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Caso

En SI Andalucia sigue el proceso de formar a Victor como

analista. Maria, que es fundamentalmente la que se esta

encargando de ello, le ha dicho esta mafiana nada mas entrar que

van a empezar a entrar en materia hablando de los sistemas de
informacion en la empresa. A fin de cuentas, ellos se dedican a implantar y
mantener los sistemas de informacién de sus clientes, o al menos parte de
esos sistemas.

A Victor, como casi siempre, le apetece enterarse pronto de lo que le van
a contar, y le pregunta a Carmen dos cosas. La primera, si es muy dificil lo que le va a contar Maria
sobre los sistemas de informacion en la empresa, y lo segundo, si es algo que tenga aplicacién préactica.

A lo primero, Carmen, le contesta que mas que facil o dificil, ella lo calificaria de interesante para su
trabajo. Y en cuanto a la aplicacion, no va a tardar en verla él mismo. Conocer la realidad de las
empresas, los tipos de problemas que deben resolver cada dia, y las
soluciones informaticas que ellos, como empresa de servicios de
informatica les pueden ofrecer, desde luego es algo que si que tiene
aplicacion practica. De hecho, Maria lo pone en practica cada vez
que tiene que visitar la empresa de un nuevo cliente, y reunirse con
los responsables de los distintos departamentos para hacer el
andlisis, y ofrecerle una solucién informética a medida de ese cliente,
y que le facilite realmente su trabajo.
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Introduccién

Nuestro mundo estd cambiando continuamente y cada vez de forma mas
réapida. La aparicion de las Nuevas Tecnologias de la Informaciéon y de l¢
l Comunicaciéon ha provocado que nos encontremos inmersos en une
Sociedad de la Informacién y el Conocimiento gque nos exige nuevos

Internet desafios.

. ¢, Qué podemos hacer ante estos retos?

La clave estd en saber adaptarnos a cada nueva situacion, para lo cual es
necesario estar preparados. Como trabajadores esto significa tener un perfil adecuado a las necesidades )
formarnos a lo largo de toda nuestra vida. Para las empresas significa desarrollar modelos de negocic
que se adapten a las nuevas circunstancias y aplicar estrategias de mejora continua buscando siempre
la calidad. Hoy no pueden alcanzarse estos objetivos sin la incorporacion de las nuevas tecnologias a las
empresas, al trabajo y a la formacién de las personas para participar de la Sociedad de la Informacion.

En las empresas es vital recoger toda la informacién que circula por la misma de forma sistematizada parz
tratarla informaticamente. Esto nos evitara la pérdida de datos importantes de los procesos que
desarrollamos. Pero no basta con conocer los procesos, ademas hay que conocer sus fundamentos, lo cua
posibilitara su mejora y optimizacién. Vamos a ilustrarlo con una anécdota:

"Siempre que voy a comer a casa de un amigo, me invita a probar su estupendo pastel de
carne. Un dia le pregunté por su receta, y entre los detalles que me indic6 me llamé la atencion
uno. El pastel lo preparaba en un molde de tamafio estdndar y siempre, antes de meterlo en el
horno, le cortaba unos centimetros a cada lado. Cuando le pregunté el porqué de esos cortes,
me dijo que su madre se lo habia ensefiado asi y que era la clave para que estuviese sabroso, aunque




no sabia el motivo de los cortes.

Un dia que coincidi en casa de mi amigo con su
madre le pregunté por los cortes del pastel. Me dio
todo tipo de explicaciones sobre su elaboracion y
me dijo que debian ser exactamente dos dedos de
corte a cada lado, aunque tampoco me dejé claro
el porqué, simplemente que la abuela de mi amigo
se lo habia ensefiado asi. Pregunté a un
comparfiero mio que es profesor de FP de un ciclo
de cocina por los cortes y me aseguré que no
habia razén objetiva para esos cortes desde el
punto de vista de su coccion en el horno. Intrigado
por el tema insisti a mi amigo con el tema de los
cortes, y me aseguré que intentaria hablar del
tema con su abuela para averiguarlo. Un dia me
llamé por teléfono y entre grandes carcajadas me

fundamentos.

maravilloso pastel de carne".

explicé el misterio de los cortes. Su abuela habia hecho siempre esos cortes porque tenia un hormo
pequefio donde no cabia un pastel del tamafio del molde, de hecho, cuando compré un horno mas
grande dej6 de hacer los cortes jjjy el pastel mantenia su sabor!!!

Por tanto, no basta con conocer los procesos, también hay que tener informacion acerca de sus

Asi, en este caso, podriamos habernos ahorrado durante afios el desperdicio de los sobrantes del

La informacion se ha convertido en un elemento clave y fundamental para que cualquie
organizacion o empresa funcione adecuadamente, de ahi su
importancia estratégica. Asi, como vimos en la unidad anterior, una

empresa debe desarrollar sus sistemas de informacién y
aplicarles las Tecnologias de la Informacién segun los distintos
modelos que presentamos de sistemas de
automatizados. En esta unidad explicaremos cdmo es la estructura
de estos sistemas de la informacién y veremos como esta Sociedad

informacion

de la Informacién, con sus tecnologias de la informacion y
comunicacion, esti transformando los sistemas de informacion hacia nuevos
modelos que se adaptan mejor a la nueva realidad y abren nuevas expectativas de negocio.

Para ello, estudiaremos los subsistemas que componen un sistema de informaciéon en la empresa
describiremos los productos informaticos que permiten implantar estos modelos en las empresas )
mostraremos las nuevas modalidades de negocio basados en las nuevas tecnologias.
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ver en esta pagina web:

Consejo Superior de Administracién Electréonica

Las administraciones publicas también utilizan los sistemas de informaciéon como puedes
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Maria directamente le pregunta a Victor qué piensa él que es necesario conocer de las
empresas para poder hacer un buen analisis.

Victor, que tiene mas suefio que otra cosa, porque anoche salié con Carmen y estuvieron
de fiesta hasta tarde, no acierta a darle una respuesta, y mas que responder pregunta, con
lo que se desarrolla aproximadamente el siguiente dialogo:

- Victor: "¢ Debemos conocer el problema que tienen y que quieren resolver?"

- Maria: "Desde luego, pero ese problema seguramente no estara aislado, sino que tendra implicaciones
con distintas secciones o subsistemas de la empresa. Es muy importante que sepamos con qué
subsistemas se relaciona el problema que queremos resolver".

- Victor: "Bueno, se relacione con lo que se relacione, seguira siendo nuestro problema a resolver, y
tanto da que sea de un subsistema, de dos o de tres, ¢no?"

- Maria: Nada de eso, chaval. La mayoria de las empresas tienen una serie de subsistemas que mas o
menos vienen a estar presentes en todas ellas, y ademas, subsistemas o secciones
propios, que son exclusivos de cada empresa, bien por las caracteristicas especiales de
su negocio, o bien por la especial forma de organizarlo que mantienen."

- Victor: "Y qué importancia tiene eso para nosotros como
informaticos que vamos a ofrecerle una solucién
informética?"

- Maria: "Mucha. Si el problema afecta s6lo a uno de esos subsistemas més o
menos tipicos, 0 a unos pocos de ellos, pero para realizar alguna tarea mas o
menos tipica, como elaboracion de nominas, contabilidad o gestion de
almacén, lo mas probable es que ya hayamos hecho una aplicaciéon similar,
que pueda ofrecérsele al cliente como solucién, debidamente adaptada (parametrizada) con los datos
de su negocio, y eso nos facilitara enormemente el trabajo, tanto de analisis como de desarrollo. Si por
el contrario afecta a un subsistema especifico y particular de esta empresa, lo mas probable es que
nuestro desconocimiento del mismo nos obligue a dedicar empezar desde cero, y a dedicar mucho mas
tiempo a comprender el problema, a idear una solucion, a hacer el disefio del sistema informatico para
implementar la solucién, y a desarrollar desde cero todo el software necesario. Hay una gran diferencia,
que afecta enormemente a los costes de desarrollo, al tiempo necesario, y a la competitividad de
nuestra oferta al cliente.”

- Victor: "Entonces es importante saber cuéles son esos subsistemas de informacion mas o menos
generales en las empresas, y asi poder comparar con lo que nos encontramos en nuestra empresa, y
hacer una primera aproximacion al problema al que nos enfrentamos"

- Maria: "Lo has cogido. No estas tan dormido como parece... asi que vamos a ver cudles son:"

Recursos Humanos

Gestion Comercial

Gestion Contable y Financiera
Control de Almacén
Produccion -

- Victor: "También sera importante saber qué se encarga de hacer cada uno, asi que
cuéntamelo”

- Carmen: "Seguro que Maria pensaba hacerlo, porque como me decia mi profesor de Andlisis, esas
secciones son las que nos dan de comer a la mayoria de los informaticos..."

Hemos visto la necesidad de establecer sistemas de informacidon automatizados en las empresas, perc

¢qué objetivosbasicos tienen?
L ]



Podemos concretarlos en tres:

m Intentar satisfacer las necesidades de las empresas automatizando los procesos operativos
(por ejemplo, procesar la reserva de habitacion en un hotel)

m Proporcionar informacién que ayude a la toma de decisiones (por ejemplo, estudios financieros
sobre las posibilidades y consecuencias de solicitar a un banco un préstamo para comprar nuevas
maquinas en una empresa)

m Lograr ventajas sobre las empresas competidoras (por ejemplo, establecer un plan para mejora
la atencidn y los servicios a los clientes mediante el uso de Internet).

Los diferentes sistemas de informacion automatizados deben estar interconectados en una red informatice
gue permita el intercambio de informacion y la optimizacién de los procesos. Como veremos mas adelante
estas redes podran ser tanto internas a la propia empresa (intranet), como externas colaborando con otras
empresas o entre diferentes organizaciones de la propia empresa 0 corporacion (extranet), e incluso estarar
abiertas al resto de la comunidad a través de redes abiertas como Internet.

Los sistemas de informacién deben sustentar la estructura y organizacién de la empresa, por lo que har
de estar integrados en las diferentes areas funcionales de la empresa respaldando sus acciones y tareas
Por ello, podriamos decir que el sistema de informacién de una empresa se compone de los distintos
subsistemas que corresponden a sus unidades funcionales. En la figura puede verse el esquema genera
de un sistema de informacién de una empresa tipica, y en los préximos apartados abordaremos cade
uno de estos subsistemas. No todas las empresas incluirdn todos los subsistemas, dependera de su tamarfic
y estructura. Estos subsistemas estaran automatizados y no seran elementos aislados sino que estarar
integrados por un sistema de gestién de la informacién integral.

Sistemas de Informacion
en la empresa
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Subsistema de Recursos Humanos (RRHH)

¢, Qué son los RRHH? Siempre que presentamos nuestro curriculum a una empresa con la esperanza de se
contratados, nos preguntamos lo mismo, y puede que tu te lo hayas preguntado en alguna ocasion:

L D
-
¢ Qué criterios seguirdn para elegir a la persona a contratar? & >
¢De qué depende esta eleccion? l _

En las empresas es el subsistema de Recursos Humanos
(RRHH) el que se encarga de que esta seleccion sea la
adecuada a las necesidades.
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Los recursos humanos de una empresa estan
formados por todas las personas que pertenecen a
la empresa. Son el activo mas importante de la
misma por lo que es fundamental su gestion. Para
que una empresa, grande o pequefia, funcione
bien cada empleado debe tener una vision amplia
y completa de la empresa y al mismo tiempo un
sentido del lugar que ocupa en la organizacion. E
subsistema de RRHH debe ayudarnos a conseguir
este objetivo.

El subsistema de RRHH automatizado incluira la

gestion de actividades relacionadas con la plantilla (historial laboral, contratos, datos de los empleados
curriculum, seleccién de personal, formacion, evaluacion de los empleados...), y con la ejecucion de la
némina (pagos mensuales a los trabajadores, impuestos, incentivos, seguridad social...).

En la anterior unidad vimos la estructura jerarquica de un sistema de informacién donde hay tres niveles
fundamentales: operativo, tactico y estratégico. La gestion de los RRHH tiene actividades en estos tres
niveles como vemos a continuacion:

Nivel operativo: por ejemplo, mantenimiento de la

hoja de servicios de los empleados, gestién de

néminas, inventario de los puestos de trabajo de la

empresa, almacenamiento de curriculum de futuros

trabajadores, etc. Para su gestion utilizaremos los

sistemas de informacion operativos que vimos en la

unidad anterior asi como los sistemas ofimaticos.

Nivel tactico: por ejemplo, disefio del perfil de

persona para cada puesto de trabajo, planes de

formacién para los trabajadores, contratacion de

personal a corto plazo, planes de incentivos, etc.

Nivel estratégico: se establecen planes a largo

plazo (varios afios), por ejemplo para estudiar las

necesidades ante la apertura de una nueva sucursal

donde se indicara la cantidad y tipo de personal a

contratar, los salarios que se ofreceran, etc. Para ayudar a los administradores de la empresa en este
nivel, podran utilizar por ejemplo, un sistema de informacién de soporte a la toma de decisiones.

Wl
1l

AREA RH, Servicios para los recursos humanos de las pequefias y medianas empresas
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Si quieres conocer més sobre los recursos humanos de las empresas visita esta pagina:
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Subsistema de Gestiéon Comercial

¢, Qué debe hacer una empresa para crecer e incrementar sus ingresos?

Hay que satisfacer las necesites de nuestros clientes para vender mas, ya
sean productos o servicios.

Para ello es fundamental:



1. la promocién de nuestros productos,
2. eldesarrollo de nuevos productos y
3. elestudio del mercado para atraer nuevos clientes y aumentar el negocio.

Este subsistema proporciona diferentes mecanismos para llevar a cabo estas dos funciones basicas:

1. lagestién de ventas (los pedidos, facturacién, 6rdenes de entrega...), y
2. la comercializacién o marketing (estadisticas de ventas, investigacion de mercados, publicidad y
promocién...)

Las actividades que se desarrollan en este subsistema, ¢a qué niveles de jerarquia afectan?.
Debido a su importancia este subsistema afecta a todos los niveles como vemos a continuacion:

1. Nivel operativo: Incluye tareas de:

apoyo a los vendedores,

gestién de carteras de clientes,

caracteristicas de los productos,

gestion de los terminales de puntos de venta (TPV),
facilidades de pago,

. etc.

2. Nivel tactico: se encargaré de:

1. la recopilacion de datos
estadisticos de ventas por
clientes o por vendedor,

2. estudios de la evolucién de

oukrwNhE

los precios,
3. gestién de la publicidad,
4. etc.

3. Nivel estratégico: se trata de:
1. planificar a largo plazo,
para lo que es necesario
2. acumular grandes
cantidades de datos
3. que deberan ser analizados
en sistemas de informacion
a la direccion
4. para planificar nuevas campafas comerciales
5. 0 abrir nuevos mercados.
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Subsistema de Gestion Contable y Financiera

Seguro que alguna vez has controlado mal tus gastos y has tenido dificultades pare
afrontar un pago, o para llegar a fin de mes y esto te ha provocado algunos problemas
o te ha envuelto en situaciones poco agradables. Puede que no te haya pasado a ti
pero que conozcas personas a las que si les ha pasado.

Esa situacion en el caso de una empresa es aun peor. Si las empresas nc
controlasen bien los ingresos y gastos podrian provocar la ruina para la propic
empresay todos sus trabajadores.

Esta es una de las funciones primordiales de este subsistema, ya que la correcta gestion de Iz
contabilidad de la empresa es una obligacion empresarial y legal.



Ademas, este subsistema debe encargarse de los aspectos financieros,

es decir:
1. los planes financieros,
2. las inversiones de capital,
3. andlisis de las acciones de bolsa,
4. auditoria,
5. etc.

Pensemos ahora en qué niveles jerarquicos interviene este subsistema y pongamos algunos ejemplos:

1. Nivel operativo: seguimiento del plan de gestion contable, gestion de pagos, gestion de compras
generacion de documentos oficiales de contabilidad, etc.

2. Nivel tactico: permite tomar decisiones a los directivos gracias a la gestion de los presupuestos
beneficios obtenidos a partir de las inversiones realizadas, control de la liquidez, etc.

3. Nivel estratégico: ayudara a que la alta direccion de la empresa tenga la informacion necesaria para
decidir cuanto y cuando endeudarse para alcanzar resultados 6ptimos en el mercado. Para ello, es
necesario la implantaciéon de complicadas herramientas de andlisis estadistico y financiero en
sistemas de informacién de soporte ejecutivo y para la toma de decisiones.
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Subsistema de control de almacén

¢, Qué pasa cuando vamos a comer y comprobamos que
no tenemos pan?

Si vivimos solos nos lamentaremos del despiste y
procuraremos que no vuelva a pasar, y si convivimos con
otros podremos quejarnos a los deméas de la mala
prevision, siendo posible que la préxima vez compremos
todos y nos encontremos con varias barras de pan de
sobra.

En una empresa no podemos tener falta de
abastecimiento porque dejariamos de vender o
parariamos nuestra produccion. Tampoco debemos
tener exceso de mercancias paradas porque aumentan
los costes, sobre todo si los bienes son perecederos y no
podemos vender todo lo que compramos.

Por tanto, hay que establecer los mecanismos necesarios para evitar que se produzcan estos problemas
por lo que la optimizacion de la gestion del almacén es una mision fundamental del subsistema de
control de almacén. Se debe controlar tanto:

m |a entrada de materias primas o productos a comprar, como
m l|a salida de los productos elaborados o productos a vender.

Los sistemas mas avanzados desarrollan modelos de simulacion para predecir el comportamiento de le
produccion y prever las necesidades de compras en el almacén.

Al igual que en los subsistemas anteriores vamos a indicar los niveles en los que se mueven sus
actividades:



1. Nivel operativo:
1. las gestiones de compras,
2. recepcion de pedidos,
3. envio de los productos,
4. lainformacion sobre la calidad de las mercancias,
5. etc.
2. Nivel tactico:
1. el control y optimizacion de las materias y productos almacenados,
2. la planificacién de la produccién para no fabricar por debajo ni por
encima de la demanda,
3. etc.

En este caso, las decisiones a tomar a nivel estratégico dependerian mas de otros subsistemas que de la
produccidn, por lo que no habria actividades especificas en este subsistema para este nivel.
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Subsistema de Produccién

¢, Recuerdas cuando se anunciaron los nuevos teléfonos moviles 3G (de tercera generacion)?

Fue en los primeros afios de este siglo, sin embargo, ahora es cuando se
esta comercializando, aunque aun no se ha extendido su uso.

¢ Crees que este proceso ha sido lento por casualidad o que ha sidc
planificado?

La velocidad del desarrollo técnico necesario para implantar este
tecnologia, los estudios de mercado llevados a cabo y las posibilidades de
produccion han sido las razones que han llevado a ese ritmo. Es posible
gue se hayan producido algunos retrasos en el desarrollo de la tecnologie
pero las empresas debian tener en todo momento la suficiente informacior
para planificar sus estrategias y tomar las decisiones adecuadas (mediante
un sistema de soporte a la toma de decisiones). El subsistema de gestior
comercial posibilitaria el estudio de mercado pero el encargado de planificar el ritmo de produccién es e
subsistema de produccién que ahora pasaremos a describir.

Este es el subsistema que mas se ha visto afectado por los avances de la tecnologia. Incluye todas las
areas necesarias para transformar las materias primas en
productos, siguiendo un plan que persiga la mayor
produccion y el menor coste posible. Dentro de esta area
se incluyen sistemas de planificacion de recursos de la
fabricacion (MRP, Manufacturing Resource Planning)
para determinar el ritmo adecuado de produccién y
controlar la entrada de materias y la salida de productos
en funcién de la capacidad de produccion y la demanda de
los clientes. Este sistema MRP estara integrado con otros
sistemas para planificar de forma global. Asi, forman parte
de este subsistema los sistemas de fabricacion asistida
por ordenador (CAM, Computer Aided Manufacturing)
gue permiten controlar y llevar a cabo con ayuda
informética la fabricacion de los productos, y los sistemas
de disefio asistido por ordenador (CAD, Computer
Aided Design) que permiten utilizar los ordenadores para
disefiar los productos.




Por ejemplo, en la fabricacién de automoviles, los ordenadores se utilizan para disefiar todas sus piezas
(CAD) y para la fabricacion mediante el uso de robots (CAM), ademas, la gestion de las materias primas
necesarias y los productos producidos, asi como el ritmo de produccién se realizarda con el MRP. Cuando
los sistemas CAD y CAM se integran en uno sélo se habla de sistemas de fabricacion asistida por
ordenador (CIM, Computer Integrated Manufacturing).
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En esta pagina puedes conocer el uso de los sistemas CAD/CAM con méquinas de
control numérico:

GESTIOPOLIS, articulo sobre disefio y fabricaciéon asistidos por ordenador [Version en caché]
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Software asociado a los sistemas de informacion

Caso.

Ha llegado el momento de concretar, y Maria le cuenta a Victor que no tiene nada que ver la
solucién informética para implantar el sistema de informacion de una pequefia empresa, que de una
gran empresa. En el fondo, siempre se trata de coordinar todos los flujos de
informacion que van a permitir a las personas de la empresa tomar las
decisiones acertadas y realizar las operaciones necesarias para conseguir los
objetivos de la empresa. Lo que cambia es el software empleado y la
complejidad de la solucion informatica a adoptar.

Victor se interesa por saber qué tipo de aplicaciones se usan para dar
soluciones globales a grandes empresas, y José, que estaba presente en ese
momento, le menciona que las aplicaciones de planificacion de recursos
(Enterprise Resource Planning o ERP) son paquetes que responden a esas
necesidades generales de las empresas, y que se basan en conceptos como el almacén corporativo
de datos (Data Warehousing) y de mineria de datos (Data Mining)

Como a Victor le pica la curiosidad, le pide a Maria que le dé detalles, y ella le explica en qué consisten
cada uno de esos conceptos, ademéas de explicarle que a veces se necesita software mucho mas
especifico, pero cada vez mas demandado, de forma que es ya casi estandar, como los sistemas de
informacion geografica (Geographic Information System o GIS)

Como hemos estado viendo, en una empresa actual es muy importante conocer y administrar los flujos de
informacion, para lo cual se han disefiado los Sistemas de Informacion, que centralizan y gestionan toda la
informacion apoyandose en herramientas informaticas.

El sistema de informacidon es el encargado de coordinar los flujos y registros de la
informacién tanto internas, como la proveniente del entorno, necesarios para realizar las
{ operaciones basicas y latoma de decisiones para conseguir los objetivos de la empresa.

Pero, ¢como se informatizan?, ¢ qué software necesitan?

La automatizacion de un sistema de informacion implica la adquisicion de hardware y software tanto de
base como diferentes aplicaciones que cubran las necesidades. Para implantar un sistema de informacién
como los descritos en esta unidad debe desarrollarse un software que cumpla con los requerimientos de la
empresa. Existen paquetes software que responden a estas necesidades de forma general, son las



llamadas aplicaciones de planificacion de recursos empresariales (ERP, Enterprise Resource Planning
que describiremos en el proximo apartado. El desarrollo de los sistemas de informacion debe ir ligado a I
estrategia empresarial de la empresa, por ejemplo, para prever posibles ampliaciones de la empresa o Iz
apertura de nuevas sucursales. Es fundamental que en la implementacion de estos sistemas participe
personal cualificado de la empresa dirigidos por el director de informética o de sistemas de informacior
(CIO, Chief Information Officer).
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ERP (Enterprise Resource Planning)

Gran parte de la informatizacion de los subsistemas de las empresas se resuelve mediante la implantacior
de un ERP.

El ERP es una aplicacion de gestiéon empresarial que da soporte a las distintas unidades
funcionales de la empresa de forma integrada y coordinada.

Integra aplicaciones especificas para la gestiéon de cada area
(RRHH, finanzas, almacén, etc.) con otras aplicaciones
generales comunes a todas las areas (correo electrénico,
programas ofimaticos, etc.). Las aplicaciones se
personalizan para cada empresa. Por ejemplo, la gestion de
la ndmina se realiza en funcién del convenio colectivo y los
acuerdos que firmase la empresa con los sindicatos.

Las ventajas de los ERP es que dan una vision unificada de
los distintos departamentos o negocios de la empresa
siguiendo la filosofia de sistema de informacion que hemos
estado presentando en esta unidad, facilitan el manejo y
aprendizaje de las aplicaciones a los trabajadores ya que
comparten una interfaz comudn, almacenamiento comun de la
informacion lo que permite su eficaz uso a través, por ejemplo, de sistemas de soporte a la toma de
decisiones.

Por tanto, un ERP es un sistema de informacion que integra todos los subsistemas
(departamentos y funciones de una empresa) en una base de datos, la cual sirve a todas
; las diferentes necesidades de las areas de la empresa.

Anteriormente cada departamento optimizaba sus equipos informaticos
para mejorar su area. Un ERP hace lo anterior, pero para toda e
empresa, optimizando todas las &reas con un sistema comudn para todos
Al integrar toda la informacién de la empresa, se consigue un flujo de
informacion con mucha disponibilidad, rapidez y precisién, que hace
mejorar todos los procesos de la empresa. EI ERP permite un acceso )\
explotacion de la informacién contenida en la base de datos, facilitando ur
amplio abanico de posibilidades de analisis que permitirdan una mejo
toma de decisiones estratégicas.

Para ello, se utilizan conceptos

como "Almacén corporativo de
datos" (Data warehousing) o "Mineria de datos" (Data Mining) que
describimos en el apartado siguiente.

A veces no basta con un ERP y es necesario desarrollar software
especifico adaptado a los requisitos de la empresa. Este desarrollo



se realizara con un enfoque sistémico y siguiendo una serie de
etapas y procesos que describiremos en las préximas unidades.

Un posible inconveniente de los ERP es su alto coste y dificultad de implantaciéon por lo que se utilizan
mas en grandes corporaciones donde es mas facil rentabilizar el esfuerzo que en pequefias empresas. Hay
diferentes fabricantes de software ERP, entre los que destacan SAP, Peoplesoft, Baan, Oracle y J.D
Edwards.

) PARA SABER MAS

Puedes conocer una de las mejores empresas que desarrollan sistemas ERP en su
pagina web:

Empresa SAP de desarrollo de software de gestién empresarial
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Descripcién de los sistemas DATA WAREHOUSE

¢ Te imaginas el mundo actual sin ordenadores?

Estamos acostumbrados a ver sistemas informaticos en cualquier
empresa.

m No podemos concebir una agencia de viajes sin un ordenador
gue gestione las reservas y tenga acceso a Internet para
consultar la disponibilidad,

= ni podemos imaginar una oficina donde no se utilicen
ordenadores para escribir cartas, llevar la contabilidad o
gestionar las néminas.

m Tampoco conocemos un almacén de productos que no
controle su inventario o realice la facturacion sin ayuda
informética.

Todos estos procesos transaccionales u operativos estan incluidos en los sistemas
de informacién operativos que vimos en la primera unidad. Todas las empresas los
conocen y los utilizan.

Sin embargo, si el mayorista de la agencia de viajes quiere conocer los mejores \

mas exitosos paquetes vacacionales de la préxima temporada, o si el director de Iz

oficina quiere saber el rendimiento de la cartera de clientes y conocer cuando )

cémo debe solicitar un crédito de cara a una ampliacion del negocio, o si e

administrador del almacén necesita optimizar la entrada y salida de productos
para evitar una acumulacion excesiva o una falta de existencias, en estos casos, los sistemas de
informacion operativos no son suficientes. Para ayudar a los directivos en estos asuntos necesitamos otros
sistemas de informaciéon como los vistos en la unidad anterior, es decir de soporte ejecutivo, de toma de
decisiones, etc. Estos sistemas se basan en el concepto de data warehouse.

Un data warehouse es literalmente un "almacén de datos", pero esta descripcion es pobre para las
verdaderas posibilidades del sistema. Sus dos principales ventajas son:

m (ue esta integrado con el resto de sistemas de informacion de la empresa para recopilar toda le
informacion histérica, y
m (ue estructura toda la informacion de forma homogénea y fiable permitiendo consultas utiles



eficaces para la toma de decisiones.
¢, Cémo estara construido internamente el data warehouse?

m En cuanto al software, fundamentalmente se basa en un sistema
gestor de bases de datos que permita el manejo de grandes
cantidades de datos y la vision de los mismos desde diferentes
perspectivas segun las necesidades de la empresa. Esto se
consigue con tablas multidimensionales de datos donde el usuario
(ejecutivos o expertos) puede tener una vision global de la empresa
o parcial y relacionada a un aspecto o departamento concreto. Con
ello se ayudara a la toma de decisiones en la empresa en los
niveles medio y superior (tactico y estratégico).

m Si nos referimos al hardware necesitamos un sistema potente con
unas caracteristicas algo diferentes a los equipos utilizados en los
sistemas de informacion operativos, ya que en el data warehouse
necesitamos manejar mucha informacion pero por pocas personas
(p.ej: estudio financiero sobre las necesidades de endeudamiento
de la empresa), mientras que en los transaccionales es necesario
manejar menos informaciéon pero por muchas personas al mismo
tiempo (p.ej: gestién continua de las reservas de hotel). Ademas
deben ser sistemas escalables que permitan su ampliacién en
funcion de las necesidades de la empresa.

) PARA SABER MAS

Aqui tienes un ejemplo de empresa que ofrece servicios de data warehouse a otras
empresas:

SQLMax Connections: servicios de data warehouse para empresas [Version en caché]
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Explotacion de los sistemas data warehouse

Hemos visto que la parte interna de este sistema es basicamente una
base de datos bien estructurada, ¢pero como puedo aprovechar la
informacion almacenada?, ¢qué ventajas aporta el sistema a los
gestores de bases de datos tradicionales?

Estos sistemas basan su éxito en el uso de técnicas estadisticas de
andlisis de lainformacidn integral, histérica y global del negocio.

Asi, podremos:

m descubrir relaciones entre datos que habian permanecido ocultas al andlisis superficial de los
mismos, o
m aprender de los datos del pasado para predecir situaciones futuras.

Internamente el sistema data warehouse contiene bases de datos multidimensionales optimizadas parz
manejar grandes volimenes de datos que deben verse desde distintas perspectivas. En el sistema date
warehouse se realizan una serie de procesos, de los que unos son para la creacién del almacén de datos y
otros para su explotacion y aprovechamiento. En la figura siguiente podemos ver su estructura general.
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Para la creacién y actualizacion del almacén de datos es necesario realizar unos procesos trasparentes a
usuario, ya que son realizados por el administrador del sistema. Estos procesos consisten en:

m Una extraccion de la informacion desde las distintas fuentes (bases de datos), tanto internas (po
ejemplo, datos del subsistema transaccional sobre las ventas realizadas en los Gltimos afios), comc
externas a la empresa (por ejemplo, informacion estadistica sobre comportamientos del mercado er
la Gltima década).

m Una elaboracién y transformacién de la informacibn a base de filtrados, limpieza
homogeneizacién, etc, de los datos, y

m La carga de la informacién organizandola.

Para su explotacion la operacion mas frecuente sobre el sistema data warehouse
es la consulta de informacién que realizan los usuarios. Hay una serie de técnicas
gue podemos utilizar para realizar consultas y extraer informacién Gtil del sistema
data warehouse:

m Utilidades de proceso analitico (OLAP, On-line Analytical Processing):
herramientas que permiten realizar consultas multidimensionales a la base de
datos en un lenguaje cercano al lenguaje natural que son transformadas en
series de consultas que puede procesar el sistema gestor de la base de
datos. Por ejemplo, imaginemos que queremos conocer el impacto de una
campafia de publicidad y marketing en diferentes segmentos de mercado.

Para ello deberiamos hacer un proceso OLAP que incluye el analisis de

tablas multidimensionales de datos de facturacion por clientes, contactos

realizados por los vendedores, datos de las campafias publicitarias realizadas, ofertas realizadas ¢
los diferentes sectores de cliente objetivo, etc. Como resultado obtendriamos la relacion entre los
esfuerzos publicitarios, las ofertas, el trabajo de los vendedores... y la cuota de mercado obtenida
Con esta informacion podremos mejorar la préxima campanfa publicitaria y de marketing.

m Consultas e informes libres (query & reporting): permite realizar consultas complejas que manejar
gran cantidad de datos sobre cualquier tipo de informacion. Por ejemplo es una empresa de
transporte, podriamos conocer las mercancias transportadas por un determinado modelo de camior
entre dos puntos de enlace concretos por un grupo de conductores y en un determinado horario
durante un periodo de 5 afios.




m Mineria de datos (Data
mining): permiten realizar
informes o consultas libres
basadas en técnicas
estadisticas para descubrir
relaciones entre datos o
patrones de comportamiento
en los datos. Por ejemplo,
con esta técnica podriamos
optimizar la gestién del
almacén de una fabrica de
zapatos al descubrir Ila
relacion existente entre el tiempo meteoroldgico, la necesidad de un tipo especial de piel en Iz
fabricacion de un determinado calzado y las fluctuaciones en el precio de esa piel. Si sabemos
cuando podemos necesitar mas cantidad de esa piel y cuando podemos comprarla mas barate
estaremos en una posicion de ventaja para comprarla en el momento oportuno sin llegar a saturar de
mercancia nuestro almacén.

En muchas ocasiones se utiliza una combinacion de las técnicas anteriores para explotar estos sistemas
ayudar a la toma de decisiones en la empresa. Podemos tener varios subconjuntos del data warehouse
para dar soporte a distintas unidades funcionales de la empresa. Estos subconjuntos se denominan date
marts (mercado de datos).

Los sistemas data warehouse se utilizan:

m en los sistemas de marketing (por ejemplo para un estudio de mercado),

m en los estudios financieros (por ejemplo en el analisis de riesgo de
crédito),

= en el control de gestion (por ejemplo en la elaboracion de presupuestos),

m en la logistica de la empresa (por ejemplo en la optimizacién y control de
los inventarios de un almacén),

m en recursos humanos (por ejemplo en la planificacion de la ampliacion de
plantilla),

m etc.

) PARA SABER MAS

Puedes conocer mas acerca de la Mineria de datos consultando [version en caché] la
enciclopedia virtual wikipedia
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Sistemas de informacion geogréfica (GIS, Geographic Information System)

Imagina una empresa de transportes por carretera donde disponen de cientos de
camiones para transportar mercancias por toda Europa. Seria muy util dispone
informacion en todo momento de la posicion de cada camién para controlar los
envios. Algo asi tienen las agencias de transporte urgente, o correos, donde pare
determinados envios, se ofrece la
posibilidad al cliente de consultar
en Internet, mediante un cédigo, la
situacion exacta de su envio. O
piensa en una empresa que se encarga del mantenimiento
de los postes de la red eléctrica en Andalucia. Cuando se
produce una averia, la empresa debe saber la posicién
exacta del poste para enviar a los operarios para hacer la
reparacion.




¢,COmo se implementan estos sistemas?

Es necesario el uso de los sistemas de informacién geografica (SIG, o en inglés, GIS).

Estos sistemas incluyen bases de datos con localizaciones geogréaficas
0 coordenadas espaciales y sistemas graficos de acceso a st
informacion. Pueden incluir mapas cartograficos o planos de las zonas
0 poblaciones que nos interesan. Ademas, pueden ayudarse de
sistemas de localizacién por satélite (Sistemas de posicionamientc
global GPS Global Positioning System) para conocer la posicior
exacta y en tiempo real del elemento que queremos controlar.

El SIG funciona como una base de datos con informacién geografice
gue se encuentra asociada a los objetos graficos de un mapa digital
De esta forma, sefialando un objeto se conocen sus atributos e
inversamente, preguntando por un registro de la base de datos se
puede saber su localizacién en la cartografia.

El Sistema de Informacién Geogréafica separa la informacién er
diferentes capas tematicas y las almacena independientemente, permitiendo trabajar con ellas de manerz
rapida y sencilla, y facilitando al profesional la posibilidad de relacionar la informacién existente a través de
la topologia de los objetos, con el fin de generar una nueva topologia que no podriamos obtener de otre
forma.

i~ PARA SABER MAS

En este enlace puedes ver un sistema de informacion geogréafica publico de la Consejeria
de Agricultura y Pesca de la Junta de Andalucia para la identificacion de parcelas agricolas
(SIGPAC)

Sistema de informacion geografica de la Consejeria de Agriculturay Pesca
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Negocio electronico (e-business)

Caso.

José anda dandole vueltas a una idea para mejorar los servicios a los clientes, al mismo tiempo
qgue amplia las posibilidades de negocio. Por una parte piensa que puede mejorarse enormemente el
grado de satisfaccion de los clientes si determinados servicios que prestan se
pudieran agilizar mediante el uso de Internet, evitando desplazamientos a veces
innecesarios, ofreciendo informacibn mas completa y mas rapidamente, y
mejorando el disefio de su propio sistema de informacién para hacerlo mas
agradable y buscar la satisfaccién del cliente. Se ha interesado por el concepto
de administracion de la relacion con el cliente (Client Relationship
Management o CRM) y piensa que es un campo donde todavia pueden mejorar
mucho como empresa, ademas de que es un servicio que van a poder ofertar a su vez a sus clientes,
para que a su vez mejoren la satisfaccion de sus otros clientes, aumentando su fidelidad.

_ Carmen le comenta que en su instituto le hablaron de CRM como una de las
- cuestiones a tener en cuenta en cualquier negocio electrénico o e-business,
i \'.. . pero que hay muchas posibilidades de hacer negocio a través de Internet, y muy




variadas. No obstante, se podia hacer una clasificacion segun quienes fueran los que intervenian en el
negocio.

Victor se interesa por esto de los negocios electronicos, y le pide a Carmen que le explique cuales son
esos modelos de e-business, y Carmen le menciona que existen basicamente 5 tipos:

m B2B (business to business o entre empresas)

m B2E (business to employee o entre empresa y empleado)

m B2C (business to consumer o0 entre empresa y consumidor)
m C2C (consumer to consumer o entre consumidores

m P2P (peer to peer o entre iguales o de persona a persona)

José le dice que no se olvide de mencionarle que normalmente, cada tipo de
negocio requiere de un tipo de red informatica para ponerlo en practica.

Carmen le explica entonces que esos tipos de redes se suelen englobar bajo los nombres de Intranet,
Extranet e Internet. Con todas estas explicaciones, han conseguido despertar la curiosidad de Victor, a
quien por otra parte le interesa cada vez mas cualquier cosa siempre y cuando se la cuente Carmen,
pero ella no parece darse cuenta.

Piensa ahora en la libreria que todos solemos tener cerca de casa.

¢Podria beneficiarse de las nuevas tecnologias para aumentar su
negocio?

Amazon es una libreria virtual que vende sus libros a todo el mundo
tanto en soporte electrénico como en papel utilizando los servicios de
las empresas de mensajeria.

¢,Como son las empresas del
siglo XXI?

El entorno en el que se mueven las empresas hoy en dia es cada ve:
mas competitivo y globalizado. Como consecuencia, las empresas
deben aprovecharse de las nuevas tecnologias para crecer en st
negocio, lo cual implica intercambiar bienes, servicios, dinero
informacion y conocimiento a través de las tecnologias de Ie
informacion y comunicacién (TIC) basadas en las redes de
ordenadores como Internet. Las empresas tienen que crear y aplica
conocimientos a través de la informacién que pasa a ser el capital mas
valioso.

En este contexto, han aparecido nuevas modalidades y modelos de negocio empresarial en las que se he
pasado de las relaciones reales a las virtuales. En el caso de la empresa Amazon, se producer
transacciones comerciales a través de Internet, a esto lo denominamos comercio electrénico (e
commerce). Pero el negocio electrénico (e-business) no se limita al comercio sino que va mas alla.

El negocio electrénico o e-business consiste en redefinir los procesos de la empresa
interconectandolos con los socios, los clientes y los proveedores.

Esto implica reorganizar la empresa para que pueda no solo realizar comercio electrénico con los
clientes, sino también intercambiar servicios y conocimiento a través de las TIC entre los empleados
de la empresa, los socios, etc.

Por ejemplo, hay empresas que se han
asociado para intercambiar y compartir sus E-commerce Component based
conocimientos en investigacion para mejorar de Application wodldioy Automation
forma comdn. Hay empresas dedicadas a la



venta, que ponen a disposicion de sus

vendedores toda la informacion que necesitan a través de Internet, de manera que utilizando un ordenado
portatil los vendedores pueden visitar y trabajar con los clientes en su empresa como si estuviesen sentados
en la oficina del vendedor. Estos son ejemplos de negocio electrénico (e-business), el cual proporcionz

ventajas como:

lareduccion de intermediarios,
la ampliacién de mercados,

la reduccion de gastos,

etc.

agrwhE

la mayor eficienciay velocidad en los negocios,

La implantacién del ebusiness implica reorganizar y adaptar todos los sistemas y subsistemas de

informacion de la empresa.

) PARA SABER MAS

pagina web:

Para introducirnos en el mundo del comercio electrénico es aconsejable visitar esta

AEC. Asociacion Espafiola de Comercio Electrénico
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Modelos de negocio electrénico

Pero ¢cuantos modelos distintos de negocio electrénico hay"
Puede que hayas pensado que el tipo de negocios que se
pueden hacer en esta modalidad es limitado, pero nada mas
lejos de la realidad. ¢Doénde estan las fronteras? Como er
cualquier otro tipo de negocios, en la imaginacién, la creatividac
y la innovacion de empresarios y emprendedores. Eso si, s¢
puede hacer una clasificacién atendiendo a algunos criterios.

Para que sea posible realizar estas modalidades de negocic
electrénico es necesario hacer uso de las redes de
ordenadores y de los programas informaticos de
comunicaciones. Dependiendo de como y para qué se utilicer
estas redes y programas podemos tener diferentes modelos de
e-business, a continuacion vamos a describir los mas comunes:

m Empresa a empresa (B2B, business-to-business): se refiere a
las transacciones que se realizan entre empresas. Por
ejemplo, una empresa que ofrezca la gestion de la contabilidad
y néminas a otras empresas realizando el intercambio de
informacion a través de Internet.

m Empresa a empleado (B2E, business-to-employee): el
sistema se centra en la gestion de las actividades que ocurren
dentro de la empresa 0 una empresa que ofrezca una serie de
servicios a sus empleados a través de una red informatica. Por
ejemplo, en la Universidad, a través de Internet el profesorado
puede consultar los datos de su ndmina, reservar aulas,
solicitar ayudas a la investigacién, pedir libros a la biblioteca,
etc.

m Empresa a consumidor (B2C, business-to-consumer): las

transacciones se producen entre la empresa y los clientes. Un ejemplo de este modelo son los



bancos en casa que operan a través de Internet.

m Consumidor a consumidor (C2C, consumer-to-consumer): en este caso las personas o
consumidores realizan las transacciones entre si. Un ejemplo son las subastas que se realizan en
Internet, como por ejemplo en eBay.

m Entre iguales (P2P, Peer-to-peer): los usuarios de estos sistemas intercambian conocimiento o
servicios sin necesidad de dinero. Un ejemplo seria e-mule o cualquier aplicacion para intercambiar
por Internet archivos de musica, cine, etc.

4 4~ PARA SABER MAS
Podemos leer mas sobre los modelos de negocio en Internet en el siguiente articulo:

Red cientifica: articulo sobre modelos de negocio en Internet [Version en caché]
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Tipos de redes informaticas usadas en e-business

Hemos comentado que las empresas pueden realizar sus transacciones comerciales a través de Internet
pero sabemos que esta red es publica.

¢ Qué ocurre si se necesita intercambiar informacion confidencial?¢Como pueden proteger las empresas
Sus comunicaciones?

Dependiendo de las necesidades del negocio electrénico concreto que se vaya a implantar necesitaremos
un tipo u otro de red informética tal y como aparece en la figura inferior y explicamos a continuacion:

| Servicios

y

; externalizados
Servicios
financieros EXTRANET
 EMPRESA
AL INTRANET
e-business
INTERNET i |
Comercio Servicio al Publicidad y
electronico cliente marketing

1. Intranet: es una red interna de la empresa y que da servicio a los distintos departamentos que le
forman. El aspecto de la red es el mismo que Internet pero funciona sélo dentro de la empresa, I
ventaja es que cualquier empleado puede usarla desde su navegador de Internet de forma muy
sencilla y desde cualquier equipo. Como las redes no estan abiertas a redes publicas la seguridad e
muy alta y se impide el acceso de personas ajenas a la organizacién. Estas redes se utilizan po



ejemplo en los modelos B2E.

2. Extranet: esta red interconecta las intranet de varias empresas que se han asociado, por ejemplo
para efectuar pedidos entre si o comprobar el estado del almacén de una empresa socia, etc.

1. Estas redes pueden montarse por medio de una red
privada segura no accesible a personas ajenas a la
organizacion (es una solucibn muy segura y rapida
pero cara). Las redes privadas seguras pueden usarse
en B2B.

2. Pueden utilizar redes publicas como Internet limitando
los accesos con contrasefias (es una solucién barata
pero poco segura y dependiente del trafico en la red).
La solucién de red publica es la que se utiliza por
ejemplo en C2C 0 B2C .

3. Pueden establecer una conexion virtual privada sobre
una red publica mediante lo que se denomina Red
Privada Virtual (VPN, Virtual Private Network) que
garantiza la seguridad de las transacciones (es una

solucién de compromiso entre las dos anteriores) y que esta teniendo mucho éxito. Las VPN

se utilizan en B2B y B2E.

¢ Como se envian los datos a través de estas redes?

Para responder debemos conocer el concepto de intercambio electrénico de datos (EDI, Electronic Data
Interchange) que consiste en utilizar formatos normalizados entre los sistemas informaticos que participan

en la transaccion de manera que ésta sea segura, rapida y consistente.
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Administracion de la relacion con el cliente (CRM, Customer Relationship Management)

SAlguna vez has hecho reservas de hoteles por Internet?.
Seguramente si. ¢Te has fijado en el gran niumero de paginas web
gue ofrecen este servicio?¢,Qué haces cuando intentas realizar una
reserva y la pagina funciona muy lenta? Lo normal es que acabes
buscando en otra pagina.

¢, Cual es la consecuencia?

1 Que la empresa de esa pagina web ha perdido una
compray posiblemente un cliente para el futuro.

La velocidad del servicio es un factor critico en el comercio
electrénico. Pero no sélo la velocidad es importante. Cuando vas a tu
agencia de viajes habitual, si el vendedor te conoce, te va a

aconsejar un hotel que no escape de tu presupuesto y que esté bien porque él sabe lo que buscas. Y
cuando estas en una agencia de viajes por Internet, ¢te gustaria que te aconsejasen hoteles de tu perfil*

Seguro que la agencia virtual que lo haga tendrd mas clientes.

Las empresas de ebusiness deben volcar su esfuerzo en atende
perfectamente al cliente pues con ello mejoraran sus resultados
econdmicos. En un negocio electrénico en el que la mayoria de las
transacciones son virtuales y el vendedor no suele ver directamente ¢
los clientes, es fundamental cuidar al cliente.

El disefio de los sistemas de informacion debe realizarse pare



buscar la satisfaccion del cliente. Para ello, se han creado los
sistemas de administracién de la relacién con el cliente (CRM) cuya estrategia esté destinada a logra
ser mas efectivos en el momento de interactuar con los clientes. CRM sirve para adquirir y mantener e
lealtad del cliente.

CRM no es nuevo, lo que es nuevo es la tecnologia que permite hacer lo que
anteriormente se hacia en las tiendas de barrio. El duefio tenia pocos clientes y
suficiente memoria para saber qué le gustaba a cada cliente. Lo que ahora hace la
tecnologia es permitirnos regresar a ese tipo de modelo potenciando sus
posibilidades. Con la implementacion del sistema CRM, la empresa debera ser
capaz de anticiparse a los deseos del cliente. El sistema debe ser un medio de
obtener informacion sin llegar a acosar al cliente.

Estos sistemas contienen bases de datos en las que se incluyen informaciones
sobre los clientes, acerca de sus preferencias, estadisticas de utilizacion de los
servicios, compras realizadas, esquemas de servicio, etc.

4 == PARA SABER MAS

Puedes mejorar tus conocimientos sobre los sistemas CRM en este enlace, donde
ademas se hace un analisis critico de su uso accediendo a los documentos que se incluyen en la
seccion de "marketing":

Improven consultores: ¢Qué es un CRM? [Versién en caché]
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Externalizacion (Outsourcing)

Caso.

Cuando Victor escuch6 a José hablando con Jesls sobre las posibilidades
de negocio del Outsourcing, no tenia ni idea de qué estaban hablando, y pensaba que
seria alguna nueva tecnologia, o algin nuevo tipo de hardware, de los que tanto le
gustaba hablar a JesUs.

Réapidamente le aclararon que el outsourcing no era mas que la externalizacion de

servicios por parte de las empresas, de forma que determinados servicios, en vez de

encargarse de hacerlos dentro de la propia empresa, directamente los contratan con
una empresa especializada.

L

Victor ahora si ha entendido de lo que hablan. Por ejemplo, un amigo monté una
empresa de custodia de documentos de otras empresas. Mantener un archivo
correctamente ordenado y clasificado, almacenando los documentos en condiciones
adecuadas, y con las debidas medidas de seguridad para que nadie pueda acceder a
documentos que son en algunos casos confidenciales, no es tarea facil, y requiere
personal especializado, y bastante espacio en las empresas, muchas veces para
almacenar documentos que rara vez es necesario consultar, pero que tampoco se

pueden eliminar, como las facturas pagadas, o los justificantes de ingresos o

pagos, etc. La empresa de su amigo se encarga de custodiar y almacenar todos
esos documentos y de facilitarle a la empresa copias de los mismos o bien los , =V
originales en el mismo momento que los necesiten. Pensando en la enorme i oa =
cantidad de documentos que gestiona a diario cualquier oficina, o cualquier banco, mﬂ"ﬂ.
por ejemplo, no es mala idea ofrecerle ese servicio a una empresa. Al
externalizarlo, se puede ahorrar bastantes costes. Y eso es s6lo un ejemplo de

servicio que se puede externalizar. José comenta que muchos de sus clientes justamente lo que les
demandan es que sea la empresa S| Andalucia la que se encargue de llevarles todos sus servicios de




informatica, desde compra, instalacion y mantenimiento de sistemas hardware, hasta mantenimiento de
la web corporativa, o desarrollo de nuevas aplicaciones, motivo por el que cada vez deben
especializarse mas, para ofrecer un buen servicio a precios competitivos.

jAlel
[ jExternalizo el servicio de ]
e e, informética vy el de
iNo, hombre, no! . B¢ contabilidadl
jQue las empresas dé.
Cutsourcing son como
—___tiburones!

-

i'Y nosotros
prometemos
ser buenos y

hacerlo mejor!

A lo largo de todo este capitulo hemos visto una serie de sistemas informaticos que ayudan a la direccion de
las empresas a tomar decisiones para mejorar sus negocios. La mayor parte de estos sistemas son muy
eficaces pero son dificiles de implantar y caros por lo que no todas las empresas pueden realizar el procesc
por si mismas.

Una buena solucién es encargar su implantacién a una empresa especialista en estos
temas.

Cuando las empresas dejan de tener un departamento especifico
encargado de la puesta en funcionamiento de determinados servicios
como informatica, contabilidad, asesoria fiscal, marketing, seleccién y
formacion de personal, etc., y deciden demandar y contratar dichos
servicios a una empresa especializada decimos que se ha producido
una externalizacién de los servicios. La implantacion de sistemas de
informacion y modelos de negocio electrénico suele contratarse con
empresa externas que proporcionan Servicios Avanzados a las
Empresas con reduccion de costes y mejorando la calidad.

Las empresas pueden contratar un servicio de hospedaje web
(hosting) que ofrece la infraestructura necesaria para realizar comercio
electrénico y que abarata los costes de implantacién. Las empresas
gue ofrecen estos servicios disponen de mdltiples servidores compuestos por potentes ordenadores que
alquilan ofreciendo seguridad, mantenimiento y apoyo técnico.

i~ PARA SABER MAS

Para que el proceso de externalizacion sea un éxito para la empresa deben tenerse en
cuenta ciertas cuestiones. En este articulo podemos leer mas sobre el tema:

Profit: gestién informatica, Decalogo del outsourcing [Version en caché]

Sistemas de informacién en la empresa



