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INTRODUCCION

La tecnologia de informacion estda transformado las actividades economicas vy
cotidianas como uno de los fendmenos sociol6gicos mas importantes del siglo. Por
esta razon, los niveles de oportunidades de trabajo se incrementan de una manera
acelerada en diferentes areas del conocimiento. Indiscutiblemente, las
computadoras han invadido ya todos y cada uno de los campos de la actividad
humana: ciencia, tecnologia, arte, educacion, recreacion, administracién, economia
y de acuerdo a la tendencia actual, nuestra civilizacién y las venideras dependeran
cada vez mas de estos "cerebros" electronicos.

Se ha venido acelerando la velocidad de cambio del medio de casi todas las
organizaciones, de alli que éstas necesiten ahora mas informaciéon como soporte a
la toma de decisiones. Es por eso que, el desarrollo de los sistemas de informacién
viene jugando un papel importante y cada vez mas preponderante para poder
competir y subsistir en el medio.

Se debe precisar que, Para responder a los retos planteados por la nueva situacion
econémica y tecnolégica mundial, se impulsa una dindmica tendiente a dar a
conocer los elementos necesarios para estar a la vanguardia en este campo. Para
ello se pretende desarrollar este escrito, que preste soporte a las diferentes areas
que involucran las necesidades de capacitacion de sectores que desean utilizar la
informacion como herramienta para encontrar nuevas y mejores oportunidades
laborales.
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l. Introduccion a los Sistemas de
Informacion basados en Computador

1.1 Por que los sistemas de informacion son importantes

Los gerentes o administradores dependen de medios formales e informales para
obtener los datos que requieren para tomar decisiones.

La informacién formal llega a manos de los gerentes mediante informes
administrativos y estadisticas de rutina.

Estos informes son estandarizados, se producen regularmente y constituyen la parte
mas visible de lo que se denomina Sistema de Informacion Gerencial (SIG).

La informacién informal incluye rumores y discusiones no oficiales con sus colegas.
La experiencia personal, educacién, sentido comun, intuicion y conocimiento del
medio social y politico, son parte de los medios informales de recolectar datos.

Considerando este supuesto, puntualizaremos el Por Qué son importantes los
Sistemas de Informacion:

» Se ha convertido con el tiempo, en otra area funcional de la empresa, tal
como la contabilidad, finanzas, mercadeo, o produccion.

» Toda organizacién exitosa se ha concientizado de la importancia del manejo
de las tecnologias de informacién (TI) como elemento que brinda ventajas
comparativas con respecto a la competencia.

» Un sistema de informacién necesita justificar su implementacién desde el

punto de vista - costo / beneficio -, partiendo de la concepcién del valor que

se le otorgue a la informacién dentro de una organizacion.

El éxito de un Sl no debe medirse solo por su eficiencia en términos de

minimizar costos.

El éxito también debe medirse por la efectividad de la Tl en respaldo de las

estrategias empresariales de una organizacion.

Facilitando procesos empresariales,

Intensificando estructuras y su cultura organizacional

Incrementando el valor comercial de la empresa en un entorno empresarial

dinamico.

VVV VY 'V
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Personas
Datos
Software
Hardware
Redes

Los sistemas de informacion utilizan personas, datos, hardware, software, recursos
y tecnologias de redes de comunicaciones para reunir transformar y diseminar
informacién en una organizacion.

Desde el punto de vista de los costos, sin entrar a ser especifico se resumen
en los siguientes rubros:

* Hardware (equipos necesarios para el procesamiento de la informacion)
» Software (adquisicion o desarrollo de aplicaciones a la medida y programas
genéricos a nivel comercial)

» Personal (personas que intervienen en el sistema para procesar, controlar y
administrar la informacién)

» Otros costos (generacion de informes, formatos, estandarizacién de procesos)
Dependiendo del tipo de sistema de informacion que se esté tratando, las
funciones esenciales que respaldan su existencia se veran modificadas. En
general, los sistemas de informacién tienen como objetivo:

* Respaldar las operaciones empresariales.

» Respaldar la toma de decisiones gerenciales.

» Respaldar la ventaja competitiva estratégica.

« Contribuir a la automatizacion de actividades y procesos en las empresas.
* Llevar la informacién de manera oportuna y adecuada a las instancias de la
empresa que asi lo requieran.

* Proporcionar un diagnéstico de la empresa en un momento dado.

» Dar elementos de juicio para realizar pronésticos para la empresa.

1.2. Los beneficios que se pueden obtener usando Sistemas de
Informacion

» Acceso rapido a la informacion.
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Mayor motivaciéon en los mandos medios para anticipar los requerimientos de
las directivas.

Generacién de informes e indicadores, que permiten corregir fallas dificiles de
detectar y controlar con un sistema manual.

Posibilidad de planear y generar proyectos institucionales soportados en
sistemas de informacidén que presentan elementos claros y sustentados.
Evitar pérdida de tiempo recopilando informaciéon que ya esta almacenada en
bases de datos que se pueden compartir.

Impulso a la creacion de grupos de trabajo e investigacion debido a la
facilidad para encontrar y manipular la informacién.

Soluciona el problema de falta de comunicacion entre las diferentes
instancias. A nivel directivo se hace mas efectiva la comunicacién.

Generacién de nuevas dinamicas, utilizando medios informaticos como el
correo electrdnico, multimedia, tele conferencia, acceso directo a bases de
datos y redes nacionales e internacionales.

vV Vv YV V VYV VYV V¥V

1.3. El Impacto pasado y futuro de la Tl sobre la empresa

Sociedad de

o
N de_ __ informacién global
usuarios , Sociedad global A
1.000.000.000 Trabajadores del interconectada en Contenido
conocimiento que red

trabajan en red

Conectividad

Individuos

100.000,
00.000 OOOEmpresas

computarizadas

10.000.

| | |
1970 1980 1990 2000 2010 2020 2030

® En las dos primeras ondas las T. Mainframes, minicom, micro y telec computarizaron y conectaron en red los
trabajadores del conocimiento y sus empresas.

® Tercera onda la Tl empresas e individuos interconectados en red en cualquier parte en donde se
encuentren. Asi internet, intranets, extranets y otras redes de telec. Crean una soc. global interconectada

¢ Cuarta onda explotara el contenido multimedia digital y disponible para todos generando una verdadera SIG.
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1.4. Consideraciones Eticas en el USO de las Tl

Perjuicios potenciales Riesgos potenciales Posibles respuestas

Aplicaciones de la Tl

Pueden mitigarse los
riesgos y costos
mediante:

*Autorregulacion
*Defensa
*Educacién
*Cadigos de ética
*Incentivos
—__ *Certificacion
*Exclusion de bienes esenciales ¢ Que probabilidad
s haydequese 4
resenten otra
Que probabilidad hay de que los empleados P amenazas?
se vean afectados por:

*Violacion a la privacidad —»
*Informacion imprecisa o inexacta

*Contaminacién del entorno

1.5. Exito y fracaso con las Tl

Cinco razones principales para eII?inco razones principales para el

éxito racaso

Involucramiento del usuario Falta de aporte por parte del
usuario

Respaldo gerencial ejecutivo Requerimientos y especificaciones
incompletas

Declaracion clara de|lRequerimientos y especificaciones|

requerimientos cambiantes

Expectativas realistas |Incompetencia tecnologica
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Il. PLANIFICACION ESTRATEGICA DE
SISTEMAS DE INFORMACION

Los sistemas de informacién brindan grandes oportunidades para crear ventajas
competitivas, para cambiar la manera como una empresa compite, o para innovar
los procesos de una organizacion.

La realizacion de un Plan de Sistemas de Informacién dentro de cualquier
organizacién, tiene como finalidad asegurar la adecuacion entre los objetivos
estratégicos de la misma y la informacion necesaria para soportar dichos grandes
objetivos. Esto hace que una metodologia de planificacién de sistemas abarque a
toda la organizacion y exige tener en cuenta una serie de conceptos, en cuanto a
planificacion de estrategias, que desbordan el marco especifico de una metodologia
de desarrollo de sistemas.

Una estrategia es un conjunto de decisiones que se toman con miras a lograr algo
(un objetivo). En el caso de una organizacion, una estrategia a largo plazo es lo que
permite lograr la vision de la organizacion en un futuro. Esta estrategia es el
resultado de una serie de decisiones sobre su alcance, competencias y manejo:

« EI Alcance del Negocio esta asociado con decisiones que determinan donde
va a competir la empresa, e implica contestar ;qué productos o servicios va a
producir?, ¢en qué nichos?, ¢;para qué clientes? y sen qué zonas
geograficas?.

« Las Competencias Distintivas implican que la organizacion tome decisiones
acerca de como la empresa va a competir para entregar sus productos o
servicios. Para ello, deben responderse preguntas como ¢;Qué va a hacer que
le compren a ella? ;Qué la distingue de sus competidores? ;Qué puede
hacerse que sea dificil de imitar por estos?.

o El decidir sobre el Manejo del Negocio implica tomar decisiones acerca de la
propiedad de la empresa considerando, entre otros factores, la necesidad de
establecer alianzas o sociedades.

La manera de competir de una empresa involucra habilidades, activos y rutinas
que la distinguen de los competidores y que deben ser aprovechadas en la definicion
de la estrategia del negocio. Este concepto, al que también se ha denominado
"Competencias Centrales", constituye el conocimiento colectivo en la organizacion
necesario para coordinar habilidades, tecnologias y recursos en la produccién de
bienes y servicios.

Una buena identificacion de cuales seran las competencias centrales que habran
de convertirse en las competencias distintivas de la estrategia, implica seleccionar
aquellas habilidades o practicas que dan acceso potencial a una amplia variedad de
mercados, contribuyen en forma significativa al valor que perciben los clientes y son
dificiles de imitar por los competidores.

Los elementos de la Infraestructura y Procesos Organizacionales de una empresa
son tres:
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o La Estructura Administrativa de la empresa, en donde se especifican los roles
y responsabilidades de los integrantes de la organizacién, asi como los
mecanismos de autoridad y toma de decisiones.

e« Los Procesos de la organizacion, que pueden concebirse como flujos de
coordinacion para satisfacer condiciones de compromiso entre las personas
gue integran a la empresa.

» Las Habilidades que habran de tener los recursos humanos encargados de
realizar los procesos organizacionales.

Estos tres componentes se encuentran intimamente relacionados. Un ejemplo lo
constituyen aquellas organizaciones que han modificado su estructura administrativa
de una estructura meramente jerarquica dividida en unidades funcionales, a una de
equipos de procesos multifuncionales. Las personas que integran estos equipos
tienen una amplitud mayor en el alcance de sus tareas, por lo cual requieren la
habilidad de trabajar de manera auténoma.

Uno de los objetivos de la adecuada aplicacién de tecnologia en la organizacion
consiste en obtener ventajas estratégicas que sean dificiles de imitar; es decir, en
lograr que la infraestructura y los procesos organizacionales (;,cémo? y ¢con qué?)
apoyen la estrategia (;,qué? ¢donde? ;por qué?) de la empresa. Estas ventajas
estratégicas se traduciran en ventajas competitivas hacia el exterior si ellas
contribuyen a dar mayor valor a los productos o servicios en relacion a la
competencia. Usar tecnologia para obtener ventajas estratégicas implica
instrumentar estrategias que refuercen los factores criticos de éxito (¢,con qué?) y las
"competencias centrales" del negocio (¢,c6mo?).

2.1. Estrateqgia de Tecnologias de Informacion.

En forma similar a la Estrategia del Negocio, la Estrategia de Tecnologias de
Informacion es el resultado de una serie de decisiones sobre su alcance,
competencias y manejo:

« El Alcance de la Tecnologia esta asociado con decisiones que determinan el
tipo de tecnologias que se utilizaran (e.g., tecnologias orientadas a objetos,
arquitecturas cliente/servidor, manejo de imagenes, robdtica, multimedia,
etc.).

» Las Competencias Sistémicas identifican las caracteristicas y fortalezas de las
tecnologias que seran criticas para la creacidn/extensiéon de estrategias de
negocios (conectividad, accesibilidad, confiabilidad, desempefio).

» Las decisiones de manejo de la Tecnologia permiten determinar el alcance de
propiedad sobre la tecnologia, asi como posibilidades de alianzas o
sociedades.

Un cuarto componente de la estrategia de TI, la Infraestructura y Procesos de
Tecnologia, tiene tres elementos interrelacionados:

e La Arquitectura Tecnoldgica de la empresa, en donde se especifican las
prioridades y politicas que permiten la integracion de aplicaciones
tecnoldgicas, asi como los mecanismos de autoridad y toma de decisiones
con relacion a tecnologia.
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 Los Procesos relacionados con el desarrollo de aplicaciones tecnolégicas,
con su administracion y con la operacion de ellas.

 Las Habilidades, es decir, las experiencias, competencias, compromisos,
valores y normas de la gente encargada de entregar productos y servicios de
tecnologia.

En forma similar a la Infraestructura y Procesos de la Organizacion, este cuarto
componente se refiere a la manera como se instrumenta la Estrategia de Tl en
actividades, equipos de trabajos, compromisos y demas elementos asociados con el
trabajo en la empresa. En este caso, los procesos son procesos asociados con las
TI, como podria ser el desarrollo de un nuevo sistema, la impresién de recibos
telefénicos, la evaluacién de nuevas soluciones informaticas para la organizacion, o
la operacion del centro de computo, entre otros.

Es importante caracterizar a la alineacién de estrategias como el resultado de un
ajuste estratégico y de una integracion funcional simultdneamente. El ajuste
estratégico se obtiene cuando se toman decisiones que posicionan adecuadamente
a la empresa en el mercado (o a las tecnologias en la Empresa). Un buen ajuste
estratégico permite capitalizar la estructura, procesos y habilidades de la gente en la
implementacion de la estrategia organizacional (o de tecnologia).

Por su parte, la integracién funcional representa la alineacion entre los elementos
asociados directamente con el negocio, y aquéllos que tienen que ver con la
tecnologia en si. La integracion Funcional es importante porque para cambiar las
estrategias de negocios pueden aprovecharse las oportunidades de las tecnologias,
y porque si las estrategias de negocios cambian, esto tendra impacto en la
estrategia tecnoldgica.

El descubrir oportunidades para innovar los procesos de una empresa
aprovechando las ventajas que brindan las tecnologias de informacién, pone énfasis
en la vinculacion entre estrategias de tecnologia y de negocios (integracion
funcional), utilizando a las TI como un facilitador para transformar la infraestructura y
procesos del negocio.

Una metodologia que puede seguirse para instrumentar esta perspectiva consiste
de cinco pasos:

» Seleccién del proceso a innovar, en funcion de los fines del negocio (definidos
en la estrategia de la organizacién).

» lIdentificacién de los facilitadores para el cambio, donde se considera a las Tl
y también a otros elementos culturales o estructurales que podrian ayudar a
innovar el proceso.

e Creacion de una visidbn del nuevo proceso, donde se definen obijetivos y
atributos para el desempefio del proceso, y se hace un disefio del mismo.

« Diseno de alternativas de implementacién, donde se define la manera como
habra de instrumentarse la vision generada en el paso anterior.

« Implementacién del nuevo proceso, donde se instrumenta el nuevo proceso.

10
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Lo interesante de esta metodologia es que los medios (TI entre otros) se consideran
antes de definir la visién del proceso (el cdmo). De esta manera, se busca que la
visién sea lo mas innovadora posible.

El empleo de las tecnologias para la instrumentacién de nuevas estrategias de
negocios requiere conocer las fuerzas/debilidades de la infraestructura interna de
tecnologia y administrar el riesgo tecnolégico adecuadamente. A diferencia de la
perspectiva anterior, la innovacion se da fundamentalmente en los procesos
tecnoldgicos y no en los procesos organizacionales.

Esta perspectiva podria aplicarse, por ejemplo, cuando el area de Tl cambia sus
mecanismos de entrega de productos informaticos hacia las areas funcionales,
descentralizando actividades que anteriormente eran competencia unicamente del
area central de Tl. En este caso, los procesos de informatica se ven modificados
para permitir la instrumentacion de nuevas estrategias de negocio

La entrega de productos y servicios de tecnologia en la organizacion, y su método
de ajuste asociado, es el que tiene que ver con la elaboracién y ejecucion de planes
tecnoldgicos. La administracion estratégica se enfoca a decidir como responder a las
necesidades de los clientes, y el rol de la gerencia consiste en fijar prioridades y en
balancear los resultados a corto plazo con los de largo plazo.

Un error comun de los responsables de la funcién informatica es tener planes de
sistemas demasiado amplios que pretenden cubrir todas las necesidades del
negocio, desde aquéllas verdaderamente importantes, hasta aquéllas que son
deseables pero no fundamentales; y como resultado, los esfuerzos se diseminan y
no se obtienen los objetivos planteados en un principio.

Para ponderar entre si los distintos proyectos informaticos, deben tomarse en cuenta
los beneficios econdmicos, los beneficios intangibles, los beneficios tecnoldgicos, y
la manera como un determinado proyecto apoya los objetivos de la organizacion.

En resumen, los pasos para la planificacion estratégica de los sistemas de
informacion son:

» |dentificar metas, objetivos y estrategias.

« Examinar tendencias tecnolédgicas y como pueden estas utilizarse para crear
nuevas oportunidades y ventajas competitivas.

« Determinar los factores claves de éxito para la organizacién e identificarlos
dentro del organigrama de la empresa.

e Realizar entrevistas a los ejecutivos claves para determinar: problemas,
oportunidades y necesidades de informacion.

« Desarrollar un Modelo del Negocio, o sea la descripcion breve de cada una de
las actividades de los procesos clave de la empresa.

 Identificar los "requerimientos de informacion" de cada una de las actividades
de los procesos del Modelo. Al terminar este esfuerzo quedara claro qué
informacion es generada por cada actividad y qué informacion requiere para
generarla. De esta forma se obtiene la relacion existente entre los procesos.
Los "requerimientos de informacién" no son datos sino una expresion
coloquial en el lenguaje de los conocedores del proceso, por ejemplo

11
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Pronéstico de demanda, Disponibilidad de Servicios, Regulaciones, Costo
operacional, etc.

Crear una "Arquitectura de Datos",0 sea identificar las "entidades de datos"
del negocio, sus atributos, sus relaciones y su dominio. A esto se llama
también "Modelo de Datos" y a las relaciones entre las entidades "Modelo
Entidad-Relacion". Estos modelos se logran en sesiones de "modelaje de
datos" en que un facilitador busca la colaboracion de los expertos de cada
aspecto del negocio para construir el modelo.

Establecer la Arquitectura de Aplicaciones que agrupa requerimientos
similares de procesamiento de datos de los procesos en unidades de
sistemas (tedricos) y las Bases de Datos (también tedricas) para satisfacer los
requerimientos de informacién de la empresa.

En la siguiente figura se presenta, un bosquejo posible para un plan de sistemas de

informacion.

PLAN DE SISTEMAS DE INFORMACION (FASE 0)

ACTIOMNES DE DIFECCION %

ACOIOMES OE COMTROL

CE CALIDAO
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.' Bprobar
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?Fh".'if-ir:n de las 'HE".'iE-iF:I'l de las

Espedificaciones
ACCIORES OE DIFECTION '.I:II'FE"-'iﬂ.a'I de las vFﬂeuisic'n de Iasv Fevisidn de las the-uis.iE\n de las

Espeificaciones
v Feuizsidn de laz

DE PROYECTO Espedificaciones Espedficadiones * Espedficaciones Espedificaciones Espedificaciones
1. CEFAINR OBJE- SEGUIMENTD 'Y CONTHIN 8. ELABDRAREL
TIVOS, CAGANZ FLAN CE ACOON
AMNEITO Y PLAN -&.1 Elaboracidn de un plan
DEL PROYECTO de implantacian
1.1 Especicadien de chjetivcs - 8.2 Entenimiento delplan
- 1.2 |dentificacion de lasunidades sfectadas
-1. 2 Drganizacidn de los paricipanes & ESFEORACAA
- 1.4 PlanFicacidn del ln} [ |
anFicacion del proyec MLEYOS
2 IDENTF. NECES. 3. DENTIFICAR 4 OHARARGY 5 FEVISAR SITUA | 5'15'.;2"”' il
RFOAROON =  OFECTACES = TECTURALE = ONACTUAL . Ellde T?Sni udes
UNIDADL AFECT GESNONY TEC. RFOAMAOON SIST INFORM = Si;;r-m:"m
[ 21 ldentificacién de | -3.1 Iebntif, Directricss [ 4.1 DisefioMbdeln [ 5.1 ldentificacicn -6.3Deteminackn e (FN)
Funziones y Ohjetios de Gestidn Concephial de Dlatos y Descripoicn ' priciidades ]
L 2.2 Identificacicn de - 3.2 lentif, Direcrices 4.2 Dizefio Jerarquia Sistemas existentes -E.4 Especificacicn
Fequisitcs Tecnicas de Funciones -B.2 Anilsis Entomo ' Sistermas
L 2.7 ldentificacion de L4, 3 Cigenio Arqukechora Tecnalogico actual
Meceddades de de la Inkormacian - 6.3 Diagndeticode la
Irbormacion Skuacion actual 7 LEANR LS
A TEFNATIVAS ||
LEYENDA [EL GRSACO TECNDL OGICAS
7 FEY| S G0 | MFORWBEL -7 Idmtiﬁ-:.;a::infn Mecesidades
[nonecesaia Armal Tecnologicas futuras
v FEI 1 O FORMAL - 7.2 Deefinicidn opciones
[mece=aria Fimmal becnolgicas

2.2. CONCLUSIONES.

La realizaciéon de un Plan de Sistemas de Informaciéon dentro de cualquier
organizacion, tiene como finalidad asegurar la adecuacién entre los objetivos
estratégicos de la misma y la informacidn necesaria para soportar dichos
grandes objetivos.

12
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El descubrir oportunidades para innovar los procesos de una empresa
aprovechando las ventajas que brindan las tecnologias de informacion, pone
énfasis en la vinculacién entre estrategias de tecnologia y de negocios
(integracion funcional), utilizando a las Tl como un facilitador para transformar
la infraestructura y procesos del negocio.

El empleo de las tecnologias de la informacion para la instrumentacion de
nuevas estrategias de negocios requiere conocer las fuerzas/debilidades de la
infraestructura interna de tecnologia y administrar el riesgo tecnologico
adecuadamente.

13



Sistemas de Informacion Gerencial

lll. LOS SISTEMAS DE INFORMACION
GERENCIAL

3.1. Definicion

Los sistemas de informaciéon gerencial son una coleccion de sistemas de informacion
que interactian entre si y que proporcionan informacion tanto para las necesidades
de las operaciones como de la administracién

En teoria, una computadora no es necesariamente un ingrediente de un Sistema de
Informacién Gerencial (SIG), pero en la practica es poco probable que exista un SIG
complejo sin las capacidades de procesamiento de las computadoras.

Es un conjunto de informacion extensa y coordinada de subsistemas racionalmente
integrados que transforman los datos en informacién en una variedad de formas
para mejorar la productividad de acuerdo con los estilos y caracteristicas de los
administradores.

3.2. Actividades Principales de los SIG

1.-Reciben datos como entrada, procesan los datos por medio de calculos,
combinan elementos de los datos, etc.

2.- Proporcionan informacién en manuales, electromecanicos y
computarizados

3.- Sistema de Informacion de Procesamiento de Transacciones, Sistema de
Informaciéon para Administradores, Sistema de Informacion de Informes Financieros
Externos.

3.3. Planeacion y Control.

Todas las funciones gerenciales; Planeacion, Organizacion, Direccion y Control
son necesarias para un buen desempefio organizacional. Para apoyar estas
funciones, en especial la Planeacién y el Control son necesarios los Sistemas de
Informacién Gerencial

Por tanto el valor de la informacion proporcionada por el sistema, debe
cumplir con los siguientes cuatro supuestos basicos:

Calidad, oportunidad , cantidad y relevancia

Calidad:
Para los gerentes es imprescindible que los hechos
comunicados sean un fiel reflejo de la realidad planteada.

14
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Oportunidad:

Para lograr un control eficaz, las medidas correctivas en caso de ser
necesarias, deben aplicarse a tiempo, antes de que se presente una gran desviacion
respecto de los objetivos planificados con anterioridad.

Cantidad:

Es probable que los gerentes casi nunca tomen decisiones acertadas y
oportunas si no disponen de informacién suficiente, pero tampoco deben verse
desbordados por informacién irrelevante e inutil, pues esta puede llevar a una
inaccién o decisiones desacertadas.

Relevancia:
La informacién que le es proporcionada a un gerente debe estar
relacionada con sus tareas y responsabilidades.

3.4. Desarrollo de un S. I. G.

Se requiere un gran esfuerzo, experiencia, tiempo y dinero para crear un sistema de
informacion gerencial que produzca informacién integrada y completa

Sin embargo, aun cuando la organizaciéon no se haya impuesto el compromiso de
desarrollar esta tarea, se puede realizar una funcién importante para mejorar el
sistema y cubrir sus necesidades.

Tal vez no sea posible cambiar los formularios de registro o archivos, pero pueden
hacerse cambios marginales, tales como el mejoramiento en la exactitud de los
datos y la puntualidad de las fechas de informe.

Actualmente la Alta Gerencia esta destinada a ampliar los horizontes de
planificacion y a la toma de decisiones bajo grados de incertidumbres cada vez
mayores, a causa del aumento de la competencia en el medio empresarial,
(incremento en el numero de competidores), y a la disminucién en la disponibilidad
de los recursos.

Esto conduce a la imperiosa necesidad de manipular cada vez mas informacion para
poder realizar decisiones acertadas.

Es reconocido que la gerencia de informacién es la base fundamental de una
gerencia estratégica adecuada. La introduccién de la tecnologia de computadores ha
conllevado a que los diversos sistemas de informacion se conviertan en elementos
de importancia en la organizacion.
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Considerando la inmensa capacidad, en lo que al manejo de la informacion se
refiere; los computadores estan en capacidad de convertirse en una ventaja
estratégica para las organizaciones mas diversas

Por ello debe darsele a la tecnologia de cémputos, la gran importancia y el suficiente
tiempo que merecen para ayudar en forma fructifera, la integracion efectiva del
andlisis y la intuicién; en vez de considerarlo simplemente como una forma o manera
de reducir los costos

3.5. Factores que determinan su desempeno.

Si se habla de una institucién que no tiene los recursos humanos con experiencia en
sistemas de informacion gerencial que desea organizar o0 mejorar su SIG, es buena
idea solicitar ayuda de personas u organizaciones que tengan dicha experiencia o de
un consultor.

Es muy probable que éstas seguiran una serie de pasos para obtener una visién
general del sistema de informacion, la manera cémo funciona y qué se requiere para
mejorarlo.

Los pasos para analizar los SIG:

1. Identificar a todos aquellos que estan utilizando o deberian utilizar los
distintos tipos de informacion (profesionales, trabajadores de campo,
supervisores, administradores, etc.)

2.- Establecer los objetivos a largo y corto plazo de la organizacion,

departamento o punto de prestacion de servicios.

3.- Identificar la informacién que se requiere para ayudar a las diferentes
personas a desempefarse efectiva y eficientemente, y eliminar la informacion que se
recolecta pero que no se utiliza.

4.-Determinar cuadles de los formularios y procedimientos actuales para
recolectar, registrar, tabular, analizar y brindar la informacién, son sencillos, no
requieren demasiado tiempo y cubren las necesidades de los diferentes
trabajadores, y qué formularios y procedimientos necesitan mejorarse.

5.-Revisar todos los formularios y procedimientos existentes para recolectar y
registrar informaciéon que necesiten mejorarse o preparar nuevos instrumentos si es
necesario.

6.-Establecer o mejorar los sistemas manuales o computarizados para tabular,
analizar, y ofrecer la informacion para que sean mas utiles a los diferentes
trabajadores

7.-Desarrollar procedimientos para confirmar la exactitud de los datos.

8.-Capacitar y supervisar al personal en el uso de nuevos formularios, registros,
hojas de resumen y otros instrumentos para recolectar, tabular, analizar, presentar y
utilizar la informacién.

9.-Optimizar un sistema de informacion gerencial: qué preguntar, qué observar,
qué verificar.

3.6. Estructurade un S. I. G.

Asi mismo se define SIG como:
Un sistema integrado usuario —maquina, el cual implica que algunas tareas son
mejor realizadas por el hombre, mientras que otras son muy bien hechas por la
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maaquina, para prever informacién que apoye las operaciones, la administracién y las
funciones de toma de decisiones en una empresa.

El sistema utiliza equipos de computacién y software, procedimientos,
manuales, modelos para el anadlisis la planeacién el control y la toma de decisiones
y ademas una base de datos.

El sistema de informacion gerencial se puede informar como una
estructura piramidal.

SIG
parala
planeacion de
politicas y tomas
de decisiones.

Informacion
administrativa para la
planeacion tactica y la

toma de decisiones.

Informacion administrativa para
la planeacién operacional, la
toma de decisiones y el control.

Procesamiento de transacciones
Respuestas a preguntar.

1.-La parte inferior de la piramide esta comprendida por la informacion relacionada
con el procesamiento de las transacciones preguntas sobre su estado.

2.-El siguiente nivel comprende los recursos de informacion para apoyar las
operaciones diarias de control.

3.-El tercer nivel agrupa los recursos del sistema de informacion para ayudar a la
planeacion tactica y la toma de decisiones relacionadas con el control Administrativo.
4.-El nivel méas alto comprende los recursos de informacién necesarios para apoyar
la planeacion estratégica y la definicién de politica de los niveles mas altos de la
administracion
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V.

Uso de la tecnologia de la informacion para

intervenir en el comercio electronico

4.1 Fundamentos del Comercio Electronico

Comercio de empresa a consumidor. En esta forma de E-commerce, las
empresas deben desarrollar mercados electronicos atractivos para atraer y
vender productos y servicios a los consumidores. Ejemplo Web multimedia
que proporcionen vitrinas virtuales y mall virtuales, procesamiento de pedidos
interactivos y sistemas de seguros de pagos electrdnicos.

Aplicaciones entre empresas. Comprende mercado empresariales
electrénico como enlaces directos de mercado entre empresas. Ejemplo cias
ofrecen a la comunidad empresarial una variedad de informaciéon de
marketing sobre productos en la World Wide Web, también se basan en el
EDI a través de internet o las extranets para intercambio directo de
documentos de transacciones comerciales de computador a computador con
sus clientes y proveedores empresariales.

Procesos empresariales internos. Todas las funciones empresariales y
muchos procesos empresariales se ven afectados por las actividades de
comercio electronico. Ejemplo, empresas interconectadas en red estan
orientadas hacia el cliente y el mercado. Ellas continuamente supervisan y
evaluan informacion en linea sobre sus clientes, proveedores y competidores
con base en sus sitios Web. Esta informacion esta disponible por medio de
intranets para todas las funciones empresariales, y se utiliza para planear el
desarrollo de productos, los programas de marketing , servicio al cliente y las
estrategias competitivas de una empresa.

4.2. Arquitectura Tecnologica E-commerce

Internet, las intranets y extranets constituyen la infraestructura de red o la
base del E-commerce.

A los clientes debe suministrarseles un rango de servicios seguros de
informacion, marketing, procesamiento de transacciones y pagos.

Socios comerciales y empresariales dependen de internet y extranets para
intercambiar informacién y llevar a cabo transacciones seguras utilizando EDI
y otros sistemas y bases de datos financieros y de la cadena de suministros.

Empleados de la empresa dependen de una variedad de recursos de Internet
e intranet para comunicarse y colaborar en el respaldo de sus actividades de
trabajo sobre E-commerce.

Profesionales de Sl y usuarios finales pueden utilizar una variedad de
herramientas de software para desarrollar y manejar el contenido y las
operaciones de los sitios Web y otros recursos de comercio electrénico de
una empresa.
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Servicios de tecnologia para el E- Ejemplos
commerce
Servicios de aplicaciones ® De empresa a consumidor
® Entre empresas
® Procesos empresariales
internos
Corretaje y administracion de datos |® Procesamiento interactivo
pedidos
® Sistemas seguros de
pagos
® Centros distribuidores para|
malls virtuales.
Servicios de interfaz ® (Catalogos interactivos
® Funciones de soporte de
directorios
® Agentes de software
Transmisién segura de mensajes ® Protocolo de transferencial
segura de hipertexto
® Correo electrénico
codificado y EDI
® Interfaces remotas de
programaciéon
Infraestructura de red ® Internet, intranets Y
extranets
® Redes cliente/ servidor |
otras redes

4.3. Aplicaciones del E-commerce

¢ Cdémo ven las empresas el potencial de incluir el E-commerce en internet en sus
estrategias empresariales?

® Para una empresa de television por cable, la red se ve como miles de
canales que un tele adicto puede navegar.

® Para una empresa de software, la red se ve como una oportunidad de un
paso inicial en el camino que conduce al dominio del mercado a medida que
los usuarios se estandarizan en unos cuantos paquetes muy conocidos.

® Para un gran conglomerado de medios de comunicacion, la red se ve como
una oportunidad para generar superventas y marcas dominantes.

® Para un empresario la red se ve como una oportunidad sin precedentes para
encontrar y satisfacer las necesidades reales de los usuarios, para hablar
directamente con los clientes y para generar productos de informacién que les
sirvan.
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4.4. Comercio entre la empresa y el consumidor

Ventas al pormenor en la Web. El éxito comprende tener en cuenta los sgtes
factores:

Desempeio y servicio. Debe disenarse en forma eficiente para la facilidad
de acceso, realizacion de compras y adquisicion, con suficiente capacidad de
telecomunicaciones y de potencia del servidor.

Personalizacidén. La personalizacion de su experiencia de compra le estimula
para que vuelva a repetir la visita. Muchos sitios registran a sus clientes o
hacen que completen un perfil de sus intereses personales, de modo que
cuando regresa es guiado a los sitios de su interés.

Socializacion. Proporcionarle a los clientes en linea, con intereses similares,
un sentimiento de pertenencia a un grupo unico de individuos que comparten
la misma opinion; ayuda a construir lealtad y valor para el cliente.

Apariencia y sensacion. Pueden ofrecer una vitrina virtual atractiva. Esto
puede ir desde el suministro de una experiencia de compra con audio y
gréaficos llamativos hasta una apariencia y sensacion mas tradicional, incluido
un mall comercial virtual de sitios relacionados.

Incentivos. Deben ofrecer a los compradores incentivos para comprar y
regresar. Esto implica cupones, descuentos, ofertas especiales y vales o
bonos para otros servicios.

Seguridad y confiabilidad. Debe sentirse seguro de que su tarjeta de
crédito, informacién personal y detalles de transacciones estén a salvo de
uso no autorizado. Hacer que sus pedidos se despachen segun lo solicitado y
en el marco del tiempo estipulado, constituye medidas de confiabilidad.

4.3. Comercio entre empresas

El e-commerce entre empresas es el lado mayorista del proceso comercial.

Administracion de la cadena de suministros. Se enfoca en tres objetivos
empresariales:

Llevar el producto correcto al lugar apropiado y al menor costo.

Mantener el inventario lo mas bajo posible y, sin embargo, ofrecer un
servicio superior al cliente.

Reducir los tiempos del ciclo. La administracion de la cadena de suministros
busca simplificar y acelerar las operaciones que se relacionan con la manera
como se procesan los pedidos de los clientes a través del sistema y que
finalmente se despachan asi como la manera como se adquieren las materias
primas y se entregan para los procesos de manufactura
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4.4. Componentes de la Adm. de la cadena de suministro

® Manejo de proveedores. Utiliza el e-commerce para ayudar a reducir |3
cantidad de proveedores y hacerlos que se conviertan en socios en la
realizacion de negocios en una relacion ganar/ganar.

® Manejo de inventarios. Acorta el ciclo de pedidos-envios-facturacion con
procesos de e-commerce, y mantiene los niveles de inventarios a un minimo.

® Manejo de distribucion. Utiliza el intercambio electrénico de datos para
movilizar documentos relacionados con el envié.

® Manejo del canal. Uso del e-mail, sistemas de tablero de boletines para
diseminar con rapidez informacién a los socios comerciales sobre condiciones
operacionales cambiantes.

® Manejo de pagos. Usa la transferencia electrdnica de fondos para enlazar |a|
empresa y los proveedores y distribuidores de sistemas, de manera que los
pagos pueden enviarse y recibirse electronicamente.

® Manejo financiero. Utiliza sistemas de e-commerce para permitir que las
cias globales manejen su dinero en varias cuentas en divisas.

® Manejo de la fuerza de ventas. Usa métodos de automatizacion de la fuerza
de ventas para mejorar la comunicacion y el flujo de informacion entre ventas,
servicio al cliente y produccion.

4.5. Comercio entre empresas

® Ventas al por mayor en la Web. Se basan en diferentes Tl, las que se
implementan en internet, la Web y las intranets y extranets corporativas.
® Intercambio electronico de datos. Comprende el intercambio de
documentos de transacciones empresariales a través de redes
computacionales entre socios comerciales.
Pagos electrénicos y sequridad

® Transferencia electrénica de fondos. (EFT). Constituyen una forma
importante de sistemas de e-commerce en las industrias bancaria y de ventas
al por menor. Los sistemas EFT utilizan una variedad de Tl para capturar y
procesar transferencias de dinero y crédito entre bancos y empresas y sus
clientes. Por ejemplo las redes bancarias respaldan terminales de cajeros y
las maquinas de cajeros automaticos en lugares de todo el mundo.

® Pagos electronicos seguros en internet. Se utilizan varias medidas de
seguridad como: encriptar y codificar datos entre el cliente y el comerciante y
entre el cliente y la empresa que autoriza la transaccién con T.C., tomar
informacion delicada fuera de linea.
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4.6. Beneficios empresariales del EDI

[Mejoramiento en el flujo de caja |[informacién

[Mayor calidad en la informacion

Beneficios empresariales [Razones

® Beneficios directos:

Reduccién en los costos de [Eliminacion del papeleo; ahorros en m.o.
transacciones Procesamiento en intercambio mas rapido de

Ciclos de pedidos mas cortos, reduccion en
Reduccién en los niveles de costos de colocacion.

inventario Incremento en la puntualidad, exactitud vy
accesibilidad de la informacién.

® Beneficios indirectos

Incremento en la capacidad para
competir

(oportunidades) [Mejoramiento en las operaciones internas
Incremento en la eficiencia debido a la reduccién de tiempo y costos.
operacional Reduccion tiempos de entrega,

informacién oportuna.
[Mejor servicio al cliente [Mejoramiento en la confianza a través de un
incremento en la informacién compartida.
[Mejores relaciones con los socios [Incremento en la capacidad para llegar 4|

comerciales nuevos mercados y suministrar mejor servicio
a un menor costo.

TIPOS de EFT

[Pagos financieros bancarios
entre bancos).

cajero automatico).

® Pagos a gran en escala o mayoristas (ejemplo, transferencial
® Pagos en pequefia escala o minorista ( ejemplo, maquinas de

® Banca domestica (ejemplo, pago de facturas).

[Pagos minoristas
® Tarjetas de crédito.

® Tarjetas de cuentas de crédito.

® Tarjetas de crédito/ debito de marcas privadas

|[Pagos de comercio electrénico en linea

® Sistemas de pagos basados en sefales
Efectivo electronico

Cheques electronicos

Tarjetas inteligentes o tarjetas debito

® Sistemas basados en tarjeta de crédito
Tarjetas de créditos encriptadas
Numeros de autorizacion de terceros
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IV. CASUISTICAS

BANCO DE AMERICA

INTRODUCCION

El Banco de América es actualmente una de las Empresas de Servicios Financieros lider en
el Mundo, por este hecho, esta comprometido con  sus clientes para que los servicios
bancarios que ofrece estén al alcance de cada uno de ellos.

Estos servicios deben funcionar en forma perfecta, todo esto debe realizarse a través de un
sistema de procesos de informacion de ultima generacion y contando con gente habil,
ingeniosa y principalmente capacitada para hacer frente a este reto.

Lo realmente importante es el cliente y hacia quien va dirigido estas innovaciones, Los
clientes pueden ser personas individuales , pequefias, medianas 6 grandes Empresas
comerciales, corporaciones, etc, dentro y fuera de los estados Unidos, toda esta tecnologia
debe permitirle a los clientes realizar transacciones Bancarias e invertir su dinero de la
manera,lugar y momento que quieran accediendo a una Red eficiente, conectandose a sus mas
de 4,000 oficinas y 13,000 cajeros y todas las oficinas internacional que atienden a clientes
de numerosos paises y con una pagina web que permite el acceso a mas de cuatro millones de
personas.

- Lo primordial del Banco de América son las finanzas y los negocios por lo tanto es
imperativo que todos los clientes tengan acceso a los servicios y productos que el Banco
brinda. Por lo anteriormente expuesto el Banco de América esta realizando el gran cambio
de la siguiente manera:

- Esta formando una infraestructura basada ya en la que posee donde la tecnologia de la
Informaciodn respaldan sus operaciones comerciales y las de sus clientes.

- Emplea un sistema de colaboracién comercial financiera donde el uso de herramientas de
Groupware, para respaldar las comunicaciones, coordinacion y colaboraciéon entre los
miembros de equipo y grupos de trabajo conectados enred para actualizar e implementar
el sistema de informacion a cada momento, verificando continuamente su funcionamiento.

- La alta direccion del Banco de América es conciente que los cambios estratégicos que
lleva a cabo seria imposible sin Internet, Extranet e Intranet y otras redes globales de
computacion y de telecomunicacion que constituyen el sistema nervioso de las empresas
comerciales y financieras de hoy.

El Banco de América actualmente es el innovador, en el envidé de dinero a través del
cajero automatico siendo México su primer cliente, es decir los inmigrantes de ese pais
pueden enviar dinero a sus familiares a menor costo y con una gran facilidad.

Gracias a la tecnologia de la informacion el Banco de América ha logrado que sus clientes

tengan el mejor servicio financiero del mundo facilitando sus operaciones, bajando sus
costos y teniendo acceso a una gran gama de operaciones y productos que el banco ofrece.
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BANK OF AMERICA GENERALIDADES Y SU POLITICA FISCAL Y LEGAL

El banco de América se funda en una idea importante: La gente es su mejor cuando ella
se esta esforzando exceder las realizaciones del pasado. Nuestra compafiia tiene una
comision de muchos anos a redefinir funcionamiento de negocio de la mundo-clase y
estandares de la consistencia, de la exactitud y de la eficacia operacionales. Hemos
insistido de largo en la mejora continua y la intensidad sostenida que las impulsiones él,
nunca prometiendo colocar para una prueba patron de la industria o nuestro propio
funcionamiento histdrico. Tenemos dicho nuestra meta no somos nada brevemente de
hacer los world?s la mayoria de la compafiia admirada. Esta impulsién a sobresalir se
puede resumir en dos palabras: Mayores niveles. Esta es nuestra meta en todo que lo
hacemos.

Si usted comparte nuestra comision a mayores niveles, el banco de América proporciona
oportunidades incomparables.

El banco de América es una organizacion de servicios financieros global con $679 mil
millones en activos. Ofrecemos a clientes la red mas grande y mas conveniente de la
entrega de centros y de ATMs de las actividades bancarias al teléfono y al acceso del
Internet. También proporcionamos soluciones financieras adaptadas a las corporaciones
principales, a los inversionistas institucionales y a los clientes del gobierno que hacen
negocio alrededor del mundo. La compafiia crea las relaciones financieras que ofrecen
una amplia gama de servicios financieros, de productos tradicionales de las actividades
bancarias a las inversiones y capital-levantando dentro de los mercados de seguridades.
Banco de la accion de América (ticker: BAC) se enumera en la York nueva y la bolsa de
accion pacifica. La accidon ordinaria de Corporation?s también se enumera en la bolsa de
accion de Londres y ciertas partes se enumeran en la bolsa de accidon de Tokio.

El banco de América y de sus afiliados recluta y emplea a candidatos cualificados sin
consideracidn alguna hacia la raza, la religion, el color, el sexo, la orientacion sexual, la edad,
el origen nacional, la ascendencia, la ciudadania, el estado del veterano o de la inhabilidad, o
cualquier factor prohibido por la ley, y mientras que tal afirma en la politica y la practica de
apoyar y de promover el concepto de la posibilidad de empleo igual y de la accion afirmativa,
de acuerdo con todo el federal aplicable, estado, y leyes municipales. Los candidatos deben
poseer la derecha de trabajar en los Estados Unidos, pues no es la practica del banco de
América patrocinar a individuos para las visas del trabajo.

El banco de América lanza ' la colocacion de marca de fabrica de mayores niveles.

El banco de América ha lanzado nuevas mayores niveles de colocacion de marca de fabrica,
que los acoplamientos el la compafiia mas alla, presente y futuro con de una expresion clara
de su identidad y valores.

Mayores niveles son el tema de una campaia publicitaria del nuevo délar $100 millones que
comenzo a ventilar nacionalmente esta semana. El ads, apuntado al banco de la hipoteca de
América y de los productos de la comprobacion, es la primera expresion externa de la
plataforma de la marca de fabrica que extendera a través de los productos de la compafiia, de
los canales y del excedente de los negocios el afo que viene.

"mayores niveles incorporan la comision de la compaifiia continuamente a levantar la barra
para el funcionamiento a los productos y a los servicios que ofrecemos a clientes; las
oportunidades y las ventajas profesionales del lugar de trabajo proporcionamos a asociados;
nuestra direccion e inversion en nuestras comunidades; y la fuerza y la consistencia de las
vueltas financieras que producimos para nuestros accionistas, "dijo Ken Lewis, presidente y
cuadro superior, banco de América.
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"la fuerza de mayores niveles de las palabras ' sea nueva, pero la idea y la comision detras de
ellos no son," dijo Catherine P. Bessant, principal oficial de la comercializacién, banco de
América. "esto es simplemente una nueva manera de expresar lo que sabemos ya para ser
verdades sobre nosotros mismos y nuestra compaifiia -- y capturar el alcohol y la pasion para
la excelencia nuestros asociados demuestran cada dia para nuestros clientes."

Lanzar la colocacién de marca de fabrica via la campana publicitaria de los productos de
consumo fue pensada especificamente para demostrar mayores niveles a los consumidores a
través de sus ventajas de producto de la comprobacion y de la hipoteca, en comparacion con
un lanzamiento general de la campafia de la marca de fabrica.

"nuestros productos de la hipoteca con el 80% menos papeleo y productos de la comprobacion
con un complemento completo de los ' suplementos libres son exactamente lo que estan
buscando los consumidores cuando elegia un abastecedor de servicios financieros," dijo
Bessant. "nuestra mision no es ' declara ' pero entregar mayores niveles a nuestros clientes en
todos los niveles de nuestro negocio, apenas como casi hemos estado haciendo a través de
nuestra historia 200-year."

La campana de anuncio apoyara las prioridades dominantes del negocio de la compaiia para
2003: ventas cada vez mayor de las primeras hipotecas a $80 mil millones y de la adquisicion
de mas de un milléon nuevas cuentas de comprobacion netas. La campafia coincide con el
periodo critico de las ventas a partir del resorte con el verano en que la hipoteca y las ventas
de la comprobacion estan en su pico.

El ads funcionard con agosto de 2003 e incluird elementos generales de los puntos, del
periddico, del compartimiento y del hacia fuera-de-hogar del mercado TV tales como
carteleras e Internet.

Las versiones del ads apuntaron a las audiencias multicultural tales como hispanico,
americano africano, y los varios mercados asiaticos quieren principio mas adelante en el
resorte.

La fiscalia de Nueva York ha abierto investigacion al Bank of America por las practicas
utilizadas en su actividad de intermediacion en los fondos de inversion. El fiscal Eliot Spitzer
acusa al banco de haber concedido un crédito por unos 300 millones de dolares para financiar
las actividades de la gestora de “hedge fund” — fondos de alto riesgo- Canary Capital Partner a
cambio de que Canary invierta 16.800 millones dolares en cuatro de sus fondos del banco.

Segun Spitzer los inversores de los fondos de los EEUU pierden millones de millones de
dolares cada afio por este tipo de abusos por parte de las gestoras. Como consecuencia el Bank
of América de acuerdo a sus investigaciones internas devolvera a los clientes el dinero que
perdieron.

ACTIVIDADES FINANCIERAS RECIENTES DEL BANK OF AMERICA

Banco militar -- una tradicion 80-year de servir a los que sirven nuestro pais. Con los servicios
comprensivos alcanzando a personal militar por todo el mundo, usted nunca necesitara cambiar los

bancos otra vez.
Para quién esta.

e Personal militar activo o jubilado
Empleados de gobierno de ESTADOS UNIDOS
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Mantenga Su Cuenta
Reordene los cheques
Set-up El Deposito Directo

Banco Militar En linea
Muestra Adentro
Aprenda Mas

Civiles de DoD

Caracteristicas y ventajas.

Localizaciones del banco militar. Consiga el servicio bancario completo en sobre 200
centros de las actividades bancarias del banco militar encendido o acerque a las
instalaciones militares dentro de los Estados Unidos.

Banco Militar En linea. * {Haga sus actividades bancarias a través del Internet! Este
servicio libre permite que usted reciba y pagar sus cuentas en linea, opinion sus cheques
pagados ° repase sus equilibrios militares de cuenta bancaria, fondos de la transferencia y
mucho mas.

El Centro De las Actividades bancarias Del Estudiante. Su recurso en linea
para los productos y los servicios del estudiante. Lo que su necesidad financiera,
banco de América es lista ayudar.

Para quién esta

Qué

En e

Para los estudiantes que estan buscando préstamos, cuentas de comprobacion,
tarjetas de crédito, usos en linea y otros productos y servicios de las actividades
bancarias.

Para los padres de estudiantes, del jardin de la infancia a través de la
universidad.

Para los administradores financieros de la ayuda que desean ayudar a
estudiantes y a padres a navegar el proceso financiero de la ayuda.

ofrecemos

| banco de América, tenemos sobre la paga de los estudiantes de la experiencia de

30 afios que ayuda para su educacion universitaria

Montos totales Financieros De la Ayuda. Entre para ganar una de cinco
$1.000 becas. Una compra o un uso de préstamo no aumentara sus ocasiones de

ganar.

En linea aconsejando. Termine su requerido entrada y salida que aconseja en
linea para su préstamo federal.

Becas. Registro para una busqueda libre de la beca.

Préstamos del estudiante. Aprenda alrededor y solicite en linea préstamos
federales y privados. Usted puede terminar su uso de préstamg federal de
Stafford enteramente en linea con eSignature . Solicite en linea a MAS préstamo,
un maximalista médico o préstamos privados y reciba una decisién del crédito
dentro de minutos.

Comprobacién del estudiante. Aprenda mas sobre la comprobacion barata para
saber si hay estudiantes.
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e Oro De Visa® Del Estudiante. Comience a construir su propio futuro financiero
y no pague ningun honorario anual.

e Visa Buxx. Una tarjeta almacenada pagada por adelantado y reloadable del valor
que permite que los padres proporcionen apenas la cantidad derecha de dinero
por sus adolescencias para pasar.

e Los ahorros futuros de la universidad del erudito 529 planean este
programa cualificado de la cuota del estado, bajo seccion 529 del cdédigo de la

renta publica, proporcionan a familias una manera tax-advantaged de ahorrar
para la universidad.

DICIEMBRE 2002

EDS y Bank of America firman un contrato por 4.500millones de euros. Bajo este acuerdo de
outsourcing EDS ayudari a la entidad financiera a transformar la

infraestructura de su red de voz y datos mediante plataformas y soluciones de comunicaciones
seguras con plataformas operativas mas robustas y flexibles, asi como soluciones integrales de
comunicaciones seguras. Ademas, y como parte del acuerdo aproximadamente 1000 de los
empleados de Bank of America de los EEUU pasaran a formar parte de la plantilla de EDS.

Con la nueva estrategia en febrero Bank of America traslado los servicios de comunicacion en
linea a EDS, estableciendo una fuente Unica para gestionar eficientemente servicios de voz y
datos mediante el disefio y la implementacion de soluciones relacionados con redes.
Igualmente EDS se encarga de optimizar la red de fibra Optica del banco y de ofrecerle
servicios de operaciones de soporte.

ENERO 2003

En el cuarto trimestre ascendid su beneficio de 27% en el cuarto trimestre, por las mayores
comisiones por hipotecas y créditos al consumidor. El beneficio se coloco en los 2.610
millones de ddlares, 1,69 ddlares por accion, desde los 2060 millones, 1,28ddlarers por accion
del afio anterior. Los resultados son superiores a los previstos por el mercado, que esperaban
1,63 dolares, segin un consenso de Thomson First Call.

FEBRERO 2003

Anuncid que en el primer trimestre recortd 225 empleos en el area de tecnologia y
administracion de 22.000 personas y 134.000 personas en 30 paises con el propdsito de
recortar costos y hacer frente a las dificiles condiciones econdmicas.

MARZO 2003

En el primer trimestre crecid sus beneficios en 11%, gracias a la buena evolucion del negocio
del crédito hipotecario y préstamos al consumo, por la caida de los tipos de interés al nivel
mas bajo en cerca de 40 afos es decir gand entre enero y marzo 2.420 millones de dolares o
1,59 dolares por accidon frente a unas previsiones de los expertos de 1,48 dolares por titulo,
segun Thomson First Call.

JULIO 2003

En el segundo trimestre del afio a obtenido un beneficio neto de 2.740millones de dolares
respecto al mismo periodo del afio anterior y un beneficio por accion de 1.80 ddlares. El
beneficio neto de la primera mitad del afio ascendido por tanto a 5.160 millones de dolares,
con un incremento de 17%, apoyado especialmente en el negocio de clientes particulares. Asi,
el negocio de hipotecas se ha multiplicado por cuatro en el segundo trimestre, hasta los 559
millones de dolares.
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ANALISIS DE ACTIVIDAD BANK OF AMERICA

Un antiguo oficial del Ejército de los Estados Unidos, llego al Bank of América, como
vicepresidente senior de Administracion de Proyectos en el negocio de servicio de pagos. El
Noto un proceso informal y mucha improvisacién en la Administracion de proyectos lo cual
actualmente lo podemos observar en muchas empresas que no aplican la tecnologia
particularmente la de informaciones.

Higgins puso en practica una estrategia de cinco aspectos importantes, contra la mediocridad,
haciendo mucho énfasis en la disciplina, la estructura de la organizacion, las herramientas, la
capacitacion y el liderazgo.

Aplicando esta estrategia llego a reducir tiempos de ciclos de proyectos entre 15% y 25 % y
recorto gastos de personal en 10% anual al tiempo que se asumian proyectos de gran
envergadura.

Higgins se le Encomendado el trabajo de reducir a un mas el ciclo de desarrollo para lo cual
innovo, ensefiando a las personas a convertir los procesos empresariales en procesos 16gicos.

Debido a estos métodos innovadores a Higgins se le promovid a vicepresidente sefor de
administracion de proyectos para los servicios nacionales de apoyo al cliente asignandole un
equipo de 140 Gerentes de proyectos y un presupuesto de desarrollo de US $ 100 millones.

Hggins descubrié que la mayoria de los 130 proyectos tenian problemas, ademas su equipo
aunque era talentoso, carecia del enfoque, las habilidades y las herramientas para lograr para
que las cosas se hicieran con resultados positivos el kit de la metodologia de Higgins esta en
la capacitacion y las herramientas.

Su Curriculum Esencial para los proyectos de SI del Bank of América comprende las
comunicaciones, las reuniones de trabajo, como identificar, rastrear y resolver los problemas,
como dividir las tareas del proyecto en una lista logica de cosas para utilizar el Microsoft
proyecto y como hacer un seguimiento a los aspectos financieros mejorando estratégicamente
las Informaciones.

Con la Innovacion de Higgins logro la capacidad de convertir a los gerentes de linea en duefio
de los proyectos en Diciembre de 1993 a Higgins se le promovié a gerente nacional de
servicios monetarios y un trabajo de linea donde dirigia a un equipo de 2,300 empleados
responsable de todo el efectivo en el Bank of America.

RENTA PROMEDIO

Como se puede ver en el cuadro la renta neta anual ha sido fluctuante desde el afio de 1998.

Afio Monto

2002 9.2 billones
2001 6.8

2000 7.5

1999 7.9

1998 5.1
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1998 1999 2000 2001 2002

RESUMEN EJECUTIVO

En 1,993, Higgins, un antiguo oficial del ejército de los Estados Unidos, llegd al Bank of
América, procedente del antiguo Shawmut Bank con sede en Boston, como vicepresidente
senior de administracién de proyecto en el negocio de servicios de pagos (procesamiento de
cheques). Alli encontrdé que la improvisacion y el proceso informal de la administracién de
proyectos era una situacion que hoy es tipica de muchas corporaciones.

Higgins llevo a cabo un asalto de cinco bifurcaciones contra la mediocridad, haciendo énfasis
en la disciplina, la estructura, las herramientas, la capacitacion y el liderazgo.

Aplicando dicho método llegd a reducir los tiempos de ciclo de los proyectos entre 15% y
25% y recortd los gastos de personal en 10% anual, al tiempo que se asumian proyectos mas
grandes y mas complejos.

Tratando de innovar, a Higgins se le encomend6 la tarea de reducir aun mas el ciclo de
desarrollo, para lo cual introdujo una nueva disciplina en la tarea de definir los requerimientos
del proyecto, ensefiando a las personas a convertir los procesos empresariales en procesos
logicos.

Debido a estos métodos, a Higgins se le promovio6 a vicepresidente senior de administracion
de proyectos para los servicios nacionales de apoyo al cliente y se le asign6 un equipo de 140
gerentes de proyectos y un presupuesto de desarrollo de US$ 100 millones para respaldar
cinco lineas nacionales de negocios, asi mismo se le pidi6 que desarrollara un programa de
capacitacion para gerentes de proyectos de SI en toda la empresa.
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En su nuevo papel Higgins descubrio que la mayoria de los 130 proyectos tedricamente
activos, entre los negocios que ¢l respaldaba, tenia dificultades. Su equipo, aunque talentoso,
carecia del enfoque, las habilidades y las herramientas para lograr que se hicieran las cosas. El
kit de la metodologia de Higgins estd en las herramientas y la capacitacion. Su curriculo
esencial para los proyectos de SI del Bank of América comprende comunicacion; manejo
efectivo de las reuniones; actas de las reuniones; cémo identificar, rastrear y resolver
problemas y como utilizar un sistema de seguimiento de problemas; como dividir las tareas
del proyecto en una lista logica de cosas para hacer y utilizar Microsoft Project para
documentarla; y como hacer un seguimiento de los aspectos financieros de un proyecto y
utilizar las plantillas y hojas de célculo basadas en Excel de Microsoft como una tarjeta de
informe.

El logro crucial de la innovacion de Higgins ha sido la capacidad de convertir a los gerentes
de linea en duefios de los proyectos, exigiendo el involucramiento de la linea en los proyectos.
En Diciembre de ese afio a Higgins se le promovio a gerente nacional de servicios monetarios,
y un trabajo de linea donde dirigird a un equipo de 2,300 personas responsables de todo el
efectivo en el Bank of América.

PREGUNTAS DEL CASO

1. ADMINISTRACION Y DESARROLLO DE SI EN EL BANK OF AMERICA

a. (Qué estaba mal en cuanto a la administracion de proyectos y desarrollo de
SI en el Bank of América cuando ingresé Chris Higgins?

b. Aprueba los métodos que utilizo Higgins para mejorar la
administracion de proyectos del desarrollo del S.I en el Banco de
América.

c. ¢Que cosas habria Ud hecho en forma diferente ?.

2. ESTRUCTURA, DISCIPLINA, HERRAMIENTAS, ENTRENAMIENTO Y
LIDERAZGO

De que manera hizo mejoramientos Chris Higgins en cada una de las siguientes
areas para el proceso de administracion de proyectos y de desarrollo de SI en el
BANK of AMERICA

a. Estructura de los procesos de administracion de proyectos y de desarrollo de SI

b. Disciplina en la administracion de proyectos y el desarrollo de SI.
c¢. Herramientas de TI para la administracion de proyectos de SI.
d. Entrenamiento en la administracion de proyectos de SI.

e. Administracion de proyectos de SI
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3.  EL FUTURO EN LA ADMINISTRACION DE PROYECTOS DE SI

a. Esta Ud. de acuerdo con la decision final de Higgins de descentralizar la
administracion de proyectos de SI trasladando a los gerentes de proyectos a las
Unidades de negocio. Fundamente su respuesta.

b. Que sugerencias de mejoramiento tiene Ud. para la administracion de proyectos y
el desarrollo de SI en las cinco areas que se describen en la pregunta 2. Explique
las razones de los mejoramientos que sugiera.

Observacion

ESTE LIBRO RECOGE EL PENSAMIENTO DE DISTINTOS ESPECIALISTAS E
INVESTIGADORES, Y QUE SE HACE EN CONCORDANCIA CON LO DISPUESTO
POR LA LEGISLACION VIGENTE SOBRE DERECHOS DEL AUTOR:

LEY No 13714

Art 96°.- PUEDEN SER REFPRODUCIDOS BREVES
FRAGMENTOS DE OBRAS LITERARIAS, CIENTI-
FICAS Y AUN LA OBRA ENTERA, 51 5U BREVE
EXTENSIONY NATURALEZA LO JUSTIFICARN;
SIEMPRE QUE LA REPRODUCCION SE HAGA
CONFINES CULTURALES Y NO COMERCIALES
¥ QUE ELLA NO EXTRANE COMPETENCIA DES-
LEAL PARA EL AUTOR EN CUANTO AL APROVE-
CHAMIENTO PECUNIARIO DE LA OBRA, DEBIEN-
DO INDICARSE, EL NOMBRE DEL AUTOR Y EL
TITULCO DE LAOBRAY LAFUENTE DE DOMDE
LA HUBIERAMN TOMADO.
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