total criterios evaluacién)

Informacion de | Restricciones y criterios de evaluacion.

control
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Estas restricciones pueden estar relacionadas a: recursos disponibles dentro de la
organizacién (econdmica, humana, tecnolégica, informacional), limitaciones relativas a
la organizacion (impacto, necesidades de formacién), tiempo de implantacion,
beneficios que puede traer a la organizacion, entre otros.  Trabajar con varias
soluciones puede aumentar las posibilidades de llegar a una solucién ideal pero

también aumentaria la extension y el costo del cometido (ver tabla 28).

Tabla 28. Criterios para evaluar las posibles soluciones

Solucion Recurso ' Beneficio Capacitacién  Tiempo de

Nombre Descripcion ‘ implantacion

Tecnoldgico

Informacional

Humano

Econdémico

Hecha la seleccion se pasa a la evaluacion de soluciones para eliminar ideas y
reducir el nUmero de opciones con las que consultor y cliente comenzaran a trabajar
en la propuesta (tabla 29). En esta evaluacion se debe identificar muy bien las
acciones que van a ser apoyadas, y la informacién relevante a las personas que llevan

a cabo la accioén

Tabla 29. Categoria de informacién Subsistema Planificacién

ACTIVIDAD SUBSISTEMA PLANIFICACION

INFORMACION 3.3. Evaluar soluciones.
Entradas Informe sobre soluciones del problema.
Plantilla de restricciones y criterios de evaluacion
Salidas Soluciones factibles del problema.
Medidas de | Porcentaje de cumplimiento de criterios con la solucion.
desempefio
Informacion de | Soluciones factibles
control

El consultor elabora y presenta una propuesta en la cual hace recomendaciones sobre

la solucion del problema (tabla 30), En esta propuesta se describen las técnicas



utilizadas en la evaluacion, se da una idea clara de todas las soluciones que se han

previsto y se justifica la eleccidon propuesta por el consultor.

Tabla 30. Categoria de informacién Subsistema Planificacién

ACTIVIDAD SUBSISTEMA PLANIFICACION

INFORMACION 3.3. Elaborar y presentar propuesta al cliente.
Entradas Soluciones factibles del problema.
Salidas Planificacién de solucién elegida.
Propuesta de solucién.
Medidas de | Atraso en actividad.
desempefio
|nform|acién de | El cliente debe elegir la solucién después de estudiar la propuesta.
contro

Durante esta actividad se pueden realizar las siguientes preguntas, que sirven de

apoyo a la elaboracién de la propuesta (Preguntas para la planificacion, Tabla 31).

Tabla 31. Preguntas planificacion de solucidn

Preguntas para la planificacion

Nivel estratégico

Nivel de proyecto

Quién ¢Quienes son las personas preocupadas por
apoyar la accion con propdsito a mejorar?

¢ldentifique la accién con propésito?

¢, Quiénes son los responsables de desarrollar
la solucién?

,Quiénes serian los actores externos
participantes?

¢,Quién realizara el trabajo en
cada proyecto?

,Quién  decidirdA cémo los
procesos de negocios operaran?
,Quién administrara y dara

soporte al sistema después de
gue esté en operacion?

Qué ¢,Cudl es la informacién que se necesita para
llevar a cabo la accion y para monitorear vy
controlar?

¢, Cuales son las actividades y los flujos de
informacion importantes para la organizacién
gue le permitan lograr sus objetivos?

¢, Qué capacidades especificas
son requeridas en cada sistema?

¢Cuales seran las etapas en
cada proyecto?

Cuéando | ¢Cuéndo es el momento adecuado para que la
empresa pueda aplicar la solucién?

¢Cuando cada etapa de cada
proyecto debe estar terminada?
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Tabla 31. Preguntas planificacion de la solucion

Preguntas para la planificacion

Nivel Estratégico Nivel del proyecto
Como ¢Qué tendriamos que hacer y cémo | ;Qué técnicas de desarrollo deben
podriamos hacerlo? utilizarse  para conseguir los

resultados esperados?
¢ Qué tecnologia debe estar disponible
para que el trabajo sea bien realizado? ,Cémo el departamento de
informatica y el resto trabajaran
¢, Qué tecnologia sera usada para realizar | juntos en cada proyecto?

el trabajo y soportar procesos?

¢, Qué capacidades debe la empresa haber
completado en el futuro relacionado con la
administracion de SI?

Resultado | ¢Cémo los procesos de negocios | ¢Cudles son los resultados
cambiaran en términos de detalles de | esperados en cada etapa de cada
operacion y resultados controlables? proyecto?

El cliente elige la solucibn que se aplicard; un cliente que piensa que se le ha
impuesto una solucién no sera participativo durante la fase de aplicacion.  Después
gue el cliente decide sobre qué se ha de realizar, el consultor elabora un plan de
aplicacion (ver tabla 32) sobre la propuesta seleccionada; este plan contiene:

e Las actividades de corto, mediano y largo plazo a desarrollar

e Descripcion detallada de cada actividad: fecha de inicio, fecha de finalizacion,

estimacion de recursos necesarios
e Responsabilidades y medidas de control

e Plazo de espera, flexibilidad, eventualidades.

Tabla 32. Categoria de informacion Subsistema Planificacién

ACTIVIDAD SUBSISTEMA PLANIFICACION \

INFORMACION 3.4. Planificar aplicacion de solucion.

Entradas Propuesta con solucion elegida.

Salidas Plan de aplicacion de medidas.

Medidas de | Tiempo a realizar la programacion y los pasos que se han de dar,
desempefio

Informacion de | Plan de aplicacion de medidas.

control
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La siguiente cruz de malta, contiene las categorias de informacién del subsistema

planificacion con sus respectivas entradas y salidas de informacién (ver figura 18):

Figura 18. Parte superior Cruz de malta subsistema Planificacion

L Planificar gaplicacion de solucian ey

= Elaborar presentar propuesta cliente X

o
"

Ewvaluar saluciones

Hiw
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Buscar soluciones factibles. A

ACTIVIDADES

ENTRADAS SALIDAS

Flan de aplicacian
Saluciones factibles el aroblzma
Restriccian y critering de evaluacidn
Irfarme solucionas
Informe de resultadas diagndstico
Informe de resultadas diagndstico
Informe soluciones
Restriccian y criterins de evaluacidn
Soluciones factibles del problzma
Planificacidn de la solcian elegida
Flan de aplicacian

Planificacidn de [ solucion elegida

IPP’s

Lista verficacidn busgueda solucin ideal|s
Lista verificacidn busoueda solucidn ideal

2.1.5. MODELO DE ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA APLICACION DE MEDIDAS

La aplicacion es la cuarta fase del proceso de consultoria; ésta pone en practica los
cambios propuestos durante la planificacion. Al aplicar un cometido, cliente y
consultor deben tener en claro qué entienden por aplicacion, por resultados, y cuando
considerar terminado un proyecto. La falta de claridad en estos aspectos ocasiona

malentendidos entre cliente y consultor.

Al desarrollar la aplicacién de la solucién, esta debe concebirse como mejoramiento y
aprendizaje organizacional, que se logra mediante el manejo organizado de la

informacién, y el uso reflexivo de la tecnologia.
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Definicion raiz Fase Aplicacién

Un sistema perteneciente al estudiante de Ing. de sistemas, quien desempefia el rol de
consultor, y los investigadores. EIl consultor aplica los cambios propuestos que
constituyen solucién factible para el problema. Tal aplicaciéon se ejecuta de acuerdo
con el plan de aplicacion, tienen en cuenta las limitantes de tiempo y los costos

previstos en el cometido.

Por lo tanto los elementos de la definicion raiz son los siguientes:

(6l Cliente Estudiante de ingenieria de sistemas e investigadores.

W Actores Investigadores implicados en el desarrollo del modelo.

Il Proceso de | Necesidad de una guia para la realizacion de las actividades
transformacion en este subsistema, transformandose en la necesidad

satisfecha por medio de la propuesta del subsistema de
aplicacién que permite guiar a estudiantes en la realizacion
de estas actividades.

WA Weltanschauung Se asume que los estudiantes tengan el conocimiento de
cémo realizar la ejecucion del plan de aplicaciones

(Ol Poseedor(es) Investigadores

=l Restricciones del | Relacionadas con el plan de aplicacion
medio

Descripcion del modelo de actividades En esta fase se encuentran tres
actividades a realizar: supervisar aplicacion, capacitacion del cliente y realizar

mantenimiento y control (figura 19).



Figura 19. Modelo de actividades Subsistema aplicacion de medidas
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Informacion requerida de cada actividad Antes que la aplicaciobn comience, el
consultor verifica que se han cumplido todas las condiciones y requisitos previos
establecidos en el plan. El consultor realiza la aplicacién de la solucién, cumpliendo
con las actividades y tareas a realizar en el cronograma (ver_tabla 33). Ademas, el
consultor esta dispuesto a contestar cualquier pregunta y ayudar al personal del cliente
abordar de inmediato cualquier problema que surja, puesto que las deficiencias y los
errores en el momento en que se pone en marcha el nuevo sistema tienden a crecer y
a convertirse en grandes dificultades.
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Tabla 33. Categoria de informacion Fase Aplicacion

ACTIVIDAD SUBSISTEMA APLICACION \

INFORMACION 4.1. Realizar aplicacion de la solucién.

Entradas Plan de aplicacion.

Salidas Cambios.

Medidas de | Atrasos en el plan de aplicacion.

desempefio Porcentaje de actividades cumplidas: Nro de actividades
realizadas/ Nro total de actividades.

Informacion de | El consultor verifica que se han cumplido todas las condiciones y

control requisitos segun el plan de aplicacién.

En la mayor parte de las tareas de consultoria se capacita al personal del cliente
(ver tabla 34). La capacitacién requiere de un programa que preceda a la aplicacion,

con esto se mejora el rendimiento y los resultados de la aplicacion.

Tabla 34. Categoria de informacién Fase Aplicacién

ACTIVIDAD SUBSISTEMA APLICACION

INFORMACION 4.2. Capacitar personal del cliente.

Entradas Plan de aplicacion (programa de capacitacion).

Salidas Personal capacitado.

Medidas de desempefio Porcentaje de éxito de la capacitacion del cliente:
Personas que aprobaron la capacitacién/ Personas
capacitas.

Informacién de control Informe sobre programa de capacitacion.

Para que los cambios perduren, el consultor debe realizar una supervision de la
aplicacion, el cual comienza cuando el consultor se encuentra en la organizacion
cliente y continda tiempo después que la tarea de consultoria ha terminado; de no
realizar estas actividades preventivas, el tiempo puede deteriorar los cambios y sus
beneficios. Dichas actividades permiten modificar y mejorar la aplicacion de acuerdo
con las circunstancias cambiantes del entorno. El consultor determina los elementos a
verificar y la frecuencia del mantenimiento y control hasta alcanzar la estabilidad del

sistema (tabla 35).
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Tabla 35. Categoria de informacion Fase Aplicacion

ACTIVIDAD SUBSISTEMA APLICACION \

INFORMACION 4.3. Supervision de la aplicacion

Entradas Plan de aplicacion (procedimientos de mantenimiento y control).

Salidas Evaluacion de procedimientos de mantenimiento y control.

Medidas de | Actividades preventivas con el objetivo de modificar y mejorar la

desempefio aplicacion de acuerdo con las circunstancias cambiantes del
entorno.

Informacion de | Resultados sobre procedimientos de control establecidos por el

control consultor.

Es posible que durante la aplicacion surjan mejorias, algunas se pueden incorporar a
la aplicacion, y otras sera util registrarlas y tenerlas presentes para futuros trabajos de

consultoria. Las categorias de informacién se pueden observar en la figura 20.

Figura 20. Cruz de malta Subsistema Aplicacién de medidas
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2.1.6. MODELO DE ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA TERMINACION

En este subsistema se ha terminado el trabajo del proceso de consultoria. Es la fase
en la cudl se evalla como este proceso pudo traer beneficios al cliente y si los

cambios previstos fueron los acertados.

Definicién raiz Subsistema Terminacion

Un sistema del que es propietario el estudiante de ingenieria de sistemas e
investigadores, ejecutado por ellos mismos que permita guiar a los estudiantes en las
actividades finales de la consultoria y de a conocer los resultados del proceso

desarrollado de acuerdo a las normas éticas del consultor.

Dada la definicién raiz del subsistema terminacion, se explican cada una de sus

componentes de la siguiente manera:

[0l Cliente Estudiante de ingenieria de sistemas investigadores.
A\ Actores Investigadores implicados en el desarrollo del modelo.
I Proceso de | Necesidad de un modelo del subsistema terminacién, que
transformacion guie al estudiante en la realizacion de las actividades que lo
componen transformandose en el planteamiento del modelo
mencionado.

WA Weltanschauung Se asume que los estudiantes conoceran las actividades de
este subsistema y su aplicacion

Poseedor(es) Investigadores

=8 Restricciones del | Nivel de compromiso del consultor al desarrollar las
medio actividades del subsistema de terminacion.

Descripcion del modelo de actividades Subsistema Terminacion Este modelo
esta compuesto de 5 actividades a realizar: evaluar, presentar informe final, establecer

compromisos, elaborar planes de seguimiento y la retirada (Figura 21).



Figura 21. Modelo de actividad del Subsistema Terminacion
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Categoria de informacion subsistema Terminacién La primera actividad evaluar es
importante para determinar si el cometido ha alcanzado los objetivos planteados,
ademas de saber si se justifican los recursos utilizados en el proceso de consultoria.
Dentro de esta primera actividad el consultor, de acuerdo a sus conocimientos,
establece criterios de evaluacion realizado para poder: evaluar beneficios para el
cliente, evaluar el proceso de consultoria (tabla 36).

Tabla 36. Categoria de informacién Subsistema Terminacion

ACTIVIDAD SUBSISTEMA TERMINACION |

INFORMACION 5.1.1 Establecer criterios de evaluacion
Entradas Parametros que el consultor propone para la evaluacion
Salidas Parametros establecidos y aceptados

Medidas de | Criterio del consultor.

desempefio

Informlacién de | Pardmetros establecidos y aceptados

contro
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Estos criterios de evaluacion para los de beneficios del cliente deben estar
relacionados con los objetivos propuestos por el consultor, beneficios propuestos,
porcentaje de cumplimiento de los beneficios determinando el estado inicial y el estado
actual (ver tabla 37), para la evaluacion del proceso de consultoria se evalla cada
subsistema planteado, se determina el porcentaje de cumplimiento de cada
subsistema, el porcentaje de los logros obtenidos de acuerdo a los objetivos

planteados en la consultoria y el nivel de colaboracion de la organizacion (tabla 38).

Tabla 37. Criterios de evaluacion para los beneficios del cliente

Objetivos Beneficios Descripcion Descripcion Porcentaje de

Propuestos Propuestos Estado inicial Estado actual | cumplimiento
de beneficios

Tabla 38. Criterios de evaluacion para los beneficios de la consultoria

Nombre de Porcentaje de Logro de Nivel de
los cumplimiento objetivos (%) colaboracion

subsistemas de la
organizacion

Para evaluar los beneficios que el cliente pudo obtener en este proceso se hace una
comparacion entre dos situaciones: una anterior y la posterior a la realizacion de las

tareas definidas en el cometido (tabla 39).

Tabla 39. Categoria de informacion Subsistema Terminacion

ACTIVIDAD SUBSISTEMA TERMINACION \

INFORMACION 5.1.2 Evaluar beneficios para el cliente.
Entradas Lista de tareas realizadas en el cometido
Informe de las actividades a las cuales se les aplicard cambios.
Salidas Evaluacion determinando los beneficios obtenidos por el cliente
Medidas de | Porcentaje de éxito de beneficios alcanzados por el cliente.
desempefio Grado de avance de la solucién implantada: beneficios alcanzados
/ beneficios propuestos.
Informacion de | Evaluacion de los beneficios
control




La actividad evaluar el proceso de consultoria es importante porque de acuerdo a la
calidad del proceso se determina el éxito de los resultados (ver tabla 40). Se evalla el
disefio del cometido, la cantidad y calidad de los insumos utilizados en este proceso, y
la gestién del cometido. Se recopila la informacion de los subsistemas anteriores y
resultados que seran evaluados de acuerdo a lo proyectado en las actividades de

planificacién de tareas y en la aplicacion.

Tabla 40. Categoria de informacién Subsistema Terminacion

ACTIVIDAD SUBSISTEMA TERMINACION \

INFORMACION 5.1.3 Evaluar el proceso de consultoria.
Entradas Disefio del cometido

Lista de insumos utilizados

Gestion del cometido

Salidas Evaluacién del proceso de consultoria determinando la efectividad
de las tareas realizadas.

Medidas de | Porcentaje de éxito de la labor de consultoria realizada.

desempefio Criterio de evaluacién seleccionado.

Informlacién de | Evaluacion del proceso de consultoria

contro

Todo esto es recopilado y redactado en un informe final el cual se presenta al cliente
antes de realizar la retirada (tabla 41); ademas, dicho informe podria servir al consultor
si éste realiza otro trabajo similar. El informe debe contener tanto un andlisis global
del trabajo realizado como los beneficios alcanzados y realizar sugerencias al cliente

para que en un futuro no se presente el mismo problema.

Tabla 41. Categoria de informacion Subsistema Terminacion

ACTIVIDAD SUBSISTEMA TERMINACION

INFORMACION 5.2 Presentar informe final.

Entradas Evaluacion de los beneficios del cliente.
Evaluacién del proceso de consultoria

Salidas Informe con resultados de estas evaluaciones

Medidas de desempefio Retraso de la actividad.
Recursos utilizados.
Informacion de control Informe final
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En la siguiente actividad el consultor debe establecer compromisos de trabajo con el
cliente y realizar un seguimiento de los cambios realizados para determinar si todo

esta funcionando como se habia planteado (tabla 42).

Tabla 42. Categoria de informacién Subsistema Terminacion

ACTIVIDAD SUBSISTEMA TERMINACION \

INFORMACION 5.3 Establecer compromisos.

Entradas Informe con resultado de las evaluaciones.

Salidas El consultor establece compromisos con el cliente para constatar el
cumplimiento total de su trabajo.

Medidas de

desempefio

Informacion de | Documento de compromiso firmado por el consultor y el cliente.
control

ACTIVIDAD SUBSISTEMA TERMINACION \

INFORMACION 5.4 Elaborar planes de seguimiento.
Entradas Documento de establecimiento de compromisos.
Salidas Documento plan para el seguimiento.

Medidas de | Retraso de la actividad.

desempefio Cumplimiento de cronograma.

Informacion de | Documento plan para el seguimiento.

control

Después de realizadas estas actividades el consultor termina su trabajo y por lo tanto
se retira de la empresa sin olvidar los compromisos establecidos con el cliente. De
acuerdo a las categorias de informacion mencionadas en las anteriores tablas se

plantea la cruz de malta en la figura 22:



Figura 22. Cruz de malta Subsistema Terminacion.
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2.1.7. MODELO DE ACTIVIDAD DEL SUBSISTEMA CONTROL

El control lo que pretende es monitorear los subsistemas anteriormente nombrados y
asi realizar una revision continua de los resultados esperados de cada uno. Este
subsistema esta relacionado con lo planteado en las medidas de desempefio e
informacién de control, sirviendo éstas como parametros en el seguimiento de las

actividades a realizar en cada subsistema.

Definicion raiz Fase Control

Un sistema del que son propietarios los estudiantes e investigadores relacionado con
el control de las actividades de una forma eficaz, eficiente y efectiva para mantener el
cumplimiento de objetivos de los demas subsistemas y dentro de las restricciones de

los criterios utilizados por el consultor.

La descripcion de los elementos de la definicion la definicion raiz del subsistema de

control son los siguientes:
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(o Cliente

Estudiante de ingenieria de sistemas e investigadores.

/AN Actores

Investigadores implicados en el desarrollo del modelo.

I Proceso de
transformacion

Necesidad de un subsistema que les permita realizar un
monitoreo a los demas subsistemas, transformandose en el
planteamiento del subsistema de control con actividades a

seguir para el mantener el cumplimiento de los objetivos de
los otros subsistemas.

WA Weltanschauung

Se asume que los estudiantes conozcan las actividades a
realizar para el seguimiento de los otros subsistemas.

(Ol Poseedor(es)

Investigadores

= Restricciones del
medio

Criterios dados por el consultor para monitorear las
actividades a realizar.

Modelo de Actividades

por cuatro actividades:

del Subsistema Control Este subsistema estad conformado

monitoreo, medidas de desempefio, comparacion y tomar

accioén de control. Como se puede observar las medidas de desempefio ya se han ido

nombrando en las actividades de cada subsistema y estas son las que nos permitiran

determinar si las actividades a desarrollar se logran con eficiencia, efectividad y

eficacia. En la figura 23

se puede observar como interactla el subsistema de control.

Figura 23. Modelo de actividad del subsistema de control

2. Subsistema

Diagndastico

\
—— I —_— 4. Subsistema
i ) Aplicacion

3. Subsistema
Planeacion

| 6. Subsitema de’,

\ control |
| G.1. Monitorear |

Acciones

aveakzar 6.4. Tomar accidén de

Control de | ™, comntrol

os subsistemas

5. Subsistema
Terminacion




El monitoreo que se realiza a cada subsistema permite ver si las actividades estan
cumpliendo con sus objetivos, esto se hace en conjunto con las medidas de
desempefio planteadas en cada actividad, de acuerdo con los resultados se realiza
una comparacion entre lo que se espera y cOmo se esta realizando, para luego tomar
la decisiébn de realizar una accion de control cuando no se estan cumpliendo los
objetivos de cada actividad. Esta accion de control entra a cada componente del

sistema para ser ejecutada (tabla 43).

Tabla 43. Subsistema control.

Actividad Subsistema Entrada Salida
Control
1. Monitoreo - Revisar estado actual de | - Estado actual revisado
las actividades de cada
subsistema
2. Medida de desempenio - Medidas de desempefio | - Resultados de las

de los subsistemas: inicio, | medidas de desempefio.
diagndstico, planificacion
de medidas, aplicacion y
terminacion.

3. Comparacién - Estado actual revisado - Rango de diferencia
- Resultados de las |entre estado actual y el
Medidas de desempefio de | propuesto en la medida de
los subsistemas: inicio, | desempeiio.

diagndstico, planificacion
de medidas, aplicacion y
terminacion.

4. Accion de control - Rango de diferencia | - Accion correctiva cuando
entre estado actual y el | serequiere
propuesto en la medida de
desemperio.

Las medidas de desempefio establecidas en algunas de las actividades son las
siguientes: recursos utilizados, porcentaje de éxito de la actividad, atrasos en la
ejecucion, porcentaje de éxito de los beneficios alcanzados, porcentaje de éxito de la
capacitacion del cliente, entre otras. Este modelo esta particularizado hasta este nivel
ya que las categorias de informacién relacionadas con las medidas de desempefio se

encuentran en cada uno de los modelos anteriores.
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2.2. RESUMEN

En el presente capitulo se describi6 detalladamente el modelo de actividad humana
propuesto para realizar consultoria en administracion de sistemas de informacion,
utilizando como guia la implementacion de la metodologia de Brian Wilson. El
desarrollo del modelo de actividad humana giré en torno a la solucién de la situacion
de interés planteada en el capitulo anterior. Para seguir con el desarrollo de la
propuesta del sistema se toma el subsistema inicio que permite el conocimiento de los
requisitos para el desarrollo de una herramienta software que sirve como asistente
para las actividades del subsistema mencionado y el cual se planteard en el tercer
capitulo.
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Capitulo 3

3. PROTOTIPO ASISTENTE PARA EL SUBSISTEMA INICIO DEL MODELO DE
ACTIVIDADES

En el capitulo anterior se trabajé con un modelo de actividad humana que describe las
acciones para realizar consultoria en administracion de S| conformado por los
subsistemas inicio, diagnostico, planeacion, aplicacion, y terminacion. La metodologia
utilizada para la construccion del modelo, permiti6 conocer los requerimientos de
informacién minimos para el desarrollo de un prototipo software que asista el
subsistema inicio y apoye a los estudiantes en el desarrollo de las actividades

involucradas en este subsistema.

El presente capitulo desarrolla la propuesta de software mencionada, la cual se realiza
de acuerdo a la metodologia de prototipado evolutivo y responde a las necesidades

propuestas para el usuario del sistema.

3.1. PROTOTIPADO EVOLUTIVO

Siguiendo con la metodologia del proyecto, se utilizard el modelo de construccion de
prototipos porque trabaja con requerimientos poco identificados, permite
modificaciones en el transcurso de su desarrollo y ofrece a los usuarios signos visibles
de progreso. Ademas, dicho modelo hace posible disefiar e implementar las partes
mas importantes del sistema en un prototipo que se amplia y perfecciona hasta que

sea adecuado para los propdsitos del sistema.

El paradigma de creacion de prototipos puede ser cerrado o abierto. El enfoque
cerrado o prototipo desechable sirve Unicamente como demostracion de los requisitos,
después se desecha y se continda con un paradigma diferente. EI enfoque abierto o
prototipo evolutivo, emplea el prototipo como primera parte de la actividad de analisis a
la que seguird el disefio y la construccion. A diferencia del otro enfoque, en el evolutivo

no se descarta el codigo del prototipo porque se reutiliza para adecuarlo.
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El desarrollo de software abarca cuatro fases: concepto inicial, disefio e
implementacion del prototipo, refinar el prototipo hasta que sea aceptable, completar y
entregar el prototipo (figura 24). Al iniciar se recolectan los requisitos globales del
software por parte del desarrollador y del cliente para construir un primer prototipo con
los aspectos mas visibles del sistema. Este prototipo es evaluado por el cliente para
continuar con el desarrollo basado en la retroalimentacion recibida, en algin momento
el cliente y el desarrollador se ponen de acuerdo en que el prototipo satisface sus
necesidades, es ahi donde se completa cualquier trabajo pendiente del sistema y se

entrega el prototipo como producto final.

Figura 24. Modelo prototipado evolutivo [13]

Concepto inicial Disefio e Refinar el prototipo hastaque ~ Completar y entregar
implementacion del sea aceptable el prototipo
prototipo inicial

3.2. CONTEXTO DEL SISTEMA

Aqui se modela el contexto o dominio del sistema y se emplean casos de uso para
especificar los actores y el significado de sus roles. Todos estos elementos que
interactian con el sistema constituyen su contexto, y definen el entorno donde reside
el sistema modelado con un diagrama de casos de uso. La figura 25 muestra el

contexto del sistema.



Figura 25. Contexto del sistema

Sistema

/ Asignar negocio

Prediagnosticar

E 4 B
/
Elaborar comelido | - 7

Administrador Consultor usuario

Realizar contrato "

Para especificar el contexto del sistema, en la tabla 44 se hace una descripcién de los
actores: administrador y consultor usuario, describiendo sus responsabilidades y

necesidades.

Tabla 44. Actores del sistema.

Descripcion Responsabilidades Necesidades
(Tareas que lleva a
(oF:10]0)]

(Con que objetivo
utiliza el sistema)

= Crea y da permiso a los | El Administrador
usuarios que entran al | utiliza la herramienta
sistema. para:

Representa a una

persona que se registra

y usa las herramientas

con el fin de dar

permisos y colaborar

= Crea las preguntas que
los consultores le
facilitan en el
cuestionario maestro.

= Elaborar los
cuestionarios para

Administrador cada subsistema

con la realizacion de los planteado de
cuestionarios a crear. acuerdo a
* Asigna las empresas de | sugerencias de

acuerdo a los consultores

consultores encargados
en ese trabajo.
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Tabla 44. Actores del Sistema.

Descripcién

Responsabilidades
(Tareas que lleva a

cabo)

= Desarrolla la actividad de
pre-diagnostico mediante

Necesidades

(Con que
objetivo utiliza el
sistema)

El usuario utiliza la
herramienta para:

la realizacion de un
cuestionario. = Conocer las
actividades a
Representa a una persona .
: = Evaluar las preguntas realizar en el
que esta registrada y usa la X
Consultor herramienta con el fin de realizadas para procesote
Usuario llevar a cabo las actividades determinar el problema a consultoria.
iniciales del proceso de solucionar. = Obtener los
consultoria en . )
administracién de sistemas | Elabora el cometido y el informes y
de informacién contrato de consultoria a documentos
' realizar. importantes  para
la realizacién de
las actividades.
3.3. REQUISITOS ADICIONALES

Estos requisitos son los no funcionales, de caracter genérico, pero que tienen impacto

sobre el desarrollo de la herramienta:

(0}

(o}

3.4.

Requisitos Hardware: PC Pemtium Il minimo 64 RAM, disco duro 20G.

Restricciones de la herramienta: Esta debe ejecutarse sobre el sistema

operativo Windows xp.

Restricciones de implementaciéon: Para la implementacion se debe

utilizar el lenguaje de programacién Visual Basic 6.0 y el manejador de
base de datos SQL Server 2000.

REQUISITOS DEL SISTEMA SOFTWARE

El modelado de los requisitos del sistema implica especificar qué deberia hacer el

sistema, independientemente de como se haga. Para el subsistema inicio se han

identificado tres partes importantes del sistema: pre-diagndstico, cometido, y contrato

que se representaran mediante casos de uso. Como se utiliza el enfoque abierto o




prototipado evolutivo, se establecieron tres prototipos a desarrollar de acuerdo a las
funcionalidades antes mencionadas. EIl primer prototipo consistié en el desarrollo de
un concepto inicial conformado por el pre-diagnostico, cometido, contrato; el segundo
y tercer prototipo consistieron en un refinamiento y mejora de las funcionalidades de

acuerdo a lo sugerido por el cliente.

3.4.1. PRIMER PROTOTIPO

Para recordar de donde salen los requerimientos de los prototipos, se plantea en la

tabla 45 las categorias de informacion vistas en el capitulo dos, y de las cuales se

eligen algunas de estas para la construccion del primer prototipo

Tabla 45. Requerimientos de Informacidn (subsistema inicio)

Nombre de la actividad

1.1. Establecer primeros
contactos

Entrada

- Planteamiento problema
segun cliente

- Informacién de la empresa

Salida

- Planteamiento problema en
administracion de Sl

- Asignacion negocio

1.2.1. Seleccionar
instrumentos para
recopilar informacion

-Seleccion de preguntas
pautadas por IndiSIO

- Cuestionamientos de
aplicacion a la organizacion
mediante entrevistas.

-Observaciones de campo

1.2.2. Aplicar instrumentos

-Cuestionamientos de
aplicacion a la organizacion.

-Observaciones de campo

- Respuesta a los
cuestionarios IndiSIO
- Informacién de

observaciones.

1.2.3. Recopilacion de
documentacion

- Documentos
por el consultor

requeridos

- Listado de documentacion
recopilada

1.2.4. Evaluacion segun
IndiSIO

- Respuestas modelo

IndiSIO.
-Observaciones de campo.

-Recopilacion de

informacion.

-Peso de respuestas

- Evaluacién IndiSIO

1.2.5. Planteamiento del
problema

-Evaluacion segun IndiSIO

- Pre diagnéstico problema
con sintomas causas Yy
planteamiento del problema.
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Tabla 45. Requerimientos de informaciéon (Subsistema inicio)

Nombre de la actividad

1.3.1. Definir Objetivos

- Pre del

problema

diagnostico

- Objetivos del proyecto

1.3.2. Definir actividades
técnicas

- Objetivos del proyecto
- Pre diagnéstico

- Dedicaciéon horas consultor

-Programacion
actividades técnicas

de

1.3.3. Definir funciones
cometido

- Programacion de

actividades técnicas

- Funcién de cada rol

1.3.4. Elaborar
presupuesto

- Actividades técnicas

- Valor en recursos

- Presupuesto

1.4. Presentar propuesta al
cliente

- Pre diagndstico.
- Objetivos del proyecto

- Programacion actividades
técnicas y sus respectivos
roles con sus funciones.

- Propuesta de consultoria.

1.5. Concertar contrato de
consultoria

- Propuesta de consultoria

- Contrato de consultoria

En el primer prototipo se desarrollaran las siguientes funcionalidades: Asignar negocio,

pre-diagnéstico, cometido, contrato; a continuacién se explican tales requerimientos

con sus respectivos casos de uso (tabla 46).

Tabla 46. Requerimientos del primer prototipo

Requerimientos

Asignar Negocio

Descripcién

Esta actividad la realiza el administrador el cudl
se encargara de registrar a los consultores y a
las empresas. De acuerdo al trabajo asignado a
cada consultor el administrador se encargara de
asociar la empresa a un consultor para que este
pueda iniciar el negocio.

Crear
consultor
(CU.1)

e Crear
empresa
(CU.2)
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Tabla 46. Requerimientos Primer Prototipo

Requerimientos Descripcién

Pre-diagnostico En esta actividad hay dos actores el |e Crear
administrador y el consultor usuario. El pregunta
administrador es el encargado de ingresar y (CU.3)

configurar las preguntas con sus respectivas
respuestas al sistema, que serviran para evaluar
la administracion de Sl. Los consultores usuarios
eligen las preguntas que aplicaran cada empresa
de acuerdo a las necesidades de la misma, éste
recopila la informacidn necesaria para responder
dicho cuestionario y la introduce al sistema para | ¢ Evaluar

e Configurar
cuestionario
(CU.4)

gue este cree un informe de evaluacion IndiSIO cuestionario
que servird para pre-diagnosticar la situacion (CU.5)
problema.

Cometido Después de haber realizado el diagnostico | e  Cometido:
preliminar de la situacion problema, se prepara y Comprende el
redacta el cometido que esta conformado por: planteamiento
descripcion del problema a resolver, los objetivos del problema,
(qué se ha de lograr), presupuesto, programacién plantear
de tareas o actividades técnicas. Este cometido o objetivos,
plan de trabajo se presenta oficialmente al cliente establecer
en forma de propuesta. actividades

técnicas y
presupuesto
(CU.6)
e Propuesta
(CU.7m
Contrato Si el cliente esta conforme con la propuesta se

elabora el contrato de consultoria que contiene
las condiciones sobre como el consultor ofrece su
servicio.

e Contrato
(CU.8)

Siguiendo el orden de ideas, se presentan los casos de uso correspondientes a las
funcionalidades requeridas por los actores del sistema (enumeradas en la tabla

anterior). Los casos de uso estan estructurados de la siguiente forma:

e Un flujo basico de eventos donde se describe la secuencia de pasos,
e Precondiciones o pasos que se ejecutan antes de que el caso de uso pueda
iniciarse,

¢ Poscondiciones o como queda el sistema cuando se ha ejecutado el caso de uso.
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CU.1. Crear Consultor
El administrador crea los consultores que inician un negocio.
Flujo de Eventos
Flujo Basico
1. Se ha solicitado crear un consultor para iniciar un negocio.
2. El administrador selecciona consultores del menu archivo.
2.1. El sistema muestra un formulario donde le pide los datos del consultor.
2.2. El administrador luego de llenado los campos pulsa el botén “guardar” y se
guardan los datos del consultor, mientras que si pulsa el “salir”’, no se crea el

consultor.

Precondiciones

El Administrador debe estar registrado en el sistema.

El Administrador ha realizado correctamente el registro en el sistema introduciendo el
loggin y pasword.

Se ha solicitado crear un consultor para un nuevo negocio.

Poscondiciones

El consultor ha sido creado en el sistema.

CU.2. Crear Empresa

El administrador asigna una empresa a cada consultor operario.
Flujo de Eventos

Flujo Basico

1. Se ha solicitado crear una empresa para iniciar un negocio.
2. El administrador selecciona empresa del menu archivo.

2.1. El sistema muestra un formulario donde le pide los datos de la empresa.

2.2. El administrador luego de llenado los campos pulsa el botén “guardar” y se
guardan los datos de la empresa, mientras que si pulsa el “salir”, no se crea la
empresa.

Precondiciones

El Administrador debe estar registrado en el sistema.

El Administrador ha realizado correctamente el registro en el sistema introduciendo
nombre de usuario y contrasefia.

Se ha solicitado crear una empresa para iniciar un negocio.



Poscondiciones

La empresa ha sido creada en el sistema.
En la figura 26 se muestran los requisitos del pre-diagnéstico, y como los actores
interactlian con cada caso de uso, enseguida se describe como esta conformado cada

uno.

Figura 26. Requisitos pre-diagnostico

Sistema
agxlendss
Crear pregunta ) —1> (Segun IndiSIO
"

Configurar
respuesia

Confugurar
cuestiohario

D Validar cliente

Adminlistrador / Consular usLarks

CU.3. Crear pregunta

El administrador crea las preguntas.

Flujo de Eventos

Flujo Basico

1. Comienza cuando el administrador del sistema selecciona preguntas del menu

archivo.

2. El sistema presenta un formulario que permite clasificar la pregunta dentro de cada

subsistema IndiSIO.

3. El administrador introduce una pregunta, selecciona que tipo de respuesta (Unica,

multiple) e introduce las opciones de respuestas, guarda los cambios y sale.
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Poscondiciones

Pregunta creada: En este formulario el administrador selecciona el subsistema y la

actividad a la cual le desea crear una nueva pregunta, estas se agrupan de acuerdo a

cada subsistema planteado en IndiSIO con sus actividades como se puede apreciar a

continuacion:

Con respecto al subsistema organizacional se estudian siete actividades que incluye el

establecimiento de una base comun en la que la organizacién plantea unos criterios,

en nuestro caso, para la administraciéon de Sl. Cada actividad tiene un peso el cual

puede ser modificado segun concepto del consultor de acuerdo a la importancia que

esta tiene dentro de la organizacion. Las actividades de este subsistema son:

N

N o o M w

Analizar el negocio (mercado, finanzas, productos)

Analizar leyes y mecanismos externos establecidos para el manejo de la
informacion (Juridica, contaduria, financiera)

Tener en cuenta la politica de la organizacion

Definir y establecer politicas de la organizacion

Tener en cuenta cultura de la organizacién

Definir y establecer la cultura organizacional con respecto a la informacion

Adquirir y mantener habilidades profesionales respecto a la informacion

El subsistema de informacion esta conformado por once actividades las cuales

facilitaran el conocimiento del manejo de la informacion relevante dentro de la

organizacion, las actividades son:

1.

© ® N o gk~ wDd

Definir informacion requerida

Obtener datos potenciales

Interpretar datos obtenidos

Relacionarlos con otros hechos

Situarlos en el marco del negocio

Otorgar significado para generar informacion
Divulgar informacion en la organizacion
Usar informacion en toma de decisiones

Asimilar informacién en el negocio
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10. Relacionar con otros tipos de informacion

11. Generar estructuras de informaciéon

El subsistema tecnoldgico nos permite conocer si hay un buen soporte de los sistemas
de informacion este subsistema esta conformado por 8 actividades las cuales son:
1. Tener en cuenta Tl existente
Tener en cuenta habilidades de personas en Tl
Definir Tl requerida
Estudiar Tl existente en el mercado
Decidir adquirir o implementar
Adquirir Tl

Implementar TI

© N o o b~ w DN

Adquirir y mantener habilidades profesionales respecto a la Tl

El subsistema de control esta conformado por 5 actividades, este subsistema permite
evaluar y corregir el desempefio de los subsistemas anteriormente mencionados las
actividades son:

1. Monitorear las actividades de SO, Sly ST
Obtener conocimiento sobre el desempefio del negocio
Definir 5E respecto a la informacién segun la empresa

Decidir la contribucion del sistema al éxito del negocio

a A~ 0N

Tomar accion de control

CU.4. Configurar cuestionario
El consultor usuario configura los cuestionarios dandole un peso a cada pregunta y
respuesta.
Flujo de Eventos
Flujo Béasico

1. El consultor usuario elige un cliente y le configura un cuestionario.
2. El sistema presenta un cuestionario con todas las preguntas existentes.

3. El consultor selecciona las preguntas, y entonces el sistema presenta el

cuestionario para ser llenado con la informacion recopilada.
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4. El consultor introduce la informacién recopilada, el sistema acepta la entrada y asi

acaba el caso de uso.

Precondiciones

El administrador debe haber creado la pregunta y su respuesta.
Poscondiciones

Cuestionario de empresa configurado

CU.5. Evaluacién IndiSIO

El consultor usuario realiza evaluacion IndiSIO, la cual es presentada mediante un

informe.

Flujo de eventos

Flujo bésico

1. El consultor selecciona evaluacion IndiSIO.
2. El sistema evalla cuestionario de empresa.

2. El sistema genera un informe que contiene la evaluacion de los subsistemas de
IndiSIO. Este informe esta presentado por subsistemas para que el consultor los
analice de acuerdo a los resultados arrojados. Estos resultados ayudan al consultor a

realizar el planteamiento del problema que es necesario para desarrollar el cometido.
3. El consultor sale.

Precondiciones

Asignar negocio

Configurar cuestionario

Poscondiciones

Realizada evaluacion indiSIO.

Los cuestionarios guian al consultor en la recopilacién de la informacion; ademas que

este no se limita solo a las preguntas que se encuentran en el asistente sino que tiene



la facilidad de formular sus propias preguntas, si lo cree necesario. Los otros informes
corresponden a los cuestionarios realizados a la organizacion con sus respectivas
respuestas, también esta la propuestay el contrato de consultoria donde se dan las

condiciones para realizar el trabajo de acuerdo a lo pactado con el cliente.

La evaluacion se realiza de acuerdo a los pesos asignados a cada actividad con sus
respectivas preguntas. La forma de calcular estos valores es similar a la utilizada para
calcular las calificaciones de las materias en la Universidad Industrial de Santander.
Cada subsistema en la evaluacion tiene un grupo de actividades y cada una tiene un
peso como los créditos de cada asignatura a su vez las respuestas pueden ser Unicas
o0 mdltiples, y cada una tiene un valor. Si la respuesta es de opcién multiple, la suma
de los valores correspondientes a cada opciéon debe ser igual al peso de la actividad.
Si la respuesta es de tipo Unico o abierta, el valor corresponde a la importancia dada a
cada respuesta. El promedio de cada actividad se obtiene sumando el peso de las
respuestas seleccionadas sobre peso maximo de cada actividad. Dicho promedio se
clasifica de acuerdo a una escala adjetiva: Sin cambios, alguna mejora, mejora

considerable, mejora importante.

CU.6. Cometido

El caso de uso lo ejecuta el consultor usuario. Se utiliza para definir un problema,

objetivos, actividades técnicas y presupuesto de la labor de consultoria.

Flujo de Eventos

Flujo Basico

1. El consultor configura el cometido.

2. El consultor selecciona el menu consultoria y elige cometido, donde puede
escoger una de las siguientes opciones: descripcién del problema, objetivos,
actividades técnicas y presupuesto.

2.1. Si el consultor usuario elige plantear problema, el sistema muestra la
evaluacion realizada y unos campos para llenarse, tales campos corresponden
a: las causas, consecuencias y descripcién del problema.

2.2. Si el consultor elige objetivos, el sistema le presenta la descripcion del
problema, previamente realizada, entonces plantea el objetivo general y los
objetivos especificos de la consultoria.
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2.3. Si elige actividades técnicas, se presenta un cuadro donde hacer doble clic,
aparece un formulario donde puede crear nuevas actividades o elegir las
actividades base y de acuerdo a esto dar un presupuesto.

2.3.1. Si el consultor elige “nueva actividad técnica”, se le presenta un
formulario que se debe diligenciar, luego de creada la actividad técnica da
doble clic en funciones, este despliega un formulario que contiene la
actividad técnica y se deben llenar los otros campos.

2.3.2. Si el pulsa el botén actividades técnicas base, se le presenta la lista de
las actividades bases creadas para todas las empresas, selecciona una
de ellas y la configura.

2.4. si elige presupuesto puede llenar la plantilla que se le presenta.

Precondiciones

El consultor debe estar registrado en el sistema y estar a cargo de una empresa.

El consultor ha realizado correctamente el registro en el sistema introduciendo el
loggin y pasword.

El consultor a elegido “cometido” de la interfaz.

Poscondiciones

Problema descrito

Objetivos planteados

Actividades técnicas especificadas

Presupuesto establecido

CU.7. Propuesta
El consultor selecciona propuesta y el sistema genera el informe correspondiente
conformado por: descripcién de situacién problema, objetivos, programa de tareas y
presupuesto.
Flujo de Eventos

Flujo Basico
1. El consultor selecciona propuesta
2. El sistema genera el informe correspondiente conformado por los componentes de
la propuesta: objetivos, descripcion del problema, programa de tareas, y presupuesto.

3. El consultor sale.



Precondiciones

Después de haber especificado los componentes del cometido: descripcién de
situacion problema, objetivos, programa de tareas y presupuesto.

Poscondiciones

Propuesta elaborada

CU.8. Contrato
El sistema permitira realizar maodificaciones sobre un contrato basico.
Flujo de eventos
Flujo basico
1. El consultor selecciona contrato
2. El sistema genera una plantilla predisefiada que contiene el texto del contrato.
3. El consultor modifica los datos necesarios para la elaboracion del nuevo contrato.
4. El consultor guarda y sale.
Poscondiciones

Contrato elaborado

3.4.2. SEGUNDO PROTOTIPO

En el segundo prototipo se mejora la funcionalidad de acuerdo a las recomendaciones
dadas por algunos clientes del sistema para facilitar el uso de la herramienta. En este
prototipo aparece un nuevo rol, consultor lider, ademas al administrador se le
restringieron algunos permisos, de acuerdo a la visién que se tienen de la herramienta.
A continuacién se describen los permisos y actividades que pueden realizar dichos

actores (tabla 47).
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Tabla 47. Actores del sistema

Descripcion

Responsabilidades
(Tareas que lleva a
cabo)

Necesidades

(Objetivo de
utilizar el sistema)

Consultor
Supervisor

Representa a una
persona que esta
registrada y usa la
herramienta con el fin de
llevar a cabo las
supervisiones del trabajo
que realizan los
consultores usuarios.

= Puede revisar los
permisos de los
usuarios que entran al
sistema.

= Puede revisar la

asignaciéon de las
empresas de acuerdo a
los consultores
encargados en ese
trabajo.

= Puede revisar la
actividad de pre-
diagnostico, cometido y
contrato de cualquier
empresa.

El usuario utiliza la
herramienta para:

= Conocer las
actividades que
ha realizar el
consultor usuario
en su labor de

consultoria.

= Obtener los
informes y
documentos

elaborados por el
consultor usuario.

Consultor

Usuario

Representa a una
persona que esta
registrada y usa la
herramienta con el fin de
llevar a cabo las
actividades iniciales del
proceso de consultoria
en administracion de
sistemas de informacion.

= Crear la bitacora con
las actividades diarias
que realiza dentro de la
organizacion

= Crea la documentacién
que ha sido requerida

El consultor utiliza
la herramienta para:

Elaborar las
actividades iniciales
del proceso de
consultoria

Administrador

Representa a una
persona que se registra y
usa las herramientas con
el fin de dar permisos y
colaborar con la
realizacion de los
cuestionarios a crear.

= Crea los documentos
basicos de las
empresas.

= Crea las ciudades que
se presentan en el
formulario empresa.

= Crear y modificar el
contrato de consultoria.

= Crea las actividades
técnicas basicas para el
cometido.

El Administrador
utiliza la
herramienta para:

Elaborar los
cuestionarios para
cada subsistema

planteado de
acuerdo a
sugerencias de

consultores

Elaborar el contrato
de consultoria, de
acuerdo a las
exigencias 'y si

necesita ser
modificado realiza
los cambios.
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A continuacién se especifican los casos de uso para este segundo prototipo,

comenzando con el administrador del sistema (ver figura 27).

Figura 27. Casos de uso relacionados con el administrador
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CU.9. Crear ActTecBas

El administrador crea actividades técnicas bases para ser utilizadas por
consultores usuarios.

Flujo de Eventos

Flujo Bésico

1. Se crea las actividades técnicas basicas para todos los consultores usuarios.

2. El administrador selecciona configurar actividades técnicas el menu archivo.

los

2.1. El sistema muestra un formulario donde se pulsa el icono nueva actividad

técnica y se le pide el nombre de la actividad a crear.

2.2. El administrador luego de llenar el campo pulsa en el botén “guardar” y se

guardan los datos de la empresa, mientras que si pulsa el “salir”, no se crea la

empresa.

Precondiciones

El Administrador debe estar registrado en el sistema.

El Administrador ha realizado correctamente el registro en el sistema introduciendo el

loggin y pasword.
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Se ha solicitado crear una empresa para iniciar un negocio.

Poscondiciones
Las actividades técnicas bases han sido creada en el sistema para los consultores

usuarios.

CU.10. Crear DocBas
El administrador crea la documentaciéon bases que es pedida por los consultores
usuarios.
Flujo de Eventos
Flujo Basico
1. Se crealos documentos bases para todos los consultores usuarios.
2. El administrador selecciona configurar documentos del menu archivo.
2.1. El sistema muestra un formulario donde se pulsa el icono nuevo documento y
se le pide el nombre del documento a crear.
2.2. El administrador luego de llenar el campo pulsa en el botén “guardar” y se
guardan los documentos bases pedidos de la empresa, mientras que si pulsa

el “salir”, no se crea la empresa.

Precondiciones

El Administrador debe estar registrado en el sistema.

El Administrador ha realizado correctamente el registro en el sistema introduciendo el
loggin y pasword.

Se crea los documentos base pedidos en las empresas para todos los consultores.

Poscondiciones

Los documentos base han sido creada en el sistema para los consultores usuarios.

CU.11. Crear Contrato Base
El administrador crea el contrato bases que es utilizado por los consultores usuarios.
Flujo de Eventos
Flujo Béasico
1. Se crea el contrato base a ser utilizado por todos los consultores usuarios.

2. El administrador selecciona configurar contrato del menu archivo.



2.1. El sistema muestra un formulario donde esta el contrato base, este puede ser
llenado.

2.2. El administrador luego de llenar o modificar el contrato pulsa el boton
“actualizar” y se guardan el contrato base que utilizaran los consultores en su

trabajo, mientras que si pulsa el “salir”, no se crea la empresa.

Precondiciones

El Administrador debe estar registrado en el sistema.

El Administrador ha realizado correctamente el registro en el sistema introduciendo el
loggin y pasword.

Se crea el contrato base a ser utilizado por los consultores.

Poscondiciones

El contrato base ha sido creada en el sistema para los consultores usuarios.

Descritos los casos de uso por parte del administrador a continuacion se presentan los

casos de uso relacionados con el consultor usuario (Eigura 28).

Figura 28. Casos de uso relacionados con el Consultor Usuario
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Para describir los casos de uso en la anterior figura, se utilizan las mismas pautas:

flujo de eventos, precondiciones, poscondiciones.

CU.12. Configurar preguntas
El consultor usuario configura las preguntas que aplicard en la empresa a la que fue

asignado.

Flujo de Eventos
Flujo Basico
1. Se miran las preguntas bases para esa empresa.
2. El consultor selecciona del menua consultoria y elige proceso de consultoria.

2.1. El sistema muestra un formulario donde estan las actividades de IndiSIO
puede configurar las preguntas que estan en el sistema, darles un peso y si
hay nuevas que crear se las da al administrador para que las cree.

2.2. El consultor pulsa elige las preguntas que se presenta el formulario, luego le
da aplicar, y pulsa el boton “aceptar” para que la pregunta quede en el

sistema, si pulsa “salir”, no crea la pregunta.

Precondiciones

El consultor debe estar registrado en el sistema y estar a cargo de una empresa.

El consultor ha realizado correctamente el registro en el sistema introduciendo el
loggin y pasword.

Las preguntas quedan seleccionadas para esa pregunta.

Poscondiciones

Las preguntas quedan configuradas para esa empresa.
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CU.13. Configurar respuestas
El consultor usuario configura las respuestas que la empresa dio en las entrevistas
realizadas.
Flujo de Eventos
Flujo Basico
1. Se identifican las respuestas de las preguntas elegidas para la empresa.
2. El consultor selecciona del menu consultoria y elige configurar respuesta.

2.1. El sistema muestra un formulario donde estan las preguntas que el selecciono
para la empresa y configurar las respuestas que la empresa le dio para que
queden consignadas en el sistema, les asigna el peso de acuerdo a la
respuesta dada.

2.2. El consultor elige las preguntas y las responde, luego les da aplicar, y pulsa el
botdn “aceptar” para que la pregunta quede en el sistema, si pulsa “salir’, no

crea la pregunta.

Precondiciones

El consultor debe estar registrado en el sistema y estar a cargo de una empresa.

El consultor ha realizado correctamente el registro en el sistema introduciendo el
loggin y pasword.

Las respuestas quedan registradas en el asistente.

Poscondiciones

Las respuestas quedan registradas para esa empresa.

CU.14. Crear Bitacora
El consultor usuario crea bitacora de acuerdo a lo que realiza en la empresa dia a dia.
Flujo de Eventos
Flujo Bésico
1. De acuerdo a las actividades que realiza el consultor se crea la bitacora.
2. El consultor selecciona del menu consultoria y elige bitacora.
2.1. El sistema muestra un formulario donde se pueden ver unos campos a ser

llenados, tiene la opcidn de crear una nueva bitacora, actualizarla e imprimirla.
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2.2. El consultor elige nueva bitacora y llena los campos solicitados, pulsa el botén
“guardar” para que las actividades realizadas ese dia quede en el sistema, si

pulsa “salir”, no queda registrada la actividad de ese dia.

Precondiciones

El consultor debe estar registrado en el sistema y estar a cargo de una empresa.

El consultor ha realizado correctamente el registro en el sistema introduciendo el
loggin y pasword.

El consultor a elegido “bitacora”.

Poscondiciones
Si el caso se ha realizado satisfactoriamente queda registrada las actividades
realizadas en la bitacora.
CU.15. Crea documentacion
El consultor usuario crea la documentacion que ha solicitado en la empresa.
Flujo de Eventos
Flujo Basico
1. De acuerdo a la documentacién que solicita en la empresa el consultor la crea en
el sistema.
2. El consultor selecciona del menu consultoria y documentacion.

2.1. El sistema muestra un formulario donde se muestra unos campos a ser
llenados, para crear un nuevo documento tiene dos opciones “crea un nuevo
documento” o selecciona “documentos base”.

2.2. El consultor elige crear nuevo documento, luego lo “guarda”, si oprime “salir”

no queda registrado.

Precondiciones

El consultor debe estar registrado en el sistema y estar a cargo de una empresa.

El consultor ha realizado correctamente el registro en el sistema introduciendo el
loggin y pasword.

El consultor a elegido “documentos”.



Poscondiciones
Si el caso se ha realizado satisfactoriamente queda registrada los documentos

requeridos por el consultor.
En este segundo prototipo aparece un nuevo rol el de consultor lider (figura 29), este
podré interactuar con los casos de uso tanto del administrador como el del consultor

usuario, para ir controlando las actividades que estos realizan, ademas de poder

acceder a informe de avances de cada trabajo que se este realizando.

Figura 29. Casos de uso para el consultor lider
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CU.16. Informe de avances
El consultor lider desea conocer como van los trabajos que han realizado los

consultores en cada una de las organizaciones.

Flujo de Eventos
Flujo Béasico
1. El consultor lider selecciona la empresa de la cual desea conocer como va el
trabajo realizado
2. El consultor selecciona del menu consultoria avances de consultor.
2.1. El sistema muestra un formulario con las actividades que se realizan en toda

la fase inicial de la consultoria y sefiala con verde las actividades que ya se
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han desarrollado y la cantidad que lleva y en rojo sefiala las actividades que
todavia no se han cumplido.
2.2. El consultor puede revisar toda la labor de consultoria por los menus que se

presentan.

Precondiciones

El consultor debe estar registrado en el sistema como consultor lider.

El consultor ha realizado correctamente el registro en el sistema introduciendo el
loggin y pasword.

El consultor a elegido “avances del consultor”

Ahora se presenta una tabla que contiene los requerimientos del primer y segundo
prototipo, esto evidencia la evolucion del primer prototipo hacia el segundo (tabla
48), en la primera columna encontraran los requerimientos iniciales del primer
prototipo; en la segunda columna las observaciones sobre las modificaciones
sugeridas: Si quedo igual, cambid, elimind, mejor6 o se incluy6; y en la tercera

columna encuentran lo que se propuso para el segundo prototipo.



Tabla 48. Requerimientos segundo prototipo

Requerimientos

primer prototipo  Observaciones Segundo prototipo

Estos requerimientos no se modificaron dentro del
segundo prototipo.

- Asignar negocio

- Configurar
cuestionario

cliente Igual

- Evaluar
cuestionario

- Propuesta

o Crear Mejora El administrador ingresa preguntas abiertas
preguntay

Respuesta

- Cometido Mejora Dentro del formulario descripcion problema, se facilita
la observacion de la evaluacion de las preguntas
para que en dicho formulario el consultor establezca
causas, consecuencias y descripcién de la situacién
estudiada.

En el formulario de objetivos se permitira la lectura de
la descripcion del problema para que luego el
consultor realice sus objetivos de acuerdo a esto.

Para la elaboracion del presupuesto se sugiere la
presentacion de una plantilla para el registro de
costos en la consultoria.

Contrato Mejora Se sugirié que el contrato debe tener la facilidad de
modificar sus partes, ademas de la forma de
presentar.

Inclusion Consultor supervisor: Se presenta este rol,
encargado del control y mantenimiento de las
actividades de consultoria.

Inclusion Avances del consultor: Se sugirié conocer las
actividades que ha realizar el consultor usuario en su
labor de consultoria
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Tabla 48. Requisito Segundo Prototipo.

Requerimientos
primer

prototipo Observaciones Segundo prototipo

Inclusion Bitacora: Se sugiri6 que el consultor usuario lleve un

registro de las reuniones.

Inclusién Lista de documentacién cliente: Permite al consultor
usuario llevar una listado de la documentacién recibida.

3.4.3. TERCER PROTOTIPO
Este ultimo prototipo se plantea para mejorar las funcionalidades y que este mas
acorde a las necesidades del cliente. En este prototipo se conservan los roles y se

mejoran las actividades planteadas en el prototipo dos (ver tabla 49)

Tabla 49. Requerimientos tercer prototipo

Requerimientos

segundo prototipo Observaciones Requerimientos Tercer prototipo

Asignar negocio, Estos requerimientos no se modificaron dentro
configurar cuestionario Igual del segundo prototipo.

cliente, evaluar
cuestionario, propuesta

Crear preguntas Igual Se crea una lista de preguntas base para todas
las empresas.
Cometido Mejora Se mejoro en la parte del cometido las

actividades técnicas ya que se les da un
tiempo de dedicacién a cada una de ellas y los
dias hébiles para realizar las actividades para
gue este luego saque el resultado del valor de
la actividad

Se mejoro la parte del contrato dandole la
oportunidad al cliente de que pueda elegir las
formas de pago.

Incluyo Primero contactos Estéa actividad es
realizada por el consultor usuario y lo que se
pretende es que el inicie el primer contacto
colocando la razon de la empresay la
descripcion del problema segun el cliente.
(CU.17)
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Tabla 49. Requisitos Tercer Prototipo.

Requerimientos
segundo
prototipo

Observaciones Requerimientos Tercer prototipo

Incluyo Observaciones para el consultor usuario Las
observaciones son realizadas por el consultor lider el
cual puede revisar el trabajo del consultor usuario y
hacer unos comentarios de lo que este lleva. (CU.18)
Incluyo Observaciones de campo Esta actividad la puede
realizar el consultor usuario y es uno de los
instrumentos que se pueden utilizar para ayudar a
entender mejor el problema. El consultor puede realizar
los comentarios de las observaciones de campo que
realiza. (CU.19)

Permisos del Mejoro Se le quito en el menud la posibilidad de ver lo que
realiza el administrador ya que al consultor lider le
interesa es lo realizado por cada consultor.

consultor lider

CU. 17. Primeros contactos
El consultor usuario realiza la actividad primeros contactos en la organizacién

asignada.

Flujo de Eventos

Flujo Bésico
1. El consultor al iniciar las actividades de consultoria debe realizar el primer contacto
2. El consultor selecciona del menu consultoria realizar primer contacto.

2.1. El sistema muestra un formulario con los campos que deben ser llenados en
estas actividades donde los campos son: cliente, descripcion de la
organizacion y descripcion del problema segun cliente.

2.2. El consultor guarda la informacion que se a solicitado para seguir con las
demas actividades de la consultoria.

Precondiciones

El consultor debe estar registrado en el sistema como consultor usuario.

El consultor ha realizado correctamente el registro en el sistema introduciendo el
loggin y pasword.

El consultor a elegido “primeros contactos”
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Poscondiciones

Si el caso se ha realizado satisfactoriamente queda registrada los datos relacionados a
primeros contactos.

CU. 18. Observaciones para el consultor usuario

El consultor lider puede realizar las observaciones necesarias a los consultores

usuarios de acuerdo a su trabajo.

Flujo de Eventos
Flujo Basico

1. EIl consultor de acuerdo a la empresa seleccionada ve los avances del consultor
encargado de esa empresa y puede realizar unas recomendaciones u
observaciones acerca del trabajo del consultor usuario.

2. El consultor selecciona del menu consultoria observaciones.
2.1. El sistema muestra un formulario donde el consultor puede realizar las

observaciones del trabajo con respecto a esa empresa.

2.2. El consultor guarda la informacion que se ha solicitado para que el consultor

usuario pueda luego revisar lo que el lider le ha recomendado.

Precondiciones

El consultor debe estar registrado en el sistema como consultor lider.

El consultor ha realizado correctamente el registro en el sistema introduciendo el
loggin y pasword.

El consultor a elegido “observaciones”

Poscondiciones

Si el caso se ha realizado satisfactoriamente queda registrada las observaciones
realizadas por el consultor lider.

CU. 19. Observaciones de campo

El consultor usuario puede describir las observaciones de campo que el aplico para el

levantamiento de informacion.



Flujo de Eventos
Flujo Basico
1. El consultor usuario de acuerdo a las caracteristicas de la empresa determina las
observaciones de campo a realizar.
2. El consultor selecciona del menu instrumentos observaciones de campo.
2.1. El sistema muestra un formulario donde el consultor puede describir el nombre
de la observacion a realizar y la actividad que se realizo.

2.2. El consultor guarda la informacion que se ha solicitado.

Precondiciones

El consultor debe estar registrado en el sistema como consultor usuario.

El consultor ha realizado correctamente el registro en el sistema introduciendo el
loggin y pasword.

El consultor a elegido “observaciones de campo”
Poscondiciones

Si el caso se ha realizado satisfactoriamente queda registrada las observaciones de

campo que el consultor ah realizado.
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3.5. DISENO DE LA BASE DE DATOS

Para continuar con el disefio légico del sistema se plantea las tablas del diagrama

entidad-relacion y sus campos correspondientes a esta en la siguiente_tabla 50:

Tabla 50. Tablas de la base de datos

Tabla Informacion

Prioridades Contiene las prioridades que se le asignan a cada pregunta de acuerdo a su
importancia.

Subsistemas Contiene informacion de los subsistemas tomados de IndiSIO.
Tipopregunta Informacién sobre clase de pregunta a realizar
ActividadesTec Informacion de las actividades técnicas de cada empresa
Cometidos Contiene todos los datos relacionados con el cometido
RtaPtaConfig Contiene el listado de las preguntas correspondientes a cada empresa
Encargados Informacion del personal encargado de las tareas a realizar en el cometido
Funciones Informacién de las funciones que debe realizar cada encargado
Presupuesto Contiene informacién del presupuesto de cada empresa
Contratoemp Contiene todos los datos que conforman el contrato base
Contratos Contiene los contratos de cada una de las empresas
DocumentosBase Informacion sobre los documentos que se piden en todas las empresas
DocumentosEmpresa | Informacién de la documentacion solicitada a cada empresa
PresupuestoBase Contiene la informacidn del presupuesto base para las empresas
ActividadesTecBase Contiene informacion de las actividades técnicas base para todas las empresas
Roles Contiene informacidn de los diferentes roles que pueden existir en la empresa
Empleados Contiene informacion de los empleados que trabajan en la empresa cliente

Primeros contactos

Contiene informacién del primer contacto y la definicién problema planteada por el
cliente

Observaciones de
campo

Contiene informacidn de las observaciones y el seguimiento que el consultor realiza
dentro de la organizacion

Formas de Pago

Contiene informacion de las diferentes formas de pago que se pueden asumir al
realizar un contrato de consultoria.

Recomendaciones

Contiene informacidn de las observaciones realizadas por el consultor lider al
consultor usuario.
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Tabla 50. Tablas de la base de datos

Tabla Informacién

Consultores Contiene todos los datos de registro de consultores
Ciudades Contiene los datos de las ciudades importantes
Bitacora Contiene informacién de las actividades diarias que realiza el consultor.
Empresas Contiene todos los datos de la empresa para cada consultor.
Actividades Informacion de las actividades existentes
ActividadesIndiSIO Contiene las actividades de cada subsistema IndiSIO
Pregunta Contiene la informacion de las preguntas que se encuentran en cada subsistema
PreguntaConfig Contiene las preguntas con sus respectivos valores para cada empresa
PosiblesRes Contiene las posibles respuestas de una pregunta a realizar
RtaPreg Guarda las respuestas correspondientes a cada pregunta
Preguntas Contiene todas las preguntas que se pueden realizar a un cliente.

3.6. RESUMEN

En este capitulo se descubrié el desarrollo del asistente software para apoyar las
actividades iniciales del proceso de consultoria. Los prototipos se trabajaron de la
siguiente manera: Andlisis de requisitos e identificacién de las categorias globales del
sistema, se realiz6 un modelo de casos de uso y se explicaron, se realizo un disefio
rapido de modelado con algunas funciones importantes del sistema, se disefid la base
de datos y se realizo la realimentacion con los clientes para el mejoramiento del

prototipo a construir.
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Capitulo 4

4. CASO DE ESTUDIO

En los dos anteriores capitulos, se han descrito los resultados de esta investigacion:
Un modelo de actividades para la consultoria en administracion de Sl y un asistente
software que soporta las actividades iniciales de tal modelo. En este capitulo se
describira un caso de estudio, que refleja la utilizacion del modelo y el asistente en
una situacion real, contribuyendo al mejor entendimiento de los resultados de la

investigacion, a la ensefianza conceptual y a la practica.

Este caso de estudio se realizo en el consultorio juridico de la Universidad Industrial
de Santander, describe la experiencia de los investigadores durante la labor de
consultoria; y esta estructurado de la siguiente manera: antecedentes o informacion

contextual, historia, y desarrollo.

ANTECEDENTES

El consultorio Juridico de la Universidad Industrial de Santander (CJ-UIS) es una
organizacién adscrita a la escuela de derecho de la UIS, cuya aprobacién se did en
octubre de 1999, para dar cumplimiento con los ordenamientos del articulo 30 del
decreto 196 de 1971, en donde se expresa que todas las universidades en Colombia

que ofrecen el programa de derecho deben adscribir un consultorio juridico.

Los objetivos principales del CJ-UIS son dos; uno de caracter académico que procura
capacitar a los estudiantes de los dos ultimos semestres de la carrera de derecho para
el ejercicio profesional, y otro de caracter social, en el que el consultorio brinda
asesoria juridica, judicial y extrajudicial en forma totalmente gratuita a personas de
escasos recursos econémicos dentro de las competencias y con las limitantes

sefialadas por la ley.

La practica juridica del consultorio juridico de la UIS esta enmarcada en las

asignaturas de pregrado “CJ I” y “CJ II”, las cuales tienen como objetivo permitir que



el estudiante entre en contacto con su ejercicio profesional en sus distintas
dimensiones y en las diferentes ramas o campos de la disciplina que son
competencia del CJ (civil, penal, laboral, de familia y publico). Ademéas de Combinar el
ejercicio de representacion individual en contenciones privadas o procesales, con
labores propias de asesoria o de la consultoria y con la vinculacién a programas de

caracter interdisciplinario en grupos o comunidades.

Los estudiantes desarrollan su practica en dos semestres consecutivos, divididos en
cuatro ciclos de tres meses, correspondiente a cada una de las areas bajo la
supervision y tutoria de un profesor experto en el area determinado “asesor”. El
estudiante rota por cada una de las areas, la duracién de la practica en cada area
tiene un periodo de tres meses; su trabajo es supervisado por un asesor quien le

brinda apoyo durante su rotacion.

4.1. APLICACION DE CADSI EN EL CONSULTORIO JURIDICO UIS

El caso de estudio se desarrollo siguiendo las ideas propuestas dentro del modelo de
actividades para la consultoria en administracion de Sl, el seguimiento de este modelo
permitié la exploracion de los procesos ejecutados en el CJ-UIS, dando a conocer su

estructura informacional, organizacional, tecnoldgica y de control.

El desarrollo del caso empez6 con las actividades planteadas en el subsistema inicio
las cuales son: Primeros contactos, el pre-diagndstico conformado por: seleccionar
instrumentos para recolectar informacién, aplicar instrumentos, recopilacion de
documentacién, evaluacién segun IndiSIO, planteamiento del problema; luego se
realiza la planificacion del cometido con: definir objetivos, definir actividades técnicas,
definir colaboradores y funciones, elaborar presupuesto. Se presenta una propuesta al
cliente con el contrato de consultoria. Se realizaron entrevistas a directora, asesores,
secretaria y estudiantes, ayudando a los investigadores a comprender mas el
funcionamiento de la organizacion y vislumbrar algunos problemas, ademas, se
realizaron observaciones de campo para conocer el comportamiento de los integrantes

de la organizacion durante la realizacion de sus tareas.
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4.2. PRIMEROS CONTACTOS

Para un previo acercamiento es recomendable que se tenga un conocimiento de la
organizacién: Que servicios ofrece, su mision, visién, objetivos, su proyeccion. Esto
ayuda a tener una idea global de la organizacion permitiendo, ademas este primer
acercamiento nos permite conocer el problema de la organizacion visto desde la

perspectiva del primer contacto.

El primer acercamiento se realiz6 con la secretaria del CJ UIS, que conoce a
profundidad el manejo de este, y que a su vez tiene contactos con los diversos
miembros y no miembros de la organizacién. Se elaboran preguntas siguiendo los
parametros planteados por IndiSIO, que permiten observar la organizacion desde las

estructuras anteriormente mencionadas.

Esto permite recopilar la informacion que el cliente suministra, planteando los
problemas de la organizacion con respecto a la administracion de la informacion que él
ha percibido. Se permitié que mientras se desarrollara la entrevista, de acuerdo a lo
que el entrevistado respondiera se hicieran preguntas nuevas que podrian surgir de
los comentarios del entrevistado y que previamente no se habian preparado. Se llevo
el hilo de la conversacién de la entrevista para no cortar las ideas, esto permitié entrar

en confianza y que la persona entrevistada no se sintiera presionada.

Las preguntas realizadas durante la entrevista fueron las siguientes:

1. ¢Que politicas tienen establecidas dentro de la organizacién?

RTA/ Actualmente, el CJ no se rige por un reglamento interno, existen algunas
politicas para el comportamiento de los miembros en la organizacion, pero estan
en evaluacion y no se estan aplicando, esto dificulta las labores de control. Las
politicas que el estudiante conoce le son expuestas durante las jornadas de
inducciones.

2. ¢ Qué tipo de correspondencia se recibe y a quien va dirigida?

RTA/ EI CJ recibe correspondencia dirigida a estudiantes quienes representan a
usuarios en un proceso, proveniente de instituciones como la fiscalia y juzgados.

También se reciben mensajes dirigidos a la directora, procedentes de entidades



con las cuales el CJ tiene convenio, relacionadas con las practicas de los

estudiantes.

3. ¢De donde se obtienen la informacion que permite iniciar las actividades del
negocio?

RTA/ Toda la informacion se obtiene de los usuarios. Inicialmente, el monitor de
reparto recibe esta informacién general concerniente a la situacion del posible
usuario, posteriormente, se determina si la situacion es competencia del CJ, se le
asigna al usuario un estudiante, el cual se encarga de analizar su situacién de

forma mas detallada.

4. ¢ Al personal se le da capacitacion, en que consiste?

RTA/ Para que los estudiantes se ubiquen en el consultorio y sepan sus funciones
y que deben hacer reciben tres inducciones: Directora, Asesores y secretaria. La
primera induccion se realiza para que los estudiantes conozcan como es el
funcionamiento del consultorio juridico y las labores que deben realizar en el, la
induccién que realizan los asesores se presentan para que los estudiantes
conozcan como es la metodologia y formas de revision de cada uno de los ciclos
gue el estudiante debe pasar. El estudiante demora aproximadamente una
semana para habituarse al funcionamiento del CJ, aunque no se ha visto buen

resultado ya que en esa misma semana los estudiantes hacen todo al revés.

5. ¢En que documentos se registra la informacion utilizada por la organizacién?
RTA/ Se debe llenar un libro de registros de asesorias, libro de certificados, ficha
de solicitud de asesoria juridica, registro de correspondencia, fono memos, ficha
de seguimiento de proceso, libro de registro por persona, certificados, formato de
sustituciones, formato de poder ( cuando un usuario le da autorizacién a un

estudiante para que lo represente).
6. ¢Existe extravié de documentacion?

RTA/ Si existe, los estudiantes extravian documentos que los usuarios les han

entregado.
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7. ¢Qué otros problemas se presentan en el manejo de la informacion?
RTA/ Cuando los estudiantes terminan su practica se quedan con papeles y
documentos que deberian haber entregado cuando la terminaron, y después hay

que llamarlos o localizarlos para que los devuelvan.

8. ¢CoOmo se almacena la informacién en esta organizacion?

RTA/ No hay suficiente espacio fisico para guardar la informacion, hasta ahora nos
entregaron un archivador pero no es suficiente, entonces qué hemos hecho los
anteriores afios, guardamos los documentos en cajas selladas que estan
almacenadas en algun lugar del hotel Bucarica. Por esto cuando una persona
después de un determinado tiempo viene al consultorio a buscar de su caso es

complicado encontrarla.

9. ¢Lainformacion que suministran los usuarios para que es utilizada?

RTA/ De acuerdo a lo dicho por el usuario al monitor de reparto, se toma la
decision sobre el area de competencia, luego se presentan ante el estudiante del
area correspondiente y toman la decision de como proceder en un caso

determinado.

10. ¢ La secretaria como maneja la informacion recibida al final del semestre?

RTA/ Cada estudiante entrega una cantidad enorme de asesorias, anexos,
sustituciones y procesos entonces lo que son asesorias las tengo que archivar, los
gue son procesos iniciados y que van a empezar se sustituyen a los nuevos

estudiantes que entran al CJ, entonces todos los procesos se registran.

11. ¢ Existen personas que controlen las actividades que realizan los miembros
en la organizacion?

RTA/ Hay monitores que colaboran a los asesores en la asignaciéon de trabajos y

revisiones, los asesores se encargan de controlar las actuaciones de los

estudiantes en los procesos que realizan, en lo demas el control es insuficiente.
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12. ¢Quién se encarga de la correspondencia externa?
RTA/ La secretaria recibe la correspondencia externa, y la remite a los respectivos

asesores o estudiantes para que estos le den respuesta.

13. ¢Qué herramienta utilizan para el control de estos correos?
RTA/ Para esto hay un libro donde se registra la correspondencia que ha llegado al
CJ (no esta sistematizado), entonces los estudiantes estan pendientes de este libro

y se firma el recibido del telegrama.

14. ¢ Quién supervisa las actividades de la secretaria?

RTA/ Yo soy muy autbnoma en lo que realizo y conozco muy bien las labores del
CJ, pero légicamente, me debo a mi jefe, aunque no hay alguien que este encima
mio. Mas bien, soy un soporte para los asesores, porque les nombro los
auxiliares, estoy pendiente de que ellos llamen a los estudiantes que estan en ese
ciclo para revisar las carpetas, soy la que digo vamos a llenar esto, los registros

que lleven los invente yo.

15. ¢(Qué mecanismos regulan el comportamiento de los miembros de la
organizaciéon?

RTA/ A los estudiantes se les puede pasar memorandos y la primera persona que
se da cuenta de las fallas soy yo, yo les elaboro los memorandos y la directora se

entera de esto y los firma.

Percepcién del cliente sobre el problema Realizada la entrevista, se plantea el
problema que el cliente percibe en la organizacién. De acuerdo a la informacion
recopilada durante la actividad primeros contactos, se percibieron los siguientes

problemas:

o Laforma de realizar el reparto no es la mas conveniente para el CJ, ya que el
monitor de reparto esta registrando a todos los usuarios, incluyendo a aquellos
que no sabe si volveran al CJ, omitiendo lo sugerido para el reparto durante la
induccién; el método de asignacion de usuarios no es apropiado porque la
indagacion hecha por el monitor es insuficiente para determinar si la asesoria se

convierte en negocio y asignarla equitativamente entre los estudiantes.
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¢ El seguimiento sobre la documentacion de los usuarios y el control de las
actuaciones de los estudiantes es deficiente porque formalmente no existen

politicas que les guien.

¢ La planeacién del horario es inadecuada, esta no contempla los dias de mayor
concurrencia de usuarios provocando un desequilibrio en la cantidad de proceso

que llevan los estudiantes.

e El espacio es limitado para guardar la documentacion que el consultorio
origina, ésta se esta guardando en cajas, dificultando la localizacién de los

documentos que se encuentran guardados en algun lugar del hotel Bucarica.

4.3. PRE-DIAGNOSTICO

Se realiza para mejorar la percepcion y descripcion que el cliente ha dado del
problema, y para recopilar informacion completa e imparcial de la organizacién; el pre-
diagnéstico esta conformado por las siguientes actividades: seleccionar instrumentos
para recoleccion de informacion, aplicar instrumentos, recopilar documentacion,

evaluar segun IndiSIO y plantear el problema.

4.3.1. SELECCIONAR INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE
INFORMACION

Durante esta actividad se utilizaron los enfoques del modelo IndiSIO con mayor
profundidad, que la aplicada durante los primeros contactos donde se indag6 con una
persona acerca de la percepcion que ésta tenia del problema. En esta actividad se
elaboraron cuestionarios, encuestas y se escogen las observaciones de campo que se

aplicaron, asi se logro que el consultor tuviera una idea del problema.

Las preguntas se elaboraron y ubicaron de acuerdo a las actividades que poseen cada
uno de los cuatro enfoques IndiSIO, ésta clasificacion permitié proponer los siguientes

cuestionarios:



Organizacional Este enfoque plantea que para una buena administracion de la
informacién se deben presentar una serie de pautas que involucren a todos los
miembros de la organizacion, para que estos realicen de forma libre, coherente y
organizada las labores relacionadas con la gestion de la informacién. Por lo tanto se

sugieren las siguientes actividades:

e Analizar el negocio (mercado, finanzas, productos),

e analizar leyes y mecanismos externos establecidos para el manejo de la
informacién (juridica, contaduria, financiera),

e definir y establecer politicas de la organizacion respecto a la informacion,

e tener en cuenta la politica de la organizacion,

e tener en cuenta la cultura de la organizacion,

o definir y establecer la cultura organizacional con respecto a la informacion

¢ adquirir y mantener habilidades profesionales con respecto a la informacion.

De acuerdo a lo anteriormente mencionado se realizaron las siguientes preguntas q

que abarcan algunas de las actividades planteadas por IndiSIO:

1. ¢Qué servicios ofrece esta organizacion a la comunidad?

2. ¢Dentro de la ciudad existen otras organizaciones dedicadas a este fin?

3. ¢El usuario como percibe el servicio prestado por la organizacion?

4 ¢Qué documentos e informacion por ley se utilizan dentro de la
organizacion?

5. ¢ Qué politicas tienen establecidas para el funcionamiento de la
organizaciéon?

6. ¢Hay politicas que establezcan el comportamiento de los miembros en la
organizaciéon?

7. ¢Hay procedimientos establecidos por la organizacién con respecto al

manejo de la informacién?
Informacional Este enfoque plantea que la informacién es producto de un proceso

constante e inconsciente llevado a cabo por las personas. Este proceso puede

socializarse dentro de la organizacién para desarrollar un conjunto de actividades
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compartidas que permitan la gestion de la informacién. Las actividades que

comprenden este enfoque son:

¢ Definir informacién requerida

¢ Obtener datos potenciales

e Interpretar datos obtenidos

e Relacionarlos con otros hechos

e Situarlos en el marco del negocio

e Otorgar significado para generar informacion
e Divulgar informacion en la organizacion

e Usar informacion en toma de decisiones

¢ Asimilar informacién en el negocio

¢ Relacionar con otros tipos de informacion

e Generar estructuras de informacion.

Las preguntas que se muestran a continuacién nos permiten identificar si estas
actividades estan presentes dentro de la organizacion, asi como hacer explicita la
forma en como la realizan. Algunas actividades mencionadas anteriormente son

dificiles de identificar por lo tanto se toman las mas visibles.

1. ¢Quiénes son los que reciben la informaciébn para empezar con las
actividades de la organizacion?

2. ¢Qué tipo de correspondencia se recibe y a quien va dirigida?

3. ¢De donde se obtienen los datos que permiten iniciar las actividades del
negocio?

4. ¢Los datos obtenidos en la organizacion como pueden ser interpretados?

5. ¢Al personal se le da capacitacién, en que consiste?

6. ¢Qué documentos se manejan para registrar la informacion importante para
la organizacién?

7. ¢Existe extravié de documentacion?

8. ¢Qué otros problemas se presentan en el manejo de la informacién?

9. ¢Como se almacena la informacién en esta organizacion?

10. ¢Lainformacién que suministran los usuarios para que es utilizada?

132



11. ¢Que hace con la informacion que el puesto de secretaria recibe?

Tecnoldgico Este enfoque plantea el desarrollo de habilidades profesionales en Tl y
que apoye los anteriores enfoques mencionados. Las actividades que lo comprenden
son:

e Tener en cuenta Tl existente

e Tener en cuenta habilidades de personas en TI

o Definir Tl requerida, Estudiar Tl en el mercado

e Decidir adquirir o implementar

e  Adquirir TI

e Implementar TI

e Adquirir y mantener habilidades profesionales respecto a la TI.

Como el CJ-UIS, es una organizacion que trabaja sin animo de lucro, los recursos
relacionados con la tecnologia no se pueden adquirir directamente, sino que dependen

de la gestién administrativa realizada por la directora abogada Rocio Serrano.

Dadas estas caracteristicas, para el enfoque tecnolégico se estudiaran habilidades
adquiridas y disposicién de personas en Tl, también se describe el tipo de tecnologia
y el uso que se le dan a estos recursos. A continuacion se presentan las preguntas

gue se realizaron para las actividades mencionadas.

1 ¢Con cuantos equipos cuenta la organizacion?

2. ¢ Cudl es el uso que se les da a estos equipos?

3. ¢Qué otras alternativas tienen los estudiantes para usar TI?

4. ¢(Cree que el uso de tecnologia puede mejorar los problemas que se
presentan en esta organizacion?

5. ¢ Cuadl cree que seria el uso que se le daria a estos nuevos equipos?

6. ¢Como cree que seria la disposicién de los miembros de la organizacion si

se implanta tecnologia, que facilite su trabajo?

Control Este enfoque plantea que se debe realizar un control, una guia y una

evaluacion de los demas enfoques mencionados para que haya un buen desempefio,
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y a partir de la constante interaccion de todos los enfoques pueda haber un ciclo de

aprendizaje generalizado. Las actividades que lo comprenden son:

Monitorear las actividades del organizacional, informacional y tecnolégico
Obtener conocimiento sobre el desempefio del negocio

Definir 5E respecto a la informacién segun la empresa

Decidir la contribucion del sistema al éxito del negocio

Tomar acciéon de control.

A continuacion se presentan las preguntas realizadas a los diferentes miembros de la

organizacion.

1. ¢Quién se encarga de controlar las actividades internas del CJ?

2. ¢Quiénes son los encargados de revisar el rendimiento del CJ?

3. ¢Como es el control de la informacidbn que se maneja dentro de la
organizacién?

4. ¢Quién se encarga de la correspondencia externa?

5. ¢Qué herramienta utilizan para el control de estos correos?

6. ¢Quién supervisa las actividades de la secretaria?

7. ¢Qué mecanismos regulan el comportamiento de los miembros de la
organizacién?

8. ¢Que otros mecanismos sirven para llevar el control de la informacién?

4.3.2. APLICAR INSTRUMENTOS

Los cuestionarios elaborados en la actividad anterior sirvieron para desarrollar las

entrevistas que se aplicaron a otros miembros del CJ con el fin de recolectar

informacion; un aspecto importante a tener en cuenta durante esta actividad es

observar el flujo de datos dentro del Sistema de Informacion, es decir, explorar de

dénde viene, hacia donde se dirige y donde se almacenan los datos.

Como se hizo en primeros contactos, los cuestionarios sugeridos son aplicados con

flexibilidad, es decir, no se efecttan como una plantilla rigida, al contrario, estos

cuestionarios se pueden modificar en el transcurso de la entrevista, a partir de lo



expresado se crean preguntas para realizar y otras que estan planeadas pueden

guedar sin respuesta.

Otro instrumento que se utilizo fueron las encuestas realizadas por la ingeniera Mayda

Patricia Gonzélez, bajo la supervisién de la Directora a estudiantes de CJ-I y CJ-Il, en

el primer semestre del 2004 arrojaron los siguientes resultados:

Los estudiantes que entran a CJI perciben la organizacion como buena porque
contribuye en la prestacion de servicios para la comunidad de escasos
recursos. Su funcionamiento es 6ptimo y eficiente, aunque presenta desorden.
Es un espacio para la préactica profesional, tiene un alto nivel de exigencia

académica lo cual demanda trabajo y esfuerzo.

En su mayoria (13 alumnos), los estudiantes consideran cumplidas sus
expectativas durante la practica realizada en CJI (muestra: 21), porque permite
un acercamiento a la vida profesional y consideran mas importante la practica
que la academia; aunque algunos estudiantes (8 alumnos) consideran lo
contrario y opinan que existen limitantes como: falta de soporte técnico y
fisico, poco tiempo de las areas, falta de profundizacién y apoyo teérico,
normas de trabajo rigurosas, presiones cuantitativas en el cumplimiento de

minimos, atencién de consultas innecesarias, calificacion subjetiva.

Los estudiantes creen que es necesario tener una planta fisica amplia y mejor
dotada con recursos y materiales para el trabajo, agregar el centro de
conciliacion, mas tiempo y organizacién en cada area, con menos formalismos

y obligaciones y un mayor control sobre las actividades de los asesores.

De acuerdo a la encuesta realizada a 51 estudiantes, las areas de interés para
los estudiantes se distribuyen de la siguiente manera: Penal (14 estudiantes),
administrativo (6), laboral (5), civil y familiar (4 c/u), aduanero y comercial (3),

publico (3), ambiental, electrénico, telecomunicaciones, y econémico (1 c/u)
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e EI CJ contempla las éareas del derecho que son de interés para los
estudiantes: penal, laboral, civil, familiar y pablico, las cuales estan en el ciclo
de préactica. Sin embargo existe interés por otras areas como son:
administrativo, ambiental, aduanero y comercio. Ellos opinan también que los
temas que se tratan en las diferentes materias que ven antes de realizar la
practica son muy superficiales y quedan vacios que luego en la practica deben
llenar. El nivel investigativo es muy bajo y se piensa que debe haber un
programa académico donde haya mayor integracion de la teoria y la préactica, y
el conocimiento que se genera con los estudiantes que la realizaron se pierda
dado que no hay una realimentacién hacia los estudiantes que entran por

primera vez a CJ.

e La mayoria de los estudiantes de derecho desean ejercer la profesion de
abogado litigante (13), magistrados y fiscales (6 c/u), jueces (6), asesores (6),
desempefiarse en cargos publicos (4), y con una ocurrencia se encuentran
docentes, administrativo, investigador socio juridico, relacionista comercial,

defensor de derechos humanos, consultor de derecho electronico y arbitro.

e Otra de las cosas con las cuales los estudiantes no estan de acuerdo son los
horarios de asignacién de practica, ya que se les da un dia en el cual ellos
deben asistir, este horario no es modificado cuando se pasa de CJI a CJll;
afirman que debe existir una mayor rotacion de estudiantes de acuerdo a la

afluencia de usuarios que llegan al CJ.

Después de efectuadas las encuestas, se desarrollaron entrevistas a: secretaria, 2
monitores de reparto, 3 estudiantes de CJ —I, 3 estudiantes de CJ —II, asesor de penal,

familia y 3 monitoras.

e Las entrevistas realizadas a los monitores de reparto arrojaron las siguientes
conclusiones: Los monitores de reparto son el primer filtro para la informacion,
ellos son los encargados de clasificarla de acuerdo a lo que los usuarios les
comentan y luego de esto el asignarla a los estudiantes que estan realizando
la practica. A ellos les dan unas instrucciones para realizar esté trabajo, utilizan

un libro radicador, el cual permite llevar un control de las asesorias atendidas



por los estudiantes, esté libro debe ser llenado correctamente y no debe tener
enmendaduras. Se sabe que los dias en los cuales se presenta mayor
congestion de usuarios son lunes, martes, miércoles; los jueves y viernes el
flujo de usuarios es menor, por lo tanto, el trabajo de los monitores de reparto
en los dias de mayor flujo es complicado presentdndose problemas en el
registro de los usuarios en el libro radicador (por el error de los registros se

presentan las enmendaduras).

Con los estudiantes practicantes se llegé a la siguiente conclusién: Ellos
atienden a los usuarios que van por asesorias, lo maximo que pueden atender
son 6 usuarios por dia; en cada ciclo (correspondientes a las areas: penal,
laboral, familiar y publico, civil) deben cumplir una serie de requisitos. Para los
estudiantes que laboran entre lunes y miércoles le es un poco mas facil cumplir
con los minimos solicitados, aunque se presentan algunas acepciones, en las
cuales estudiantes no han podido cumplir con esos requisitos debido a que los
usuarios que llegan, solo van por asesorias. Ellos no estan de acuerdo con la
forma en que se labora el reparto, ya que se presentan desigualdad entre los
mismos estudiantes con sus minimos. Para los estudiantes que laboran en los
horarios de jueves y viernes, por la poca afluencia de usuarios se les complica
el problema. Presentdndose algunas irregularidades en el intercambio de

horarios y de negocios, que realizan los mismos estudiantes.

Las conclusiones resultado de la entrevista con las monitoras es que muchas
veces los estudiantes mal interpretan o no asisten a la induccién que se hace;
por lo tanto, a ellas les toca recalcar esa induccién o realizarla a los estudiantes
gue no fueron. La asignacion de la monitora no tiene un criterio establecido o
por reglamento. Esta monitoria equivale a las practicas de convenio, que
requieren de 4 horas, pero este trabajo demanda mas tiempo que el de los
mimos convenios. Ademas, las monitoras no esta de acuerdo con la forma en
gue se realizan los memorandos, ya que deberia darse la oportunidad al

estudiante para que explique la situacion con el usuario.

137



e Con los asesores se concluyo que no hay un control estricto de los estudiantes
en sus actuaciones ya que estos solo rinden cuentas al final del semestre;
cuando deben realizar la revision de todo. Muchos estudiantes no se acercan a
los asesores a pedir ayuda, sino que las buscan por otros lados. Otro problema
que se ve es gue los estudiantes vienen con la mentalidad de abrir procesos
sin importar la viabilidad de estos, solo por cumplir los requisitos que estan
estipulados en la direccidon. Eso deberia cambiar ya que se debe favorecer a
los estudiantes que logren conciliaciones y no ahoguen el aparto judicial con

procesos que no se justifican.

Después de tener las conclusiones de las entrevistas y encuestas, se aplicaron las
observaciones de campo para identificar personas, roles, y escenarios; dicha actividad
consisti6 en un acompafiamiento del consultor en las tareas ejecutadas por la

secretaria, monitor de reparto y estudiantes.

ROLES

e Directora: Persona encargada de administrar y gestionar los recursos dentro del
CJ, ademas supervisa las actividades de asesores, secretaria y estudiantes para el
correcto funcionamiento y buena imagen del CJ. Es la encargada de firmar los
memorandos que se les envian a los estudiantes y tener conocimiento de las
fallas. En compafiia de los asesores y la secretaria define los horarios de los

estudiantes que entran a realizar la practica.

e Secretaria: Persona encargada de atender usuarios del CJ cuando van a buscar a
los estudiantes o estos les han dejado documentos que tienen que reclamar,
recibe y diligencia la correspondencia externa, sirve de apoyo a la directora y los
asesores en el control de los estudiantes, participa en la asignacion de horarios,
administra la documentacién manejada en el CJ, también se encarga de coordinar

las actividades de los estudiantes de tecnologia juridica del INSED.

e Asesor: El asesor evalla y supervisa la actuacién de los estudiantes en los

negocios a su cargo, prestandoles asesoria para el esclarecimiento de dudas,
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elaboracion y presentacion de documentos. Realiza la induccién de su area a los
estudiantes al inicio de cada ciclo. Junto con la directora y la secretaria elabora el

horario en el cual los estudiantes trabajaran en CJ, también nombra la monitora.

Monitores de asesores: Encargados de apoyar las actividades de cada asesor para
el control de labores realizadas por los estudiantes, dicho control se hace con un
listado de estudiantes y sus respectivos procesos donde se compara el listado con
lo presentado por los estudiantes. Cuando el asesor no puede realizar la
induccién o cuando el estudiante no asiste, los monitores se encargan de realizarla

e informar sobre los paramentos correspondientes al area de trabajo.

Monitor de reparto: Encargado de clasificar las asesorias solicitadas por los
usuarios para distribuirlas entre los estudiantes quienes posteriormente las

diligencian.

Estudiantes: practicantes encargados de atender los problemas de los usuarios a
quienes brindan un servicio de asesoria y pueden representar legalmente ante

juzgados y fiscalias si es necesario.

Usuarios: Son las personas de escasos recursos, que recurren a la organizacion a

pedir una asesoria juridica.

ESCENARIOS

Dentro del CJ hay una serie de escenarios que se pueden identificar donde acttan los

roles que anteriormente nombramos y en los cuales se genera informacion que

permite a la organizacion funcionar como tal, de acuerdo a los objetivos de su

creacion.

Reparto: Comienza cuando llega el usuario al CJ-UIS, éste comenta su caso a un
estudiante quien decide si el caso es competencia del CJ (ley 583 del 2000); de no

serlo, él estudiante recomienda que consiga un abogado; cuando es competencia
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del CJ, se registra la informacién del usuario (area, nombre, teléfono, nombre del
estudiante encargado de atenderlo, y numero de registro) en el libro de asesorias;
ademas, se inicia el diligenciamiento de una solicitud de asesoria juridica, la cual

es repartida de acuerdo a sus caracteristicas en: civil, laboral, penal , familia y

publico (ver figura 30).

Figura 30. Reparto
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e Atencidn a usuarios El usuario viene de reparto con una solicitud de asesoria,
previamente asignado a un estudiante quien escucha el problema planteado por
el usuario, de acuerdo a esto: identifica la clase de problema, llena la solicitud de
asesoria juridica, y emite su concepto. Durante la atencion, el estudiante puede
identificar tres casos posibles: primero, la consulta queda como asesoria, en el
cudl la solicitud queda registrada en la carpeta de asesorias del estudiante; la
segunda, el usuario este de acuerdo en realizar una conciliacion, con la cual el
estudiante elabora una boleta para que el usuario se presente en un centro de
conciliacion, en este caso el estudiante debe estar pendiente del proceso de

conciliacion; tercero, cuando no se logra una conciliacion entre las partes, se inicia



un proceso, para lo cual se piden unos documentos necesarios al usuario (ver

figura 31).

Figura 31. Atender usuario
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Recibo de correspondencia externa: La correspondencia le llega a la secretaria
quien la registra en el libro de correspondencia. Si la correspondencia llega a un
estudiante en particular se le entrega; si no, de acuerdo a las otras areas (familiar
y publico, civil y laboral) se le asigna al estudiante que este de turno (ver figura
32). La correspondencia de penal, es recibida por la monitora quién registra la
correspondencia en su carpeta de control y se la asigna a los estudiantes que
menos procesos lleve, luego la deja en secretaria para que cada estudiante la
reclame. El libro de correspondencia tiene los siguientes campos a ser llenados:
Nombre del juzgado o fiscalia, tipo de proceso, nombre de la persona que le
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asignaron (usuario), firma del estudiante y nimero de control interno (secuencia en

gue se recibe)

Figura 32. Recibo de correspondencia externa
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Apertura de negocio: El estudiante pide unos documentos al usuario para iniciar
el proceso, realiza un poder el cual debe ser revisado y firmado por el usuario
autorizando que le represente en el proceso que se esta abriendo. El estudiante
entrega un desprendible al usuario para las respectivas citas.

Los documentos que el estudiante reviso debe archivarlos en la carpeta del
negocio y hacer el registro en el respectivo libro, luego transfiere de la carpeta de
asesoria el documento de la solicitud hacia la carpeta del negocio (figura 33).
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Figura 33. Apertura de negocio
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e Mensajes de Usuarios: Cuando los usuarios necesitan comunicarse con alguno de
los estudiantes, dejar una razén; van al consultorio o llaman, en ambos casos, el
estudiante que se encuentra ese dia toma los mensajes en un formato llamado
fono-memo. Este es entregado a la secretaria quien lo reparte entre los casilleros de

los estudiantes que han sido solicitados  (ver figura 34)
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Figura 34. Mensajes de usuarios
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e Revision de asesor: El estudiante elabora un documento legal de acuerdo a sus
conocimientos en coédigos y leyes, este documento es revisado por el asesor
correspondiente a una de las areas (familiar y publico, civil, penal y laboral). El
asesor revisa y evalla el documento para que el estudiante lo corrija, al
documento legal correcto se le coloca un sello y el estudiante debe presentarlo

ante la instalacién correspondiente y lo archiva en la carpeta del negocio (ver

figura 35).

Figura 35. Revision de asesor
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4.3.3. RECOPILAR Y REVISAR DOCUMENTACION

Varios tipos de reportes y registros pueden proporcionar al consultor informacién
valiosa con respecto a las organizaciones y a sus operaciones. Al revisar tales
documentos, el consultor examina la informacién asentada relacionada con el sistema
y los usuarios (ver tabla 51). La revision puede efectuarse al comienzo del
estudio, como introduccion o después, esto sirve para comparar las operaciones
actuales indicando qué estd sucediendo. A continuacién se describen los documentos

utilizados en la operaciéon del CJ UIS

Tabla 51. Documentos Recopilados

DOCUMENTOS DESCRIPCION

Este libro sirve para llevar el control de las asesorias que reciben
los estudiantes y esta constituido por los siguientes campos: area
a la que esta dirigida la asesoria, nombre del usuario, nimero
Libro de telefénico, nombre del estudiantes y el nimero con el cual se lleva
la secuencia del orden de los usuarios que se han atendido.

Radicado
En este libro se registran todos los procesos que los estudiantes
han realizado y esta constituido por: El nombre del demandado,
del acusado, trae el lugar de donde viene la demanda (juzgado,
Libro de fiscalia), nombre del estudiante que esta llevando el caso, nimero
Certificados de radicado.
Esto es una plantilla en la cual se encuentra el Ndmero de
- radicado, Fecha, nombre del usuario, Nro Cédula, Direccion,
Solicitud de

teléfono, estrato, estudios realizados, Asunto para el que solicita
Asesoria Juridica | asesoria, Documentos, orientaciéon dada al usuario, control de
citas.

Este documento es el que permite que los estudiantes actien en
los procesos que han tomado (es como la tarjeta profesional), y
va dirigido a diferentes entidades donde deben actuar. Tiene los
Certificado siguientes datos: Nombre del estudiante, Cédula, Caddigo
universitario, nombre del usuario, nombre del proceso y nimero
de radicacion.

Este documento es el que se utiliza para dejar escrito las razones
que los usuarios dejan a los estudiantes. Los campos son:
Nombre del estudiante al que va dirigido, Nombre del usuario o
empresa, tiene varias opciones de lo que hizo el usuario, recado,
teléfono del usuario, fecha, hora, tomado por.

Fono-Memo
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Tabla 51. Documentos Recopilados

DOCUMENTOS DESCRIPCION

Este reglamento es dado a conocer a los estudiantes cuando
inician consultorio juridico uno (CJl), en el se encuentra la
forma en que deben actuar los estudiantes y el
comportamiento que deben llevar en el sitio de practica.

Reglamento del
consultorio

Proyecto de creacion | Este documento contiene los elementos exigibles por el
de la carrera de decreto 1403 del 21 de julio de 1993, que establece la
derecho en la UIS informacion indispensable que las universidades deben

presentar al ministerio de educacion nacional para la

creacion de programas de pregrado.

Documento donde se establecen los requisitos para la

Resolucion 0800 del creacion de centros de conciliacién, que sirve para atender

un mandato legal (ley 640 del 20001) que obliga a las

2000 facultades de derecho a abrir su propio centro de
conciliacion.

Este decreto sefala el reglamento de registro y/o archivo de
actas de conciliacién, de antecedentes del tramite

Decreto 0030 " . .
conciliatorio y de constancias.

Documentos de Estos documentos muestran las inclinaciones y puntos de
vista de los estudiantes que entran a realizar la préactica en el
encuestas CJ

4.3.4. EVALUAR SEGUN IndiSIO

La evaluacién de la informacion se realiza de acuerdo a lo planteado en el capitulo 3,
donde se propone gque a cada respuesta dada por el usuario se asigna un peso, de
acuerdo a lo observado por el consultor, estq evaluacion se podra corroborar en el
prototipo software que apoya este proceso. En las secciones anteriores se dieron las
conclusiones de las entrevistas y encuestas realizadas, esto sirvio para dar un peso a
las actividades planteadas y asi identificar cuales de estas actividades estan fallando y
necesitan que se realicen cambios. Aqui se ilustrara un ejemplo de la evaluacion

realizada (ver tabla 52).



Tabla 52. Ejemplo de la evaluacién segun IndiSIO

Subsistema Actividad Peso Peso total de @ Calificacion

Actividad las
preguntas

Organizacional | Analizar el negocio Algunos
(mercado, finanzas, cambios
productos)

Analizar leyes y 12 4 Cambios
mecanismos externos considerables
Tener en cuenta 24 6 Cambios
politica de la considerables

organizacion respecto a
la informacion

4.3.5. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
De acuerdo a la evaluacion realizada y de la cual se da un ejemplo en la seccién

anterior, en el CJ-UIS se perciben la siguiente situacion problema:

¢ Cuando llegan mas usuarios al CJ-UIS, se congestiona el reparto de asesorias, tal
situacion se presenta lunes, martes, y miércoles. También, se aprecia una
desigualdad en el trabajo de los estudiantes cuando dichas asesorias se
convierten en procesos, debido a la falta de identificaciéon desde el mismo reparto
sobre cudles asesorias pueden convertirse en procesos y asi ser mas equitativos
con el trabajo de los estudiantes. Este problema también esta relacionado con la
generacion de horarios que no contempla los dias con mayor afluencia de
usuarios, los estudiantes son asignados durante todo el afio de practica a un dia
en particular, sin darles la oportunidad de una rotacion que tome en cuenta la

carga de trabajo.

Sintomas Los estudiantes buscan intercambiar procesos con otros compaferos,
durante este canje hacen doble registro de la misma asesoria en el libro. Ademas,
los estudiantes cambian horarios de atencion para cumplir con los minimos

establecidos.

Consecuencias Mala atencion al usuario evidenciada en procesos que no se

llevan adecuadamente, implicando la apertura de procesos que podrian
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solucionarse mediante otros mecanismos 0 que durante el intercambio se

descuiden procesos.

Observacion Del problema descrito anteriormente se pudo inferir que el escenario
a revisar es el reparto, donde se presenta un problema de capta de informacién por
parte de las personas que en el interactian, generando conflictos sobre la
reparticion equitativa del trabajo, influyendo al mal uso los recursos utilizados

(influye en el subsistema informacional y organizacional).

Falta de control sobre la documentacion relativa a los negocios llevados por cada
estudiante, ocasionada por perdida de documentacién o porque al finalizar su
practica los estudiantes no entrega todos los documentos del negocio. También se
observa que el almacenamiento de la documentacién producida por el CJ no es
adecuada, por las limitaciones de espacio fisico y recursos, dado que la escuela de

derecho no genera sus propios recursos y el CJ depende directamente de ésta.

Sintomas: Extravio de documentacién de usuarios, almacenamiento inadecuado

de expedientes en cajas.

Consecuencias: Esto provoca descontento de los usuarios y pérdida de
credibilidad del CJ, afectando también a los procesos ya que no se les puede dar

una continuidad adecuada.

Observacion Manejo inadecuado de las Tl que apoyan los procesos de

informacién del CJ (influye en el subsistema Tecnoldgico y el de control).

Por ley todo CJ debe tener un centro de conciliacién funcionando, actualmente
existe un proyecto para la apertura de este centro del cual se desconoce: en qué
semestres los estudiantes apoyaran este centro y qué actividades realizaran, no se
ha revisado su impacto en el pensum dado su alto creditaje (20), cdmo sera su
administracion, funcionamiento, disposicién de profesores y monitores, como se
contratara el servicio de correo certificado que requiere dicho centro, recursos que

este centro necesita para el funcionamiento.
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Sintomas: vencimiento del plazo para la apertura del centro de conciliacion,
desconocimiento sobre la introduccion del centro de conciliacion en el pensum de

la carrera de derecho.

Consecuencias: impacto en carga académica, falta de preparacion para la

apertura que podria afectar la atencidon de los usuarios.

Observacion La ley ha establecido la creacion de centros de conciliacion, y el CJ
no ha previsto las implicaciones que trae consigo esta nuevo actividad compuesta
por: escenario, personas involucradas, tecnologia requerida y significados (influye

el subsistema organizacional, informacional y tecnol6gico)

¢ La formacion recibida en la practica de CJ no es homogénea dada la forma como
estan planeadas la rotaciones por cada ciclo, lo cual se puede apreciar en la tabla
53, por ejemplo: un estudiante que pertenece al grupo uno empieza con penal y
tendré la oportunidad de trabajar en esta area durante 12 meses, en civil trabajara
9 meses, en laboral 6, y en familia 3. Los que comienzan en civil trabajan esta
area durante 12 meses, laboral en 9 meses, familiar en 6 meses y penal en 3.

Tabla 53. Rotaciones de estudiantes en CJ.

I \Y

(83 meses) (3 meses)

Penal 1 4 3 2
Civil 2 1 4 3
laboral 3 2 1 4
familia 4 3 2 1

Sintomas: Desigualdad en la duracidn de cada ciclo que afecta el cumplimiento de

los minimos establecidos y el conocimiento de los estudiantes en el area.
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Consecuencias: Dadas las condiciones para la rotacién en cada area, el tiempo
de trabajo dejado para las areas vistas al final es menor, haciendo que los

estudiantes reciban menos tiempo de asesoramiento en dichas areas.

Observacion: Dada las caracteristicas de la rotacién, la dedicado en tiempo para
la Ultima area es menor, generando una desigualdad en el conocimiento que los
estudiantes puedan adquirir durante la misma (influye el subsistema

organizacional).

La preparacion de los estudiantes en los semestres anteriores es extensa y teorica,
en contraste con el tiempo asignado para la practica de los conceptos aprendidos
(en la UIS son 2 semestres); la ley establece que para la carrera de derecho en

Colombia se hagan 4 semestres de consultorio juridico.

Los estudiantes entrantes al CJ no tienen la facilidad de una realimentacién sobre
cémo los estudiantes salientes realizaron las respectivas investigaciones para
resolver sus casos, esta informacidn sobre el trabajo de los estudiantes que

pudiera aprovecharse se pierde cuando éstos terminan CJII.

Sintomas: desconocimiento de cémo llevar ciertos procesos haciendo que los
estudiantes causen demoras en la atencion de los usuarios, presente un mal
enfoque en el desarrollo del negocio, que se repitan los mismos errores en los
negocios y que podrian ser evitados si existiera la realimentacion de los procesos

gque se han llevado anteriormente.

Consecuencias: mala atencidbn a usuarios, desgaste de los estudiantes al
investigar los mismos procedimientos que ya se han realizado en otros negocios

pero que ellos desconocen.

Observacion: Perdida de informacién sobre la experiencia que los estudiantes
obtienen al realizar sus practicas, que pudiera servir de ejemplo, para las

actuaciones futuras de nuevos estudiantes en procesos similares. De esta manera



se estad desaprovechando la generacion de conocimiento de la actividad de la

organizacion (influye en el subsistema informacional).

Falta de tiempo de los asesores para atender las inquietudes de los estudiantes y
realizar un correcto seguimiento y control de las actividades que realizan para el

desarrollo de los negocios.

Sintomas: desinterés de los estudiantes a resolver inquietudes con los asesores,

mal manejo de los negocios que llevan los estudiantes.

Consecuencias: Los estudiantes buscan resolver sus inquietudes con otras

personas, descontento de los usuarios por el mal manejo de sus procesos.

Observaciones: Se puede determinar que las politicas y el control establecidas
dentro del CJ para las revisiones de los asesores no son adecuadas (influyendo el

subsistema organizacional y de control)

PLANIFICACION DEL COMETIDO

La planificacion del cometido es necesaria luego de establecido el problema, ya que

en estd actividad se le da la propuesta al cliente de como se abordara el problema,

sugiriendo que se va hacer y en que condiciones.

4.4.1. DEFINIR OBJETIVOS

Objetivo General Desarrollar una consultoria en administracion de Sl, guiada por el

modelo de actividades CADSI, que permita mejorar los procesos organizacionales,

tecnoldgicos, informacionales y de control en la organizacion.

Objetivos Especificos

Estudiar el pre-diagnostico y el plan de cometido, identificando nuevas causas del
problema para analizar y sintetizar informacion que permita el diagnostico de la

problema en administracion de Sl en la organizacion.
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Proponer una solucién factible para el problema diagnosticado, teniendo en cuenta
los criterios y restricciones propios de la organizacion, para planificar la aplicacion
de la solucion propuesta en la organizacion.

Evaluar la consultoria y los beneficios obtenidos por el cliente que permitan
identificar el proceso de aprendizaje obtenido tanto para el consultor como para el

cliente.
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4.4.2. DEFINIR ACTIVIDADES TECNICAS
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4.4.3. DEFINIR COLABORADORES Y FUNCIONES

De acuerdo a las actividades técnicas programadas se deben definir los colaboradores

que entran a realizar actividades dentro de la labor de consultoria (ver tabla 54).

Tabla 54. Colaboradores y funciones

SUBSISTEMAS

Inicio

COLABORADORES

Miguel A. Ardila

FUNCIONES

Entrevista para realizar primer contacto

con el cliente

Observaciones de campo

Entrevistas a estudiantes

Plantea problema

Elabora propuesta

Presenta contrato

Ligia C. Jaimes

Entrevista para realizar primer contacto
con el cliente

Observaciones de campo

Entrevista a estudiantes

Entrevistas a entidades que tienen
convenio con la organizacion

Plantea problema

Elabora propuesta

Presenta contrato

Mariutzi Osorio

Entrevista con directora de la

organizacion

Entrevista con asesores

Entrevista con monitoras

Mayda Gonzales

Entrevistas

Encuestas a estudiantes

Diagnéstico

Mayda Gonzalez
Galvis

y Ernesto

Revisa plan de cometido

Identificacion causas del problema

Descubrir hechos relativos al problema

Analizar hechos

Informe de resultados al cliente

Planificacion

Mayda Gonzalez
Galvis

y Ernesto

Busqueda de soluciones factibles

Seleccionar y evaluar solucion

Presentar propuesta cliente

Planificar de la aplicacion

Aplicacién

Mayda Gonzalez

Supervisar la aplicacion

Desarrolladores
mercedes y lizeth)

(mariutzi,

Desarrolla la aplicacion

Capacitacion del personal

Mantenimiento y control
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Tabla 54. Colaboradores y funciones

SUBSISTEMAS \ COLABORADORES FUNCIONES
Mayda Gonzalez Evaluacion

Terminacion Establecer compromisos
Planes de seguimiento y
retirada

Establecen compromisos
Elaboran planes de
seguimiento

Presentan informe final

4.4.4. ELABORAR PRESUPUESTO

El presupuesto se establece de acuerdo a una plantilla estdndar que se le facilita al

consultor (ver tabla 55).

Tabla 55. Presupuesto.

PROCESO I oECURSOS NECESARIOS | CONCEPTO  VALOR

CONSULTORIA

Actividades técnicas

Humano Eonsulora $15.400.000
Bienes y oficina $50.000
FISICO
Papeleria $80.000

Computador e impresora $292.000

3 Software $50.000
TECNOLOGICO

Internet $30.000

Medios de comunicacion $400.000
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Tabla 55. Presupuesto.

PROCESO RECURSOS
CONSULTORIA NECESARIOS OIS
capacitacion $200.000
Entrenamiento $300.000
Servicios publicos por
funcionamiento de la $30.000
OTROS oficina
Refrigerios $20.000
Viaticos $240.000
Transportes $10.000
Total
$17.102.000

45. PRESENTAR PROPUESTA AL CLIENTE

La propuesta que se presenta al cliente esta constituida de tres secciones las cuales
son: Seccién técnica, seccion relativa al personal, seccién contractual. La seccion
técnica esta constituida por: definicion del problema, objetivo general y objetivos
especificos. La seccién relativa al personal contiene las actividades a realizar con sus
fechas y el valor de cada una de estas. La seccidn contractual contiene el contrato en
este caso se describe en la siguiente seccién y se anexa cuando se presenta al

cliente.

A continuacion se presenta un pequefio ejemplo con el trabajo que se hizo del
consultorio juridico (se realiza este ejemplo ya que se hace mas extenso el documento

si se presenta toda la propuesta).



CONSULTORIO JURIDICO UIS

Nit: 300209876 Direccion: Hotel Bucarica

Ciudad: Bucaramanga Teléfono: 6453343

SECCION TECNICA

Descripcion del Problema: A continuacién se plantean los problemas encontrados en
el CJ-UIS:

Cuando llegan més usuarios al CJ-UIS, se congestiona el reparto de asesorias,
tal situacién se presenta lunes, martes, y miércoles. También, se aprecia una
desigualdad en el trabajo de los estudiantes cuando dichas asesorias se
convierten en procesos, debido a la falta de identificaciéon desde el mismo
reparto sobre cuales asesorias pueden convertirse en procesos y asi ser mas
equitativos con el trabajo de los estudiantes. Este problema también esta
relacionado con la generacién de horarios que no contempla los dias con
mayor afluencia de usuarios, los estudiantes son asignados durante todo el afo
de practica a un dia en particular, sin darles la oportunidad de una rotacién
gque tome en cuenta la carga de trabajo.

Falta de control sobre la documentacién relativa a los negocios llevados por
cada estudiante, ocasionada por perdida de documentacibn o porque al
finalizar su practica los estudiantes no entrega todos los documentos del
negocio. También se observa que el almacenamiento de la documentacion
producida por el CJ no es adecuada, por las limitaciones de espacio fisico y
recursos, dado que la escuela de derecho no genera sus propios recursos y el
CJ depende directamente de ésta.

Por ley todo CJ debe tener un centro de conciliacion funcionando, actualmente
existe un proyecto para la apertura de este centro del cual se desconoce: en
qué semestres los estudiantes apoyaran este centro y qué actividades
realizaran, no se ha revisado su impacto en el pensum dado su alto creditaje
(20), como sera su administracion, funcionamiento, disposicion de profesores y
monitores, cOmo se contratara el servicio de correo certificado que requiere

dicho centro, recursos que este centro necesita para el funcionamiento.
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Objetivo General: Desarrollar una consultoria en administracién de Sl, guiada por el
modelo de actividades CADSI, que permita mejorar los procesos organizacionales,

tecnoldgicos, informacionales y de control en la organizacion.

Objetivos Especificos

e Estudiar el pre-diagnostico y el plan de cometido, identificando nuevas causas del
problema para analizar y sintetizar informacion que permita el diagnostico de la
problema en administracion de Sl en la organizacion.

e Proponer una solucion factible para el problema diagnosticado, teniendo en cuenta
los criterios y restricciones propios de la organizacion, para planificar la aplicacion
de la solucion propuesta en la organizacion.

e Evaluar la consultoria y los beneficios obtenidos por el cliente que permitan
identificar el proceso de aprendizaje obtenido tanto para el consultor como para el

cliente.

SECCION RELATIVA AL PERSONAL

Actividad Técnica: Primeros Contactos

Fecha de inicio: Septiembre 28-04 Fecha Final: Septiembre 28-04

Valor de la actividad Técnica:

Encargados

Miguel Angel Ardila, Ligia Carolina Jaimes
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4.6. CONCERTAR CONTRATO DE CONSULTORIA
MINUTA DE CONTRATO DE CONSULTORIA

Entre los suscritos (Nombre del cliente), identificada con la cédula de ciudadania No.
de (ciudad) , obrando en nombre y representacion de (Nombre de la empresa), en su
condicion de (representante legal), y delegada para celebrar este contrato, quien en
adelante se denominara el (nombre de la empresa), por una parte y por la otra
(nombre del consultor), identificado con cédula de ciudadania No. quien
obra en su calidad de . Representante Legal de
................................ , segun certificado de Existencia y Representacion Legal
expedida por la Camara de Comercio quien en adelante se denominara el
CONTRATISTA, y quien manifiesta no hallarse incurso en las causales de inhabilidad
e incompatibilidad de que trata el articulo 8° y siguientes de la Ley 80 de 1.993, hemos
acordado celebrar el presente contrato de prestacion de servicios, con fundamento en
el proceso de contratacién adelantado por el (Nombre de la empresa), el cual queda
contenido en las siguientes clausulas: PRIMERA.-OBJETO: “CONTRATAR LA
PRESTACION DE SERVICIOS PARA REALIZAR UNA CONSULTORIA EN
ADMINISTRACION DE SISTEMAS DE INFORMACION EN (Nombre de la empresa)
“ CLAUSULA SEGUNDA: OBLIGACIONES DE (Nombre de la empresa): 1)
Cancelar el valor correspondiente del presente contrato de conformidad con lo
establecido en la forma de pago. 2) proporcionar una persona del contacto quien es
conocedor sobre las prioridades y entiende las metas de este esfuerzo. Este individuo
ayudard estableciendo las reuniones, programando las entrevistas, copiando y
distribuyendo la informacién, y completando otras tareas de coordinacion. 3)
proporcionar la lista de sus supervisores y su experiencia, incluso el cargo,
entrenamiento y la experiencia de trabajo pertinente anterior. 4) proporciona el lugar
de trabajo y todo el equipo requerido para el proyecto. CLAUSULA TERCERA.
OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA: 1) cumplir todos los aspectos requeridos para
responsabilizarse de las prioridades del Comprador perfiladas en la propuesta adjunta,
incluyendo, pero no limitado a: Toda la planificacién y coordinacién, todo el acopio y
recopilacién de datos e informacion, toda la preparacion y facilitacion de la entrevista .
2) proporcione materiales que aseguran la autosuficiencia del Comprador que sigue a

la aplicacion. 3) la publicacion mensual de la factura por trabajo completado.
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CLAUSULA CUARTA: PLAZO: El plazo del contrato de suministro producto de esta
CONTRATACION es de (duracion del contrato) contados a partir (fecha de
iniciacién) y conforme al cronograma previsto. CLAUSULA QUINTA: -VALOR DEL
CONTRATO- Para efectos legales y fiscales el presente CONTRATO tiene un valor
de INCLUIDO IVA.
PARAGRAFO PRIMERO. — EL CONTRATISTA autoriza a (Nombre de la empresa)

para que por conducta de su Tesoreria General, efectte (himero de pagos)

correspondientes cada uno (porcentaje de pago acordado por entrega)
PARAGRAFO SEGUNDO: MODIFICACIONES DEL VALOR O DEL PLAZO: Las
partes contratantes declaran que cuando por circunstancias especiales calificadas
previamente por el interventor y aprobadas por el jefe o secretario de la oficina
gestora, haya necesidad de modificar el valor o plazo del presente contrato, celebraran
un contrato adicional de acuerdo a las disposiciones legales. El valor del contrato
adicional no podra exceder la mitad de la cuantia originalmente pactada expresada en
salarios minimos mensuales vigentes. Las adiciones relacionadas con el valor
guedaran perfeccionadas una vez suscrito el contrato, efectuando el registro
presupuestal siendo requisito para que pueda iniciarse la ejecucion del contrato, la
Adicion y  prorroga de la garantia otorgada. Las relacionadas con el plazo solo
requeriran firma del jefe en la Entidad contratante y prérroga de la garantia.
CLAUSULA SEXTA. —REVISION DE PRECIOS: Cuando por circunstancias ajenas a
la voluntad del CONTRATISTA se alterare la ecuacion contractual, (nombre de la
empresa) mantendra la igualdad o equivalencia de los derechos y obligaciones
surgidos al momento de proponer o contratar, segin el caso. Se reconocera al
CONTRATISTA el monto de los sobres costos que se le hubieran generado hasta
establecer el equilibrio  contractual. CLAUSULA SIETE: SUPERVISION: La
supervision del presente contrato sera ejecutada por (encargado de la empresa), el
cudl ejecutara las siguientes actividades: 1) Vigilar el cumplimiento del contrato, 2)
Exigir al contratista la ejecucion idonea y oportuna del objetivo del contrato. 3)
Efectuar el seguimiento de la ejecucion del contrato en sus diferentes etapas. 4)
Formular por escrito las recomendaciones pendientes a la debida ejecucion del
contrato e informar oportunamente cualquier anomalia o conflicto que se presente con
la propuesta de solucion de la misma, ante la gerencia. CLAUSULA OCTAVA:-
FORMA DE PAGO- (nombre de la empresa) pagara al CONTRATISTA (numero de

pagos) , cada uno (porcentaje de cada pago) del valor del contrato por boletin



entregado de conformidad con las ordenes de pago diligenciadas y acompafadas del
certificado de cumplimiento del supervisor del contrato. CLAUSULA NOVENA: -
RESPONSABILIDAD LABORAL, VINCULACION DEL PERSONAL. EL
CONTRATISTA se obliga atender en forma permanente la direccion del contrato. EL
CONTRATISTA es el Unico responsable por la vinculacion del personal, la
celebraciéon de subcontratos y la adquisicién de materiales, todo lo cual realiza en su
propio nombre y por su cuenta y riesgo sin que el (nombre de la empresa) adquiera
responsabilidad alguna por tales conceptos. CLAUSULA DECIMA: -INFORMACION
CONFIDENCIAL. 1). En notificarse que una parte de este Acuerdo considera la
informacién confidencial, cada parte esta de acuerdo con no revelar la informacion
confidencial de la otra parte, directa o indirectamente, bajo cualquier circunstancia o
por cualquier medio, a cualquier tercera persona, sin el expreso consentimiento escrito
y obtenido de antemano. Cada parte est4 de acuerdo a que no copiard, transmitira,
reproducira, resumird, citara, o hara cualquier uso comercial u otro cualquiera de la
informacién confidencial de la otra parte, exceptle lo proporcionado aqui dentro. 2)
Cada parte esta de acuerdo en ejercer el grado més alto de cuidado en salvaguardar
la informacion confidencial de la otra parte contra la pérdida, robo, o la divulgacion
inadvertida y generalmente esta de acuerdo en tomar todos los pasos necesarios para
asegurar el mantenimiento de confidencialidad. 3) En la terminacion de este acuerdo
0 cuando por otra manera pedida, cada parte este de acuerdo con entregar
prontamente a la otra parte toda la informacion confidencial de esa parte, en cualquier
forma, que pueda estar en su posesion o bajo su mando. CLAUSULA DECIMO
PRIMERA: -NO TRANSFERENCIA.Este Acuerdo no se asignara o se transferira por
cualquier parte sin el expreso consentimiento escrito de la otra parte, obtenido de
antemano. CLAUSULA DECIMO SEGUNDA: -AVISOS. Todas las comunicaciones
y avisos a ser entregados en relacién con este acuerdo seran por escrito y se dirigiran

a las partes en las direcciones de su lugar de operaciones.

POR (NOMBRE DE LA EMPRESA) POR EL CONTRATISTA

155



4.7. RESUMEN

En el capitulo se describié el desarrollo del caso de estudio dentro del consultorio
juridico de la UIS, permitiendo la practica de lo investigado en un ambiente
organizacional. Mediante la ejecucion del proyecto se logra la adaptacion del modelo
propuesto del mundo de las ideas a un contexto real. Este caso describe la realizacion
de las actividades concernientes al subsistema inicio del modelo de consultoria en

administracion de Sl.

4.8. NOTAS BIBLIOGRAFICAS

[17] MIR A. Parikh, “Adquisicién del conocimiento a través del desarrollo de casos de

estudio: Una perspectiva del estudiante investigador”, 2002



Capitulo 5

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e Al utilizando IndiSIO como guia para la recopilacién de la informacién se pudo
aplicar de una forma flexible dentro de la organizacién, de acuerdo a sus
caracteristicas, a diferencia de COBIT el cudl tiene establecido que es lo que

se debe revisar y las preguntas a realizar sin modificarlas.

e El caso de estudio realizo un aporte a la investigacion y a los autores ya que
los resultados fueron aplicados en una organizacion, permitiendo llevar a la

préctica lo aprendido y realizar una realimentacion de esos conocimientos.

e En la practica realizada se aprecio que el problema se puede analizar desde
los enfoques: organizacional, informacional, tecnolégico, y de control. Los
cuales se pueden considerar como capas relacionadas que funcionan en

paralelo, cualquier cambio en ellas afecta el desempefio de la organizacion.

e Se recomienda continuar con el desarrollo del modelo en la parte de los
subsistemas: diagndstico, planificacion, aplicacién, terminacién y control para

seguir la investigacion, que ayude en el aprendizaje a los estudiantes.

e La importancia de realizar este proyecto fue dar a conocer un nuevo rol del
ingeniero de sistemas como consultor en administracion de sistemas de
informacién, y como este puede interactuar con los demas roles para la

solucion de los problemas que le competen en las organizaciones.

e Es primordial que los proyectos investigativos desarrollados no se queden
dentro del mundo de las ideas, se debe tener la posibilidad de interactuar y

desarrollar estas ideas en una organizacion.
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Al final de este trabajo, los autores pueden definir la consultoria en
administracion de S| como: Servicio de asesoramiento profesional que ayuda a
las organizaciones a solucionar problemas relacionados con: formulacion,
ejecucion y evaluacion de cursos de accién de los Sl para realizar cambios,
modificaciones, innovaciones e invenciones de la estructura, cultura, politicas,
reglas, y procesos informacionales de la organizacién; promoviendo un
aprendizaje en la solucion de estos problemas.
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APENDICE 1

LA METODOLOGIA DE SISTEMAS SUAVES PARA EL ANALISIS DE
REQUERIMIENTOS DE INFORMACION*

La consultoria de empresas: guia para la profesion. Milan Kurb, 2000
La metodologia de los sistemas suaves en accion. Peter Checkland, Jim Scholes,
1994

AMBIENTACION

Segun Wilson (1993, p.258), el proposito de la fase analisis es responder a la
pregunta, "¢ quién, en términos de rol, necesita cudl informacion para cudl propoésito?”,
siendo su respuesta el fundamento para el desarrollo de cualquier medio (basado en
computadora o no) que contribuya al manejo organizado de la informacion en una

empresa.

Derivado de su trabajo tedrico y practico en la Universidad de Lancaster (Reino
Unido), Wilson ofrece en su libro un enfoque para atender el cuestionamiento
planteado, producto de la modificacion de una de las primeras versiones de la
Metodologia de Sistemas Suaves o Blandos (MSB) de Checkland. El propésito del
presente resumen es ofrecer una breve explicacion del enfoque de Wilson (presentado
de manera global en la figura 1), exponiendo el trabajo implicado en cada una de las

fases que lo conforman.

4 Resumen Grupo de Investigacion en Sistemas y Tecnologia de la Informacién —STI- UIS
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Figura 1. Una metodologia para el andlisis de los requerimientos de Informacion
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EL ENFOQUE DE WILSON PARA EL ANALISIS DE S|

La propuesta de Wilson, derivada de diversas aplicaciones en contextos empresariales
europeos, supone que es posible derivar las necesidades de informacion con base en
un modelo de la organizacién particular, para posteriormente relacionar los flujos de

informacién con el conjunto existente de roles corporativos.

En términos amplios, el enfoque esta conformado por las siguientes etapas:

1. Desarrollo de una descripciéon de la actividad global de la organizacion (o parte
de la organizacion) bajo estudio (Actividades 1, 2, 3y 4 de la figura 1). Como se
explicara mas adelante, la primera etapa puede apoyarse en la construccion de
imagenes enriquecidas, definiciones raiz y modelos conceptuales.

2. Derivacion de las categorias de informacion requeridas para apoyar la actividad

global de la organizacion (Actividades 5y 6 de la figura 1).



3. Definicién de los roles corporativos, en términos de las actividades para las que
cada poseedor de rol tiene la responsabilidad de tomar decisiones (Actividades
3y 7 de lafigura 1).

4, Empleo de las definiciones de rol para convertir los flujos de informacién
"actividad a actividad", en flujo de informacion rol a rol (Actividades 6 y 7 de la
figura 1).

5. Definir los sistemas de informacion necesarios que correspondan a las
necesidades de desempefio de las actividades que cada sistema apoya
(Actividad 8 de la figura 1)

En resumen, la etapa 1 define cuales actividades deben estar en proceso para que
funcione el sistema. La etapa 2 define la informacién minima necesaria para apoyar
estas actividades. La etapa 3 define quién (en términos de rol) es responsable de cudl
conjunto de actividades. La etapa 4 define el patron del flujo minimo de informacion.
La etapa 5 define el conjunto de procedimientos de procesamiento de la informacién
(basados en computadora o0 no) que representa el uso eficiente de los recursos. A

continuacion, cada una de las etapas del enfoque sera explicada mas detenidamente.

Etapa 1: Descripcidn de la actividad global de la organizacién

La primera etapa en el enfoque de Wilson se relaciona con la derivacion de un modelo
de la organizacién que sera apoyada por el/los sistema(s) de informacion. Diversas y
subjetivas formas pueden existir para realizar esta primera fase. Por ejemplo, algunos
utilizaran una declaracién en prosa de la mision de la organizacién, mientras otros
emplearan el tipico (y pobremente descriptivo) organigrama institucional.
Opcionalmente, Wilson propone realizar cuatro actividades (1, 2, 3y 4 de la figura 9.1)

iterativamente y de manera consensual entre los miembros de la organizacion.

Inicialmente en el ciclo, es necesario determinar la situacidon organizacional bajo
estudio (Actividad 1 de la figura 1). Para esto es util realizar una descripcion
pictografica (o imagen enriquecida) de lo que los investigadores o practicantes de Sl
perciben de la realidad. Una imagen enriquecida es una representacion plastica
basada en dibujos, palabras y relaciones que intenta sintetizar la dinAmica y estatica
de la situacion, sus actores, la cultura y politica, las restricciones del entorno, entre

otros aspectos. Lamentablemente (o afortunadamente), no existe una técnica formal
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para construir imagenes, y si existiese, restringiria significativamente la creatividad e
imaginacion del autor.

Posterior a la construccion de la imagen, se debe formular definiciones raiz para el
trabajo que se ha expresado pictéricamente (Actividad 2 de la figura 1), es decir,
plantear nombres que encierren lo significativo de la imagen enriquecida. Para hacer
esto, tanto Wilson como Checkland proponen pensar las organizaciones como
Sistemas de Actividad Humana (SAH), y consecuentemente poner un nombre (0

definicion raiz) a esta construccién conceptual.

Una definicion raiz expresa el propésito nicleo de un SAH. Dicho propdsito ndcleo
siempre se expresa como un proceso de transformacion en el cual alguna entidad, la
"entrada", se cambia en una nueva forma de la misma entidad, "la salida". Existen seis
elementos que contribuyen a la adecuada formulacion de una definicion raiz, y que

forman el mnemaénico CATWOE por sus iniciales en Inglés y alemén:

C CLIENTS Clientes

A ACTORS Actores

T TRANSFORMATION Transformacion

w WELTANSCHAUUGN Perspectiva o cosmovision (palabra alemana)
0] OWNERS Propietarios

E ENVIRONMENT Restricciones del ambiente

El nucleo del CATWOE y por ende de la definicibn raiz, es el proceso de
transformacion T y la vision del mundo W. Para cualquier actividad con propdsito
siempre habra un nimero de transformaciones diferentes derivadas de las diferentes
interpretaciones de dicho propésito. Las cuatro letras adicionales (C,A,O,E) agregan
ideas acerca de que alguien sera la victima o beneficiario de la T (C), de que alguien
debe llevarla a cabo (A), de que alguien podria detenerla (O), y de que el sistema

tomara como dadas algunas restricciones del medio (E).

Segun Checkland y Scholes (1994, p.53), la estructura del CATWOE implica que la

version de una definicion raiz podria tomar la siguiente forma: "un sistema para hacer
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X mediante Y y asi lograr Z", donde la T sera los Y medios, Z esta relacionada con los

objetivos a largo plazo del propietario (O), y larelacion XY debe sertal que Y se

considere argumentable como medio para hacer X. Opcionalmente, otra forma que
puede tomar la definicion raiz, haciendo mas explicito el mnemdénico CATWOE, es la
siguiente: "Un sistema propiedad de O cuyos clientes son C, donde A lleva a cabo T

bajo las restricciones E y asumiendo un W".

Continuando con la etapa 1 del enfoque de Wilson, la actividad posterior al
nombramiento de las definiciones raiz, es la derivacion de los modelos conceptuales
que le corresponden (Actividad 3 de la figura 1). El proceso de modelado consiste en
el ensamble y estructuracién de las actividades minimas necesarias para llevar a cabo
el proceso de transformacion T, bajo la luz de las definiciones de los elementos
CATWOE. La estructuracion se basa en dependencias logicas, es decir, que existirdn

algunas actividades que por légica precederan o se derivaran de otras.

En general, el objetivo de los modelos conceptuales es expresar las operaciones
principales para llevar a cabo la transformacion, en un pufiado de actividades
sostenibles mediante argumentacion (entre 5 y 9). No obstante aunque puedan
parecer pocas, cada una de estas actividades puede expandirse posteriormente para
llegar a un segundo nivel de resolucion del modelo, claro esta, formulando para ese

caso una definicién raiz de cada actividad a expandir.

Un punto importante es necesario dejar claro. Todo modelo conceptual ademas de las
actividades minimas que representan la T, debe tener un subconjunto de actividades
de control para la medicién del desempefio del SAH. Como minimo, medidas para la

eficacia, eficiencia, y efectividad del sistema deben expresarse.

Finalmente como indica la figura 1, la actividad 4 representa la realizaciéon de un
consenso entre los miembros involucrados de la organizacion, sobre las imagenes,
definiciones y modelos hasta llegar a un acuerdo (tras varias iteraciones), que permita

dar inicio a la segunda etapa del enfoque.

163



Etapa 2: Derivacién de las categorias de informacién

La etapa dos del enfoque de Wilson se relaciona con el uso del modelo conceptual
para definir los requerimientos de informacion de apoyo a cada actividad. Por
consiguiente, cada una de ellas debe revisarse como un proceso de transformacion de
informacién donde existen "entradas" y "salidas". Wilson nombra cada entrada o salida

con el apelativo de "categoria de informacién”.

Una categoria de informacion se define como el nombre genérico bajo el cual pueden
reunirse diferentes tipos de datos relacionados. Por ejemplo, bajo la categoria de
informacién "informacion institucional”, pueden reunirse datos como el nombre,
direccion, teléfono, representante legal y Nit de una empresa cualquiera. Se deben
derivar categorias de informacién tanto de entrada como de salida para cada actividad,
de manera ordenada y coherente con las dependencias l6gicas del modelo. Para
facilitar esta labor, Wilson propone la utilizaciéon de la herramienta ilustrada en la figura
1.1, que denomina la cruz de Malta.

Como se puede observar, la cruz posee dos ejes (horizontal y vertical) y cuatro
secciones (noroeste, noreste, suroeste y sureste). A su vez, el eje vertical se divide en
superior e inferior, y el horizontal en oeste y este. Para una mejor explicacion de la
cruz; los ejes vertical, superior y horizontal, asi como las secciones noroeste y noreste
seran explicadas a continuacion. El eje vertical inferior y las secciones suroeste y

sureste se abordaran en la etapa 5 del enfoque.

El eje vertical superior de la cruz contiene las actividades tomadas literalmente del
modelo conceptual (derivado de la etapa 1 del enfoque). El eje horizontal oeste y este
son idénticos y contienen las categorias de informacién consideradas esenciales para
el apoyo de cada actividad del modelo. La seccién noroeste representa las categorias
de informacion que son entradas a las actividades del eje vertical superior, y la seccion
noreste las respectivas categorias de informacion que se consideran salidas de cada
actividad. Por ejemplo,_la figura 1.1 muestra que la categoria de informacion 12 es
entrada de las actividades A2 y A3, y que la categoria de informacion 11 es salida de la
actividad Al.



Figura 1.1. Estructura de la Cruz de Malta

Actividades

]
Entada W E Ssalida

5

IPP

IPP 1

IPFP 22

IPF 3

El hecho que una actividad produzca como salida una determinada categoria de
informacién (seccion noreste), implica que la persona o personas responsables de
dicha actividad, tienen la capacidad de actualizar y proporcionar la categoria.
Ilgualmente, el hecho de que una determinada categoria sea entrada para una

actividad (seccion noroeste), implica que las personas responsables de dicha actividad

deben tener acceso a ella.

Completando la cruz de Malta en las secciones descritas, se tiene el flujo de
informacién entre las actividades que conforman el modelo conceptual. No obstante,
es util que los flujos de informacidn se expresen mediante relaciones rol a rol ya que

de esta forma cada persona sabrd que informacion requiere y debe ofrecer en su

respectivo trabajo.
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Etapa 3: Definicidén de los roles corporativos

La tercera etapa del enfoque de Wilson se orienta hacia la definicion de los roles
corporativos haciendo uso del modelo conceptual construido. En el papel, esta fase es
muy sencilla pues en ella se toma cada actividad del modelo, y se cuestiona sobre qué
roles organizacionales son responsables de administrarla y tomar decisiones. En la
practica, la etapa 3 del enfoque es compleja, dado que en ocasiones las
responsabilidades no estan definidas, son mdltiples, o simplemente las personas no
las quieren asumir. Aqui entra en juego la cultura y politica organizacional. Saber
manejar estas situaciones sociales y obtener resultados adecuados, es la principal

fuente de trabajo en esta fase.

Etapa 4: Conversion de los flujos de informacién actividad a actividad, en flujos

de informacion rol arol

Basada en la anterior etapa, la fase cuatro del enfoque se relaciona con la conversion
de los flujos de actividad a actividad, en flujos de informacién rol a rol. Puesto que se
poseen las secciones noroeste y noreste de la cruz de malta (de las cuales se derivan
las relaciones entre categorias de informacion por actividad) y los roles responsables
de cada actividad, puede logicamente establecerse un tipo de relacién entre

categorias de informacién pero sustentada en los roles organizacionales.

El resultado de esta fase refleja quién (en términos de rol) necesita cual informacion
para cual propésito (en términos de las actividades de las que son responsables), y

también quién la suministra.

Etapa 5: Definicion de los Sl (IPP's) correspondientes

La etapa final del enfoque de Wilson, consiste en la declaracién de los procedimientos
de procesamiento de informacion existentes (IPP) en la organizacion, ya sean
manuales o computarizados. Para realizar esta tarea, se usa la cruz de Malta y
especificamente se llenan las secciones suroeste y sureste, obteniendo una imagen

de todos los IPP’s empleados para procesar los datos y los datos procesados.



En el eje vertical inferior de la cruz se ubica el listado de los IPP’s existentes, y
representa el estado existente de la red de procesamiento de informacion previa a la
revision. Si el propdésito de la revision es examinar el potencial para el procesamiento
basado en computadora de una red manual existente, la mitad inferior de la cruz de
Malta representara los sistemas manuales completos, que ilustran su alcance e

interacciones. Si la situacion esta por desarrollar, la mitad inferior estara en blanco.

Para ilustrar el uso de la cruz de Malta en la etapa 5 del enfoque, considere la figura
1.1. La X en la seccién suroeste indica que IPP2 emplea los datos que pertenecen a la
categoria de informacion 11 para producir una salida procesada de la categoria de
informacién 12. Si existiese un nuevo IPP (IPP4 por ejemplo), se ubicaria bajo a los
existentes en el eje vertical inferior. Los datos de entrada requeridos relacionados con
las categorias de informacion adecuada, se trazan en la matriz suroeste y los datos de
salida propuestos en la matriz sureste. Por lo tanto en la seccidn suroeste, un renglén
identifica el conjunto de datos requeridos a este nivel, y una columna indica las
interacciones con los IPPs existentes. Examinar las columnas de la matriz suroeste
proporcionard los requerimientos para la disposicién y operacion de varias bases de
datos, por ejemplo. Por lo tanto, un gran nimero de entradas en una columna
particular podria constituir el argumento para la formacion de una base de datos
relevante para ese conjunto de datos particular, junto con la definicién de los IPP’s que

necesitan accesarse.

Un examen de las categorias de informacion en la secciébn noroeste, define las
actividades que tienen la responsabilidad de monitorear y actualizar el contenido de
datos. Si por ejemplo, se ha constituido una base de datos para una categoria de
informacién particular, es evidente de inmediato que el IPP relacionado necesitaria
accesarla, y de la matriz noroeste puede determinarse qué actividades especificas
tendrian la responsabilidad de proporcionar los datos basicos. Por lo tanto, necesitaria

responderse a preguntas en relacién con esa base de datos, como:

% ¢Se requiere alguna modificacion de la BD o el medio de accesarlo, para

acomodar el IPP?, ¢ Estan disponibles los datos en un formato aceptable?

167



Las interacciones mas importantes con los IPP’s existentes se identifican mediante un
examen de la matriz sureste. Por ejemplo, si dos o mas IPP’s producen la misma

categoria de informacion como salida, necesitaria responderse preguntas relacionadas

con la potencial duplicacion del procesamiento de datos y la consistencia antes de
disefiar un nuevo IPP. Por lo tanto, diversas salidas en esta seccion, representan la
duplicacién potencial del procesamiento de datos y necesita examinarse si se va a

lograr un desarrollo eficiente de los IPP’s.

En general, preguntas adicionales a las anteriormente referidas pueden surgir del
trabajo en esta etapa del enfoque, y de la terminacion de llenado de la cruz de Malta.

Entre otras se encuentran:

L ¢lIndica una duplicidad de procesamiento de datos la existencia de més de una
IPP que proporciona entrada de informacién a una actividad?

L ¢Podria obtenerse un procesamiento mas eficiente empleando los datos ya
procesados de una de estas IPP’s, antes que procesar datos primarios?

% ¢Cumplen los IPP’s existentes y sus salidas con las necesidades de informacion
total de cada actividad?

% ¢Estan apoyando la misma actividad consistente los formatos respectivos de las
salidas de las IPP’s, y es este formato el mas util para el proposito de esa
actividad?

% . Se requieren los datos proporcionados por el IPP como apoyo para otras

actividades aparte de las que se disefaron o disefian?

La pregunta final, se relaciona con la coherencia. Esto puede examinarse tomando el
conjunto de datos de salida de la matriz sureste, y examinando aquellas actividades
para las que las mismas categorias de informacién constituyen las entradas (seccion
noroeste). Donde una salida de actividad estd en la misma categoria (seccion
noreste), significa que el IPP desempefia una parte o toda la actividad, por si misma.
Por lo tanto, la seccién noreste no solo indica la responsabilidad de mantener y
actualizar el contenido de los datos de cada categoria, sino, como en este caso,
también indica la responsabilidad de mantener la IPP.
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Ademas de usar la cruz de Malta como un medio de destacar las interacciones y la
duplicacion potencial del procesamiento de datos, también se pueden destacar
aquellas areas en las que podria emprenderse el desarrollo de un sistema de
informacién. Al referirse a la seccion sureste, podria encontrarse por ejemplo, que

ninguno de los IPP’s listados produce un tipo determinado de salida.

Adicionalmente, desde la seccion noroeste podria observarse que esta categoria de
informacién es una estrada necesaria para una 0 mas actividades. Por lo tanto, la
matriz esta incompleta y este flujo de informacion se transmitié6 de manera informal. Si
es esto Ultimo, entonces podria argumentarse esencial debe ser parte de la red de
informacién formal. El argumento no expone que toda la informacién debe ser parte de
la red formal, sino que, como el modelo representa las actividades minimas
necesarias, las categorias de informacién que aparecen en la cruz de Malta son las
minimas necesarias para apoyar las actividades. Por lo tanto, estas son las categorias
de informacion que debe proporcionar la red de informacion formal. Por supuesto, la
comunicacion informal aln se retiene, puesto que este representa una caracteristica

importante de la estructura social.
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APENDICE 2

EL PROCESO DE CONSULTORIA.

La consultoria de empresas: guia para la profesion. Milan Kubr, 2000

La consultoria de Empresas es considerada un Método para mejorar las practicas de

gestion.

Un consultor tiene que tener las siguientes caracteristicas:
¢ El consultor comparte sus conocimientos técnicos con el cliente, en lugar de
tratar de ocultarlos.
¢ El cliente participe lo mas que estrecha e intensamente posible en el cometido.
¢ Ambas partes no escatimen esfuerzo alguno para que la tarea resulte una

experiencia de aprendizaje.

La consultaria de empresas es un servicio de asesoramiento profesional
independiente que ayuda a los gerentes y organizaciones a alcanzar los objetivos y
fines de la organizacion mediante la solucibn de problemas gerenciales y
empresariales, el descubrimiento y la evaluacidon de nuevas oportunidades, el

mejoramiento del aprendizaje y la puesta en practica de cambios.

Tabla 2.1. Proceso de Consultoria



PROCESO DE CONSULTORIA FASES DEL

PROCESO

Figura A1. Fases del
proceso de consultoria

Durante un cometido tipico, el consultor y el cliente emprenden 1.
un conjunto de actividades necesarias para alcanzar los Iniciacion
objetivos y cambios deseados. Esas actividades se suelen Il
conocer como el proceso de consultoria. Este proceso tiene un 2.
principio (se establece la relacién y se inicia el trabajo) y un fin Diagnéstico
(la partida del consultor), dicho proceso tiene cinco fases, que
abarca las fases principales siguientes: iniciacién, diagnostico, é’
planificacion de medidas, aplicacion y terminacion. Este Planificacién
proceso (figura) aunque no se puede aplicar en todas la de medidas
situaciones, constituye un buen marco para dar a conocer lo il
que hacen los consultores y para estructurar y planificar
cometidos y proyectos particulares. 4. Aplicacion
'
5.

Terminacion

2.1. INICIACION

Los preparativos son una etapa de adaptacion, que implica el establecimiento de
confianza mutua y empatia para establecer las reglas del juego, dar comienzo al
cometido. Los preparativos constituyen la fase inicial en el proceso de consultoria. El
consultor y el cliente se retnen, aprenden el uno del otro, examinan la razén por la que
se ha recurrido al consultor, convienen el alcance de la tarea asignada, el enfoque que
se adoptara. Los resultados de estas conversaciones y examenes iniciales y la
planificacion se reflejan luego en el contrato de consultaria, cuya firma se considera

como la terminacién de esta fase inicial.

2.1.1. CONTACTOS INICIALES
En la mayoria de los casos, el cliente establecera el primer contacto. El cliente capta la
existencia de algunos problemas de gestion en su organizaciéon y la necesidad de

contar con un asesoramiento independiente.
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Cuando el consultor se reane con el cliente para negociar una tarea concreta, se

encuentra en una fase de comercializacion de sus servicios, por lo tanto la primera

reuniéon es una oportunidad para conquistar la confianza del cliente. Las reuniones
iniciales exigen preparacion. El consultor debe acopiar los hechos de orientacion
esenciales acerca del cliente, su medio ambiente y los problemas caracteristicos de su
sector de actividad. Al reunir los hechos de orientacién, el consultor se entera de qué

productos o servicios suministra su cliente.

Acuerdo sobre cémo proceder No es posible iniciar una tarea inmediatamente sin
efectuar un analisis preliminar del problema y planificar el trabajo. Es preciso
examinar y convenir las condiciones de colaboracién. Si el cliente esta dispuesto a
acceder a que se efectué un diagnostico preliminar del problema, a continuaciéon se

indican las actividades que siguen a la primera reunion:

El alcance y objetivo de un diagnostico preliminar;

Los registros y la informacion que se han de poner a disposicion;
A quien se debe ver y cuando;

Como presentar al consultor;

Las actitudes del personal con relacion a los asuntos que se han de estudiar;

O O O O o o

Cuando se ha de concluir el diagnostico preliminar y como se han de presentar
las propuestas al cliente;

o Laremuneracién por el diagnostico;

2.1.2. DIAGNOSTICO PRELIMINAR DE LOS PROBLEMAS
El objetivo del diagnostico preliminar del problema no consiste en proponer medidas
para resolverlo, sino en definir y planificar una misiéon o proyecto de consultoria que

produzca ese efecto.

Algunas pautas metodoldgicas El diagnostico preliminar de los problemas sigue las
mismas normas y procedimientos basicos y utiliza las mismas técnicas analiticas que

cualquier diagnostico de problema. EIl diagnostico incluye la reunion y el andlisis de
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informacién sobre las actividades, el rendimiento y las perspectivas del cliente. El
consultor no esta interesado en los detalles, sino que busca las tendencias, relaciones

y proporciones principales.

Es esencial adoptar una visibn dindmica y global de la organizacién, su medio
ambiente, recursos, metas, actividades y logros. Este método indicara al consultor si
el trabajo previsto puede aportar una contribucién significativa a los objetivos
principales de la organizacion cliente y qué relaciones y vinculaciones esenciales

podrian influenciar el cometido.

La utilizacion de comparaciones El consultor necesita puntos de referencia que le
permitan orientarse en una evaluacion preliminar rapida de los aspectos positivos,
deficiencias, perspectivas de desarrollo y mejoras deseables. EIl consultor los podra

encontrar en:

0 Las realizaciones del pasado (si el rendimiento de la organizacion se ha
deteriorado y si el problema es esencialmente de tipo correctivo);

0 Los propios objetivos, planes y niveles del cliente (si el rendimiento real no
esta a su altura);

o Otras organizaciones comparables (para evaluar lo que se ha conseguido en
otras partes y seria posible conseguirlo en la organizacion cliente);

0 Los niveles sectoriales de quien tiene conocimiento la empresa de consultoria
o0 cualquier otra fuente de datos para efectuar una comparacion entre

empresas.

La participacion del cliente El dialogo con el cliente se prosigue durante el
diagnostico del problema. Ese dialogo mostrara lo que piensa el cliente acerca de los
diversos aspectos de su empresa: Cuales son sus metas, objetivos y capacidades
técnicas y humanas, cuales son sus posibilidades de efectuar cambios y el estilo de

consultoria que se debe aplicar en su caso.

Fuentes de informacion Todo diagndstico atinado se basa en el acopio rapido y

selectivo de informacion que revela el tipo y grado de ayuda que el consultor puede
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prestar al cliente. Los datos del diagnostico suelen ser de indole global. Al consultor

solo le interesan los detalles si son indicativos de problemas importantes

Las principales fuentes de informacion para efectuar un estudio preliminar de
diagnostico son: el material publicado y los registros; la observacién de las actividades
de las actividades y las entrevistas con los empleados; Los contactos con otras

organizaciones asociadas con el cliente.

2.1.3. COMETIDO

Es la declaracion inicial del trabajo que ha de realizar el consultor. El cliente espera
recibir no solo las conclusiones del consultor acerca del problema que ha de abordar,
sino también una propuesta en la que se describa lo que el consultor sugiere que se

haga y en que condiciones ofrece su ayuda.

Un aspecto fundamental en la concepcion y planificacion de una tarea consultiva
consiste en elegir la estrategia para la asignacion de tareas, los papeles que han
desempeniar el consultor y el cliente, la modalidad de la consultoria elegida, el ritmo de
las actividades y la forma en que se aplicaran sus intervenciones y los recursos
asignados al cometido. EI plan de trabajo, incluida la estrategia que se seguira, se

presenta oficialmente al cliente en forma de propuesta.

Resumen de la identificacién del problema Las conclusiones del diagnostico
preliminar del problema se resumen y el consultor presenta una descripcion del
problema que se enmarcara en la forma que proceda dentro del contexto mas amplio

de los objetivos, las tendencias y los recursos del cliente.

Objetivos que se han de alcanzar y medidas que se han de adoptar En el plan de
trabajo se esbozan los objetivos que se han de alcanzar y el tipo de actividades
técnicas en gue consiste el cometido. Siempre que sea posible, los objetivos se deben
presentar como medidas de rendimiento en forma cuantificada, donde se describan los

beneficios que obtendré el cliente si el cometido se completa con éxito. Se formulan



observaciones sobre los beneficios financieros globales con el fin de garantizar que el

cliente entiende las repercusiones.

Fases del cometido y calendario Las fases en que el cometido se ha de llevar a
cabo se tienen que programar con cierto detalle. Para posibilitar el control, el plan de
trabajo describira el resultado de cada fase y definira que informes se presentaran al

cliente y en qué momento durante la realizacion de las tareas.

Definicion de las funciones Una definicion general de la modalidad que se va a
utilizar no basta. Se han de proponer disposiciones precisas en las que se

especifiquen:

0 Qué actividades van a realizar el cliente y el consultor;

0 Qué datos y documentos se preparan y por quien;

0 Qué reuniones, grupos de trabajo, grupos de proyecto y otras formas de trabajo
en grupo se utilizaran y quien participara en ellos;

0 Qué actividades de capacitacion especial e informacion se llevaran a cabo;

Después de una definicion detallada de las funciones, el consultor puede determinar
los recursos necesarios para realizar el cometido en cada fase, recursos que

comprenden los que pone a disposicion:

o El consultor (tiempo del consultor, material, apoyo administrativo, servicios
especiales de computarizacion, investigaciones, asesoramiento juridico y otros
servicios) con especificacion de su costo;

o Elcliente (tiempo de la direccion y del personal, dispositivos de enlace, apoyo
administrativo, instalaciones de oficina, recursos para efectuar pruebas, trabajo

experimental, computarizacién).

2.1.4. PROPUESTA PRESENTADA AL CLIENTE

El cometido propuesto se describira en un documento que se somete a la decisién y
aprobaciéon del cliente. Este documento puede tener diferentes nombres: informe
sobre estudio, propuesta técnica, documento de proyecto, plan de proyecto, propuesta

de contrato. Toda propuesta presentada a un cliente es un documento de venta
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importante. El cliente debe quedar impresionado por la calidad técnica de la propuesta

y satisfecho con su presentacion practica.
En la mayor parte de los casos, la propuesta incluye las cuatro secciones siguientes:

Seccion técnica;
Secciobn relativa al personal,

Seccion relativa a los antecedentes del consultor;

O O O O

Seccibn de las condiciones financieras y de otra indole.

2.1.5. CONTRATO DE CONSULTORIA

Las practicas contractuales consideradas normales y aconsejables dependen mucho
del sistema juridico y de las formas comerciales habituales de cada pais. Las tres
formas principales de concertar un contrato son el acuerdo verbal, la carta de acuerdo

y el contrato escrito.

Aspectos incluidos en un contrato-lista de verificacion.

1. Las partes contratantes (EI consultor y el Cliente)

2. Alcance del cometido: objetivos, descripcion del trabajo, fecha de iniciacion,
calendario, volumen de trabajo).

3. Productos del trabajo e informes (Documentacién e informes que se han de
entregar al cliente).

4. Aportaciones del consultor y del cliente (tiempo de expertos y del personal y
otras aportaciones).

5. Honorarios y gastos (honorarios que se han de facturar, gastos que se han de
rembolsar al consultor).

6. Procedimientos de facturacién y pago.



7. Responsabilidades profesionales (tratamiento de la informacion confidencial,
evitar conflictos de intereses y otros aspectos que resulten apropiados)

8. Derechos de autor (que amparan los productos del trabajo del consultor
durante la realizacion de la tarea).

9. Responsabilidad (la responsabilidad del consultor por dafios causados al
cliente, limitacién de la responsabilidad)

10. Empleo de subcontratistas (por el consultor)

11. Terminacioén o revision (cada parte ha de sugerir cuando y como).

12. Arbitraje (jurisdiccién, procedimiento para la resolucién de controversias).

13. Firmas y fechas.

Sea cual sea la forma de contrato utilizada, se debe convenir en que condiciones y de
que manera el consultor o el cliente pueden retirarse del contrato o sugerir una
revision. En algunos casos, tal vez sea preferible concertar un contrato GUnicamente
para una fase de la tarea (por ejemplo, la investigacion de los hechos y el diagnostico
detallado) y aplazar la decision sobre el trabajo siguiente hasta que se haya reunido y

examinado suficiente informacion.

2.2. DIAGNOSTICO

El objetivo del diagnostico es examinar el problema que afronta el cliente y los
objetivos que trata de alcanzar de manera detallada y a fondo, poniendo al descubierto
los factores y las fuerzas que ocasionan el problema e influyen a en el, y preparar toda
la informacién necesaria para decidir como se ha de orientar el trabajo encaminado

hacia la solucién del problema.
El diagnostico abarca mucho mas que una recopilaciéon y analisis de datos. Un

diagnéstico eficaz se circunscribe a determinados datos y se concentra de manera

coherente con los objetivos del proyecto.

El plan de cometido preparado durante la fase inicial y confirmado en el contrato de

consultoria ha proporcionado las pautas y un calendario basico para el diagnostico.
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Sin embargo, puede necesitar una revision y un ajuste antes de que comience el

trabajo de diagnostico.

2.21. OBJETIVOS Y PROBLEMAS DEL DIAGNOSTICO

La determinacion de los objetivos del trabajo para resolver un problema garantiza que
los esfuerzos se concentraran en sectores donde pueden tener mayor impacto. Esto

ayudara a evitar:

a. El impulso convencional a empezar por reunir datos y analizar la
situacion,
b. Esforzarse por lograr una solucién a un problema errébneo o aceptarla.

Debe establecer el conjunto de objetivos que ha de alcanzar el proyecto. De este
modo el consultor entendera que existe una amplia variedad de motivaciones y de

posibles resultados en la aplicacién de cambios a una situacion existente.

A continuaciébn convendra determinar el objetivo prioritario. Ese objetivo debera
satisfacer la totalidad o la mayoria de los criterios examinados y elegidos por el

consultor y el cliente.

Problemas Existe un problema si:

a. Hay una diferencia entre dos situaciones: una real (pasado o presente) y
una potencial o deseada (pasada, presente o futura,
b. Alguien esta preocupado acerca de esta diferencia y desea cambiarla.

Esta diferencia enmarca el problema del que se ha de ocupar el consultor.

El problema del cliente se identificara mediante las cinco dimensiones principales o

caracteristicas siguientes:

1. sustancia o identidad,

2. ubicacién fisica y en la organizacion
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tenencia del problema

3

4, magnitud absoluta y relativa
5 Perspectiva cronoldgica.

6

Ademads, el diagnostico tendra por finalidad establecer:

La causa del problema;
Otras relaciones importantes;

Las posibilidades del cliente para resolver el problema;

O O O O

Las orientaciones posibles de la accién futura.

2.2.2. DEFINICION DE LOS HECHOS NECESARIOS

Los consultores necesitan disponer de un considerable nimero de hechos para tener
una vision clara de la situacion, llegar a una definicién precisa del problema y ajustar
su propuesta a la realidad. Los hechos deben permitir el examen de los procesos, las
relaciones, las causas y las influencias mutuas, con particular atencion a las

oportunidades insuficientemente aprovechadas y a las posibles mejoras.

Plan para la recopilacion de datos EIl costo de la reunion de datos no puede
ignorarse, en especial si algunos datos son dificiles de obtener y si es preciso
establecer planes especiales para conseguirlos. La planificacion de la recopilaciéon de
los datos incluye la decision sobre qué aspectos del problema y que relaciones no

requieren datos detallados.

Contenido de los datos Todo consultor experimentado sabe que tipos de datos
aparentemente idénticos pueden tener un significado o contenido diferente en distintas

organizaciones.

Grado de detalle El grado de detalle de los hechos requeridos sera superior al que se
necesita con respecto a los datos utilizados en los estudios preliminares de

diagnostico. Los datos se podran reunir en varias etapas antes de que el consultor
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tenga una idea suficientemente precisa de la situacion actual para sugerir formas de

mejorarla.

Periodo La determinacién del periodo es importante y debe tener en cuenta la
disponibilidad de registros sobre el pasado y de los cambios que el cliente puede

haber introducido en los procedimientos de registro.

Aspectos abarcados Por regla general, se recopilara informacion respecto de los
pocos elementos vitales que representan el grueso de la actividad en el periodo

actual, y con respecto a los elementos que es probable pasen a ser vitales en futuro.

Organizacion y tabulacion El trabajo preparatorio de recopilacion de los datos
incluye decisiones sobre su organizacién y tabulacién, que se adoptan teniendo en
cuenta el uso final al que se destinan. Entre las agrupaciones mas caracteristicas

figuran las siguientes:

Con respecto a los acontecimientos;
Con respecto al personal;

Con respecto a los materiales;

o O O O

Con respecto a los recursos, insumos, productos, procesos y procedimientos.

2.2.3. ANALISIS DE LOS HECHOS

Los datos no se pueden utilizar sin un analisis cuyo objetivo va mas alla de la
investigacion y la evaluacién. El analisis sirve para determinar qué se puede hacer, si
el cliente tiene la capacidad potencial para hacerlo y qué beneficios obtendria en el

futuro del cambio previsto.

Elaboracion de los datos Antes de someter los datos a las actividades analiticas es
preciso corregirlos y seleccionarlos. Esta actividad incluye la verificaciéon de su
integridad, asi como la claridad de los registros y la presentacion, la eliminacién o
correccion de errores y la comprobacién de que se han aplicado criterios uniformes al

reunir los datos.



Clasificacion La clasificacion de los datos comienza antes que se inicie el
descubrimiento de los hechos mediante el establecimiento de criterios para la
organizaciéon y tabulacién de los datos. Los principales criterios de clasificacion
empleados por los consultores son los siguientes: Tiempo, Lugar (unidad o

dependencia), Responsabilidad, Estructura, Factores determinantes.

Andlisis de los datos organizados Los datos que se han preparado y organizado
por medio de clasificaciones se analizan para determinar relaciones, proporciones y
tendencias. Segun la indole del problema y el objetivo de la misién de consultoria,
para analizar los datos se utilizan diversas técnicas. El empleo de técnicas
estadisticas es comun (promedios, dispersion, distribucion de la frecuencia,
correlacion y regresion), y se utilizan con frecuencia otras técnicas como el uso de

modelos matematicos y técnicas graficas.

Sintesis A medida que avanza el andlisis de los hechos el método del consultor
entrafiard cada vez mas sintesis, ya que este determinara las relaciones esenciales,
las tendencias y las causas, hara una distincion entre los acontecimientos y factores
fundamentales secundarios y definird los factores y condiciones que habra que

modificar si se quiere cambiar todo un proceso u organizacion.

2.2.4. INFORMACION AL CLIENTE

La informacién que se proporciona al cliente:

¢ Aporta algo nuevo e importante acerca de su organizacion;

e Lo pone en conocimiento del enfoque adoptado por el consultor y de los
progresos logrados en la investigacion;

e Aumenta la contribucién activa del cliente a la tarea;

e Ayuda al consultor a seguir por el buen camino o a reorientar su investigacion,

Si es necesario;
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2.2.5. TERMINACION DE LA FASE DE DIAGNOSTICO

Al final de esta fase el consultor presenta un informe de diagnostico, ese informe debe
explicar claramente como se planteo el trabajo, si el diagndstico ha confirmado las
opciones o a descubierto nuevos problemas y posibilidades, y cdmo se debe orientar

la puesta en practica de las propuestas.

2.3. PLANIFICACION DE LA ACCION

La planificacién incluye la elaboracion de soluciones posibles, la presentacion de
propuestas al cliente y la preparacion para la aplicacién de la solucion aceptada por el
cliente. La fase de planificacion de la accion se inicia, por tanto, con la busqueda de
ideas e informacion sobre posibles soluciones al problema. El objetivo consiste en
descubrir todas las soluciones interesantes y factibles y someterlas a una evaluacién
preliminar antes de comenzar un trabajo de disefio y planificacién detallado sobre una

propuesta.

Orientacion de la busqueda de soluciones El principal factor que se ha de
considerar es la indole del problema, en especial sus caracteristicas técnicas (esfera
funcional: técnicas o métodos que se han de modificar), complejidad (aspectos
técnicos, financieros, humanos y de otra indole de la gestion involucrados; importancia
para la organizacién cliente; necesidad de respetar las normas técnicas sectoriales) y
grado de novedad (si el consultor y el cliente estan familiarizados con el problema; si
es preciso elaborar una solucién completamente nueva o si se puede aplicar una

soluciéon conocida con o sin adaptacion).

Utilizacién de la experiencia El consultor a menudo recurre a la experiencia y
examina los métodos que se han utilizado con éxito en otras partes, sobre la base del

conocimiento derivado de diversas fuentes:

e Los cometidos y los clientes anteriores;
e Los archivos y la documentacion de la organizacion del consultor;
e Los colegas de su organizacién que han trabajado en condiciones anéalogas;

e La documentacion profesional (revistas, libros, informes sobre estudios);
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e Los fabricantes de equipos y los productores de programas de informatica que
hayan aportado mejoras;

e El personal en otros departamentos de la organizacion cliente, que puede tener
conocimientos de un proceso particular;

¢ Las organizaciones que estén dispuestas a comunicar experiencia.

Pensamiento creativo Cuando el consultor debe adoptar un método nuevo, quizas
sea Uutil revisar algunos principios y métodos del pensamiento creativo. El
pensamiento creativo se ha definido como la creacibn de cosas e ideas que
anteriormente no estaban relacionadas. Existen cinco etapas del pensamiento

creativo y es necesario aplicarlas todas para obtener mejores resultados.

preparacion
esfuerzos
incubacion

intuicion

o M 0N PR

evaluacion

2.3.1. ESTABLECIMIENTO Y EVALUACION DE DIVERSAS IDEAS

En la busqueda de ideas innovadoras todo juicio de valor se ha de aplazar para evitar
el bloqueo del proceso creativo. Sin embargo, llega un momento en que es preciso
clasificar las nuevas ideas, revisarlas, examinarlas y evaluarlas. Como resulta

imposible analizar un gran numero de ideas, se hace una seleccién previa.

2.3.2. PRESENTACION DE PROPUESTAS DE MEDIDAS AL CLIENTE

Cuando el trabajo relativo a las propuestas de medidas y a la evaluacion de la diversas
posibilidades ha alcanzado un etapa avanzada, el consultor tiene que estudiar el
tiempo y la forma de presentacion al cliente. Esto dependera principalmente del tipo de
proyecto emprendido y de las relaciones de trabajo entre el consultor y el personal de

direccion y especializado del cliente.
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Presentacion La mayor parte de los consultores prefieren hacer una presentacion
oral con el respaldo de todas las pruebas escritas y de cualquier material auxiliar
audiovisual que sea necesario para apoyar la decision. EIl objetivo de la presentacion
es obtener la aceptacién de las recomendaciones por parte del cliente y no se debe
hacer ninguna presentacion, a menos que el consultor crea que la probabilidad de

aceptacion es elevada.

Durante la presentacion se deben describir las técnicas utilizadas en la evaluacion, se
da una idea clara de todas las soluciones que se han previsto y se justifica la eleccion
propuesta por el consultor. EIl consultor debe ser sincero con el cliente, en especial

cuando esta explicando:

e Los peligros en que se incurre;
e Las condiciones que el cliente debe crear y mantener;
e Las tareas que no se pueden completar;

e Las perspectivas;

Planes de aplicacion En una propuesta eficaz de medidas se muestra no sélo lo que
se ha de realizar sino también como realizarlo. En la propuesta se debe incluir un
plan de aplicacion. El cliente y el consultor pueden convenir en que este plan sea
global, dejando los detalles para una etapa posterior, inmediatamente precedente a

cada paso hacia la aplicacion.

La decision La decision adoptada respecto de las propuestas del consultor puede ser
el punto final de una tarea si dichas propuestas son aceptadas para su puesta en
practica inmediata o posterior, y el cliente desea realizar este trabajo personalmente.
Sera una introduccion a la etapa siguiente del cometido, si el cliente prefiere que el

consultor contribuya a la aplicacion.



2.4. APLICACION

Aplicar cambios que son mejoras reales desde el punto de vista del cliente es el
objetivo fundamental de cualquier tarea de consultoria. Si no hay aplicacién, el

proceso de consultoria no puede considerarse completado.

2.4.1. PAPEL DEL CONSULTOR EN LA APLICACION

La responsabilidad dltima de la aplicacién incumbe al cliente. El consultor no tiene que

participar en la aplicacion:

e Si el problema es relativamente sencillo y no se prevé que la aplicacion plantee
dificultades técnicas o de otra indole;

e Si el trabajo conjunto durante las fases de diagnéstico y de planificacion de las
medidas muestra que el cliente ha adquirido una buena comprension del

problema y una capacidad para ocuparse de la aplicacién sin mas asistencia.

2.4.2. PLANIFICACION Y SUPERVISION DE LA APLICACION
Un conjunto de propuestas relativas a la aplicacion debe formar parte del plan de

medidas presentado al cliente que requiere los siguientes pasos:

Determinacién de las responsabilidades La aplicacién creard nuevas tareas y

relaciones, al mismo tiempo que suprimird otras.

Ritmo y plazo de espera de la aplicacién Los diversos factores técnicos y los

recursos influirdn en el ritmo y plazo de entrega de la aplicacion.

Flexibilidad y eventualidades previstas Cuanto mas compleja e innovadora sea la
tarea, mayor sera la probabilidad de que el programa de trabajo tenga que ajustarse

varias veces durante la fase de aplicacion.

Especificacion de los procedimientos Todas las formas de reorganizacion, con
independencia de sus aspectos funcionales o interfuncionales, y todos los sistemas

nuevos requieren simples instrucciones sobre cdmo manejarlas.

Supervisién de la aplicacién Cuando la aplicacion esta a punto de comenzar, el

consultor verifica que se hayan cumplido todas las condiciones y todos los requisitos
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previos. Conjuntamente con el cliente, el consultor hace una evaluacion regular y

frecuente de los progresos de la aplicacion.

2.4.3. CAPACITACION Y PERFECCIONAMIENTO DEL PERSONAL DEL CLIENTE

El método mas interesante y eficaz es el perfeccionamiento del personal del cliente

mediante la cooperacion directa con el consultor en la solucion del problema.

Ensefianza de nuevos métodos y técnicas Un elemento comun en las misiones de
consultoria es la capacitacién del personal del cliente en técnicas concretas. Puede
que haya que capacitar a varias personas; para ello quizas resulte necesario un
programa de capacitacion exactamente definido y determinado que preceda a la
aplicaciéon y que pueda continuar durante sus primeras etapas. Son posibles varios

métodos, entre ellos los siguientes:

e Capacitacion en el servicio del consultor;

e Capacitacion en la empresa de formadores por el consultor;

e Capacitacion de grupos experimentales cuyos miembros capacitaran luego al
personal restante;

e Cursos regulares de capacitacion en la empresa (dirigidos por el consultor, por
formadores especiales a los que se recurre para ese fin o por formadores
internos de la organizacion);

e Participacién de los miembros del personal seleccionados en cursos de
capacitacion externos;

e Programas de reconocimiento para quienes no participan directamente pero

deben ser informados.

2.4.4. ALGUNAS DIRECTRICES TACTICAS PARA LA INTRODUCCION DE
CAMBIOS EN LOS METODOS DE TRABAJO Estas son algunas Directrices
practicas sobre como introducir nuevos métodos de trabajo y ayudar al personal a

dominarlos sin grandes dificultades:
Tactica 1. El mejor método.

Tactica 2. Practica separada.



Téctica 3. Ensayos.

Téctica 4. Paso de lo desconocido a lo conocido.

Tactica 5. Establecimiento de metas exigentes para realistas.
Tactica 6. Respeto de la capacidad de absorcién.

Tactica 7. Suministro de pruebas e informacion.

2.4.5. MANTENIMIENTO Y CONTROL DE LA NUEVA PRACTICA

Para que un nuevo plan sobreviva y produzca mas beneficios que costos, tiene que
estar protegido contra varios peligros mas o menos naturales. Las normas, los
sistemas y los procedimientos son tan propensos al deterioro por desgaste y

negligencia como las maquinas.

Procedimientos de control Un sistema de control no se limita necesariamente al
mantenimiento en el sentido estricto de conservar un plan en el mismo estado. Sin un
medio de control, las posibilidades de modificar y mejorar de acuerdo con las

circunstancias cambiantes pueden perderse.

Una comprobacién periddica puede ser la Unica manera de verificar todo el sistema.
Solo una comprobacion puede revelar si todos los objetivos se siguen cumpliendo, o
si siguen siendo los mismos. Si no se efectian esas verificaciones, el paso del tiempo

puede erosionar el buen trabajo y sus beneficios.

2.5. TERMINACION
La retirada del consultor significa que el trabajo en el que ha participado:

¢ Ha quedado completado;
e Se interrumpira;

e Se proseguira, pero sin la ayuda del consultor.
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2.5.1. EVALUACION

Sin una evaluacion es imposible determinar si el cometido ha alcanzado sus objetivos
y si los resultados obtenidos justifican los recursos utilizados. Ni el cliente ni el
consultor pueden sacar lecciones Utiles de la tarea si no existe una evaluacion. La
evaluacion se concentrara en dos aspectos fundamentales de la tarea: los beneficios

para el cliente y el proceso de consultoria.

Evaluacién de los beneficios para el cliente Los beneficios se evalian comparando
dos situaciones, una anterior y la otra posterior a la realizacion de la tarea. Esto es
posible si la evaluacion se prevé al concebir la tarea, es decir, al determinar los
resultados que se quieren lograr y definir los criterios con arreglo a los cuales se van a

medir y evaluar los resultados conseguidos.

Con la evaluacion se tratara de responder a las preguntas siguientes:
¢ Ha alcanzado el cometido su finalidad?

¢, Qué resultados y beneficios concretos ha logrado el cliente?

¢, Qué resultados previstos no se han podido alcanzar?

¢ Ha conseguido el cometido algunos resultados inesperados y complementarios?

En tareas tipicas de consultoria de empresas existen seis clases de beneficios o

resultados:

¢ Nuevas capacidades;

¢ Nuevos sistemas;

e Nuevas relaciones;

e Nuevas oportunidades;
e Nuevo comportamiento;

e Nuevo rendimiento.
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Evaluacion del proceso de consultoria La evaluaciéon del proceso de consultoria se
basa en la hipétesis de que la eficacia del proceso influye fuertemente en los
resultados de las tareas. Las principales dimensiones del proceso de consultoria se

evaluaran como sigue:

e El disefio del cometido.
¢ Cantidad y calidad de insumos.
e Lamodalidad (estilo) de consultoria utilizada

e La gestion del cometido por el consultor y el cliente

Instrumentos de evaluacion Se ha de dar prioridad al acopio y examen de datos
seguros que permitan la medicién y evaluacion cuantitativa. Ademas, la determinacion
y el examen de las opiniones es importante, en particular para evaluar la relacién
consultor-cliente y el estilo de consultoria. Se utilizan técnicas clasicas, entre ellas las

entrevistas, observaciones, cuestionarios y debates en reuniones.

La evaluacion se debe resumir en un breve informe, que puede pasar a formar parte

del informe final sobre la tarea, o presentarse por separado.

Evaluacién independiente del consultor Los cuestionarios presentados al cliente
son el instrumento preferido para la evaluacion. Otros instrumentos utilizados
frecuentemente son las entrevistas, conversaciones con personal directivo de la
empresa cliente, visitas de seguimiento, estudio de informes de evaluacion interna del

cliente.

Debe sefalarse que en la certificacion de calidad con arreglo a las normas ISO 9001,
la evaluacion del cometido mediante la informacion facilitada por los clientes es un

procedimiento obligatorio.

2.5.2. PRESENTACION DEL INFORME FINAL

Existe un informe final del cometido que se presenta en el momento en el que el

consultor se retira de la organizacion cliente. Ademas, la oficina de consultoria exige
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informes que ayudaran sobre todo a sus miembros, si se recurre a ellos para que

realicen cometidos anélogos.

Ademdas de un breve andlisis global del trabajo realizado, el informe final debe sefalar
los beneficios reales obtenidos con la aplicacion y hacer sugerencias sinceras al

cliente sobre lo que debe hacer, o evitar, en el futuro.

Al presentar los beneficios, los informes deben concentrarse en los beneficios
econdmicos, financieros y sociales mesurables que se han extraido o se extraeran de
un rendimiento superior. No obstante, el informe debe describir las nuevas
capacidades y los nuevos sistemas, oportunidades y comportamientos creados por la

mision de consultoria y destacar su repercusion en el rendimiento superior.



APENDICE 3

IndiSIO: Instrumento de Indagacion sobre los Sistemas de Informacion en

las Organizaciones

Proyecto de grado IndiSIO,. Yesid Olave, 2000

En este apéndice se hablara de una forma resumida sobre el proyecto IndiSIO, se
esquematizara la situacién problema que genero este proyecto, y se describira el

desarrollo del modelo y cada uno de sus subsistemas.

3.1. Esquematizacion de la situacion problema que origino a "indiSIO".

La SSM en lugar de promulgar entre sus fases iniciales la "definicion del problema”,
contempla como menciona [1], una fase de expresion de la situaciéon donde se percibe
existe "una condicion, caracterizada por un sentido de desajuste, que elude la
definicion precisa, entre lo que se percibe como la realidad y lo que se percibe podria
ser la realidad". La fase de expresién, paso clave en el proceso metodolégico

adoptado, se abordé a través de lo que se llama en la SSM una “imagen enriquecida”.

La imagen, presentada totalmente en la figura 3.1 y explicada detenidamente en [2],
plasma la problematica que se percibe en el actual proceso de administraciéon de
informacién en las empresas. De una manera breve, el contenido que representa es el

siguiente:

Existen, o mejor, es posible identificar cuatro actores involucrados en la dindmica
organizacional del manejo de informacion: las directivas, los empleados, los agentes
externos a la empresa y los profesionales en tecnologia de la informacion (TI). Dichos
actores, denominados en la figura como Actor A, B, C y D respectivamente,
permanecen desde sus roles en un ciclo "infinito" de percepcion, estudio y direccion

del comportamiento interno y externo de la organizacion, con el fin de generar ideas e
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informacion para guiar y dirigir exitosamente el negocio. Estos ciclos son denominados

en la figura 1 con las etiquetas Ciclo | y 1™°.

Ahora bien, si se desea que la organizacibn permanezca preparada y lista para
afrontar las variaciones del mercado es necesario que el fruto del constante estudio
del negocio mediante los ciclos ilustrados, sea diseminado por todos los niveles de la
organizacién. Una forma de representar esa propagacién de ideas por parte de los
actores, es imaginar que dentro de la organizacion se crea una entidad virtual donde

se deposita la informacién, es decir, un Almacén Virtual de Informacion (A.V.1.).

Debido a que el A.V.I*® esta disponible para todos los actores, en el no solo se
depositan ideas sino que se extrae informacién disponible, generandose una continua
interaccion informacional ilustrada en la_figura 3.1 con el simbolo "&" y los nimeros
1,2,3%. Como se puede observar en la imagen, las interacciones tanto en su fase de
depdsito como en la de extraccion, se encuentra alterada por un factor de distorsion de
la informacion denominado Ruido y que se simboliza con "#%#". El Ruido incluye
condiciones de ausencia de informacion requerida, informacion inexacta, informacion
falsa, informacion filtrada por intereses particulares, entre otras. El Ruido representa
entonces, la posibilidad que tiene un actor determinado de entregar o recibir

informacion deficiente a la organizacion.

Hasta este punto, la figura 3.1 ha representado la situacion real y comdn a cualquier
organizacion en la cual la informacién y su dinamica conforman un recurso valioso que
involucra a todos los miembros del negocio, y del cual dependen casi todas las
actividades tanto operativas como administrativas y directivas. Igualmente, se ha
expresado graficamente la forma como dicha dinamica se ve afectada por diversas
variables que producen lo que se ha denominado Ruido, repercutiendo negativamente
en el desempefio de los actores al no contar con informacién de calidad para cumplir

con sus responsabilidades.

15 El actor C al tener el caracter de externo a la organizacion, no refleja explicitamente en la figura un ciclo
de este tipo. El actor D, presenta un ciclo de un caracter diferente como se vera mas adelante.

16 cabe recalcar gue el A.V.l. no es un objeto real que pueda ser claramente identificado en una empresa,
por el contrario, es s6lo una herramienta didactica que representa la informacion circulante en la
organizacion ya sea en documentos, personas, bases de datos, etc.

" La interaccion del actor D como se vera mas adelante es un tanto diferente.

192



Ahora bien, al ser conscientes de la presencia del Ruido, la organizacién con voceria
generalmente del Actor A comienza a requerir mecanismos que permitan su
disminucién o erradicacion. Debido principalmente a un esquema de pensamiento
dominante en el cual persiste la idea de que la inversién en tecnologia por si sola
acarreara disminucion de los problemas (representado en la figura con el simbolo
"®"), la labor de eliminacion del Ruido es destinada generalmente a los profesionales
en tecnologia de la informacién. Dichos personajes, representados en la imagen con la
etiqueta Actor D, se encuentran constantemente estudiando la moda tecnoldgica de la
cual intentan obtener guias para abordar los problemas que se le proponen y que
asocian con las requisiciones de los actores A, B, y C. Los profesionales en TI al
utilizar las ideas producidas en su estudio de la tecnologia, incrementan su ilustracion

afectando su adiestramiento continuo y generando el denominado Ciclo lll.
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Figura 3.1. Imagen enriquecida como expresion a la situacion problema que dio origen

a indiSIO.
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A su vez, dicha ilustracion es la herramienta a través de la cual crean diversos
productos tecnolégicos a ser usados por ellos mismos y por los demas actores para
reducir la distorsién en la informacién del negocio. Como resultado de su uso, la
organizacién experimenta soluciones a problemas que la aquejaban pero a la par se
enfrenta a nuevos retos e inconvenientes producidos por el arsenal tecnolégico, como

por ejemplo, el incremento en sus gastos de operacion, indisposicion frente a la



tecnologia y la posible dependencia total de un medio informatico. Estos
inconvenientes se convierten a su vez en catalizadores 0 generadores de Ruido a
depositarse en el A\V.l, conduciendo a la organizacion al denominado Ciclo Y
ilustrado en la figura 3.1, donde sus niveles de distorsion no disminuyen sino que se
incrementan y donde cada vez existe una mayor necesidad de mecanismos para su

atenuacion.

Esta percepcién de situacidon problema expresada en la imagen enriquecida de la
figura 3.1, es justamente la que permitié avistar la necesidad de una mejora en el
proceso de administracion de la informacion de una empresa, y dio paso a una labor

de cuestionamiento y posterior generacién de un modelo para tal fin.

3.2.  Los sistemas pertinentes: Primer componente estructural de indiSIO.

Como da a entender [3], la eleccion de sistemas pertinentes al ofrecer perspectivas
particulares sobre la situacion problema ya expresada, se convierte en la base para
realizar cualquier cuestionamiento tendiente a la blusqueda de mejoria, en este caso,

sobre la administracion de la informacion.

Las denominadas "definiciones raiz" (R.D. Root Definition) de los sistemas pertinentes
como primer elemento de "indiSIO", encontraron como base fundamental para su
nombramiento la ayuda didactica bautizada como "mnemdnico CATWOE" que ofrece
la SSM. Su fin, es contribuir a la generacion de definiciones partiendo de la idea de
una transformacion de entidades (T) llevada a cabo por actores (A) desde una
perspectiva particular (W), para unos clientes (C) y sometida al juicio de unos

propietarios (O), dentro de un medio (E) que ofrece restricciones.

Con la estructura de CATWOE, las definiciones raiz de sistemas pertinentes toman la
forma denominada XYZ: "un sistema para hacer X mediante Y para asi lograr Z". En la
tabla 2, por tanto, se hace mencién a las dos definiciones desarrolladas en torno a las

orientaciones identificadas como dominante y emergente hacia la administracion de la

195



informacién: mecanocentrismo y antropocentrismo. En [2], sin embargo, se hace una

exposicion mucho mas extensa del primer componente del modelo

La primera definicion (surgida de la pregunta sobre cual seria una posible definicién de
un sistema pertinente desde la orientacion mecanocéntrica) al considerarse que no es
lo suficientemente holistica y por tanto conlleva a la sensacidon de inconvenientes
como los expuestos en la primera parte del articulo, dio paso a la segunda. El sistema
pertinente elegido entonces como util para continuar con el proceso metodolégico, fue
el antropocéntrico. La razén es ambivalente. En primer lugar, la investigacion tuvo
como finalidad el ser un aporte al fortalecimiento de tal orientacibn mediante una
clarificaciébn conceptual y metodoldgica que brindara instrumentos practicos a la

realidad organizacional.

En segundo término, los autores se sitlan sobre la base de que la orientacion
antropocéntrica es una alternativa mucho mas efectiva para la gestion informacional
en las empresas y por tanto, se considera que su estudio acarreara frutos beneficiosos

al ambiente académico y organizacional.

En consecuencia, a partir del nombramiento del sistema percibido como pertinente, el

siguiente paso en la investigacion fue enfrentar la problematica de su estructuracion.

3.3. El modelo conceptual: Segundo componente estructural de indiSIO.

Antes de iniciar el desglose de ideas a través de la seccidn, cabe aclarar en este punto
qué significa en la SSM el término "modelo conceptual”. Como se explica en [4], los
modelos para la metodologia son conjuntos de conceptos de actividad con propdsito,
basados en puntos de vista declarados, y Utiles para estimular convincentes
preguntas en un debate sobre la situacion real y los cambios deseables a realizar en

ella.

La inherencia més significativa de los modelos conceptuales es la canalizacion de la
subjetividad del modelador. Esto implica que dos o mas personas pueden construir
modelos conceptuales muy diferentes, partiendo del mismo nombramiento pertinente a

una situacion problema especifica. Teniendo ésta idea en mente, la exposicion del



segundo componente estructural de "indiSIO" inicia basandose en el sistema

pertinente antropocéntrico de la_tabla 3.1.

El sistema descrito genera entonces una transformacion (T) relacionada con la
satisfacciéon de la necesidad por administrar globalmente la informacién en la empresa.
Para tal fin como se explica minuciosamente en [2], se identificaron cuatro conjunto de
actividades mutuamente relacionadas: organizacionales, informacionales, tecnologicas

y de control.

La primera forma del modelo, ilustrada en la figura 3.2, refleja la dependencia logica de
las actividades contenidas en los subsistemas Informacional (Sl) y tecnolégico (ST)
respecto al subsistema organizacional (SO). A su vez, tanto el SI como el ST
presentan dependencia mutua al estar en continua requisicion uno del otro.
Finalmente, el subsistema de control (SC) dependera l6gicamente de los demés para

llevar a cabo su labor de monitoreo.

Como el modelo conceptual representa un sistema con un proceso de transformacion
en su nucleo, todo el conjunto recibe un flujo de datos sobre el hegocio como entrada,
que irdn principalmente dirigidos hacia el Sl para que en trabajo conjunto con los
demas subsistemas, genere una salida compuesta por la informacion relevante que la

organizacién necesita.

Tabla 3.1. Las definiciones de los sistemas pertinentes y antropocéntricos

MECANOCENTRISMO ANTROPOCENTRISMO

Definicion Raiz:
Un sistema del que es propietario la

directiva y llevado a cabo por
profesionales en Tl y empleados
capacitados, para  administrar la
informacién, mediante la construccion,

gestion y uso de la infraestructura
tecnoldgica necesaria en la adquisicion,
produccion y conduccion al menor costo,
de datos e informacion de calidad,
exactitud y actualidad que permitan
apoyar la consecucién de los objetivos de
la organizacion.

Definicion Raiz:

Un sistema del que son propietarios todos
los empleados de wuna organizaciéon
empresarial y llevado a cabo por ellos
mismos, relacionado con la administracion
global de la informacién, mediante el
ejercicio de un proceso informacional
dirigido y controlado, que tiene como fin
altimo lograr el éxito empresarial
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Tabla 3.1. Las definiciones de los sistemas pertinentes y antropocéntricos

MECANOCENTRISMO ANTROPOCENTRISMO

Mneménico CATWOE*®:

C Directivas

A Profesionales, empleados capacitados
T Necesidad de administrar la
informacién - necesidad satisfecha

W La TI es la solucion a los problemas
de la dinamica de la informacion

O Directivas

E Las que traigan consigo la tecnologia

nemoénico CATWOE:

C Todos los empleados de una
organizacién empresarial
A Todos los empleados de una

organizacién empresarial

T Necesidad de administrar la informacién

- necesidad satisfecha

W La administracion de la informacion
implica a toda la organizacién y debe
estar centrada en las personas

O Todos los empleados de

organizacion empresarial

E Las que traigan consigo la tecnologia,

cultura y politica de la organizaciéon y el

ejercicio del proceso informacional

una

Implicaciones:

Desde el punto de vista centrado en las
maquinas la labor de administrar la
informacién es una tarea restringida a los
profesionales en TI 'y personas
capacitadas en dichas herramientas. El
interés es puesto principalmente en la
construccion y uso de tecnologia para
que el manejo de la informacion y los
datos de la organizaciéon redunden en la
consecucion de los objetivos del negocio.

Implicaciones:

El sistema pertinente nombrado tiene
presente que la labor de administrar la
informacién es una actividad compartida,
es decir no es exclusiva de un grupo de
personas "expertas".En segundo termino,
la definicién raiz parte de la perspectiva
(W) que la administracibn de Ila
informacién debe formar parte de la
administracion  del negocio de forma
explicita y que debe estar centrada en las
personas como los agentes que la hacen
posible.

Finalmente, el sistema pertinente
antropocéntrico al destacar el papel
fundamental de las personas, pone de
manifiesto que el entorno de la
transformacion descrita en el mnemonico
CATWOE, ofrece restricciones propias de
las actividades humanas, es decir,
salvedades culturales y politicas, al igual
que limitaciones relacionadas con la
tecnologia.

La estructura basica del modelo conceptual ilustrado en la figura 3.2, manifiesta la

vision global que requiere la administracion de la informacién. Ahora se puede pensar

18 (C: Cliente (Client), A: Actores (Actor), T: Proceso de Transformacion (Transformation), W:
Weltanschuung o Perspectiva, O: Propietario (Owner), E: Entorno (Environment))
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en las actividades minimamente necesarias en los cuatro subsistemas expuestos. La
principal caracteristica de los sistemas es su comportamiento como un todo y no el de
cada parte por separado.

Figura 3.2. Vision general del modelo conceptual de indiSIO.

Flujo de dabos
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Definir vio conocer los criterios de
Definir la tecnologia de |a exitoen el negocia,
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Evaluar TI existente v Tomar accidn de conkral
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Obtener v usar TI

lujo de informacidn relevante a
los propietarics del siskema

e

3.4.  Subsistema organizacional (SO)

El subsistema organizacional se fundamenta en la idea de que para administrar
efectivamente la informacion en una empresa es necesario un establecimiento y
conocimiento de pautas que involucren a todo los miembros del negocio respecto a
dicho recurso intangible. Se trata entonces de definir una formalizacién que conlleve a
la adquisicion y mantenimiento de habilidades profesionales sobre la gestion de la

informacion.

De acuerdo con lo anterior, se identificd en [2] que una actividad relevante para tal fin
es la definicién y establecimiento de una politica de la organizacidn respecto a la
informacién y su utilizacion. La definicion de una "politica informacional" debe estar
acoplada a la politica general que la empresa haya establecido para si misma. A su
vez, debe ir de acuerdo con el andlisis continuo y generalizado que se haga sobre el
negocio (mercados, productos, finanzas, estrategia, etc.), dado que el objetivo del

nA

sistema en conjunto es contribuir a su "éxito".
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Ademas de analizar el negocio como guia de conocimiento, es igual de pertinente
realizar un estudio sobre las pautas externas a la organizacién definidas para
manipular informacion. El ejercicio juridico, legal o contable de una organizacion es un
ejemplo claro de procesos que requieren de un analisis de mecanismos impuestos por
el gobierno, el mercado o la banca para que las empresas manejen sus recursos y por

ende la informaciéon que emana de ellos.

Ahora bien, ya que la definicibn y establecimiento de la politica respecto a la
informacion en una empresa se orienta hacia su ejercicio por parte de las personas
gue conforman la organizacion, esta actividad debe ser consecuente con su cultura.
Es obvio que lineamientos definidos para que empleados suizos realicen actividades
organizacionales compartidas como administrar la informacién, pueden no funcionar
adecuadamente en el entorno colombiano. Por tanto, igual de importante que definir
un "politica informacional" es definir y establecer una "cultura informacional" es decir,

la cultura de la empresa respecto a la informacion.

Aln mas que la politica, la cultura de una empresa es un fendmeno dindmico.
Establecer una cultura es entonces una actividad compleja que aunque puede durar
afios, debe realizarse no con el fin de establecer una forma de vida alienada para los
miembros de la empresa, sino para mantener un comportamiento orientado y
coherente que redunde en beneficios para el negocio. Se tiene entonces que al igual
que una politica de la informacion debe existir una cultura de la informacion, estando
ésta Ultima sujeta a la cultura general de la empresa. De igual forma, y debido a que la
cultura y la politica no son fenémenos aislados sino que por el contrario permanecen
en continuo contacto, ambas actividades de definicion y establecimiento tendran
dependencia mutua que, como se dijo desde el inicio del andlisis, se orientan hacia
una formalizacibn que conlleve a la adquisicion y mantenimiento de habilidades

profesionales sobre la gestion de la informacion.

De acuerdo a esto, el modelo conceptual del subsistema organizacional toma
entonces la forma terminal ilustrada en la figura 3.3, la cual presenta coherencia con

los vinculos ya establecidos en la figura 3.2 con los demés subsistemas.



Figura 3.3. Modelo conceptual del subsistema organizacional (SO)
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3.5.  Subsistema Informacional (SI)

Sobre la base del proceso informacional, es l6gico pensar que una dinamica individual
tan depurada y ordenada quiza pueda socializarse para desarrollar un conjunto de
actividades compartidas en una empresa para la gestion de la informacion. Con tal
idea en mente, la estructuracién del modelo conceptual del subsistema informacional
en [2], tendié a presentar la vista desarrollada en la figura 3.4.

Como se aprecia en la imagen, el conjunto de actividades informacionales hacen parte
de un ciclo que por légica, pero no necesariamente, podria iniciar con la identificacion
de la informacion necesaria para la operacién de la funciébn del negocio y el
cumplimiento de los objetivos de la empresa. Con el establecimiento de la informacion
solicitada, el siguiente paso es la obtencion de datos potencialmente (tiles. Con

obtencion, se quiere dar a entender tanto busqueda y captura como recepcion y
filtrado de datos.
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En tercera instancia tenemos la actividad de contextualizacion de los datos obtenidos.
"Contextualizar" significa introducir los hechos seleccionados dentro de un marco de
situacion que puede ser politico, histérico, cultural o de cualquier otra indole en una
organizacién. Esta actividad como se explica en [2], relne tanto la interpretacion de
datos obtenidos, como su relaciébn con otros, ubicacion en el marco del negocio y

estipulacion de significado para generar informacion.

Figura 3.4. Modelo conceptual del subsistema Informacional (SI)
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Finalmente como Ultima actividad del subsistema Sl, aparece la aplicacion de la
informacion generada en la contextualizacion. Cuando se habla de aplicar informacion
en el negocio, lo que se quiere dar a entender es su aprovechamiento en la
generacién de beneficios tangibles o intangibles para la empresa. Esto implica que
para que sea Uutil, primero que todo la informacion debe ser divulgada a la

organizacién. Con dicho recurso en las manos de las personas que lo requieran, el
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siguiente paso logico consiste en usarla en la toma de decisiones en todos los niveles
de la empresa. El uso de la informacion genera a su vez un proceso intelectual de
asimilacién en las personas que lo hacen. No obstante, no basta con asimilar la
informacién en el negocio, sino que ademas ésta debe recibir un continuo vinculo con

otros tipos de informacién ya trabajados.

La finalidad de tal relacion es construir constante y conscientemente estructuras de
informacién permanentes que se conviertan en el banco de conocimiento de la

empresa e igualmente en su fuente de ventaja competitiva.

3.6.  Subsistema Tecnoldgico (ST)

Se ha llegado al analisis del subsistema que desde la orientacion mecanocéntrica, se
concibe como el Unico conjunto de actividades que una organizacion debe llevar a
cabo para gestionar su informacién. Por tanto, el modelo conceptual del sistema
pertinente antropocéntrico expuesto hasta aqui, ha pretendido salvar tal dificultad
estructurando en su esencia los subsistemas organizacional (SO) e informacional (SI)

AN

para que haciéndose cargo de la definicion del "para qué

Al

y el "qué" respectivamente,
permitan que otro conjunto de actividades, el subsistema tecnolégico (ST), se centre

en un "como" direccionado y controlado. Dicha totalidad se ilustra en la figura 3.5.

Se trata entonces de estructurar un subsistema de actividad humana que propenda
por la adquisicion y mantenimiento de habilidades profesionales respecto a la
tecnologia de la informacién. Dicho subsistema, que recibira guia de sus congéneres
organizacional e informacional en cuanto al conocimiento del negocio, pautas
establecidas para el manejo de informacién, y solicitud de mecanismos para realizar el
proceso informacional de la empresa, debera en primer término definir qué tecnologia
de la informacion es la adecuada para hacer frente a las solicitudes hechas. Gracias a
la interaccion de los tres subsistemas expuestos, el establecimiento de la tecnologia
requerida mas que un fondo técnico (gran problema de la orientacibn mecanocéntrica)
tendrd un fundamento organizacional que todos los miembros del negocio pueden

discutir y estructurar.
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Figura 3.5. Modelo conceptual del subsistema Tecnolégico (ST)
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La definicion de la Tl requerida debe tener presente dos aspectos. El primero se
relaciona con la tecnologia que ya exista en la empresa y el segundo con las
habilidades que los miembros de la organizacibn posean sobre tal recurso.
Consecuentemente, tras la actividad organizacional de definir la Tl requerida, el
siguiente paso que puede recorrer la empresa es el decidir si desea implementar o
adquirir dicha tecnologia. El involucrarse en un proceso de creacién interno, donde
entraran en juego la disponibilidad de gran cantidad de recursos y activos del negocio
es a menudo la opcion preferida. No obstante, en la realidad empresarial ambas
opciones son llevadas a la practica, ya que existen desarrollos fuertemente
establecidos en el mercado que se convertirian en una mala inversién si se intentaran

reproducir internamente.

Ya sea que se implemente o adquiera, es necesario que exista como precedente a tal
dilema el estudiar la tecnologia que se encuentra en el entorno de la organizacion,
incluyendo en él todos aquellos desarrollos comerciales o no que se consideren

relacionados con la necesidad de la empresa. Dicho estudio, ademas de orientar la



posible decisién, llega a convertirse en una fuente de informacién para que en la
misma organizacion se construyan habilidades de indagacion y apropiacion de
técnicas o métodos efectivos para el desarrollo o evaluacion de tecnologia. Finalmente
debe contemplarse en cualquiera de las dos opciones antes mencionadas, el ejercitar
la practica de adquisicién y mantenimiento de habilidades profesionales respecto a la
TI.

3.7.  Subsistema de Control (SC)

El dltimo de los subsistemas que conforman el modelo conceptual de "indiSIO"
ilustrado en la figura 3.2 es el subsistema de control. Si el SO toma un importante
papel en el sistema al convertirse en el director o guia para sus equivalentes Sl y ST,
el subsistema de control asume una funcién no menos relevante al transformarse en
evaluador y corrector del desempefio de sus demas congéneres. La finalidad de SC es
lograr que mediante una constante realimentacion del funcionamiento de cada
subsistema, todo el conjunto pueda experimentar un continuo ciclo de aprendizaje

generalizado.

¢, Qué actividades pueden conformar entonces el subsistema de control? En primera
instancia como en todo proceso de inspeccion, debe existir una etapa de visualizacion
0 monitoreo del desempefio del objeto a controlar, en este caso SO, Sl y ST. La
dependencia légica entre los tres subsistemas analizados y SC se hace por
consiguiente manifiesta. Teniendo un concepto sobre la actuacion de los subsistemas,
el siguiente paso podria ser la determinacion del aporte que cada uno de ellos realiza
al "éxito" del negocio, e igualmente la contribucién de los tres subsistemas como un

conjunto interrelacionado.

El encontrar tal aportaciéon es una labor que puede sustentarse y alimentarse de dos
fuentes. La primera tiene que ver con una labor de obtencién del desempefio general
del negocio, en la cual se defina un conjunto de variables para determinar su estado
en comparacion con otros espacios temporales o situacionales de la empresa. La
segunda fuente potencial para descubrir el aporte del sistema al negocio esta ligada a
la informacién que ha sido objeto de gestién en los subsistemas SO, Sl y ST. Ya que
el modelo conceptual es la estructuracion del sistema pertinente antropocéntrico para
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administrar la informacion, es necesario establecer criterios para determinar si tal
administracion ha producido informacion que cumpla con los requerimientos de la
organizacion.

Una forma de hacer esto, es la definicibn de cinco areas bajo las cuales se creen
indicadores respecto a la informaciéon gestionada. Tales areas constituyen las
llamadas 5E de la SSM: Eficacia (¢La informacion gestionada funciona en el
negocio?), Eficiencia (¢En la gestion de la informacibn se estdn empleando
racionalmente los recursos y medios?), Efectividad (¢La informacion generada
contribuye al logro de metas a largo plazo relacionadas con las expectativas de los
empleados de la empresa como propietarios del sistema?), Eticalidad (¢,La labor de
administracion de la informacion que conforma el proceso de transformacion (T) en el
sistema se hace con criterios morales?), y Elegancia (¢Es percibida la labor de
administracion de la informacion (T) como placentera estéticamente para sus actores

(A), clientes (C) y propietarios (O)?).

Con el monitoreo de los subsistemas, la obtencién de conocimiento sobre el
desempefio del negocio, y la definicion de las 5E respecto a la informacién gestionada,
la actividad de establecer la contribucion del sistema al "éxito" del negocio toma un
flujo organizado y factible. A su vez, tras tener en las manos una vision sobre el aporte
positivo o negativo que el sistema haya realizado a la organizacion, es légico que una
actividad consecuente sera el llevar a cabo acciones de control para equilibrar las
cosas si estdn tomando un rumbo equivocado, 0 para encauzarlas aln mejor si la
contribucién ha sido beneficiosa. Se presenta por tanto un ciclo de realimentacion a los
subsistemas monitoreados que idealmente no tiene fin, ya que siempre sera necesario
obtener aprendizaje de las actividades del sistema mediante su inspeccién y

modificacion.

Con los anteriores planteamientos, se concibe una estructuracién de las actividades
relacionadas que constituye el modelo conceptual del subsistema de control (SC)
ilustrado en la figura 6. Como se observa en la imagen, el subsistema SC es tanto
receptor como emisor de vinculos con sus semejantes, ilustrando de esta manera su

labor de realimentador del sistema.



Finalmente y de acuerdo al desarrollo de todos los subsistemas que conforman al
modelo, este toma una primera forma definitiva que es ilustrada en la figura 3.6. El
hablar de una "primera forma" no es en vano. El modelo conceptual descrito no es una
entidad estatica y totalmente acabada. Por el contrario, su esencia y estructura se han
elaborado pensando en que continuamente se recreen y enriquezcan mediante el

debate, el andlisis racional y la aplicacién y comparacion del mismo con la realidad
empresarial.

Figura 3.6. Modelo conceptual del subsistema de Control (SC)
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APENDICE 4

ADQUISICION DEL CONOCIMIENTO A TRAVES DEL DESARROLLO DEL
CASOS DE ESTUDIO: UNA PERSPECTIVA DEL ESTUDIANTE

MIR A. Parikh, “Adquisiciéon del conocimiento a través del desarrollo de casos de

estudio: Una perspectiva del estudiante investigador”, 2002

Se decidi6 trabajar con el método de casos de estudio ya que esta técnica permite
identificar y aplicar en organizaciones las teorias y conceptos desarrollados en la
investigacion para explicar las soluciones a las cuales se llegaron. Esto facilita que los
investigadores apliquen los resultados de la investigacion a problemas reales y tomen

decisiones basados en ello. Otras ventajas de utilizar los casos de estudio son:

* Fortalecer el entendimiento de los estudiantes en teorias de negocio y conceptos,
mientras aplican las teorias en situaciones de negocio reales.

« Entrenarlos en como separar la informacion inatil de la informacion pertinente por
toma de decision.

» Ayudarlos a construir habilidades de escritura, que son cada vez mas importantes en
el hoy virtual, trabajo de redes, y organizaciones globales donde la mayoria de

comunicaciones son a través de escritura de memorandums y correos electrénicos.

Los estudiantes en el rol investigador enfrentan temas Unicos y el principal objetivo en
la utilizacién del caso de estudio es aprender aplicar una teoria a un problema de

negocio o evento para desarrollar un mejor entendimiento sobre estas.

Los casos de estudio tienen dos caracteristicas importantes la fiabilidad y la validez.
La fiabilidad asegura que la técnica de la investigacion particular, aplicada
repetidamente al mismo objeto, proporciona el mismo resultado cada vez [Babbie,

1989] y la validez se refiere al grado de confianza de los resultados en los estudios

209



por parte de investigadores y gerentes [Davis y Cosenza, 1993]. Hay cuatro tipos de

validez las cuales son:

1. Validez interna: es el grado en que los hallazgos del estudio se cuentan como
correctos [Davis y Cosenza, 1993].

2. Validez externa: se refiere a la validez con la cual una relacion causal puede
generalizarse por tiempos, escenas, y personas [Campbell y Stanely, 1966;
Davis y Cosenza, 1993].

3. Validez de contenidos: se refiere al grado en el cual todos los aspectos del
concepto son estudiados [Davis y Cosenza, 1993].

4. La construccién o la validez tedrica: es el grado al cual la escala de medicién
representa el concepto que esta siendo medido [Davis y Cosenza, 1993; Kirk y
Miller, 1986].

De acuerdo a la investigacion se pueden identificar varios tipos de casos de estudio

estos son:

v"Los casos exploratorios, explicativos, y descriptivos [Yin, 1994];

<

los casos intrinsecos, instrumentales, y colectivos [Stake, 1995]; o
v los de enfoque decisivo, comparacion y contraste, demostracion, implementacion,
casos de series, cuantitativo, mini (para la aplicacién de un ejemplo especifico de

un problema particular), y los casos de resumen [Gentile, 1990].

Dada la limitacion de tiempo y recurso los estudiantes deben enfocarse en: casos de
estudio individual los cuales involucran un objetivo de investigacion, una decisiéon o un
evento en una organizacién. Casos de estudio holisticos el cudl involucra una unidad

de analisis.

Cuando el investigador selecciona la organizacion para desarrollar el caso de estudio
debe fijarse unos objetivos de aprendizaje y tener una buena concentracion para que
los datos recolectados y las preguntas realizadas en las entrevistas no se desvien de
la investigacion a realizar. Para los casos de estudio se recolectan dos tipos de datos:

los datos principales y los datos secundarios. Los datos principales son los



recolectados especialmente para la investigacion y los secundarios son generados

para un proposito diferente pero util para el estudio.

Al analizar los datos recolectados se debe tener en cuenta que el caso de estudio
investigativo por lo general es deductivo esto quiere decir que se deriva un ejemplo
particular hecho de una teoria general. Estos comparan la teoria que se planteo con lo

que fue observado realmente.

Para la redaccion del caso de estudio se debe tener en cuenta:
O Introduccion

Antecedentes o informacion contextual

Una historia del caso y

Conclusién [Gentil, 1990].

0o o O

INTRODUCCION

Este debe desarrollar una fuerte primera impresién, narrando el tema de investigacion
e invitando al lector a leer el caso completo. El resto de la introduccion proporciona la
razén para el estudio, posiciona el caso en el tiempo, identifica los actores mayores,

identifica la organizacion, y proporciona una vista global de la situacion.

ANTECEDENTES

Incluyen la informaciéon contextual sobre el tema, la organizacién, actores, industria, y
otros elementos internos y externos criticos, frecuentemente es una secuencia
histérica para ayudar a la organizacion cronolégica. Los antecedentes deben ser
concisos y relevantes; demasiada informacién en los antecedentes hara que la crénica

del caso se alargue innecesariamente.

HISTORIA DEL CASO
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La historia del caso es el enfoque principal del caso. No es la historia de la compaiiia
0 de las personas involucradas sino la descripcion e interpretacién del tema de la
investigacion bajo estudio. Incluye enlazar una teoria para analizar el tema
metddicamente y para proporcionar las explicaciones. Pone evidencia que apoya o

refuta la teoria.

CONCLUSIONES

La conclusion se enfoca en el problema y hace pensar en soluciones alternativas.
Identifica los puntos de decisién y proporciona las opciones, otras explicaciones
razonables, los eslabones perdidos, los casos inexplicados, las implicaciones, y las
consideraciones. También debe incluir una discusion de modelos similares en otras
empresas con las mismas y diferentes caracteristicas como la industria, el tamafio, y
los mercados. La generalizacion a través de las escenas puede aumentar la validez

externa del estudio y hacer los hallazgos mas interesantes.

ESCRIBIENDO EL CASO

La redaccion del caso de estudio debe ser concisa, directa, clara, objetiva, y en tiempo
pasado [Gentil, 1990] debe estar dividida en secciones y subsecciones para ayudar al
lector a asimilarla rdpidamente. El estudiante debe evitar varias trampas que se
pueden presentar en la redaccion del caso de estudio como son: Falta de enfoque,
Insuficiente integracion en la teoria, falta de audiencia, poco o demasiado detalle,

familiaridad asumida en la descripcion.
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