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Abstract

Las tecnologias y los sistemas de informacién que se basan en Internet se estan
convirtiendo rapidamente en factores necesarios para lograr el éxito empresarial, en el

entorno global y dinamico que estamos viviendo hoy.

Se centraliz6 el andlisis en las nuevas Tecnologias Web 2.0; observando el impacto
que este tipo de Aplicaciones tiene en las Pymes de Uruguay. Se evalué los beneficios
gue pueden generar en la operativa de sus negocios como también en las metas que
se planteen alcanzar, cuando toman la decisién de invertir en estos nuevos desarrollos

informaticos buscando optimizar su gestion.

El trabajo de campo se realizé a través de encuestas a organizaciones privadas y el
analisis en mayor profundidad se efectu6 en dos empresas particulares. Una de ellas
cuenta con recursos econdémicos limitados y los requerimientos para mejorar su
gestion no son demasiado complejos. La otra si bien no tiene restriccion de fondos,

requiere una mayor inversion para mejorar su operativa.

Cuando se realiza la comparacion de Tecnologias Web 2.0 con las Aplicaciones
Tradicionales, ademéas del avance tecnoldgico que representan se constata la
reduccién de la inversion inicial asi como los costos posteriores en los que se incurren

cuando se implementan nuevos desarrollos informaticos.

El andlisis realizado, permite arribar a la conclusion de que las Tecnologias Web
pueden ser exitosas independientemente de la estructura de la organizacion, dado que
son mas flexibles para adaptarse a las necesidades del cliente y los resultados serian

auspiciosos en todos los casos.
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1- INTRODUCCION

1.1 - Introduccioén

Las Tecnologias de la Informacién (Tl) se han convertido en una necesidad
estratégica. ¢ Por qué estudiar los Sistemas de Informacion (Sl) y las Tecnologias de la
Informacion? Esto es lo mismo que preguntar por qué deberia estudiar alguien
Contabilidad, Finanzas, Marketing, Operaciones, Recursos Humanos o cualquier otra
area empresarial importante. Los Sl y las Tl se han convertido en un componente
fundamental de las empresas y organizaciones exitosas. De esta forma constituyen un
campo esencial de estudio en administracién y gerenciamiento de empresas. Es muy
importante entonces realizar un estudio de los S| para comprender cualquier area

funcional de la Empresa.

El reto para ejecutivos y directores no es sélo ser agente de cambio, ejecutante de
mejoras revolucionarias en productos, procesos, calidad y servicio; deben también
asegurar que sus empresas sobrevivan y prosperen en el largo plazo, reconociendo la
corriente del cambio actual, las nuevas tendencias, con el propésito de incrementar la
competitividad, maximizando las posibilidades que ofrecen estas nuevas tecnologias

emergentes.

A su vez la aplicacién de estas nuevas herramientas informaticas, ha producido un
impacto positivo en la permanente busqueda de mejoras de desempefio, expandiendo
las empresas vinculadas al sector: proveedores de hardware, software; institutos de

ensefianza y prestadores de servicios afines.

Las Tl estdn desempefiando un papel esencial y en expansién en las empresas,
ayudando a todo tipo de empresa a mejorar la eficiencia y efectividad en sus procesos
empresariales, en la toma de decisiones gerenciales y en la colaboracién con sus
socios de negocios, fortaleciendo asi sus posiciones competitivas en un mercado que

cambia con gran rapidez.
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1.2 - Objetivos y Alcance del Trabajo

El objetivo de nuestro trabajo de investigacion monogréafica, ha sido efectuar un
relevamiento de las Aplicaciones Informaticas que las Pymes de nuestro pais utilizan y
el conocimiento que tienen sobre los desarrollos de Tecnologias Web 2.0. A su vez

evaluar el impacto de las nuevas Tecnologias Web en los Sistemas de Informacion.

De acuerdo a los datos de “Uruguay en Cifras — 2008", del Instituto Nacional de
Estadisticas (INE), las Pymes clasificadas de acuerdo a su tamafio, representan el
99,5% de las empresas; por personal ocupado el 68,25% y por puestos de trabajo
creados el 56%. Estos porcentajes nos indican la importancia que tienen este tipo de

empresas en la economia nacional.

Por lo anteriormente expuesto, nuestro trabajo de campo se realiz6 en este tipo de
organizaciones analizando como la utilizacion de las nuevas Tecnologias Web pueden

contribuir a la mejora de la gestion empresarial y a la competitividad.

! Las nuevas Tecnologias Web se agrupan bajo el nombre Web 2.0, que abarca un conjunto de herramientas y
tecnologias para el desarrollo de aplicaciones.
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2 - CARACTERISTICAS DEL NEGOCIO
2.1 - Las Unidades de Negocio y sus Aspectos Relevantes

Las unidades de negocio o Unidades Estratégicas, se consideran el soporte operativo
y vital que representan la forma de encauzar la actividad de las empresas. La unidad
de negocio puede ser la propia empresa si ésta es pequefia, 0 una divisién de la
organizacién si es de gran tamafio o muy diversificada; pero siempre es una
combinacion de producto, mercado y tecnologia. Por lo tanto las unidades de negocio
seran aquellas en torno a las cuéles se van a formular las estrategias de la empresa
para hacer frente a las amenazas y oportunidades detectadas en los distintos

segmentos de mercado, dénde opera la organizacion.

También podemos encontrar el punto de vista de Prahalad y Hamel, quiénes
consideran mas apropiado para las empresas de hoy en dia, manejar el enfoque de
“competencias basicas distintivas y esenciales”, o sea las ventajas competitivas con
vision integradora que permitirian generar mas valor para la entidad que dividida en
unidades, pues se disefia de esta forma una estrategia global valida para el conjunto
de las actividades, que simplifica la coordinacién y la toma de decisiones, para

garantizar asi la evolucién de la organizacion.

Serian entonces estas empresas de tipo nuclear, las que estarian en mejores
condiciones de generar nuevas posibilidades de negocio y ampliar los horizontes de
las entidades; al organizarse alrededor y a partir de las Estrategias Competitivas
Tecnoldgicas, con aplicaciones genéricas, multidisciplinarias y multisectoriales que
permitan desarrollar un modelo de crecimiento racional e incrementar el valor
econdmico de la organizacion. Las empresas seguiran en sus negocios siempre que la
utilizacion de su patrimonio tecnoldgico le otorgue una sélida y duradera ventaja

competitiva.

De esta forma se pretende identificar procesos racionales y relaciones causa-efecto

estables que permitan asegurar el desarrollo y permanencia de las empresas.
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2.2 - Valor de la Empresa

Muchas veces se escucha que los sistemas de informacion pueden mejorar la
efectividad gerencial y profesional; que las computadoras son parte de la estrategia del
negocio y que la tecnologia da sustento a la operativa, a la linea de producciéon e

incluso puede llegar a ser la plataforma para la diferenciacion.

Habitualmente al describir una empresa, se hace referencia al valor agregado que
genera, a la calidad que ofrece, a la dedicada atencion hacia sus clientes, al desarrollo
del personal, a la ventaja que significa tener un buen lider que lleve adelante una
coalicion conductora; pero no se debe dejar de mencionar que las organizaciones
buscan ademés tener ingresos mayores a sus egresos, lograr éxito econdmico,
incrementar sus beneficios. Sin duda un modo de optimizar el desempefio empresarial,
seria el uso de un adecuado sistema de informacion, un desarrollo de software que

colabore y facilite las actividades de la organizacion.

Poder utilizar los datos, los registros generados en las empresas, la informacion del
entorno en tiempo real, con total integridad y seguridad, accediendo a ellos desde
cualquier computadora tanto interna como externa a la organizacion; son algunas de
las principales ventajas que las Tecnologias Web 2.0 aportan a la generacion de valor

en las instituciones nacionales.

2.3 - La Empresa Orientada al Cliente

La empresa se define como la realizacion de un proyecto o, en un sentido mas técnico,

como una unidad econémica de produccion.

La empresa industrial estaba centrada en la produccion en masa de algunos productos
en los que se especializaba, esta produccion masiva era su principal objetivo, nada de

imaginacion, de creatividad, so6lo produccion.

La concepcion de nuevos productos, innovadores en relacion al mercado existente,
puede conducir a grandes éxitos comerciales para las empresas que saben anteponer

su diferencia y adentrarse en territorios inexplorados.
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Hoy en dia, la cuestion no es sélo prever, es también comunicar, hacer compartir una
vision a los asociados, a los colaboradores, a los clientes, y para ello, hay que

disponer de herramientas de comunicacion modernas y eficaces.

La era post-industrial ha llevado a las grandes reestructuraciones. Para ser
competitivos, era necesario ser menos numerosos. A los dirigentes de las empresas
les ha faltado imaginacién y no han sabido o querido contemplar mas evolucién que el
mantenimiento en el mercado. Es cierto que la diversificacion tiene un costo, pero las

empresas que no evolucionan de alguna forma pueden condenarse al fracaso.

Los directores tienen ahora que regenerar su empresa, descubrir sus capacidades de
auto-organizacion dando a cada uno la posibilidad de utilizar sus facultades de
imaginacién para crear nuevas actividades, mejorar el clima relacional, reconstruir la

cultura de la empresa.

En este sentido, las tecnologias de comunicacién como el correo electrénico, los foros,
los servicios accesibles por un servidor Web, son otros tantos caminos posibles para

una mejor comunicacion interna.

La apertura de las empresas al mundo exterior, a través de las redes de
telecomunicaciones, transforma y amplia su campo de accion. Las fronteras de las
empresas se hacen cada vez mas borrosas. En el ambito del servicio, los ingenieros
instalados en casa de los clientes, ¢ estdn mas integrados en la empresa del proveedor

o en la del cliente?

Las empresas estan cada vez mas orientadas hacia sus clientes, cuando
tradicionalmente se centraban en sus productos, sus herramientas de produccion, su
experiencia. Se intentaba de todos modos modelar la demanda del cliente en funcion
de la capacidad de produccién. Hoy, el cliente estd en el centro del sistema de
informacioén. ¢Quién concebiria en nuestros dias un sistema de gestién sin referencia
al cliente? Se observa pues que la empresa se abre, para poder economizar utiliza

incluso las sugerencias de sus clientes para mejorar su propia oferta.

La empresa de mafiana es la que sabra concebir y realizar un producto a medida lo
mas rapidamente posible, y su sistema de informacion tendra que adaptarse sin cesar

para avanzar y satisfacer las necesidades de los clientes.
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El futuro de una empresa ya no sera necesariamente producir a cualquier precio, sino
posicionarse correctamente, intercambiar negocios con competidores, hacer
comprender a sus clientes que se prefiere ofrecer un verdadero valor afiadido en
ciertas actividades en detrimento de la oferta total; de ahi la necesidad de crear y
mantener redes de productores complementarios, empezandose a comprender que la

cooperacion puede aportar en ocasiones mas que una competencia feroz.

2.4 - La Reestructuracion de la Organizacion

El cambio en las empresas se observa también a través de los informes que publican
sobre su organizacion. Cada vez mas empresas renuncian a publicar su organigrama,
no por razones de confidencialidad, sino en razén de sus cambios frecuentes. La
organizacioén se transforma al ritmo de los proyectos, de los desafios, de las acciones

estratégicas lanzadas para desarrollar tal o cual sector.

A principios de siglo XX, se conocia la empresa piramidal, el organigrama como
blogue: un sitio para cada persona, cada persona en su sitio, un solo jefe para cada

persona.

Desde finales de los afios ochenta, los modelos post-taylorianos se basan en el
reconocimiento de las competencias, la implicacion de los empleados y la

descentralizacion de la gestion.

Los intercambios fuera de la jerarquia se desarrollan cada vez mas y disminuyen dia a
dia la eficacia de la modelizacion de la organizacion, de la empresa en forma de
organigrama; lo que no significa que los dirigentes desaparezcan y que las decisiones

no sean tomadas por los responsables.

Pronto apareceran nuevos modos de representacion de la empresa: los asociados, los
responsables de areas funcionales y los grupos transversales méviles donde las

actividades se organizan a corto y mediano plazo.

Al reestructurarse, van apareciendo “unidades de gestion”, “centros de resultados”;
muchas veces los ambitos funcionales se fragmentan y se reparten en proyectos

transversales.
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La empresa tiene que dotarse de un sistema de informacion tan independiente como
sea posible de las restricciones organizativas, de modo que toda reorganizacion,

aunqgue sea coyuntural, pueda gestionarse facilmente.

Y frente a estas organizaciones maviles, es cada vez mas arcaico construir sistemas
de informacion rigidos y estructurados. El desafio de los informéticos de hoy y del
mafana, es concebir herramientas informéticas que eximan a los usuarios de tener
que adaptar sus empresas a las restricciones externas tanto o mas que a las

contingencias técnicas internas.

El término informatica deja cada vez mas su sitio al término “de informacion”. Se habla
cada vez menos de sistemas informaticos, y mas de sistemas de informacion. La
organizacién se adapta cada vez mas a ese ambito para formar las direcciones de la
misma y de los sistemas de informacién, que se encargan a la vez de la gestion de los
medios informéticos y de telecomunicaciones, pero también de las competencias de
organizaciéon, de la creacion de herramientas de gestién, de la concepcién de

aplicaciones.

El trabajo en grupo transforma el conjunto de la organizacion. Constituye también un
medio de relanzar o redefinir una cultura de empresa lenta o envejecida,
acompafiando la reestructuracién de los altos mandos y la redistribucion de las

competencias de las diferentes unidades de gestién o de produccion.

Sélo la direccion general es capaz de introducir con fuerza los nuevos modos de
trabajo colectivo, porque éstos trascienden los niveles jerarquicos tradicionales. Los
proyectos necesitan sus respectivos jefes para gestionar globalmente la actividad, los

recursos, los medios.

Pero no basta con proclamar la llegada de la gestién por grupos para asegurar el éxito
del cambio. Cada equipo tiene que constituirse alrededor de un proyecto que admite
intereses comunes a los que intervienen, objetivos, resultados a alcanzar y también,

motivaciones financieras en caso de éxito.

Para reforzar las organizaciones que se basan Unicamente en especialistas y expertos

susceptibles de abandonar la empresa y por ello llevarse con ellos una parte de la
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experiencia, se tiene tendencia a crear nucleos de competencias, foros donde se

intercambia y amplia el conocimiento.

Las herramientas de telecomunicaciones permiten ahora organizar grupos de todos los
tamafos, y especialmente aquellos cuyos miembros pueden estar geograficamente

dispersos.

Los sistemas de informacion tienen que permitir estas colaboraciones
multidimensionales y ofrecer a los empleados herramientas que permitan forjar una

cierta conciencia colectiva, caracteristica de la identidad de la empresa.

2.5 - Busqueda de Mejoras en los Procesos de la Empresa

La prioridad de los directores de informética se ha convertido en la busqueda de la
adecuacion del sistema de informacion a la estrategia de la empresa. Al ser necesaria

una visién clara de la situacion para hacer las elecciones correctas.

Detras de este objetivo se ocultan corolarios inevitables: la facilidad de acceso a los
datos internos de la empresa, la flexibilidad de las herramientas, la apertura a los
estdndares y la reactividad frente a las peticiones cada vez mas frecuentes de los

usuarios y responsables.

Los sistemas de informacion estan lejos de haber alcanzado el nivel de universalidad
reclamado por los usuarios. La estructuracion de los datos de la empresa, la
disponibilidad de referencias, el desarrollo de sistemas transversales son otros tantos
ejes de accion que contribuyen a mostrar que la informacién y la comunicacion

vuelven a ser el centro de las preocupaciones.

La reduccion de costos de la informética se ha convertido en menos prioritaria de lo
gue era estos Ultimos afios porque los dirigentes han tomado conciencia de la
obligacion de implementar las herramientas tecnoldogicas necesarias para la
reactividad de la empresa. Sin embargo los servicios informéaticos tienen que rendir
mas cuentas a los responsables y aportar respuestas rapidas y adaptadas a las

necesidades, sin aumentar los presupuestos.
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Los directores de informatica tienen que asegurar también la perennidad de las
inversiones y demostrar que sus elecciones son econdémicamente las mas oportunas.
En este marco, buscan soluciones que por ejemplo pasan por redes de comunicacion

flexibles y herramientas de gestion.

2.6- Cadena de valor (Fortalezas / Debilidades, Eficiencia / Eficacia)

Michel Porter define el valor como la suma de los beneficios percibidos que el cliente

recibe menos los costos percibidos por él, al adquirir y usar un producto o servicio.

Por otra parte y de acuerdo a la real academia espafiola la cadena es un conjunto de
eslabones trabados. En nuestro caso seria un conjunto de procesos que se realizan en

la empresa, los cuales tienen cierto orden y dependencia entre si.

Seguidamente exponemos tres definiciones del concepto “Cadena de Valor”

1. La cadena de valor, es un modelo que describe una serie de actividades que
adicionan valor, conectadas del lado del proveedor de la compafiia (materiales
en bruto, procesos logisticos de entrada, y procesos de produccion) con su otro

lado de la demanda (procesos logisticos de salida, mercadotecnia y ventas).

2. El término cadena de valor se refiere a un conjunto de procesos que las
empresas deben efectuar para que sus productos y servicios estén en el

mercado.

3. La cadena de valor es esencialmente una forma de andlisis de la actividad
empresarial mediante la cual descomponemos una empresa en sus partes
constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas

actividades generadoras de valor.

En definitiva la cadena de valor constituye una serie de procesos y actividades
(“eslabones”) interrelacionadas (“trabados”) que generan valor para el cliente. El
analisis de esta implica la descomposicién de la cadena en “eslabones” que son los

procesos claves que generan valor para el cliente.

Ma. Noelia Cadenas — Ma. Victoria Haedo — Ma. Alejandra Sanchez
Pagina 16



Utilizacién de Tecnologias Web

Una cadena de valor genérica esta constituida por tres elementos béasicos:

1. Las Actividades Primarias, que son aquellas que tienen que ver con el
desarrollo del producto, su produccion, las de logistica y comercializacion y los

servicios de post-venta.

2. Las Actividades de Soporte a las actividades primarias, como son la
administracion de los recursos humanos, la de compra de bienes y servicios, el
desarrollo tecnoldgico (telecomunicaciones, automatizacién, desarrollo de
procesos e ingenieria, investigacion), la infraestructura empresarial (finanzas,
contabilidad, gerencia de la calidad, relaciones publicas, asesoria legal,
gerencia general).

3. El Margen, que es la diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos

por la empresa para desempefiar las actividades generadoras de valor.

La aparicion de la computaciéon y en especial Internet, permite que las empresas
reemplacen muchas de sus funciones por un conjunto de procesos "virtuales". Al
realizar todos estos procesos empresariales en Internet, las compafias pueden crear,

en efecto, una cadena de valor virtual.

Cadena de Valor Real y Cadena de Valor Virtual

» Entendemos que el término Cadena de Valor real se refiere al conjunto de
procesos (compras, produccion, mercadotecnia, ventas) efectuados de forma
fisica por los integrantes de la empresa para que los bienes o servicios que

ésta vende o presta, lleguen al mercado.

> Por otra parte el término Cadena de Valor virtual se refiere al conjunto de
procesos efectuados sin intervencion de personas, generalmente a través de
Internet u otras redes para que los bienes o servicios que la empresa vende 0

presta, lleguen al mercado.

Del andlisis de ambas definiciones surge que las mismas no difieren en los procesos
que integran la cadena de valor o que son analizados por la misma, sino en el medio a

través de la cual se desarrollan los mismos. Asi, cuando los medios son fisicos nos
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encontramos ante una Cadena de Valor real, sin embargo cuando el medio es

esencialmente Internet, entonces nos encontramos ante una Cadena de Valor virtual

Como la cadena de valor se extiende desde los proveedores hasta los clientes.

El uso de Internet sirve fundamentalmente para los dos polos de la cadena de valor,
esto es por un lado la relacién con los proveedores y por otro la relacién con los
clientes. Sin perjuicio de que Internet también se utiliza en los “eslabones” medios de

la cadena, es aqui donde el uso de las intranets se vuelve fundamental.

Fortalezas y Debilidades de las Pymes frente al uso de Internet

Las fortalezas surgen de la forma en que se concreta el negocio en Internet:
creatividad, canibalizacibn de las propuestas propias, manejo eficiente de las
excepciones. No necesariamente la pequefia empresa hace estas cosas bien, pero las
grandes corporaciones tienen dificultades por su propio tamafio para conseguir la

flexibilidad y la movilidad necesaria para equipar a la pequefia empresa.

No se trata de fortalezas inherentes, sino de caracteristicas inherentes, que un trabajo

sistemético del pequefio empresario puede transformar en fortalezas.

» Estructura Plana y Flexible

Las PYMES se organizan de forma simple, pero no por eso desordenada,
donde cada actividad o funcién puede ser compartida por una o varias

personas, permitiendo asi una mejor interaccion en beneficio de la empresa.

» Gerencia involucrada en los detalles del negocio

Las negociaciones son una parte del orden del dia de todo comerciante, pero
son especialmente importantes para el éxito de los altos ejecutivos. Los temas
corrientes de negociacion incluyen adquisiciones, litigios, regulaciones
gubernamentales y transacciones con clientes y proveedores. La informacion,
naturalmente, es el elemento primordial en una negociacién y los beneficios en

este contexto pueden ser muy altos.

» Cambios Culturales de menor impacto
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Este tipo de empresas, se adaptan mas facilmente a los cambios del entorno,
logrando reducir los efectos negativos que toda maodificacion en las costumbres

de la sociedad pueda traer aparejada.

» Poco lastre de las inversiones

Como las Pymes cuentan con limitado acceso al crédito, en general las
inversiones se realizan a corto plazo y buscando que los importes no sean muy
significativos. El acceso a las Tl a través de un navegador, se traduce en una

reduccion en los costos al momento de decidir una inversion.

» Lazos mas cercanos y directos con proveedores y clientes

Desde hace un par de afios se viene desarrollando en muchas empresas de
nuestro pais, una vision integradora donde se vislumbra la importancia de cada
eslabdn de la cadena, dénde los clientes y proveedores son ahora parte de las

fuerzas competitivas con las que se pueden contar.

Las debilidades, algunas dependen del pequefio empresario y otras no. La carencia
de conocimiento de Tl esta mas vinculada a la accidon por omisién que a una
verdadera dificultad intrinseca. Por ejemplo en Internet es posible obtener espacio
para un sitio, para casillas de correo, para listas de distribucion, absolutamente gratis.
Sin embargo, los pequefios empresarios cometen el error de no investigar, no
informarse, por el viejo problema de que lo urgente siempre estd antes que lo
importante, y omiten tomar una resolucion con respecto a las Tl. En general, cuando

notan la omision ya es tarde.

Poco conocimiento de las TI
Poco presupuesto para Inversiones

Cultura anclada en los modelos tradicionales de gestién

YV V VY V

Poco acceso a la financiacion y al "venture capital”

Oportunidades: sélo se puede invertir en dos cosas: trabajo y dinero. En un mercado
maduro se necesitan ambos en cantidades importantes para poder invertir. En un
mercado en formacion es posible triunfar invirtiendo mucho trabajo y poco dinero, eso
es el tiempo de los pioneros, ese es el modelo de inversion de los pequefios

empresarios.
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» Han sido la fuerza motora adoptando nuevas tecnologias, como el comercio
electrénico, usando Internet, WWW, y las tecnologias que se basan en Internet,
como las Intranet y Extranet, proporcionan enlaces globales con los clientes y
proveedores de una empresa. Esto permite aplicaciones de comercio
electrénico: el marketing, la compra, la venta y el soporte de productos y

servicios a través de estas redes.

» La inversion inicial es baja y es posible definir escalones de desembolsos muy

pequefios

» La operativa se hace mas flexible

» Se estaria a tiempo de ser pionero (no por mucho tiempo mas)

Dado que las amenazas surgen de las debilidades, nuevamente aplica el hecho de
que algunas dependen del pequefio empresario y otras no. Por ejemplo las dificultades
para trabajar en el mercado internacional no pueden ser atacadas individualmente en
el caso de la pequeiia empresa. Ahora, la falta de habito para la compra de servicios
es un problema que el empresario puede corregir por si mismo. Una pequefia empresa
no tiene recursos para desperdiciar, tiene que concentrarse en sus tareas principales,
poner foco en su negocio. Es obligatorio, hacer un analisis de costo de las tareas,
explicitar las erogaciones ocultos y contratar los servicios necesarios para poner foco

en el negocio, y mantener los costos por debajo de los niveles aceptables.

» Desconocimiento del impacto real del uso de estas nuevas tecnologias

» Las grandes empresas disponen generalmente de mayores recursos

Eficacia: “hacer las cosas correctas”, “hacer lo que se debe hacer”. Cuando los
dueiios o directivos alcanzan las metas de la organizacion decimos que son eficaces.
La eficacia se describe a menudo como hacer lo que es apropiado, es decir las
actividades de trabajo que ayudan a la organizacion a alcanzar sus metas, se enfoca

en los fines de las empresas, en sus grandes logros.

Eficiencia: “hacer las cosas bien”. Basicamente es la relacion entre insumos y
producto cuya meta es minimizar el costo por concepto de recursos, hacer las cosas
correctamente. Es decir que se enfoca en los medios para lograr que se hagan las

cosas.
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Una mayor eficacia se logra en la medida que las distintas etapas necesarias para
arribar a esos objetivos se cumplen de manera organizada y ordenada sobre la base
de su prioridad e importancia, mientras que la eficiencia consiste en la medicion de los
esfuerzos que se requieren para alcanzar los objetivos. El costo, el tiempo, el uso
adecuado de factores materiales y humanos, cumplir con la calidad propuesta,

constituyen elementos inherentes a la eficiencia.

Los resultados mas eficientes se alcanzan cuando se hace uso adecuado de estos
factores, en el momento oportuno, al menor costo posible y cumpliendo con las

normas de calidad requeridas.

Para que la organizacion funcione debe tener al menos un minimo nivel de eficacia y
eficiencia. Es perjudicial para una organizacién tener bajos niveles de eficiencia y
eficacia. Si esto ocurre las empresas corren riesgo de desaparecer y tener perdidas de

competitividad.

No se concibe una organizacion que se desenvuelva normalmente cuando hay una
gran asimetria de uno de los factores sobre el otro. Esto ocurre, por ejemplo, cuando
una organizacion es muy eficaz pero poco eficiente. O sea realiza las actividades a un

costo quizas excesivo.

A su vez la falta de eficiencia no puede suplirse con eficiencia, se puede llegar al
extremo de hacer sumamente eficiente algo que carece de valor y eso no contribuye

en nada a la organizacion.

Lo ideal es que exista un equilibrio entre los niveles de eficiencia y eficacia al interior
de una organizacion. La busqueda de un alto grado de eficacia, logrado en forma

eficiente debe formar parte de la estrategia de las organizaciones.

Como conclusion, se puede decir que las organizaciones en su constante lucha por
permanecer y, de ser posible, crecer, en un mundo tan competitivo como es el actual,
deben dedicar los esfuerzos necesarios para buscar el mejor equilibrio, en cada una
de las situaciones que vive, de los factores que la componen, tratando de alcanzar los

objetivos propuestos.
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" _ CAPITULO 3

CUESTIONES ESENCIALES A TENER EN CUENTA
ANTES DE REALIZAR LA INVERSION
EN TECNOLOGIAS WEB 2.0
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3- CUESTIONES ESENCIALES A TENER EN CUENTA ANTES DE
REALIZAR UNA INVERSION EN TECNOLOGIAS WEB 2.0

3.1- Involucramiento del personal - Compromiso y Capacitacion

Cuando se toma y se lleva adelante una decision, lo que debe perseguirse no es soélo
el resultado (facilmente detectable en forma explicita), sino el contexto de la
informacién que lleva a ella, la posicion de los participantes involucrados y los factores
de contribucion que, por si solos, no parecen tener relacion, pero que cuando se
combinan con el entorno constituye una visibn completa. Por este motivo es
fundamental obtener la voluntad de los participantes cuando se realiza un cambio, una
inversion estratégica. Para que los cambios generen valor, la organizaciéon en su
conjunto deberia sentir que es algo bueno para todos. Cualquier aspecto nuevo o que
se desconoce el propésito o el fin, proporciona una imagen incompleta de los objetivos
que persiguen los directivos. No se trata de invertir en un sistema efectivo, sino de

crear una cultura para compartir conocimientos dentro de la organizacion.

Primero y ante todo, un gerente, un buen lider, reconoce la necesidad de que exista
integracion dentro de la organizacion, una coalicién conductora. Si no fuera asi, todo

intento de propagar el conocimiento seria sumamente complejo.

Aungue los incentivos econdmicos siempre son bien recibidos, la mayoria de las
veces se obtiene un mayor compromiso y cooperacién con los cambios que la
organizacién decide realizar, cuando se hace participe a los empleados y se los
capacita en profundidad, de manera que conozcan realmente de que se trata la nueva
inversion que hard la empresa, que se espera de ellos y en que plazo la organizacion

proyecta obtener resultados positivos con la hueva adquisicion.

Los directivos deben enviar un mensaje claro y consistente a toda la organizacién, que
la idea de compartir conocimientos es una orden seria y necesaria y a la que se la ha
dado un gran valor. Se debe buscar que las comunicaciones informales existan y otras
sefiales culturales que se puedan apalancar y trasformar en comunidades de
conocimiento. Se deben realizar reuniones informales para nutrir y reforzar

continuamente la comunicacién interna.

En base a estos conceptos, es que se construird una comunidad sostenible que

comparta sus conocimientos, y es este tipo de cultura organizativa el que seguramente
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lograra los mejores resultados en el panorama competitivo de las empresas de nuestro

pais.

3.2 - Preparar el Futuro Digital

‘“DONDE HAY CAMBIO, HAY OPORTUNIDAD. POR TANTO, ES DE PRIMORDIAL
IMPORTANCIA DINAMIZAR LA ORGANIZACION EN VEZ DE PARALIZARLA"?

Los clientes son los primeros beneficiarios de la eficiencia cada vez mayor de la
informatica y esos beneficios creceran a medida que el sistema econdémico se
digitalice. Las otras beneficiarias son las empresas cuyos dirigentes saben aprovechar
los métodos digitales y poner en marcha soluciones de igual indole antes que sus
competidores. Es asi que la tecnologia va a cambiar la manera en que nos
relacionamos con nuestros clientes, y no sélo el proceso de datos internos, luego sera

preciso que los directivos se impliquen méas a fondo en esa linea de progreso.

Quienes lo consigan contaran con la ventaja de una nueva manera de hacer negocios,
basada en la ganancia de velocidad de la informacion. Aqui no se trata de introducir
novedades por amor a la técnica, sino de utilizar ésta para dar una nueva forma a la
manera de hacer en la empresa. Para aprovechar plenamente la tecnologia, los
dirigentes empresariales agilizardn 'y modernizardn sus procesos Yy Ssus
organizaciones. El objetivo es conseguir que la reaccibn de la empresa ante
situaciones imprevistas sea practicamente instantanea, que el pensamiento
estratégico sea una actividad permanente e iterativa, no algo que se da cada doce o

cada dieciocho meses y con independencia del flujo diario de las operaciones.

La inversién en tecnologia debe suministrar mejor informacién a todo trabajador a

quien corresponda utilizar esa informacion.

Una politica de puertas abiertas es mas esencial que una estructura no jerarquizada. Y
los instrumentos digitales son el mejor medio para mantener las puertas abiertas y la
flexibilidad. La informacion puede circular por la escala de mando o saltar directamente
a la cuspide, y dirigirse a un individuo, a un grupo, a quien se halla en un lugar

determinado, a todo el mundo, en funcion de las necesidades o de las urgencias.

2 Bill Gates, Los Negocios en la Era Digital, Editorial Sudamericana, 1999
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Tener fe en el potencial del personal es la clave para sacar el maximo partido de un
sistema nervioso digital. Son los trabajadores de superior calificacion y todos los
mandos de la empresa, no sélo la alta direccidn, quienes precisan mas y mejores
informaciones. Lo que hace falta es que el directivo aporte una estrategia y una
direccién, y que ponga en manos de los empleados instrumentos que les permitan

captar informacion y entender lo que pasa en el mundo.

Las herramientas digitales deben estimular la creatividad y la productividad de los

trabajadores.

Hoy en dia las empresas estadounidenses adelantan a otros paises en la adopcién de
las tecnologias digitales. Ello obedece a varias razones, entre las cuales estan la
disposicién a asumir riesgos, el afan de potenciar la individualidad, y la movilidad de la
fuerza laboral. Asimismo, las comunicaciones baratas y la existencia de un mercado
grande y homogéneo también son factores de ventaja. Pero siempre es posible
adelantar al que va en cabeza; nada nos asegura que vaya a ser permanente la
ventaja de las empresas norteamericanas. Cada pais necesita estudiar las mejores
practicas vigentes en cualquier lugar del mundo. En algunos aspectos anda rezagado
Estados Unidos, como son la utilizacion de Internet por parte de los organismos
publicos, la legislacion sobre “encriptado”, o codificacion de seguridad, y la adopcion

de las tarjetas inteligentes.

Si asumimos la era digital podremos acelerar sus efectos positivos y mitigar los
peligros, como los ataques a la intimidad y las diferencias entre pobres y ricos. Pero no
haremos ni lo uno, ni lo otro si nos quedamos sentados a esperar que la era digital

sobrevenga bajo condiciones que nos impongan otros.

Si nos limitamos a reaccionar pasivamente, y dejamos que el cambio pase de largo, o
por encima de nosotros, tendremos una percepcidon negativa de los cambios. Si
adoptamos una disposicion activa, tratamos de interpretar el futuro ahora, y asumimos

el cambio, recibiremos como positiva y estimulante la idea de lo inesperado.

Por mas duro e incierto que resulte el mundo digital para las empresas, bajo el
imperativo de evolucionar con rapidez o perecer, todos saldremos beneficiados.
Vamos a tener mejores productos y servicios, nuestras reclamaciones seran mejor

atendidas, los costos bajaran, y habr4 mas posibilidades de elegir. Tendremos una
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administracién publica y unos servicios sociales mejores y sustancialmente menos

costosos.

Es el mundo que viene. Y una buena parte de él viene a través de empresas que

pondran en juego un sistema nervioso digital para una radical mejora de sus procesos.

Mediante un sistema nervioso digital la empresa puede redefinirse a si misma, asi
como su rol en el futuro. Todo eso, la energia o la paralisis, el éxito o el fracaso,
depende de los lideres empresariales. La empresa que impulse a sus empleados para
resolver problemas, y ponga en sus manos instrumentos potentes que lo hagan
posible, siempre se sorprendera al comprobar el florecimiento consiguiente de la

creatividad y la iniciativa que se logra.

3.3- Costo / Beneficio

Al evaluar la eficiencia debemos analizar la relacion costo — beneficio. Comparando los
costos con los beneficios podemos llegar a concluir si somos eficientes o no. De esta
manera debemos determinar cuales son los costos que tenemos asi como los

beneficios alcanzados o por alcanzar.

Dentro de los costos tenemos (tanto de hardware como de software):

» Costos de adquisicién

» Costos de instalacién (cursos, tiempo fuera de trabajo, puesta en marcha en
paralelo, instalacién comercial, manual de usuario)

» Costos de operacion

» Costos de mantenimiento

» Costos Financieros

» Costos de oportunidad

Dentro de los beneficios podemos distinguir dos tipos los tacticos y los

estratégicos. A continuacion los detallaremos:

Beneficios tacticos

> Al evitar costos (reduccion de personal, eliminacion de gastos innecesarios)
» Reduccion de costos operativos (costos telefénicos, espacio de oficina,

mobiliario)

Ma. Noelia Cadenas — Ma. Victoria Haedo — Ma. Alejandra Sanchez
Pagina 26



Utilizacién de Tecnologias Web

» Eliminacién o disminucion de errores
» Mejora de productividad
» Procesamiento mas 4gil de las transacciones (poder manejar una mayor

operativa, mejor flujo de efectivo)

Beneficios estratégicos

> Apoyar la estrategia del negocio para desarrollar liderazgo en costos,
diferenciacion, crear ventajas comparativas

Atraer nuevos clientes

Mantener fidelidad de los actuales

Ingresar a nuevos mercados

Manejar informacién a la que no se accedia.

Difundir y compartir el conocimiento dentro de la organizacién

Motivacion del personal

YV V. V V V V V

Facilidad para adaptarlo, instalarlo, capacidad de coexistir, reemplazar

El avance en las técnicas de desarrollo de estas nuevas tecnologias permite en la
actualidad desarrollar en menos tiempo y con menores costos aplicaciones de

negocio.

3.4- Retorno sobre lainversién

El retorno de la inversiéon (ROI - Return On Investment) es un analisis que ayuda a
estimar los beneficios que obtendra una empresa al realizar una inversion

determinada.

Toda actividad econdmica apunta a la obtencion de un resultado positivo, un margen
de contribucién, una utilidad. EI ROI es el porcentaje que mide el rendimiento en el

tiempo, de determinada inversion de dinero.

Esta tasa simple de rendimiento sobre la inversiéon, se define como el cociente entre el
promedio de ganancias netas de depreciaciones e impuestos, sobre la inversién inicial

(erogaciones fijas mas capital de trabajo).

Una inversion es aceptable en la medida en que su tasa de retorno sea superior a una
determinada “tasa de corte”, y el ranking entre varias inversiones se asigna sobre la

base de sus tasas de retorno.
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El area de Finanzas debe suministrar a la alta gerencia la adecuada informacién, para

gue se realicen las inversiones necesarias para la mejor gestion de la empresa.

En el caso de implementar Tecnologias Web 2.0, la inversion estaria dada por el costo
de las aplicaciones y del servidor. Los puestos de trabajo no se consideran en el
célculo al no ser necesario instalar ninguna aplicacion en los mismos, ya que se utiliza

un navegador.

Ademas el incremento en el nimero de usuarios no genera costos adicionales a la
aplicacion; claramente se opone a la arquitectura cliente — servidor, donde existe un
costo por cada puesto de trabajo por ser necesario instalar en cada uno de ellos la

aplicacion cliente.

3.5- Seleccidén de arquitecturas

Arquitectura Cliente-Servidor

Consiste basicamente en que un programa (el cliente) realiza peticiones a otro
programa (el servidor) que le da respuesta. Aunque esta idea se puede aplicar a
programas que se ejecutan sobre una sola computadora es mas ventajosa en una red

donde un equipo auspicia de servidor y los demas son clientes.

En esta arquitectura la capacidad de proceso esta repartida entre los clientes y los
servidores, aunque son mas importantes las ventajas de brinda a la organizacion,
debido a la centralizacion de la gestion de la informacion y la separacion de
responsabilidades, lo que facilita y clarifica el disefio del sistema.

La separacion entre cliente y servidor es una separacién de tipo légico, donde el
servidor no se ejecuta necesariamente sobre una sola maquina ni es necesariamente
un solo programa. Los tipos especificos de servidores incluyen los servidores Web,
los servidores de archivo, los servidores del correo, etc. Mientras que sus propdsitos

varian de unos servidores a otros, la arquitectura basica seguira siendo la misma.

Ma. Noelia Cadenas — Ma. Victoria Haedo — Ma. Alejandra Sanchez
Pagina 28



Utilizacién de Tecnologias Web

4
‘[ \“j;, Arquitectura Cliente - Servidor
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Ejemplo Simple

Analizando la Arquitectura Cliente-Servidor y las Tecnologias Web 2.0 se observa que
en las primeras se instala una aplicacion en el servidor y otra llamada cliente en los
puestos de trabajo, lo que implica tener dos aplicaciones que interactdan entre si. En
las Web 2.0 solo se instala en un servidor, y los puestos de trabajo acceden mediante

un navegador.

Se puede observar entonces como ventaja de las aplicaciones Web 2.0 que no es
necesario una instalacion adicional. Hoy en dia estas aplicaciones cuentan con alta

compatibilidad con muchos navegadores.

En términos més especificos, la palabra “red” se refiere a un conjunto de dispositivos

que comparten recursos.

La definicion de la palabra “servidor” por lo general se refiere a una computadora que
brinda un cierto “servicio” que es utilizado por otros equipos en la red. Este “servicio”
puede ser una impresora, un conjunto de archivos que se comparten, una base de

datos o una aplicacién que utilizan los equipos llamados “clientes”.
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" _ CAPITULO 4

APLICACIONES QUE OFRECE EL MERCADO EN
LA ACTUALIDAD

Ma. Noelia Cadenas — Ma. Victoria Haedo — Ma. Alejandra Sanchez
Péagina 30



Utilizacién de Tecnologias Web

4- APLICACIONES QUE OFRECE EL MERCADO EN LA ACTUALIDAD
4.1- Requerimientos de Hardware y Software

Hardware

Al tomar la decisién de utilizar paquetes informaticos o las nuevas aplicaciones de
Tecnologias Web, las pequefias y medianas empresas de Uruguay, deben contar con
requerimientos minimos, desde un PC cuyo costo aproximado es de U$S 800, més un
sistema operativo de U$S 120 y una suite ofimatica de U$S 350. Considerando

aplicaciones de uso comun.

Estos costos pueden variar si la empresa tiene la aplicacion instalada en un solo
puesto de trabajo o en varios. Esta ultima opcién requiere un PC mas potente que
funcionaria como servidor, donde los diferentes puestos de trabajo accederian

mediante una red local.

Las aplicaciones Web pueden estar en un servidor propio 0 en uno externo a la
empresa. En ambos casos son los datos los que viajan entre el servidor y los puestos
de trabajo, esto lleva a que la aplicacién que corre del lado del cliente tenga pocos
requerimientos tanto de procesador como de memoria. Son los PC de los puestos de

trabajo los que deben ser de mayor capacidad.

Software

Una de las clasificaciones relevantes que podemos mencionar que influyen
notoriamente y diferencian las nuevas aplicaciones Web de las tradicionales, es de
acuerdo al costo del software de base que se utilice. En este caso podemos hablar de

software gratuito o el comercial, con diferentes caracteristicas en cada caso.

Ubicacién del Software Libre de acuerdo al costo de adquisicion.

El Software Libre puede ser de las dos clases, es decir, de costo cero o de costo
mayor que cero. Lo que lo diferencia del Software Propietario es que su valor es
independiente del nimero de computadoras que se poseen. Existen aplicaciones con
versiones basadas en sistemas operativos sin costo, que utilizan por ejemplo Linux
gratuito. En Uruguay la mayoria de las aplicaciones comerciales para Pymes requieren

tener sistema operativo Windows.
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Ahorro en costos:

Es posible reducir los costos en el Software de Base (Sistema Operativo, Gestor de

Base de Datos), utilizando Software Libre.?

Si bien la afirmacién anterior es aplicable al servidor, también es vélida para los
equipos cliente, dado que existen navegadores de Software Libre similares a los de

Software Propietario.

En lo que hace a los requerimientos de Hardware generalmente el Software Libre no

posee mayores requerimientos que el Software Propietario.

El costo total de utilizar una aplicacién se compondria de:

Aplicaciones tradicionales Muchas de ellas requieren de Software de Base
(Hace referencia a los propietario, tanto en el servidor como en los clientes.
paquetes que se usan en En el precio de la aplicacion hay que incluir la cuota
las Pymes de nuestro parte del costo del Software de Base.
pais).

Es posible utilizar en el Servidor y en los puestos de
Aplicaciones Web 2.0 trabajo Software de Base Libre y gratuito, por lo tanto
no hay que incluir ningan costo adicional de Software.

® para este trabajo monogréfico, Software Libre es aquel de libre distribucion y gratuito
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4.2- Plataformas utilizadas

Una plataforma informatica son los recursos necesarios de Hardware y Software para

ejecutar un sistema de aplicacion.

Plataforma

Usuario

Programa de uso

Sistema Operativo y
utilitarios

Componente Fisico
(Equipamienta)

La Plataforma es sobre lo cual se apoya la aplicaciébn, o sea Software de Base y
Hardware. También se puede hablar de plataforma de Software, referido al software

de base o también de plataforma de hardware.

Estamos hablando de multiplataforma, cuando una aplicacion funciona igual con

diferentes sistemas operativos.

Ma. Noelia Cadenas — Ma. Victoria Haedo — Ma. Alejandra Sanchez
Péagina 33



Utilizacién de Tecnologias Web

4.3- Diferentes tipos de Paquetes de Software

Cada vez que una organizacién de cualquier tipo tiene que seleccionar un software de
aplicacion para su negocio se enfrenta con la clasica interrogante de cual es la opcion

correcta:

» Paquete Standard

Son aplicaciones de uso general, donde los fabricantes han disefiado y puesto en el
mercado aplicaciones de uso comun a muchas empresas para ser utilizadas por un
gran numero de usuarios y en diferentes sistemas, necesitando una minima

intervencion de técnicos informéticos especializados.

> Software a medida

Es crear una aplicacion desde cero, es un producto de ingenieria de software
desarrollado especialmente para un cliente en particular, adaptando el software para
Su negocio, teniendo en cuenta sus propios requerimientos y la politica de su empresa
u organizacién, contando con un soporte técnico que incluye adaptaciones, mejoras,
inclusion de nuevos requerimientos y mantenimiento por parte de la empresa

proveedora de tal sistema de software.

Esta aplicacion puede implementarse de varias formas:

» Con desarrollo externo: tiene lugar cuando la empresa detecta la necesidad de
disponer de un sistema de informacion de unas caracteristicas y prestaciones que
no cumple ningln paquete Standard existente en el mercado. Ademas tampoco se
dispone de recursos internos adecuados para tal esfuerzo de desarrollo. En tales
casos puede acudirse a un consultor externo o empresa de informatica que realiza

los programas segun un contrato firmado entre ambas partes.

» Con desarrollo interno: utilizado por empresas que cuentan con sus propios
medios de disefio y desarrollo, infraestructura informatica, departamento de
organizacion y métodos. En estas circunstancias se crea un equipo de trabajo con
la correspondiente dotacién de personal, presupuesto y medios, y se pone en
marcha para cumplir con las especificaciones de disefio requeridas por la

empresa.
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Otras consideraciones relevantes.

Podemos mencionar también las Aplicaciones que integran diferentes procesos del
negocio y otras que solo implementan algunos, por ejemplo los que solo tienen

contabilidad o cuentan con contabilidad y facturacion.

Cuando varias aplicaciones de paquetes Standard estan relacionadas entre si
formando una unidad operativa, se estd frente a una aplicacion integrada que
considera diferentes procesos del negocio, desde pedidos, facturacién, cobranzas,
contabilidad, sueldos y jornales, gestibn de stock; contribuyendo a la mejor

funcionalidad de toda la cadena de valor.

Comparacién entre paquetes Standard — Software a medida

Software Software a medida

Standard
Con desarrollo Interno Con desarrollo Externo

Puede ser muy  No es barato pero utiliza Es mas caro, porque

Precio
ventajoso personal de la empresa interviene mucho personal
Instalacién Es mas rapido Tolerancia en los Puede ser relativamente
tiempos rapido
Adaptacion alas Baja Muy buena Muy buena
necesidades de la
empresa
Disefio Puede surgir Disefio sesgado Es mejor
incompatibilidad
Respuesta de los Peligro de Buena Buena
usuarios Rechazo
Documentacion Buena de cara Buena sobre el Buena sobre el
al usuario, pero  funcionamiento del funcionamiento del
no sobre el programa programa
funcionamiento
del programa
Dependencia del Hay mucha Un punto fuerte Equilibrio
proveedor dependencia

Ma. Noelia Cadenas — Ma. Victoria Haedo — Ma. Alejandra Sanchez
Pagina 35




Utilizacién de Tecnologias Web

Cada una de estas opciones presenta ventajas y desventajas, el ideal es crear
sistemas que combinen lo mejor de las tres, en una solucidon superior con las

siguientes caracteristicas:

» Una funcionalidad que satisfaga las necesidades del negocio en particular (tal

como lo hace un paguete a medida para un mismo mercado).

» Una estructura de menus y de ingreso de informacion facil de usar, l6gica e

intuitiva (similar a la de un paquete standard).

» Excelente documentacién y soporte (como la de un paquete Standard) .

» Estrecha integracion con los sistemas de contabilidad y de back office (como los
de un paguete standard con la adaptacion de un software a medida)

» Facil adecuaciéon a los requerimientos especiales de cada cliente (tal como un

software a medida).

» Actualizaciones consistentes con las necesidades de las empresas (como un

paquete standard para un mismo mercado).

» Facil actualizacién (como un paquete standard).

» Funcionalidades resueltas en base a las mejores practicas de las empresas de

un mismo mercado.

» Compatibilidad con los estandares de las empresas de un mismo mercado.

» Exportable a archivos de texto, planillas de céalculo y bases de datos (paquete

standard).

4.4- Paquetes standard

Las soluciones standard tienen ciertas ventajas frente a las “a medida”, como la
solidez, el alto acoplamiento, el menor tiempo necesario para pruebas e implantacién
del sistema, el aprovechamiento de la experiencia previa de los desarrolladores y otros

usuarios.

También se deben tener en cuenta las desventajas como la rigidez formal,

complejidad, modulos innecesarios para la operativa de la empresa, requerimientos
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técnicos mas altos, la adaptacion de los procesos actuales del negocio al nuevo

sistema o que el proceso de cambio sea mas lento.

A grandes rasgos, una solucion estandar exige la adaptacion del negocio y de las

formas de trabajo, a una herramienta cuyos procesos han sido probados y

contrastados previamente.-

Algunos de los paguetes que podemos encontrar en el mercado uruguayo son:

MEMORY
Caracteristicas Generales Paquetes / Productos
. MAGUS (Punto de Venta)
. CONTY (Contabilidad)
Disefiado para simplificar la gestion . WORKY
administrativa y comercial de la pequefia y (N6émina)

mediana empresa.

. ANALISIS GERENCIAL

(Administracion)

. PUNTO DE VISTA

(Punto de Venta)
. SINCRONIZADOR DE SUCURSALES
SAICO

Caracteristicas Generales

Paquetes / Productos

Multiempresa, Multiusuario, Multimoneda,
Menu de acceso rapido, Ayuda en linea
(F1)

. ALEXIS (Contabilidad)
. GENTE (N6minas)
. MERCADO (Punto de Venta)

. SAP (Serv. de Ases. permanente)

URUSYS LTDA

Caracteristicas Generales

Paquetes / Productos

Proveer soluciones y servicios de
tecnologia de informacién orientados hacia
la eficiencia, competitividad y rentabilidad

del cliente.

¢ -SHADOW (Adm. para establecimientos
agropecuarios)

¢-BRUJULA (Gestion comercial)

¢ -PARADISE (Hotelera y Restaurantes)

¢ -SIGNAL (Tarifa y control de Centrales Telefonicas)
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INSIS
Caracteristicas Generales Paquetes / Productos

. Contabilidad y Finanzas
Solucion ERP (Enterprise Resource . Logistica de Ventas
Planning) que integra en un Gnico sistema . Gestion de Inventarios
todos los procesos administrativos de la . Logistica de Abastecimiento
empresa . Logistica de Produccion

. e-Business

. Informacién Gerencial

ZUREO

Caracteristicas Generales

Paquetes / Productos

Multiempresa,

Multiusuario, Entorno web, Permite
trabajar con mas de una base de datos,
Exportacion e importacion de datos entre

empresas y entre los distintos programas

e Zureo Contable
e Zureo Manager

e Zureo Home

DESIGNWARE

Caracteristicas Generales

Paquetes / Productos

Multiempresa y parametrizacion que
proporcionan al estudio contable una
eficiente solucion en su gestion de
asesoramiento, administracion y control de

las organizaciones

BRICKS es un Sistema Integrado de Gestién que resuelve
la operativa general de una organizacion. Cubre las areas
de Ventas, Deudores, Compras, Acreedores, Stock, Caja,
Bancos y Contabilidad. Constituye una herramienta
completa y facil de utilizar; permite administrar y controlar la

gestion en forma agil, confiable y precisa.

Reqguerimientos de Hardware y Software

Los requerimientos basicos en los cuales deben invertir las Pymes de nuestro

pais para poder lograr un exitoso funcionamiento de las aplicaciones antes

mencionadas, son los siguientes:

e PC con procesador Pentium Ill 500 MHZ o superior

e Sistema Operativo Windows 98, Millennium, Windows 2000 o XP
e Memoria: 64 MB de Ram o0 128 MB para Windows 2000 o XP

e Disco Duro: 50 megas de espacio disponible en el disco duro para su

instalacion
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e Explorador: Microsoft Internet Explorer versién 5.5 o posterior instalado en el
ordenador

e Algunas funciones necesitan conexion a Internet. El acceso y uso de Internet
pueden requerir el pago de cuotas a un proveedor de servicios de Internet, o la
aplicacion de tarifas telefonicas.

e Periféricos: Mouse, unidad de CD-ROM, impresora compatible con Windows

98/Me/2000/XP, tarjeta de sonido y parlantes recomendados.

Las principales caracteristicas de los paquetes Standard son su rapidez de adquisicion
e instalacion y su precio inferior. Su disefio suele seguir dos alternativas: un uso
genérico, como podria ser un programa de contabilidad general o bien un uso
especifico en el contexto de determinados negocios como podria ser una aplicacion
para la gestion hotelera, clinicas, supermercados, etc., es tan numerosa la gama de
aplicaciones estadndar existentes en el mercado que cubren una gran cantidad de

actividades.

La empresas de software que brindan paquetes Standard tratan de repartir los costos
de disefio, desarrollo y puesta a punto del programa entre el mayor numero de
clientes, con lo que se puede fijar un precio relativamente bajo que puede incluir la

actualizacién del programa.

En general, los programas se comercializan, acompafiados de un Manual de Usuario o
una Guia de Referencia, junto con un contrato de proteccion legal, de tal manera que

un usuario no especializado en informética puede instalarlas en su computadora

4.5— SIG (Sistema Integrado de Gestidn)

La vinculacion de los médulos en un sistema integrado de gestion propiamente dicho
es aquel donde los datos se ingresan una Unica vez al sistema y se guarda en un

Unico almacenamiento al que acceden todos los mdédulos.

En un sistema integrado los médulos comparten archivos e intercambian datos entre
si. El sistema integrado permite ahorrar costos en la medida que evita el reingreso de
los datos en cada mddulo, asegurando que todos los modulos manejen los mismos
datos. Es clave que se verifique la calidad de los datos que se ingresan al sistema

mediante el uso de validaciones de los mismos.
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Un sistema integrado de gestion es aquel en que un dato es ingresado por un Gnico
sitio del sistema y en consecuencia de ello, produce simultaneamente la actualizacion
de la informacion en tiempo real de la base de datos y de todos los médulos del

sistema que hacen uso de esa informacion.

Los sistemas integrados son la solucién para lograr el control central mas eficiente en
una empresa simplificando asi las operaciones y agilizando el procesamiento de la

informacion.

Estos sistemas tienen la funcionalidad de que estan interrelacionados entre si, es
decir, es un sistema integral de informacion que abarca todas las areas de una
organizaciébn como son: ventas, produccioén, cuentas a cobrar, cuentas por pagatr,

inventarios, activos fijos, recursos humanos, etc.

Los sistemas integrados de gestiéon (SIG) ayudan a crear procesos mas eficientes con
los que las empresas se pueden concentrar mas en otros esfuerzos, como es el servir

a sus clientes y maximizar los beneficios.

Estos sistemas se enfocan a las necesidades de la empresa, tomando una visién de
los procesos para cumplir todos los objetivos corporativos, buscando integrar todas las
funciones de la empresa. Tienen por objetivo obtener mayor productividad, informacién

integrada y a tiempo para una mejor toma de decisiones.

Permiten que la informacion (orientada a las necesidades del negocio) con que se
maneja la empresa sea coherente y compatible entre los sectores, existiendo una
Unica, segura y actualizada fuente de informacion; el informe de ventas, por ejemplo,
serd uno solo y no varios, aunque la informacién provenga del Departamento de
Ventas o del Departamento de Finanzas. Esto significa que la empresa “habla” de
informacién en un solo lenguaje, que sus respectivos integrantes entienden y

practican.

La integracién de los mddulos es una de las principales caracteristicas de estos
sistemas ya que hace que todas las areas del negocio piensen y actlen como una

sola area. Esta integracion elimina la redundancia de datos.

El procesamiento de datos y la actualizacion de éstos es en tiempo real y on-line. De
esta manera se ven los resultados de las operaciones en forma inmediata, existiendo

ademas la posibilidad (segun el sistema) de operar simultaneamente en varias
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plataformas, distribuyendo la base de datos y el procesamiento entre mudltiples

servidores de distinta tecnologia.

Permite tener una vision globalizada del negocio y no una limitada vision local, lo que
significa poder actuar y decidir con mejor conocimiento acerca del impacto que puede

provocar cualquier decision.

Al hacer mas eficiente los procesos, dado que no existen redundancias, posibilita
incrementar la productividad en marketing y venta, debido a la agilidad y mejor calidad

de informacion vinculada al cliente.

La llegada del comercio electréonico a través de los proveedores de servicio y
directamente con los clientes, la pérdida de las barreras de las organizaciones y las
exposiciones de seguridad tales como los virus han elevado el nivel del riesgo de la
informacién y la necesidad de la administracion de la seguridad. Para mantener una
ventaja competitiva y satisfacer los requerimientos basicos del negocio las

organizaciones deben:

» Asegurar la integridad de la informacion almacenada en sus sistemas de
informacién.

» Preservar la confiabilidad de los datos.

» Asegurar la disponibilidad continua de sus sistemas de informacién.

» Asegurar el acatamiento de las regulaciones, normas y manuales internos de

funcionamiento.

Las fallas de seguridad pueden ser costosas para el negocio, un conjunto bien definido
de politicas y procedimientos de seguridad pueden prevenir las pérdidas y mejorar la
eficiencia ahorrando dinero.

El desarrollo de la politica de seguridad de los sistemas de informacion es
responsabilidad de la gerencia de la organizacion. Esta debe asegurar que los
sistemas se ajusten a las leyes y a las regulaciones, a la integridad de los datos,

ademas de la confiabilidad y la disponibilidad.
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ERPs - Sistemas de Gestion Empresarial

Los sistemas de gestion ERP (Enterprise Resource Planning) surgieron con el objetivo
de facilitar un sistema que cubriera todas las areas funcionales de una empresa de

forma integrada: finanzas, produccién, compras, ventas, recursos humanos.

Hasta la presentacién en el mercado de estos sistemas ERP, se solia utilizar un
software independiente para cada departamento, dando lugar a multiples problemas
derivados de la dispersion de datos y formatos, que dificultaban la integracion de la

informacion.

Los sistemas de gestion empresarial (ERP) son sistemas de gestion de informacion
gque integran y automatizan muchas de las practicas de negocio asociadas con los
aspectos operativos o productivos de una empresa, eliminando complejas conexiones
entre sistemas de distintos proveedores. Podemos definir un sistema ERP como un
sistema integrado de software de gestiébn empresarial, compuesto por un conjunto de

madulos funcionales susceptibles de ser adaptados a las necesidades de cada cliente.

Un sistema ERP combina la funcionalidad de los distintos programas de gestion en
uno solo, basadndose en una Unica base de datos centralizada. Esto permite garantizar
la integridad y unicidad de los datos a los que accede cada departamento, evitando
que éstos tengan que volver a ser introducidos en cada aplicacion o modulo funcional

gue los requiera.

Este tipo de sistemas suele presentar una arquitectura modular, donde cada mddulo
gestiona las funciones de un area empresarial diferente, como pueden ser: néminas,
finanzas, gestion de proyectos, contabilidad, logistica, stock, pedidos. Estas areas de
la empresa realizan funciones diferentes pero se interrelacionan entre si compartiendo

informacion.
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Esquema de la arquitectura modular de un ERP

La figura anterior muestra la integracion de los diferentes modulos mediante una base

de datos centralizada permitiendo asi el intercambio de informacién

Es importante resaltar que los sistemas ERP, son integrales, es decir, una agrupacion

de todos los modulos que los componen, y que agrupan a su vez todos los procesos

de gestion de la empresa.

Gracias a la adaptabilidad de este tipo de sistemas, una empresa puede configurar su

ERP para que se adapte a sus procesos de negocio. La personalizacion de este tipo

de sistemas, junto con su modularidad y capacidad de integraciébn de procesos,

permite una gestion completa de las operaciones empresariales.

Caracteristicas generales de un ERP

>

Integracion: El objetivo de un sistema ERP es integrar todos los procesos de la
empresa, entendiéndola como una serie de areas que se relacionan entre si.
Este enfoque permite una mayor eficiencia, reduccion de tiempo y costos.

Modularidad: Cada é&rea funcional de la empresa se corresponde con un
modulo del sistema de gestion. Estos modulos aunque independientes
comparten informacién entre si mediante una base de datos centralizada, lo que
facilita la personalizacion y adaptabilidad por una lado, y por otro la facilidad de

integracion.
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» Adaptabilidad: Gracias a la modularidad y capacidad de integraciéon de las
funcionalidades un sistema ERP es facilmente adaptable a las necesidades de

cada empresa, permitiendo una total configuracion.

Diferencias entre SIG y ERP

Los SIG son sistemas integrales genéricos que integran médulos de algunas é&reas
funcionales de la empresa o de todas, contando con servicio de apoyo al usuario. Los
SIG estdn mas orientados a la gestion administrativa que a los resultados del negocio

que surgen de la aplicacién de un ERP.

El ERP, si bien es también un sistema integrado, apunta mas a procesos
operacionales, pudiendo integrar a su vez algunos médulos de la empresa, como

Control de Produccién y Stock.

4.6- Herramientas précticas para la gestién empresarial: CRM y Workflow
C R M (Customer Relationship Management)

La necesidad de conocer mejor a los clientes

En la economia del nuevo milenio las empresas se enfrentan a un entorno mucho mas
competitivo. Los clientes estdn mas informados y son considerablemente mas
exigentes. Solicitan todo tipo de informacion sobre la empresa y sus productos y la
quieren obtener inmediatamente. Demandan soluciones personalizadas y desean
participar en la concepcion de los productos que van a consumir.

Los medios digitales interactivos permiten desarrollar una comunicacion directa entre
las empresas y sus clientes, que puede tener lugar desde cualquier lugar del mundo y
en cualquier momento.

Estamos ademas en una etapa econdmica en la que la oferta de productos y servicios
supera claramente a la demanda existente provocando una tremenda lucha de las

empresas por mantener sus cuotas de mercado y fidelizar a sus clientes.

El cliente es lo mas importante, y resulta imprescindible conocer que es lo que espera
de la empresa, que productos y servicios se requieren para satisfacer sus
necesidades. La orientacion total hacia el cliente y hacia el mercado se convierte en la
clave, no solo para garantizar el éxito, sino incluso la propia supervivencia de la

empresa.
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La empresa como un procesador de informacion

Preventa

- Visitas Comerciales

- Contactos Telefonicos

- Formularios Electronicos

- Presupuestos Sobre Pedidos

Registro Histdrico
de Interacciones

Venta

Base de Datos
Informacion
Clientes

- Configuracion de Pedidos
- Formas de Pago

Procesar

PostVenta

- Consultas Técnicas
- Quejas y Reclamaciones
- Sugerencias

Explotacion
Pro Activa

- Visidn Integral del Cliente
- Personalizacidn
- Anticipacion

Hoy en dia la informacion sobre el mercado y sobre los clientes se convierte en el
recurso mas importante de una organizacion, hasta el punto de que el futuro de una
empresa no depende del nimero actual de transacciones, sino de la informacion que
la empresa pueda extraer de las transacciones para conocer mejor a sus clientes y

ofrecerles un mejor servicio, anticipAndose a sus necesidades futuras.

Parte de esta informacion se puede extraer de los datos acumulados por el sistema
transaccional de la empresa (el sistema ERP o las aplicaciones de gestion
empresarial), venta de los productos, reclamaciones, servicios pos-venta. Otros datos
llegan a la empresa y no entran en el sistema, como ser las consultas de los propios

clientes

De este modo, deberiamos considerar a la empresa como un procesador de
informacioén, que tiene la posibilidad de capturar y procesar todos los datos asociados

a cada una de sus interacciones con sus clientes.

El desarrollo de una completa Base de Datos de Clientes se convierte en una
herramienta fundamental para poder conocer mejor a cada uno de los clientes de una
empresa. ¢Quienes son mis clientes? ¢Cuando, dénde, cobmo, por qué compran?

¢, Qué han comprado?
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Anteriormente, las empresas trataban de conseguir estos datos mediante estudios de
mercado. Sin embargo, hoy en dia los medios digitales interactivos como Internet

pueden facilitar estos datos directamente y en tiempo real.

Aplicaciones de CRM (Costumer Relationship Management)

Las aplicaciones de CRM son herramientas que facilitan una gestion integral de las
relaciones con los clientes. Para ello, realizan un seguimiento personalizado de cada

cliente, analizando su comportamiento y su rentabilidad para la empresa.

Estas aplicaciones permiten registrar los datos recabados en todos los posibles

contactos de cada cliente con la organizacion:
» Contactos pre-venta
» Gestiones asociadas a una venta

» Servicios pos-venta

Ventajas de las aplicaciones de CRM

C/ % i~ Teléfono
) | - Corren Ordinario
Ventas Red Comercial i
| - Contacto Directo
\ i - Pagina Web

_n
B

- & mail
-t

Servicio al Cliente Marketing

i * Falta de Coordinacion entre las dreas de ventas { * Rapida y consistente respuesta a las

| yelservicio al cliente | necesidades de los clientes.

| * Mensaje fragmentado al clienta 1 * Imagen y mensaje unificados al clienta.

| * Oportunidades de venta perdidas Z/\:> | * Mejora las oporiunidades de ventas cruzada
! * Procesos de negocios ineficaces j * Marco de negocio consistente para gestionar
1 1

i i

H 1

relaciones con clientes,

Se dispone de informacion unificada y completa de cada uno de los clientes: los
productos y servicios que han contratado, las campafias y promociones a las que han
respondido, las agendas del servicio pos-venta, con un tratamiento homogéneo
multicanal (contactos en persona, por teléfono, por fax, por correo, a través del Web,

por e-mail).
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Estas herramientas permiten generar estadisticas completas sobre los niveles de
calidad del servicio pos-venta, los resultados de las campafias promocionales, el

comportamiento de los clientes, etc.

Otros sistemas que pueden estar incluidos dentro de un paquete de CRM:

> Automatizacion de lafuerza de ventas
» Sistema de gestion de call centers

» Sistemas de Integracion Telefonia-Informéatica

Una vez desarrollados sistemas de gestion empresarial, las empresas son cada vez

mas conscientes de la necesidad de invertir en este tipo de herramientas.

Workflow

La mejora de muchos de los procesos de negocio pasa necesariamente por su
automatizacion. Gracias a ella es posible reducir drasticamente el tiempo de ciclo, ya
gue se agilizan las tareas administrativas y se minimizan los errores, al encargase el
sistema informatico de realizar las tareas rutinarias. Ademas, es posible alcanzar una
mayor integracion de las actividades de los proceso, facilitando la comunicacién y
coordinacién entre las personas que realizan las distintas tareas en las que se

descompone dicho proceso.

Por este motivo, los sistemas que permiten automatizar los procesos de negocios
estdn siendo cada vez mas utilizados por las empresas, teniendo aplicacién en

muchos de los sectores industriales y de servicios.

Estos sistemas reciben el nombre de Sistemas de Gestion de Flujos de Trabajo
(Worklow Management Systems) y se apoyan en la utilizacion de las Tecnologias de la

Informacion.

Podemos definir un Flujo de Trabajo como una secuencia de tareas en la que
intervienen varios participantes, cada uno desempefiando un papel determinado,
donde una serie de documentos son manipulados y transferidos entre los usuarios y
los que se hace uso de una cierta informacioén, que fluye paralelamente a la ejecucion
de las tareas, todo ello de acuerdo con un conjunto de reglas y procedimientos para

alcanzar un determinado objetivo.
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La informacion que se gestiona puede ser de dos tipos: documentos, creados en una
determinada aplicacién (procesador de textos, hoja de célculos, etc) y formularios,
constituidos por un conjunto estructurado de campos que contienen datos relativos al

proceso.

Un sistema de Gestion de Flujo de Trabajo es un sistema que completamente define,
gestiona y ejecuta Flujos de Trabajo, apoyandose para ello en las TI. EIl sistema
permite automatizar los procesos de negocio gestionando la secuencia de actividades
en gque se descomponen y asignandolas a las personas y/o aplicaciones informaticas

que deben llevarlas a cabo.

Nuevas Tendencias en los sistemas de Workflow

Los sistemas de Workflow también se estan viendo afectados por el fendmeno
Internet/Intranet/Extranet. Desde mediados de la década de los noventa se han
desarrollado nuevos Sistemas de Worklow que se basan en la tecnologia World Wide
Web, utilizando el protocolo http para intercambiar documentos y formularios que han

sido definidos en el lenguaje html.

De este modo, los programas navegadores WWW se convierten en herramientas

perfectamente validas para intercambiar datos con los sistemas gestores del Workflow.

Estos Sistemas de Worklow ofrecen nuevas oportunidades, ya que posibilitan la
comunicacion entre los usuarios y el motor del sistema a través de Internet,
constituyendo la solucion ideal para aquellas empresas y organizaciones que
necesitan enlazar varias delegaciones que se encuentran dispersas geogréaficamente.
Incluso es posible facilitar el acceso a usuarios de fuera de la organizacion. Ademas,
el acceso al sistema via Web permite trabajar con distintas plataformas y productos de
Workflow.

La utilizacién de los navegadores proporciona una solucion que es independiente de la
localizacién y de las plataformas empleadas y que reduce notablemente los costos del
Sistema de Worklow. Ademas, la sencillez en el manejo de estos programas, a los
que muchos usuarios ya estan familiarizados al utilizarlos habitualmente para acceder
a Internet, reduce notablemente el tiempo que se requiere para el aprendizaje del

sistema.
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Como un antecedente de un CRM encontramos el GROUPWARE que es uno de los
software de colaboracion mas utilizados, que ayuda a equipos de trabajo a interactuar

o funcionar trabajar juntos.

Es una categoria de software de aplicacién de propésito general de rapido crecimiento
que combina una variedad de atributos y funciones de software para facilitar la
colaboracién, por ejemplo a través de correo electronico, grupos de discusiéon y base

de datos, programas, manejo de tareas, datos, audio y videoconferencias.

El groupware esta disefilado para utilizarse con Internet, Intranet, Extranet
corporativas, para hacer posible la colaboracibn en una escala global mediante

equipos virtuales, localizados en cualquier parte del mundo.
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- . CAPITULO 5

APLICACIONES WEB
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5- APLICACIONES WEB

5.1 - Introduccion
En este capitulo se intenta dar un acercamiento al nuevo tipo de aplicaciones que las
Pymes de Uruguay deberian conocer y evaluar en la operativa de sus negocios; tanto

como lo hacen con las tradicionales que ofrece el mercado.

Es por ello que se expone a continuacion una serie de componentes que contribuyen y

juegan un papel preponderante en el desarrollo y aplicacion de las mismas.

Caracteristicas Generales de una Aplicaciéon Web

Se denomina Aplicacion Web en la ingenieria del software a aquellas aplicaciones
gue los usuarios pueden utilizar accediendo a un servidor Web a través de Internet o

de una intranet mediante un navegador.

Implementacion y Accesibilidad

En los primeros tiempos de la computacién cliente - servidor cada aplicacion tenia su
propio programa cliente que servia como interfaz de usuario que tenia que ser
instalado por separado en cada ordenador personal de cada usuario. El cliente

realizaba peticiones a otro programa (el servidor) que le daba respuesta.

A diferencia de lo anterior, las aplicaciones web generan dindmicamente una serie de
paginas en un formato estandar, que son soportadas por los navegadores web
comunes. Se utilizan lenguajes interpretados en el lado del cliente, afiadiendo
elementos dinamicos a la interfaz de usuario. Generalmente cada péagina web en
particular se envia al cliente como un documento estatico, pero la secuencia de
paginas ofrece al usuario una experiencia interactiva. Durante la sesion, el navegador
web interpreta y muestra en pantalla las paginas, actuando como cliente para

cualquier aplicacion web.

La tecnologias web 2.0 ofrecen interaccion que no requiere recargar la pagina cada

vez (lo que suele resultar molesto a los usuarios)
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Las aplicaciones Web son populares debido a lo practico del navegador Web como
cliente ligero®, asi como a la facilidad para actualizar y mantener aplicaciones Web sin

distribuir e instalar software a miles de usuarios potenciales.

Es importante mencionar que una pagina Web puede contener elementos que
permiten una comunicacion activa entre el usuario y la informacién. Esto permite que
el usuario acceda a los datos de modo interactivo, gracias a que la pagina respondera
a cada una de sus acciones, como por ejemplo rellenar y enviar formularios, acceder a

gestores de base de datos.

Paginas Estaticas Vs. Paginas Dinamicas

Una pagina Web estética es aquella que es basicamente informativa, el visitante no
puede interactuar con la pagina para modificar su contenido. No se utilizan bases de
datos ni se requiere programacién. Para desarrollar una pagina Web estatica es

suficiente utilizar cédigo HTML.

Las Web estaticas no han cambiado mucho desde su desarrollo en los comienzos en

Internet.

La desventaja de este tipo de paginas es que se necesita una pagina separada
(fichero) para cada una de las paginas Web. Por ejemplo, si se quiere hacer un cambio
de disefio, se tendra que realizar un ajuste en todas las péaginas. Para sitios Web
pequefios esto no es problema, pero para sitios mas grandes y sobre todo si se
dedican a ventas, e-business y marketing online en general, puede suponer un
problema considerable, ya que actualizar y crear paginas puede consumir mucho

tiempo y recursos.

Una pagina Web dinAmica en cambio, es aquella que puede interactuar con el usuario,
pudiéndose modificar el contenido de la pagina. Ejemplos de esto son: cuando el
usuario puede escribir un comentario, escoger los productos y ponerlos en un carrito

de compras, subir archivos o fotografias.

* Un cliente ligero (slim client en inglés) es una computadora cliente o un software de cliente en una arquitectura de
red cliente — servidor que depende primariamente del servidor central para las tareas de procesamiento, y
principalmente se enfoca en transportar la entrada y la salida entre el usuario y el servidor remoto. En contraste, un
cliente pesado hace tanto procesamiento como sea posible y pasa solamente los datos para las comunicaciones y el

almacenamiento al servidor.
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Por lo tanto, cuando estemos interesados en tener una Aplicacion Web debemos
decidir qué tipo de pagina, cumplirhd con los objetivos que nos hemos propuesto
alcanzar. Si solo precisamos informar al publico visitante de los productos o servicios
que ofrecemos bastara con elegir desarrollar paginas Web estaticas. Si por el contrario
deseamos que el visitante pueda interactuar con nuestra Web, entonces requeriremos
desarrollar paginas web dinamicas. Légicamente una pagina Web dindmica tomara

mucho mas tiempo de implementacién y por ende tendra un mayor costo.

Una estrategia que esta emergiendo para las empresas proveedores de software
consiste en proveer acceso via Web al software. Para las aplicaciones de escritorio,
se puede optar por desarrollar una aplicacion totalmente nueva o simplemente adaptar

la misma para ser usada con una interfaz Web.

2. 0ué tipos de aplicaciones Web existen?

Una de las primeras cuestiones que pueden surgir al plantearnos migrar nuestros
datos a Internet es el riesgo que ello conlleva en cuanto a seguridad y disponibilidad.
Este dilema nos sirve bien para introducir la distinciéon entre dos tipos de aplicaciones
Web segun su entorno de funcionamiento. Este puede ser una Intranet o por el
contrario una Extranet. En el primer caso, la aplicacion se aloja y esta sélo disponible
dentro de la red interna de la empresa y en el segundo, lo esta en cualquier punto con
acceso a Internet. Entonces si no disponemos de una buena conexion y/o preferimos
tener nuestras aplicaciones dentro de la organizacion lo podremos hacer sin renunciar
a las ventajas de las tecnologias de Internet. Si necesitamos llegar a usuarios fuera de
nuestra red, optaremos por una extranet y colocaremos la aplicacion en un servidor

con buena conexion a Internet que suele contratarse a una compafiia especializada.

2. 0ué ventajas proporciona una aplicacion Web?

Cuando la informatica se introdujo por vez primera en la empresa lo hizo bajo un
modelo centralizado. Los usuarios disponian de una terminal con una pequeia
pantalla conectada a un servidor donde coexistian los datos y el software. Mas tarde,
con la aparicién del PC, el modelo cambié a Cliente-Servidor. Los datos pasaron a
dividirse entre el servidor y el PC, con los consecuentes problemas de administracion,

soporte y costo de las licencias.
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Con las aplicaciones Web se recupera el papel del servidor que se convierte ahora en
un servidor Web. La informacion se almacenan en bases de datos accesibles desde
un navegador Web o una terminal mévil gracias a la ldgica que se ejecuta en el
servidor y al disefio de la interfaz que es transferido a dichas terminales. Un ejemplo
de este tipo de programas, puede ser el correo electronico basado en Web o las

comunidades en linea.

Puesto que el mantenimiento del sistema se concentra en el servidor, el gasto se
reduce, y muchas veces es el proveedor del servicio quien se preocupa de tener la
aplicacion siempre disponible y actualizada a cambio de una cuota fija razonable. Se
podrian encontrar numerosas ventajas, pero probablemente, la propiedad mas
destacada sea la conectividad que proporciona Internet permitiendo el acceso a la
aplicacion desde cualquier punto. Esto nos permite ahorrarnos la inversién en
costosas infraestructuras de comunicacion que en muchos casos podrian ser

sencillamente imposibles.

2, 0ué debemos pedir a una aplicacion Web?

Para que una aplicacibn Web sea eficaz, debemos exigirle algunas cualidades
indispensables: seguridad, escalabilidad, performance, tiempos de respuesta,
disponibilidad, portabilidad y un disefio de interfaz eficiente. Escalabilidad significa
que la aplicacion tendra la capacidad de crecer junto con las necesidades de sus
usuarios. Portabilidad va ligado al concepto de escalabilidad, pues, se refiere a la
compatibilidad de la aplicacion con los mdltiples sistemas operativos y plataformas
existentes en el mercado. En general, cuando las demandas de los usuarios crecen, la
aplicacion debe cambiar de plataforma para pasar de un servidor pequefio a uno
mediano o grande. Es entonces, cuando la portabilidad es critica para poder “escalar”

sin problemas, independientemente del entorno que se requiera.

Sin duda las aplicaciones Web ya han recorrido un largo camino desde el punto de
vista técnico y de desarrollo, sin embargo el usuario tiene poco conocimiento de las
mismas; los proveedores no estan ofreciendo aun sus productos al mercado. Pero son
ya una opciéon muy interesante, especialmente en tareas dénde las bases de datos

juegan un papel predominante y los usuarios se encuentran dispersos.
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SERVIDOR DE APLICACIONES

Se trata de un software que proporciona servicios de aplicacion al cliente mediante

una red de computadoras que ejecutan ciertas aplicaciones.

Los principales beneficios al utilizar tecnologia de servidores de aplicacién son la
centralizacion y la disminucién de la complejidad en el desarrollo de aplicaciones,
ademas de la reduccion en el costo de mantenimiento dado que la aplicacion se

encuentra en un solo lugar.

SISTEMAS WEB

Un sistema Web es un conjunto de tecnologias de la informacién y comunicacién que
tiene como soporte la utilizacion de Internet. Es una herramienta que colabora en la
obtencion y procesamiento de la informacién, en la toma de decisiones y en la

interrelacion de la empresa con su entorno.

Estructura basica del Sistema Web

MVC (Model View Controller) Arquitectura de tres capas: Base de Datos, Logica del

Negocio y Presentacion e Interaccion con el Usuario

> Base de datos, almacena los datos. Es donde se implementa el modelo de
objetos del negocio.

> Ldgica del Negocio. Es la implementacion de todos los procedimientos que
integran las reglas del negocio.

> Presentacion e interaccion con el usuario. Cumple la funcion de presentar en el

formato propio de la web la informacidn e interactuar con el usuario.

Este modelo no tiene porque emplear Unicamente Tecnologias Web, pero es ideal
cuando las utiliza. Las ventajas que se obtienen son escalabilidad, cambios en
cualquiera de las capas sin afectar a las otras y los tiempos se reducen en

comparacion con una Aplicacion Tradicional.

Requisitos del sistema Web de la empresa;

> Disponibilidad. Debe asegurar la respuesta a consultas o envios de datos,

informacion o aplicaciones, desde cualquier equipo y en todo momento.
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> Rendimiento. Debe intercambiar los datos, informacion y aplicaciones en los
tiempos de respuesta requeridos por los usuarios

> Adaptabilidad. Debe ser capaz de ampliar facilmente su dimension, su
capacidad de dar servicios y admitir mas usuarios sin que esto impligue menor
disponibilidad.

> Seguridad. Debe proteger los datos, informacion y aplicaciones de la empresa y
asegurar la privacidad de los usuarios finales.

» Compatibilidad con los otros sistemas de informacion de la organizacion. Debe
permitir intercambiar datos, informacién y aplicaciones con los sistemas de
informacién y bases de datos ya existentes en la empresa.

» Compatibilidad tecnolégica basica. Ha de ser capaz de conectarse y
comunicarse con elementos tecnolégicos de hardware y de software
suministrados por los proveedores diversos.

> Reciclaje. Debe ser capaz de aprovechar las aplicaciones de software ya
existentes en la empresa para el desarrollo de otras nuevas conforme a las

demandas de los usuarios finales.

Las aplicaciones Web implican un nuevo concepto de gerenciamiento de las

Tecnologias de la Informacion.

5.2 Tecnologias de la Informacion (TI)

Las Tl se encargan del disefio, desarrollo, fomento, mantenimiento y administracién de
la informacion por medio de sistemas informaticos, para informacién, comunicacién o
ambos. Esto incluye todos los sistemas informéticos no solamente las computadoras,
éstas son sélo un medio mas, el mas versatil, pero no el Gnico; también las redes de
telecomunicaciones, los teléfonos celulares, dispositivos portatiles. Todas estas

herramientas electrénicas son de gran importancia en la vida de toda empresa.

El uso de las Tl representa una variacién notable en la sociedad y a la larga un cambio
en la educacion, en las relaciones interpersonales y en la forma de difundir y generar

conocimientos.

En los Ultimos afios, se han generado un conjunto de tecnologias para crear

aplicaciones de negocios eficientes, tales como Web 2.0 y Aplicaciones RIA.-
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La implementacion del fenémeno tecnolégico dentro de la sociedad de nuestro tiempo,
es una cuestion indiscutible, que esta provocando considerables efectos en su propio
funcionamiento interno. Estos efectos se ponen claramente de manifiesto tanto a nivel
social como econémico. Las organizaciones empresariales, como componente basico
de la estructura social, no escapan, evidentemente, de tales influencias. La
significacion que ha tomado la tecnologia como factor clave en el funcionamiento de

las empresas es creciente con el paso del tiempo.

El acelerado proceso de desarrollo tecnoldgico, hace que las empresas deban tener
en cuenta a la tecnologia como elemento basico, para lograr un comportamiento mas
eficiente en el futuro. Por otra parte, el desarrollo tecnoldgico actual, esta basado
fundamentalmente en las TIl, como consecuencia de la aparicion de un conjunto
numeroso de tecnologias emergentes de informacién, que estan abriendo nuevas

posibilidades de actuacién para las organizaciones.

Una utilizacion ineficaz de la Tecnologia puede llegar a socavar las bases competitivas
de las empresas, ya que no necesariamente es siempre portadora de ventajas
competitivas. Existe la falsa creencia de que las empresas de alta tecnologia, son las
que obtienen un mayor ritmo de crecimiento y una mayor rentabilidad. En efecto, la
tecnologia no garantiza por si misma la rentabilidad, ya que esta va a depender de
numerosos factores, tanto internos como externos, de la empresa, que en su conjunto

son los que definen las posibilidades de rentabilidad.

Expansion sectorial de las
tecnologias.

Fotencial
Tecnologico
e Industrial

Integracion de las X
Tecnologias genéricas en la Tecnologias

capacidad tecnoldgica vy Genéricas
productiva de la empresa
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Las estructuras primarias del sector son de gran importancia para establecer las
condiciones competitivas y consecuentemente, las posibilidades de obtener una
rentabilidad superior. En este sentido, un sector que utilice tecnologia de punta, pero
gue tenga una estructura desfavorable, no necesariamente conseguira mayores
rentabilidades que aquella otra que utilizando tecnologias mas béasicas presenta una

situacion sectorial mas favorable.

Compra de Tecnologia

Existe una amplia gama para la adquisicion de tecnologias:

» Compra directa de tecnologia, mediante adquisicion de una patente, marca,
disefio, informacion técnica.

» Incorporacion de tecnologia libre, existente en el mercado, derivada por ejemplo
de investigacion institucional.

» Contratos de licencia, siendo esta la forma mas representativa de adquirir
tecnologia ajena.

» Compra de maquinaria o producto de alto contenido tecnoldgico.

A\

Adquisicion o fusion de una empresa de alto potencial tecnolégico.
» Contrato de cooperacion con otras empresas para proyectos de gran

envergadura.

Una organizacion que no sea capaz de generar la tecnologia que necesite debera
acudir al mercado de compra - venta de tecnologia, para asegurar su supervivencia y

crecimiento a largo plazo.

En tal caso, aparecen los inconvenientes, de obtener en el exterior el conocimiento,
entre los cuales quizas es el mas importante la independencia tecnolégica. Esto es
cuando la mayor parte de la tecnologia procede del exterior. En la compra de
tecnologia al exterior hay que poner de manifiesto un hecho de extraordinaria
importancia para una eficiente explotacién de la misma, como es el proceso de la
asimilacién de la tecnologia. Ello suele requerir una serie de condicionantes previos
que van desde un adecuado analisis en la evaluacion y seleccién de la tecnologia,
observando su potencialidad real de uso interno, hasta la disponibilidad de unos
minimos elementos materiales y humanos que sean capaces de desarrollarla y

aplicarla.
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Factores de éxitos y fracasos de las Tl

Es importante comprender que las Tl, pueden manejarse y aplicarse mal, de manera

gque generen tanto fracaso tecnolégico como empresarial.

Factores que contribuyen en la aplicacion de una Tl para que sea exitosa:

Involucramiento del usuario
Respaldo Gerencial Ejecutivo
Declaracion clara de requerimientos

Planeacion apropiada

YV V V V V

Expectativas realistas

Factores que contribuyen en la aplicacion de una Tl para que lleve al fracaso:

Falta de aporte por parte del usuario
Requerimientos y especificaciones incompletas
Requerimientos y especificaciones cambiantes

Falta de respaldo ejecutivo

YV V V V V

Incompetencia tecnolégica

Muchos ejecutivos empresariales ven a las Tl como una herramienta que confiere
capacidad para el manejo de los procesos inter - funcionales e inter - organizacionales,
que las unidades de negocios deben tener para superar con éxito las situaciones
competitivas que enfrentan. Pero también hay muchos casos documentados en que
las organizaciones fracasan al utilizar las mismas, por ejemplo cuando se
computarizan procesos empresariales tradicionales, en lugar de utilizarlos para
respaldo de las decisiones, procesos, y productos innovadores, de manera de obtener

ventaja competitiva.

En todas las oleadas de innovacion siempre hay un elemento clave y dominante. Si en
la primera fue el carbon y el acero y en la segunda la electricidad y la automocion
(tecnologias automotrices), ahora el factor clave es la informacion. En vista de ello,
todas aquellas tecnologias que estan basadas en el tratamiento de la informacion, van

a constituirse en el soporte fundamental de este proceso innovador.

El hecho decisivo para el desarrollo de estas tecnologias constituye la aparicion de la

computadora, en efecto la misma a través del tratamiento masivo y rapido de grandes
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volumenes de informacién, ha permitido que un amplio conjunto de tecnologias se

desenvolviera con un potencial desconocido hasta hace muy poco.
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Esta figura contempla la apreciacion respecto a la evolucion del namero de
operaciones por segundo y el costo que representa la realizaciébn de mil operaciones

por segundo.

Ley de Moore

No es una Ley en el sentido cientifico, sino mas bien una observacion, que ha sentado
las bases de grandes progresos.

Gordon Moore y su prediccion (1965) ha hecho posible la proliferaciéon de la tecnologia
en todo el mundo, y hoy se ha convertido en el motor del rapido cambio tecnoldgico, el
namero de transistores en un chip se duplica cada dos afios. En 1975, realiz6 la
correccion de 2 afios a 18 meses y esto se sigue cumpliendo hasta hoy. Ademas de
proyectar como aumenta la complejidad de los chips (medida por transistores
contenidos en un chip de computador), la Ley de Moore sugiere también una
disminucion de los costos. A medida que los componentes y los ingredientes de las
plataformas con base de silicio crecen en desempefio se vuelven exponencialmente
mas economicos de producir, y por lo tanto mas abundantes, poderosos Yy

transparentemente integrados en nuestras vidas diarias.-
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Diferencias entre la organizacién tradicional y la organizacién basada en la
informacién

= -
(41 Q
a 3 3835
o N = —
= 9. & o
=g | 5 3
Contenido del Trabajo Monotarea | Multitarea
Criterio de Decision del Trabajo Individual | En equipo
Especializacion de las Tareas Alta Baja
Motivacion Reducida | Ampliada
MNecesidades de Formacion Baja Alta
Formalidad del Departamento Estru‘ftwa Estru{:t‘u.ras
burocraticas |adhocraticas
o ——— Estructuras | Estructuras
q Altas Bajas
Tamarno de la Unidad Grande Pequefio

Este cuadro resume las caracteristicas de trabajo de las organizaciones tradicionales
con una estructura vertical donde priman las capacidades individuales y donde los

lineamientos de trabajo atraviesan la cadena jerarquica.

Todo esto se contrapone con las organizaciones basadas en la informacion, donde las
estructuras son horizontales, flexibles, dindmicas, permitiendo el desarrollo de equipos
de trabajo inter - funcionales, con alta motivacion para lograr los objetivos de la

organizacién al compartir la vision de la empresa.

Las TI, que en otro tiempo fueron una herramienta para expansion empresarial, se han
convertido en un instrumento para reducir el tamafio de la empresa y para

reestructurarla.

Comunicaciones electrénicas

Se refiere a la posibilidad de que la transmision de la informacion dentro de una
organizacién se efectué totalmente a partir de procedimientos electrénicos, eliminando

la necesidad de soporte o documento fisico como continente de la informacion. Esta
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situacion se conoce como la oficina sin papeles. En efecto, nuevas tecnologias como
el correo electronico, las redes locales, o los sistemas de intercambio electronico de
datos, abren la posibilidad de transmitir y utilizar la informacion contenida, en distintas
fuentes de datos, a través de la interconexiéon de computadoras sin necesidad de un
soporte fisico. Ello trae consigo una serie de ventajas, como reduccién de costos y

tiempos de obtencion de informacién, o evacuacion de consultas.

Como ejemplo a citar mencionamos la Intranet Corporativa de ANTEL, la cual trabaja
en un marco de mejora continua de procesos. Todos los miembros de la empresa
deben disponer de informacién suficiente relacionada con los cambios tecnoldgicos
gue los afectan. Esto evitara las incertidumbres, los supuestos y la pérdida de
orientacion, factores tipicos que atentan contra la productividad.

Canalizar adecuadamente la informacion a través de cauces formales y en el momento
oportuno reviste especial importancia en empresas como ANTEL, la cual por su
envergadura y contexto comercial se ve enfrentada permanentemente a cambios que

requieren ajustes de caracter tecnoldgico.

Por esta razon, el grupo gestiéon de cambios de ANTEL apunta a una estrategia de
mejora en la comunicacion interna de las gestiones de cambio programadas con el fin

de brindar, entre otros, los siguientes beneficios:

» Asegurar que todos los miembros de la empresa reciban los mensajes correctos
en el momento oportuno. Crear las oportunidades necesarias para que se
compartan las mejores practicas y el conocimiento.

» Contribuir con la vigilancia tecnolégica y comercial propias de cada ambito de
responsabilidad.

» Fomentar la confianza.

» Aumentar la eficiencia y la efectividad de las operaciones de la Divisién
Informatica.

» Dar a conocer los logros individuales y colectivos alcanzados por los diferentes

grupos involucrados en cada cambio.

En definitiva, para gestionar de forma eficaz la comunicacién interna de cambios hay
que crear el marco cultural propicio, en el que todas las personas aporten algo, en el
que se usan herramientas tecnoldgicas adecuadas, y se fomenta el flujo de mensajes

en todas las direcciones.
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Esto ayudard a disminuir la incertidumbre y reforzar las metas de la Division
Informatica, convirtiéndola en un organismo agil, efectivo y por lo tanto mas

competitivo.

Comercio electronico ( e-business)

Que es el comercio electrénico?

> es una manera de hacer negocios vendiendo o comprando, productos o

servicios, por Internet

Se puede decir entonces que el e-business, mas que un medio para comprar, vender,
comunicar y publicitarse, es una herramienta de gestiébn empresarial global, que nos
acerca a la realidad de una empresa que interactia con proveedores, clientes,

procesos productivos y con otras empresas al mismo tiempo.

Evolucion del comercio electrénico

La revolucion de Internet y la nueva forma de comunicacion que ella propone, puso en
evidencia una nueva manera de comercializar que tomé sus bases del sistema de
venta por catalogo. Las nuevas posibilidades que abre esta herramienta tecnolégica
han ido influyendo sobre los empresarios, ocasionando una revision sobre sus
estrategias.

Actualmente su utilizaciéon implica un nuevo marco para los negocios en el que se

desarrollan cada vez mas operaciones comerciales

Clasificacion de empresas segun el uso del comercio electrénico

Empresas Tradicionales

Son organizaciones que desarrollan sus actividades bajo una forma tradicional de
negocio y utilizan herramientas y aplicaciones electrénicas en el mismo. Por ejemplo,
a traves de Intranet, realizan la apertura de paginas Web para mostrar sus productos a
los potenciales consumidores, dan a conocer la empresa en mayor profundidad y
potencian la publicidad. Sin embargo en este caso las herramientas electronicas no se

utilizan para la comercializacion misma del producto.
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Empresas Virtuales

En esta clasificacién estan las organizaciones que se encuentran inmersas totalmente
en un mundo digital y todos los procesos se realizan bajo una plataforma electrénica.
Aqui se esta ante un negocio electronico. El negocio electrénico es el hombre general
para designar la manera en que una organizacién hace su trabajo mediante enlaces
electrénicos (por Internet) con sus principales grupos de interés (empleados, gerentes,
clientes, compradores, proveedores y asociados) con el fin de alcanzar sus metas de

manera eficaz y eficiente.

Empresas que combinan el modo tradicional y virtual

Refiere a organizaciones tradicionales que incluyen unidades de negocio electrénico,
mediante las cuales realizan alguna de las actividades de la empresa. Estas pueden
ser actividades de compra, mediante un sistema de conexién en linea con los
proveedores, que le permita generar automéaticamente avisos para realizar un nuevo
pedido; o también generar a través de una plataforma de Internet una ventana de

venta para los productos de la empresa.

Modalidades de comercio electrénico

Encontramos diversos actores participando dentro del ambito del comercio electrénico,
los cuales podemos especificar en tres grupos bien diferenciados. A partir de alli, los
mismos interactlan con ciertas particularidades que hacen al surgimiento de distintas

modalidades de comercio electronico.

Actores y tipos de comercio electrénico

Empresa

Consumidor dh Estado

Empresa

> Entre empresas y consumidores o B2C (Business to Consumers)
> Entre empresas 6 B2B (Business to Business)

> Entre empresas y el estado o B2G (Business to Goverment)
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B2C (Business to Consumers)
En esta modalidad se vincula el proveedor de un servicio con sus potenciales clientes
a través de un medio virtual, es decir que se relaciona la oferta y demanda de un

determinado producto a nivel minorista.

Esta es la modalidad que ha presentado un mayor desarrollo inicial, ya que la misma

tomé sus bases de lo que en el mundo fisico era la venta por catalogo.

B2B (Business to Business)

En este grupo los actores son las propias empresas, quienes pueden comercializar
sus productos utilizando Internet como canal de distribucion, abrir sus Intranets como
forma de compartir informacién o generar uniones estratégicas virtuales. Esto genera
un ahorro en los procesos de abastecimiento de mercaderia, eliminar costos de
intermediarios, mejorar la rapidez y eficiencia de las entregas, asi como fomentar

alianzas comerciales.

B2G (Business to Goverment)

Esta clasificacibn, mas generalmente conocida con el nombre de “gobierno
electrénico”, presenta como actores fundamentales al publico, ciudadanos de una
determinada localidad y al gobierno de la misma. Esta utilidad permite atender al
ciudadano a través de la red ya sea para brindar informacién, como medio consultor al
cual uno puede asistir en caso de inquietudes, como forma de transmitir informacion
que se debe entregar al Estado, incluso para realizar trAdmites y/o procesos

particulares o empresariales.

Las mayores ventajas estan asociadas a la reduccién de tramites y demoras

burocréticas, intentando asi satisfacer al cliente en términos de eficiencia y eficacia.

Telefonia movil

En los tiempos que corren y no yendo muy lejos, podemos citar al teléfono celular, que
se ha convertido en una herramienta indispensable en todas las actividades. Desde el
empresario, el estudiante, el comerciante, hasta el publico en general tiene

necesidades de comunicacién y servicios que satisfacer.

El teléfono celular de hoy en dia se ha convertido en la Oficina Movil, permitiéndonos

contar con los siguientes beneficios:
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» siempre estar conectado en cualquier momento y lugar

» tener todos los elementos de oficina disponibles: mails (que se reciben en forma
instantdnea), agenda, contactos y tareas.

» Colaboracion, interactividad y velocidad en la toma de decisiones

» Integracién con soluciones moviles

Con estos beneficios obtenemos mayor funcionalidad en cuanto al envio y recepcion
de e-mails On Line, visualizacién y edicidon de archivos adjuntos, acceso on line al
calendario de citas, tareas y contactos, servicio de Chat, sincronizacién completa con

su servidor de correo electrénico.

A modo de resumen de lo anteriormente expuesto se estaria frente a una continta
transformacién en las posibilidades de acceso a la informacion en el mundo entero,
cambiando nuestra manera de comunicar y también las rutinas diarias en los ambitos

de trabajo.

Las empresas que han optado por esta tecnologia y herramienta disponible, han visto

facilitado su trabajo, obteniendo las siguientes ventajas:

Comunicacion facil y a bajo costo.

Espacios de difusion

Presencia mundial en el sector

Mayor respuesta y velocidad a sus fines

Coordinacién central y distribuida para la mejor toma de decisiones

Mayor impacto

V V VYV V V VYV V

Mejor respuesta

5.3 — Sistemas de Informacion (Sl)

Un SI es una combinacion organizada de personas, hardware, software, redes de
comunicacion y recursos de datos que relne, transforma y disemina informacion en

una organizacion.

Los S| desempefan tres papeles fundamentales en cualquier tipo de organizacion:

1. Respaldar las operaciones empresariales
2. Respaldar la toma de decisiones gerenciales

3. Respaldar la ventaja competitiva estratégica

Ma. Noelia Cadenas — Ma. Victoria Haedo — Ma. Alejandra Sanchez
Pagina 66



Utilizacion de Tecnologias Web

Los mismos proporcionan a una organizacién apoyo para las operaciones comerciales,
la toma de decisiones gerenciales y la ventaja estratégica, siendo las razones

fundamentales para el uso de la tecnologia de la informacién en la empresa.

Las Tl estan reestructurando la base del negocio. El servicio al cliente, las
operaciones, las estrategias de producto y de marketing, y la distribucién dependen

casi por completo de las TI.

Diariamente tenemos que tratar con los sistemas de informacion que nos brindan las
operaciones cotidianas de una empresa, que nos lleva a interactuar con la
computadora, desde una simple consulta hasta las tareas mas complejas dentro de la
misma, estos Sl dependen fundamentalmente de las TI. Es por ello que no podemos
medir el éxito de un Sl sélo por su eficiencia en términos de minimizar costos, sino
también debe medirse por la efectividad de las Tl en el respaldo de las estrategias
empresariales de una organizacion, con el fin de incrementar el valor comercial de la

empresa en un entorno empresarial dinamico.

Sistemas de Informacion
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Resumen de las principales areas de conocimiento de los Sistemas de

Informacion que necesitan los usuarios empresariales finales.

La figura anterior muestra una estructura Gtil que organiza y resume lo que los

usuarios finales necesitan saber sobre los sistemas de informacion

Es asi que el gerente o usuario final empresarial, deberia concentrar sus esfuerzos en

cinco areas del conocimiento:

1. Conceptos base: los conceptos técnicos y de comportamiento fundamentales
que ayudan a entender de que manera los S| pueden respaldar las
operaciones empresariales, la toma de decisiones gerenciales y la ventaja
estratégica de empresas comerciales y otras organizaciones.

2. Tecnologia: principales conceptos, desarrollos y aspectos gerenciales en la TI;
es decir: hardware, software, redes, administracién de bases de datos y otras
Tecnologias de procesamiento de informacion.

3. Aplicaciones: los principales usos de los Sl para operaciones, administracion y
ventaja competitiva de una empresa, incluidos el comercio electrénico y la
colaboracién, utilizando Internet, Intranet y Extranet.

4. Desarrollo: de que manera los usuarios finales o especialistas de informacion
desarrollan soluciones de Sl a problemas empresariales, utilizando
metodologias fundamentales de desarrollo, como solucion de problemas.

5. Administracion: los desafios de manejar en forma efectiva y ética los recursos y
las estrategias empresariales, implicitos en el uso de las Tl en los niveles

global, empresarial y de usuario final de una empresa.-

Los Sl interconectados en red de hoy, desempefian un papel esencial en el éxito
comercial de la empresa. Internet y las redes internas, intranet y las redes
organizacionales externas, extranet, pueden proporcionar la infraestructura de
informacibn que una empresa necesita para obtener operaciones eficientes,
administracion efectiva y ventaja competitiva. El éxito de un S| no debe medirse solo
por su eficiencia en términos de minimizar los costos, el tiempo y el uso de recursos de
informacion, también debe medirse por la efectividad de los Sl en el respaldo que
realizan de las estrategias empresariales de una organizacion, facilitando sus
procesos, intensificando sus estructuras y su cultura organizacional, e incrementado el

valor comercial de la empresa en un entorno empresarial dindmico.
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La Organizacion
Estratéglas Empresarialas
Procesos Empresariales
Estructura y Cuitura
Infraestructura Tl

\alor Comercial

*

El Entorno Empresarial

Los Sistemas y las Tecnologias de Informacidn deben respaldar las estrategias empresariales, los procesos empresariales de la organizacion
y las estructuras y la cultura organizacional con el fin de incrementar el valor comercial de la emprasa y del entormo empresarial dindmico

La informacién es un recurso basico en la sociedad de hoy, estamos viviendo en una
sociedad de informacién global emergente, con una economia que depende cada vez
mas de la creacién, de la administracion y de la distribucion de recursos de

informacion a través de redes globales interconectadas como Internet.

5.4 — Aplicaciones RIA

Las Tecnologias de la Informacion hoy en dia han permitido que los Sistemas de
Informacion evolucionen hacia un tipo de aplicaciones con mayores funcionalidades vy

prestaciones denominadas RIA.

RIA, acronimo de Rich Internet Applications (Aplicaciones Ricas de Internet). Son un
nuevo tipo de aplicaciones con mas ventajas que las tradicionales aplicaciones Web.
Estas surgen como una combinacion de las ventajas que ofrecen las aplicaciones Web
y las aplicaciones tradicionales. Como ejemplo puro podemos hacer mencién del

buscador “Search me”.

Normalmente en las Aplicaciones Web, hay una recarga continua de paginas cada vez
que el usuario pulsa sobre un enlace. De esta forma se produce un trafico muy alto
entre el cliente y el servidor, llegando muchas veces, a recargar la misma pagina con

un minimo cambio.

Otra de las desventajas de las tradicionales Aplicaciones Web es la poca capacidad
multimedia que posee. Para ver un video es necesario usar un programa externo para

su reproduccion.

En los entornos RIA, en cambio, no se producen recargas de paginas, ya que desde el
principio se carga toda la aplicacion y sélo se produce comunicacion con el servidor

cuando se necesitan datos de una base o de ficheros externos.
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Estas novedosas aplicaciones consisten en el aprovechamiento de la experiencia del
usuario en herramientas y funciones de escritorio tan naturales como copiar, cortar y
pegar, redimensionar columnas, y ordenar, con el alcance y la flexibilidad de

presentacion y despliegue que ofrecen las aplicaciones o paginas Web.

Se puede decir que las RIA son la nueva generacién de las aplicaciones y es una
tendencia ya impuesta por empresas como Macromedia, Sun o Microsoft que se
encuentran desarrollando recursos para hacer de este tipo de aplicaciones una

realidad, combinando diferentes tecnologias.

Entre los beneficios principales de Aplicaciones RIA tenemos un mejoramiento
importante en la experiencia visual, que hacen del uso de ésta algo muy sencillo,
ofrece mejoras en la conectividad y despliegue instantaneo de la aplicacién, agilizando
su acceso, garantizando la desvinculacion de la capa de presentacion. Es decir el

acceso se logra desde cualquier computador en cualquier lugar del mundo.

A pesar que el desarrollo de aplicaciones para navegadores Web esta mas limitado y
es mas dificil que otro tipo de aplicaciones de escritorio, los esfuerzos se justifican por

varios motivos:

> No necesitan instalacion. Sélo es necesario mantener actualizado el navegador
Web.

> Las actualizaciones de nuevas versiones se hacen solo en le servidor de la
aplicacion, de forma automatica.

> Se pueden utilizar desde cualquier ordenador con conexion a Internet, sin
depender del sistema operativo que este utilice, o mediante una red LAN.

> Generalmente es menos probable la infecciéon por virus, que utilizando por
ejemplo programas ejecutables.

> Mas capacidad de respuesta, ya que el usuario interactia directamente con el
servidor, sin necesidad de recargar la pagina.

> Ofrecen aplicaciones interactivas que no se pueden obtener utilizando solo
HTML, incluyendo arrastrar y pegar.

> En el equipo del usuario se realizan procesos, célculos, sin la necesidad de

enviar la informacion al servidor, haciendo mas répida la respuesta.

Las RIA son un tipo de aplicacion Web con mas animacion que las demas, sin llegar a

ello podemos lograr las mismas ventajas para todas las aplicaciones Web 2.0.
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Estas aplicaciones se vienen utilizando ampliamente y han demostrado ofrecer

rendimientos de la inversion tangibles a las empresas que las implantan.

Las tecnologias RIA proporcionan las herramientas, marcos de trabajo, servidores,
servicios y clientes necesarios para crear exitosas aplicaciones de negocios. Utilizando
estas tecnologias, los disefladores y los desarrolladores pueden cooperar de manera
eficaz para traspasar las barreras de lo que es posible hoy en dia en el navegador y en

el escritorio.

Muchas aplicaciones RIA estan disefiadas para usarse dentro de la empresa, donde
los complejos procesos empresariales se simplifican gracias a éstas, mas interactivas,

que muestran gran variedad de datos.

Existen muchas razones para implantar aplicaciones RIA para una empresa, estas son

algunas de ellas:

» Los clientes esperan interfaces potentes y Utiles que ofrezcan mejor respuesta

que las aplicaciones de escritorio tradicionales.

» Tiene una oportunidad de aumentar los ingresos por medio de mayor
productividad del usuario, indices de conversion mas elevados, oportunidades
de venta de productos superiores y de venta cruzada, una mayor fidelidad del
cliente, o una mayor atencién sobre su producto a través de los canales en

linea.

» Tiene la oportunidad de reducir los costos reduciendo el error del usuario o de

las interacciones de las ventas directas a través de transacciones en linea.

» Los usuarios se beneficiarian de la visualizacion de datos complejos, incluida la

representacion grafica de datos.

5.5-WEB 2.0

La Web 2.0 podria definirse como la promesa de una visién realizada: la Red - la
Internet, que se confunde popularmente con la propia Web — convertida en un espacio
social, con cabida para todos los agentes sociales, capaz de dar soporte y formar
parte de una verdadera sociedad de la informacion, la comunicacion y el conocimiento.

Nace de la propia accién social en interaccion con un contexto tecnolégico nuevo.
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Esa promesa se hace mas real y cercana si cabe en el actual contexto sociotécnico en
permanente proceso de transformacion. Es en ese escenario, en el que interactdan lo
social (como y donde nos comunicamos y relacionamos), y lo tecnoldgico (nuevas
herramientas, sistemas, plataformas, aplicaciones y servicios) provocando cambios de
lo uno sobre lo otro. Surge una nueva Red caracterizada como la Web de las personas
frente a la Web de los datos, correspondiente a la version uno, la Web 1.0. El propio
término “ Web 2.0” ha sido registrado por sus creadores, la editorial O'Reilly Media (en

octubre 2004, San Francisco — La conferencia de Web 2.0.-

Siempre que se habla de la Web 2.0, se acostumbra a poner como ejemplo ilustrativo
a una serie de servicios que se ofrecen a través de la Web, que se caracterizan por
ofrecer una interfaz especialmente agil y flexible, como pueden ser todos los servicios

ofrecidos entre otros por las grandes empresas de Internet.

Lo verdaderamente importante es el impacto que ha producido la popularizacion de las
interfaces Web realizadas sobre las mismas porque, en definitiva, “para el usuario
final, el producto es la interfaz”, dandole la vuelta a la conocida metafora informatica

de P. Kotler, el gurt del marketing.-

La complejidad técnica de los productos, servicios y aplicaciones que llegan a
nosotros, como usuarios finales no necesariamente especializados en las nuevas
tecnologias, resultaria inabordables sin un esfuerzo especializado de modelizacién

para manejarla adecuadamente.

La gestibn On Line de las redes sociales ofrece una serie de funcionalidades,
asociadas a servicios basicos de comunicacion y presencia, que han logrado

convertirla en un fenédmeno en si misma.

El siguiente dibujo generado por Google da cuenta de como ha aumentado en el
periodo 2004-2007 la demanda de herramientas colaborativas en Internet como blogs

0 wikis.
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(Volumen de busqueda de las palabras Wiki y Blog (google.com/trends) 2004-2007)

A continuacion se presenta un diagrama generado por Alexa que evidencia como
Wikipedia (la enciclopedia colectiva) ha aumentado su demanda en Internet desde el
2004 superando dramaticamente las visitas de la enciclopedia Britanica y el periédico
New York Times. Este ejemplo demuestra claramente como en los ultimos afios, los
usuarios de Internet han priorizado de manera significativa el uso de plataformas
participativas, en las que no sélo pueden ser consumidores de informacion, sino que

ademas encuentran un espacio para crear contenidos y compartir conocimiento.
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(Comparativo de las busquedas anuales —por millén- en los sitios web de las enciclopedias
Wikipedia, Britannica y el periédico NYTimes (alexa.com) 2004-2007)
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En cada uno de estos graficos se puede observar con claridad el buen momento por el

que esta pasando la demanda de estas aplicaciones.

Participaciéon de los usuarios en las plataformas: myspace.com, youtube.com,
digg.com y wikipedia.com (Fundacion Telefonica, 2007) periodo 2005-2007.

El estudio La Sociedad de la Informacién en Espafia 2006 (Fundacion Telefénica,
2007) presenta un resumen de cuatro herramientas protagonistas de la Web 2.0, en el
periodo 2005-2007. Cada una de estas herramientas tiene como caracteristica en
comun que ofrecen a los usuarios plataformas gratuitas de intercambio de contenidos

y participacién social a través de Internet.

En los ultimos 25 afios hemos sufrido una aceleracion tecnoldgica que se manifiesta
en la aparicién constante en el mercado de nuevos equipos cada vez mas potentes.
Las conversaciones sobre la comunicacion digital y las ciberculturas parecen seguir el

mismo patron.

Ahora lleg6 el turno de la “Web 2.0". Podria decirse que existe una Ley de Moore
semantica que presiona a los enunciadores a abandonar los viejos conceptos y

reemplazarlos por otros mas frescos.

Aunque el término Web 2.0 se haya convertido en una palabra utilizada por muchos,

su denominacion es quizas menos importante que los proyectos envueltos bajo esas
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caracteristicas conceptuales y técnicas. En cualquier caso se trata mas de una
evolucion constante de la tecnologia de los medios que de un momento estatico que
se introduce en forma revolucionaria. En un proceso evolutivo, las herramientas y sus
caracteristicas pueden resultar dificiles de acotar. De hecho, ya comienza a
describirse a la esperada Web semantica como Web 3.0 y entonces todo se trata de
una evolucién constante hacia un entorno donde la cada vez mas influyente plataforma
en la que se ha convertido la World Wide Web permite crear medios en linea que

ganan terreno a los medios tradicionales.

Arquitectura de la Participacion (O'Reilly).

O'Reilly (2005) plantea que los nuevos desarrollos de Internet (Web 2.0
particularmente) tienen su principal potencial en que facilitan la conformacién de una
red de colaboracion entre individuos, la cual se sustenta en lo que €l llama una

arquitectura de la participacion.

Es decir, la estructura que soporta la Web se potencia en la medida que mas personas
las utilizan. Esta arquitectura se construye alrededor de las personas y no de las
tecnologias.

La estructura tecnolégica se expande de manera conjunta con las interacciones
sociales de los sujetos que utilizan Internet. Bajo esta idea, cada vez que una persona

crea un nuevo enlace la Red se complejiza y, por tanto, se enriquece.

Una de las cualidades de la Web 2.0 es que provee de innumerables instrumentos de
cooperacion, que no solo aceleran las interacciones sociales entre personas que se
encuentran separadas por las dimensiones del tiempo y/o el espacio, sino que ademas
promueve la gestacién de espacios abiertos a la colaboracion y la inteligencia colectiva

gracias a gue muchos interactllan con muchos.

Esta arquitectura de la participacion, sobre la que se construye la Web 2.0, brinda
nuevas herramientas de empowerment y, al mismo tiempo, de democratizacién en
cuanto al intercambio del conocimiento. A fin de cuentas, todo este universo de
desarrollos y avances tecnolégicos tiene como pilar fundamental la valoracién del

usuario como pieza clave en el puzzle de la evolucién tecnolégica.
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Esta arquitectura de la participacién da cuenta de un cambio tecnolégico pero mas adn
de un cambio social que ofrece a las comunidades la posibilidad de contar con
herramientas que multipliguen las formas en que se genera Yy distribuye el
conocimiento. Desde esta perspectiva, la apertura es la pieza clave de este circulo

virtuoso de participacion y colaboracion.-

Hacia un modelo de negocio genuino.

Si bien es cierto que la evolucién de las herramientas Web 2.0 promueve la ruptura de
las influencias de ciertas aplicaciones de obsolescencia planificada y rompe la relacion
autor-editor, no termina de aparecer un auténtico modelo de negocio asociado al éxito
de consumo de estas herramientas. Lo que se percibe en forma mas transparente es
gque ya no sélo se trata de ganar dinero con la venta de paquetes de software, sino con
la fortaleza de la base de datos, la venta de espacios publicitarios en comunidades en
linea de gran volumen de usuarios, y la venta de servicios de alto valor afiadido para

clientes diferenciados.

Para finalizar se puede decir que la Web 2.0 es la representacion de la evolucion de
las aplicaciones tradicionales hacia Aplicaciones Web enfocadas al usuario final. Se
trata de aplicaciones que generen colaboracion y de servicios que reemplacen las

aplicaciones de escritorio.

Es una etapa que ha definido nuevos proyectos en Internet y esta brindando mejores

soluciones para el usuario final.

Cuando la Web se inicid, existia un entorno estatico, con paginas en HTLM, a las que

se les realizaban pocas actualizaciones y no tenian interaccién con el usuario.

Constantemente estaban surgiendo nuevas aplicaciones y sitios con sorprendentes

funcionalidades, dandose asi la pauta para el inicio de la Web 2.0 en el afio 2004.

5.6 — Técnicas de Determinaciéon de requerimientos

A medida que pasa el tiempo los sistemas de software se vuelven cada vez mas
complejos. Para facilitar la tarea, se comenzd a utilizar la programacion estructurada,
la cual se basaba en una secuencia esperada de instrucciones de ejecucion. El
esfuerzo por disefar y depurar programas, pensando en el orden que la computadora

sigue para hacer las cosas desembocé en un software que nadie entendia del todo.
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El mundo de las técnicas de modelado y Orientadas a Objetos (OO) es muy diferente,
pues el disefiador piensa en términos de objetos y su comportamiento. Las técnicas
OO nos brindan un conjunto de clases reutilizables, donde la mayor parte del proceso
de construccién de software consiste en el ensamblaje de clases ya existentes y
probadas. Otra aportacion importante es que el paradigma OO cambia nuestra forma

de pensar sobre los sistemas:

Para la mayoria de las personas, la forma de pensar OO es mas natural que las
técnicas del andlisis y disefio estructurado, después de todo, el mundo estd formado
por objetos. Desde una etapa muy temprana categorizamos los objetos y descubrimos

su comportamiento.-

Las técnicas orientadas a objetos fueron creadas pensando en:

Reutilizacion:
Cada objeto del mundo real se implementa mediante “clases”, las clases pueden ser

disefiadas para que se reutilicen en muchos sistemas.

Estabilidad:
Las clases disefiadas para una reutilizacién repetida se vuelven estables.
El disefiador piensa en términos del comportamiento de objetos y no en detalles de

bajo nivel:
Confiabilidad:
El software construido a partir de clases estables ya probadas tenga menos fallas que

el software elaborado completamente partiendo de cero.

Disefio de mayor calidad:

Los disefios suelen tener mayor calidad, puesto que se integran a partir de

componentes probados, que han sido verificados y pulidos varias veces.

Integridad:
Las estructuras de datos sélo pueden utilizar métodos especificos. Esto tiene particular

importancia en los sistemas cliente-servidor y los sistemas distribuidos, en los que

usuarios desconocidos podrian intentar el acceso al sistema.
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Programacién mas sencilla:

Los programas se elaboran a partir de piezas pequefias, cada una de las cuales, en
general, se puede crear facilmente. El programador crea un método para una clase a
la vez. EI método cambia el estado de los objetos en formas que suelen ser sencillas

cuando se les considera en si mismas.

Mantenimiento mas sencillo:

El programador encargado del mantenimiento del sistema cambia un método de cada

clase a la vez. Cada clase efectla sus funciones independientemente de las demas.

Modelado mas realista:

El analisis OO modela la empresa o area de aplicacion de manera que sea lo mas

cercana posible a la realidad de lo que se logra con el analisis convencional.

Mejor comunicacién entre los profesionales de los sistemas de informaciéon vy los

empresarios:
Los empresarios comprenden mas facilmente el paradigma OO. Piensan en términos

de eventos, objetos y politicas empresariales que describen el comportamiento de los

objetos.

Independencia del disefio:

Las clases estan disefiadas para ser independientes del ambiente de plataformas,

hardware y software.

5.6.1-ULM

El UML (Unified Modeling Language) se define como un "lenguaje que permite

especificar, visualizar y construir los artefactos de los sistemas de software".-
Es un lenguaje notacional (que, entre otras cosas, incluye el significado de sus
notaciones) destinado a los sistemas de modelado que utilizan conceptos orientados a

objetos.-

El UML es un estandar para construir modelos orientados a objetos.
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Vistas del UML

En la construccion de software usando UML, existen cinco vistas para visualizar,
especificar, construir y documentar la arquitectura del software. UML permite
representar cada vista mediante un conjunto de diagramas, las vistas son las

siguientes:

Vista de casos de uso:

Muestra la funcionalidad del sistema desde el punto de vista de un actor que interactda

con él. Esta vista es (til a clientes, disefiadores y desarrolladores.

Vista de diserio:

Muestra la funcionalidad del disefio dentro del sistema en términos de la estructura
estatica y comportamiento dindmico del sistema. Esta vista es (til a disefiadores y
desarrolladores. Se definen propiedades tales como: persistencia, concurrencia,

interfaces y estructuras internas a las clases.

Vista de procesos:

Muestra la concurrencia del sistema, comunicacion y sincronizacion. Util a

desarrolladores e integradores.

Vista de implementacion:

Muestra la organizacion de los componentes de codigo. Util a desarrolladores.

Vista de implantacion (también conocida como vista de despliegue):

Muestra la implantacion del sistema en la arquitectura fisica. Util a desarrolladores,

integradores y verificadores.

Definicién de modelo

Un sistema (tanto en el mundo real como en el mundo del software) suele ser
extremadamente intrincado, por ello es necesario dividir el sistema en partes o
fragmentos si queremos entender y administrar su complejidad. Estas partes podemos

representarlas como modelos que describan y abstraigan sus aspectos esenciales.
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Un modelo captura una vista de un sistema del mundo real. Es una abstraccion de
dicho sistema considerando un cierto propoésito. Asi, el modelo describe
completamente aquellos aspectos del sistema que son relevantes al propésito del

modelo y a un apropiado nivel de detalle.

Los modelos se componen de otros modelos, de diagramas y documentos que
describen detalles del sistema. EI UML especifica varios diagramas. Si queremos
caracterizar los modelos, podemos poner de manifiesto la informacién estatica o
dindmica de un sistema. Un modelo estatico describe las propiedades estructurales del
sistema; en cambio, un modelo dindmico describe las propiedades de comportamiento

de un sistema.

Es importante mencionar que el UML es un lenguaje para construir modelos; no guia
al desarrollador en la forma de realizar el andlisis y disefio orientado a objetos ni indica
cual proceso de desarrollo adoptar.

Diagramas UML

UML es un lenguaje notacional. Parte importante de esta notacion son los diagramas
gque nos permiten modelar un sistema. Los buenos diagramas hacen el sistema que se

esta desarrollando mas comprensible y cercano a los objetivos.

Determinacién de requerimientos

La captura y documentacién de requerimientos es una de las tareas mas importantes
en el desarrollo de aplicaciones informaticas. Puede que sea incluso la mas importante
de todas, puesto que de una adecuada comprension de los requerimientos del sistema

depende en gran parte el éxito o fracaso del proyecto.

5.6.2 — Casos de Uso

Los casos de uso son casos de utilizaciéon del sistema, descripciones narrativas de su
comportamiento, gracias a las cuales podemos mejorar la comprensiéon de los
requerimientos. Estas descripciones cubren tanto el comportamiento normal del
sistema, como todas las variantes, de éxito o de fracaso, que pudieran originarse

durante un Proceso.
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Un caso de uso capta una funcionalidad visible para el usuario. Logra un objetivo

concreto, tangible.

Por tanto, podemos decir que un caso de uso: Describe la secuencia de eventos y

acciones gue se producen entre un Usuario y un Sistema que interactian para cumplir

un objetivo.

Ventajas

vV V VY V

Documentan los procesos de negocio del sistema.

Capturan los requerimientos del sistema desde la perspectiva del usuario (libres
de cuestiones de implementacion), y por tanto lo involucran en la revision y
validacién de los mismos. Su lenguaje es igualmente comprensible y Gtil para los
miembros del equipo de desarrollo.

Descubren posibles &reas de colaboracion del negocio.

Permiten separar los procesos del negocio en areas funcionales.

Ayudan a identificar posibilidades de reutilizacion.

Pueden emplearse para categorizar los requerimientos del sistema (Nivel de
importancia, Nivel de riesgo, Nivel de Prioridad, Nivel de Dificultad, etc.).

Pueden ser utilizados para exponer los requerimientos a varios niveles: De alto
nivel, nivel de disefio detallado.

Gracias a ellos podemos identificar y mostrar el impacto que tendran los cambios
de requerimientos funcionales sobre la implementacién, o el impacto de los
cambios de implementacion sobre la funcionalidad del sistema.

Sirven como base para el plan de pruebas del sistema.

Para la elaboracion del manual de usuario pueden aprovecharse gran parte de
las descripciones de los casos de uso.

Fomentan la calidad del sistema, ya que identifican escenarios alternativos y

excepciones posibles, en una fase temprana del proceso de desarrollo.
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Identificacion de los Casos de Uso del sistema

Existen dos métodos distintos para identificar los casos de uso:

Identificaciéon basada en los usuarios:

1: Se identifican los usuarios.
2: Averiguamos qué procesos inician o en cuales participan realizando las siguientes

preguntas:

¢Cudles son sus responsabilidades, de qué tareas se encargan:
Crear/Modificar/Eliminar elementos, Introducir/Obtener datos, Mantenimiento/Soporte

del sistema?.

¢Deberan informar al sistema sobre algin evento externo que se produzca (ej.

Llegada de ficheros de datos a su destino, listos para ser procesados)?

¢,Deben ser informados por el sistema sobre algin evento que se produzca (ej.: Error

en la ejecucion de un proceso desatendido)?.

¢Necesitan indicar al sistema que efectle algun proceso concreto en un momento

determinado (ej.: Realizar una copia de seguridad de los datos del periodo)?.
Otros procesos en los que los actores participen como estimuladores del sistema,
como receptores de informacion procedente del sistema, o como colaboradores del

mismo en la ejecucién de tareas.

Identificacién basada en los eventos:

1. Se identifican los eventos ante los que el Sistema debe reaccionar.
Creacién/Modificacion/Eliminacion de elementos.

Entrada/Solicitud de datos por parte de algun usuario.

Orden de ejecucidon de algun proceso.

Notificaciones sobre eventos externos al sistema (p.ej.: El paso del tiempo).

¢Es necesario que algun usuario sea informado sobre ciertos cambios o

acontecimientos que se produzcan en el sistema?

Ma. Noelia Cadenas — Ma. Victoria Haedo — Ma. Alejandra Sanchez
Pagina 82



Utilizacién de Tecnologias Web

Cualquier otro evento ante el cual el sistema deba reaccionar.

2: Se relacionan los eventos con usuarios y con casos de uso.

Al finalizar, deberemos hacernos una ultima pregunta: ¢Los casos de uso que hemos
identificado son capaces de cubrir todos los requerimientos funcionales que tenemos
anotados?

Errores comunes en la identificacién de Casos de Uso

La Parte por el Todo:

Hay que recordar que un caso de uso estd formado por un conjunto de pasos o
transacciones necesarios para cumplir un proceso. Sin embargo, un error comun en la
identificacion de casos de uso, es representar los pasos, las operaciones o las
transacciones individuales, como casos de uso. Por ejemplo: “Imprimir Factura” seria
un caso de uso erréneo, puesto que en realidad se trata de un paso u operacion del
caso de uso “Comprar Producto/Servicio”. No obstante hay ocasiones en las que un

paso o transaccion de un caso de uso merece ser representado como uno aparte.

“Interacciones con el sistema” y “Objetivos del usuario”:

En ocasiones existen diferencias entre lo que el usuario hace con el sistema, y los
verdaderos objetivos del usuario. Por ejemplo, en un procesador de textos “Aplica
Negrita” y “Cambia estilo” son interacciones con el sistema. Sin embargo, los
verdaderos objetivos del usuario son: “Garantiza el formato del documento” y “Haz que

el formato del documento sea igual que el de otro”.

Teniendo en cuenta tanto los objetivos del usuario como las interacciones con el
sistema, podremos considerar formas alternativas para el cumplimiento de tales
objetivos. Si llegamos muy pronto a la interaccidn con el sistema, quiza recurriremos a
la opcién obvia para la solucién, pasando por alto otras maneras posiblemente mas

efectivas de cumplir con los objetivos del usuario.
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Los Usuarios
Los usuarios no forman parte del sistema. Un usuario es una entidad externa al
sistema que de alguna manera participa en el caso de uso. Generalmente estimula al

sistema con eventos de entrada, o bien recibe algo de él.

La importancia de la frontera o contexto del sistema

Es importante definir la frontera del sistema para distinguir lo que es interno o externo
a él, asi como las responsabilidades del sistema. El ambiente externo esta
representado Unicamente por actores, por lo que la decision sobre la frontera que se
elija para el sistema tendra influencias importantes. Por ejemplo, en el sistema de un
supermercado, si elegimos como “el sistema” la tienda entera, el Cajero no seria un
actor, ya que se encontraria dentro del sistema. Sin embargo, si escogemos como
sistema el software y hardware del Terminal Punto de Venta, se entenderian como
actores al Cliente y al Cajero.

Escribiendo Casos de Uso ?&4_ ©

Los diagramas de casos de uso tienen por objeto permitir conocer rapidamente los
usuarios externos del sistema, y las formas basicas en que lo utilizan.

Un diagrama de casos de uso:

» Explica graficamente un conjunto de casos de uso, normalmente agrupados por

funcionalidad.

» Representa la relacion entre los usuarios y los casos de uso.
» Describe la interaccion de los usuarios con el sistema.

»Un caso de uso puede contener puntos de decision. Por ejemplo, en una
compra, el cliente puede optar por distintas formas de pago (efectivo, tarjeta,

cheque) Si una de las trayectorias de decision es muy representativa, y las otras
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son alternativas poco frecuentes, el caso tipico sera sobre el que se describa el

curso normal, y las otras opciones se describiran como cursos alternativos.

Pero para los casos en los que todas las opciones son igualmente importantes y de

uso frecuente, podemos seguir la siguiente notacioén:

1. En la seccion principal del curso normal se indicaran las ramificaciones.

2. Se creard una sub-seccién por cada ramificacion, siguiendo el esquema de

descripcion acostumbrado.

3. Si alguna sub-seccion tiene a su vez ramificaciones, se describirdn como cursos

alternativos de esa sub-seccion.

Plantillas de Casos de Uso

Las plantillas permiten describir los casos de uso de una manera homogénea,
ordenada y estructurada, facilitando un formato de documentacibn comun entre
distintos miembros de un equipo de desarrollo, o incluso entre distintos equipos.
Existen numerosas plantillas para documentar casos de uso, pero ninguna de ellas es
el modelo perfecto. En realidad, la plantilla perfecta es aquella que relna las
caracteristicas de forma y contenido que mas se adecuen a nuestras necesidades.
Como muestra aqui tenemos una que no es ni demasiado extensa ni demasiado
escueta, y que contemplan los elementos mas importantes para la documentacién de

casos de uso.

Descripcion <Breve descripcion de lo que hace el Caso de Uso, del objetivo
que logra>
Actor principal <Nombre del Rol>:<Descripcién del Rol del Actor que esta

interactuando con el Sistema>

Pre-Condiciones <Lo que debe cumplirse para ejecutar el Caso de Uso>
Curso Normal <Descripcion de lo que ocurre en el paso>
<Paso Nro>

Post-Condiciones <Lo que debe cumplirse una vez finalizado el Caso de Uso>
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Cursos Alternativos y Extensiones del Curso Normal

Paso

Variacion Descripcion

<Paso Nro.> |<Cuaél es la condicién |<Descripcion de lo que ocurre en la variacion o

que desencadena la extension>

extensién o variante>

Consejos

>

No olvidar la perspectiva del usuario

Recordar que, al identificar y describir los casos de uso, es importante mantener

una perspectiva cercana al usuario.

No perder de vista la frontera del sistema

Es importante definir la frontera del sistema para distinguir lo que es interno o

externo a él, asi como sus responsabilidades.
No confundir un paso o transaccién individual como un caso de uso en si mismo

Salvo cuando por cuestiones de simplificacién y/o ayuda a la comprension se

haga necesario.
Identificar los verdaderos objetivos del usuario

Hay que distinguir los verdaderos objetivos del usuario de las interacciones
obvias del usuario con el sistema. De esta manera podremos siempre descubrir

maneras alternativas de resolver un mismo obijetivo.

Evitar una excesiva descomposicién

Lo que en realidad se hace es una “descomposicion funcional’, que es
precisamente la antitesis de la orientacion a objetos. Ademas, un excesivo nivel
de detalle en la estructura de casos de uso no es necesario en las fases
tempranas del desarrollo, y sin embargo hacerlo costara un tiempo muy util ha

dedicar a otras tareas importantes.
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> Evitar una excesiva abstraccion.

» Un buen andlisis es el que consigue reducir un problema complejo en unas
cuantas abstracciones sencillas, convirtiéndolo en algo manejable. Sin embargo,
abstraer excesivamente los casos de uso puede conducir a un punto en que el
usuario tenga dificultades para entender lo que se le quiere comunicar, y €so no
hace mas que desvirtuar uno de los objetivos principales de los casos de uso:
“La comunicacion con el usuario”, ademas de haber invertido quiza demasiado

tiempo en llegar a ese nivel de abstraccion.
> No escribir los casos de uso demasiado escuetos

» En la descripcion de casos de uso es siempre preferible extenderse a quedarse
corto. Se recuerda gue un caso de uso debe expresar con suficiente claridad las
acciones del usuario y las respuestas del sistema a estas acciones. Evitar un
texto excesivamente conciso es especialmente importante si las descripciones
de los casos de uso van a ser aprovechadas como base para el manual de
usuario. Tampoco es conveniente extenderse demasiado, porque se podria

hacer el documento muy pesado y perder la atencién de los lectores.
» No omitir los posibles cursos alternativos.

» Aunque el curso principal de un caso de uso es generalmente mas facil de
identificar, eso no significa que se deba obviar los cursos alternativos que
puedan darse, y mas cuando estos reflejen cuestiones importantes. El esfuerzo
invertido en los cursos alternativos en una fase temprana como es la
construccion de casos de uso, se vera recompensado a la hora de codificar, ya
gue se tendra identificados los problemas potenciales, y resuelta la I6gica de su
tratamiento. (No hacerlo provocara que el desarrollador decida por si mismo la
solucion a aplicar, casi siempre influido por la facilidad de implementacion y no

por el modo mas conveniente).

» Mantener separadas las cuestiones sobre la Interfaz de Usuario

> Debe asegurar que lo que se escriba refleje Unicamente requerimientos
funcionales del sistema, no simplemente las acciones del usuario manejando la

interfaz de usuario. Para la descripcion de ésta, se puede emplear otro
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documento de casos de uso especifico, prototipos HTML, o cualquier otro medio
gue se ocurra. Pero es importante que la descripcion de los requerimientos
funcionales no vaya vinculada a los requerimientos de usabilidad o estética de la
interfaz de usuario. Son aspectos del sistema bien diferenciados que deben
tratarse por separado. No hacerlo puede suponer, entre otras cosas, que el
documento se alargue excesivamente y que se debiliten los requerimientos,
haciendo que un cambio en la interfaz de usuario impligue un cambio en la

funcionalidad.
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Y APLICACIONES WEB 2.0
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6- COMPARACION ENTRE PAQUETES CLASICOS Y APLICACIONES
WEB 2.0

Los paquetes clasicos tienen asociados ciertos costos de implementacion como ser de
equipamiento, respaldo, mantenimiento y actualizacion en los cuales deben incurrir las
empresas a la hora de adquirirlos.

Para la accesibilidad de los paquetes clasicos, necesariamente se debe tener
instalado el software de aplicacién (generalmente Sistema Operativo Windows) en un

servidor de red local o en algun puesto de trabajo, y no permiten el acceso remoto.

Las tecnologias Web 2.0 cuentan con menores costos de implementacion a mayor
namero de puestos de trabajo, dado que la instalacién se realiza en un servidor Web,
que puede ser propio o externo a la empresa. Los datos se procesan en el puesto de
trabajo y viajan a través de la red en forma continda hacia el servidor, evitando asi las

demoras por tiempos muertos.

Hoy en dia estas aplicaciones son compatibles con los mas comunes navegadores del

mercado obteniendo el mismo desempefio, como puede ser:

> Internet Explorer 6 6 7 — necesariamente debe utilizar Sistema Operativo
Windows, con el costo asociado al mismo.

» Firefox 3 — puede utilizar Sistema Operativo Windows, con el costo asociado al
mismo. También el Sistema Operativo Linux, el cual es gratuito.

» Safari 3 - utiliza Sistema Operativo Mac y Windows, con el costo asociado a los
mismos.

» Chrome - utiliza Sistema Operativo Windows, con el costo asociado al mismo.

Esta en desarrollo poder utilizarlo con Mac y Linux.-
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Cuadro Comparativo

Paquetes Cléasicos

Aplicaciones Web

Accesibilidad

Solo se accede donde este

instalada la aplicacién

Permite el acceso remoto

Costo de Adquisicion

El costo varia segun los
puestos de trabajo ya que
la instalaciébn es en cada

puesto de trabajo.

Si

usuarios, suelen ser mas

hablamos de muchos
econdmicos ya que no

requiere instalacion en

cada puesto de trabajo

Costo de mantenimiento y

actualizacion

Los valores en general

estan predeterminados

El costo varia, no siguen

con una regla determinada.

Flexibilidad

Generalmente no sufren
grandes cambios después

de su adquisicién

Se puede adaptar a las
necesidades del cliente, se
pueden ir haciendo

cambios sobre la marcha

Facilidad de instalacién

Se debe instalar en cada
puesto de trabajo y en el

servidor.

Se requiere la instalacion
en un servidor y no en los

puesto de trabajo

Capacitacion del personal

Se requiere entrenamiento

del personal

No es necesario

Adaptacién y facilidad de

Requiere un periodo de

De facil dominio

uso. aprendizaje

Tiempo de puesta en|Breve Mas amplio

marcha

Tercerizacién La tercerizacion es | Se puede tercerizar toda la

compleja

Aplicacion Web, incluyendo

el servidor.

Ma. Noelia Cadenas — Ma. Victoria Haedo — Ma. Alejandra Sanchez

Pagina 91




Utilizacion de Tecnologias Web

" _ CAPITULO 7

EXPOSICION DE LA INFORMACION OBTENIDA
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7- EXPOSICION DE LA INFORMACION OBTENIDA DE LAS EMPRESAS
ENTREVISTADAS

7.1- Caso Despachante de Aduana

Organigrama

Direccicn
1 Informatica
Gerencia = ®
Operaciones Administracion y
Finanzas
Recepcian
|
Importaciones Exportaciones Operaciones

Centros Operativos y Descripcién de Tareas

Direccién: - Directores Ejecutivos de la Empresa

Funciones: Fija objetivos, establece metas, marca modificaciones en procesos. Analiza
el mercado y gestiona oportunidades empresariales. Negocia con los proveedores y

establece los beneficios especiales a clientes.

Informatica: - Programador y Técnico en Redes

Funciones: Mantenimiento del sistema informatico en general. Desarrollo de aplicacion
de gestidn interna adaptada a la empresa en base a servidores propios con Linux
Centos 5.2.

Gerencia de Operaciones: - Persona que conoce cada proceso operacional de los

clientes
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Funciones: Controla todos los procesos de las areas a cargo, conoce la operativa tanto

de los clientes como de los proveedores.

Administracién y Finanzas: - Contador Publico y Auxiliar Administrativo

Funciones: Gestion de las finanzas de la empresa. Manejo de caja y bancos.

Provisiones de pagos a proveedores. Facturacion y cobro a clientes.
Recepcidn: Recepcionista y telefonista
Funciones: Atencion al cliente. Agenda de reuniones. Informacion bésica de tramites.

Importaciones: - Despachante de Aduanas, Técnicos en Comercio Exterior

Funciones: Cumplir con el sistema de ingreso de mercaderias al Uruguay segun
normas establecidas. Tramitacion de la documentacion frente a entes publicos.
Gestion con el transportista para recepcion y envié de la mercaderia una vez

establecida la misma en puerto o aeropuerto.

Exportaciones: - Despachante de Aduanas, Técnicos en Comercio Exterior

Funciones: Analisis y preparacion de documentacion correspondiente para el envio de
la mercaderia al pais de destino del cliente. Contacto con el agente aduanero del
cliente final, o gestion integral de la entrega de la mercaderia mediante agentes

internacionales o por medio de la red de representaciones integradas.

Operaciones: - Auxiliares en Comercio Exterior y Auxiliar Administrativo

Funciones: Envo, Entrega, Retiro y Tramitacion de Documentacion. Presencia y
tramitacion de todo el proceso de ingreso de la mercaderia. Tienen a cargo la gestion

de entrega de documentacion a los clientes incluyendo la entrega de facturacion.

Herramientas utilizadas en los Centros Operativos: Sistema Operativo: Microsoft

Windows XP. Sistema Operativo: Linux Centos. Correo Electrénico (Outlook Express,
Mozilla Thunderbird). Navegador Web (Mozilla Firefox). Agenda de reuniones (E-
Groupware). Van Adau (Mensajes Simplificados). Andlisis de mercado mediante
Bloomberg. Sistema Mega 6 (Software de Gestion para Despachantes de Aduanas).
Transaction. Telefonia IP y Telefonia Convencional. Plataforma de desarrollo
PHP/MySql. Sistema Lucia (Gestion Aduanera). Suite Microsoft Office (Excel, Word,

Power Point). Facturacion Memory (Sistema Contable). Worky (Recursos Humanos)
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Ciclo del negocio

Proceso de Contacto del cliente

Situacién: Potencial Cliente se contacta con la empresa

» Llamada Telefonica:
El potencial cliente es atendido por la Telefonista, ésta asesora sobre los
requerimientos basicos, establece el tipo de servicio que requiere asi como también la
mercaderia a trasladar o recibir. Luego concreta una entrevista personal con el

encargado del &rea correspondiente o con el gerente.

» Por correo electronico:
Se envia una respuesta al potencial cliente solicitando una entrevista personal si

estuviera en Uruguay, o si no lo esta se agenda una conferencia telefénica.

Situacion: Para los Clientes de la empresa:

El método es el contacto telefénico o el correo electrénico. El cliente solicita el estado
de su carpeta, la recepcionista realiza ese proceso identificando el estado en el
sistema informatico Mega6 (es el sistema de tramitacion informética tanto para
trdmites con ADAU como para la gestion de facturaciéon y administracion de la
empresa)

Nota: Se esta desarrollando un sistema Web para que el cliente se notifique del estado

de su tramite.

Proceso de Importacién y de Exportacion
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Proceso de Importacion

: i Situacion
Operacion Tramite SR
Interna Documentario
Mercaderia
Apeartura de Carpeta
Solicitud de
Dacumentacion
De Ia Mercaderia
Analisis
Documentario
( Definicion de costos basicos )
Mercaderia en
ORIGEN

Matificacion
al Cliente
Da
Estimado

Emisian de
Documentaclén
Cormespondiante

Realizacion de
Tramites
comaspondientas

Contacto con el
Transportista

Control da
Sequro

Docurmentacian an sistema Lucla
Mercaderia en
Viaje hacia
Unuguay

Contacto con
Transportista

para estimado de
llegada

Mercaderia en
Aduana
Uruguay
I—
Espera de Canal de ingreso (verde o rojo)
e
I MNetificaciin al ciente | Varde
Mercaderia
Rojo Rojo
Rojo Traslado de Examen
Personal da Documentos de documentos y
Operacionas junto al Hacia mercaderia por
verificador con Aduana Aduanas
Documentos
Ingresa
Directamente

Mercaderia en el Cliente
Facturacion Final
Entrega de Documentos
Cobro
Ciere de carpeta
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Proceso de Exportacion

; S Situacion
Operacion Tramite S
Interna Documentario y
Mercaderia
Apartura de Carpeta
Solicitud de
Documeantacian
D& la Mercadaria

Analisis
Documentanio

al Clienie
Da
Estimada

Mercaderia en
Uruguay

Realizacion de
Tramites
comaspondientas

Emision de
Documentacidn
Cormespondiente

Contacto con el
Transportista

Contrel de
Seguro

Documentacidn en sistema Lucia

Preparacicn de
Contenedor o

Fale

Control de Carga
junto & personal de Documentacion en Carga de la
Aduana y Ministerio lugar de Carga. Mercaderia

correspondiente

Mercaderia en
Envio de Documentacian Transito

IMercaderia an destino

Cobro
Ciere de campela
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Proceso de Contacto con el cliente

En caso de ser necesaria la intervencion del cliente en el tramite, el personal del area
se contacta con el cliente y se le notifica de la situacion. Si ésta requiere de alguna
documentacion se le envia personal de operaciones al cliente a retirar la misma. Si es
necesaria la presencia del cliente o un representante, este estard acompafado por
personal de operaciones. Todo este proceso es Telefonico.

Si el cliente es extranjero el sistema no cambia, el contacto es telefénico.

Las notificaciones de proceso exitoso se envian via correo electronico.

Proceso de comunicacion Interna

La comunicacion interna de la empresa es via correo electrénico y el aplicativo Mega®6.
La empresa cuenta con dos servidores propios, uno de correo en uso y otro de
aplicaciones y datos. En este ultimo el personal puede acceder remotamente via VPN.

En la actualidad el aplicativo en uso es solo para consultas internas.

El mantenimiento de estas aplicaciones se realiza mediante visita técnica en el
momento en que estas lo requieran. lgualmente se realiza un pago mensual mas la

visita técnica.

Este aplicativo Mega6 en uso, no cumple los requerimientos de la empresa en el
momento actual dado que no permite interaccion con los clientes, no tiene soporte

Web, el soporte técnico no es suficiente.

La empresa realiza actualmente una inversién en programadores para desarrollar un
aplicativo Web ERP que unifigue todos los procesos y que a su vez permita la

interacciéon de sus clientes.

Como consecuencia de un mercado mas competitivo, la visibn de la gerencia se
concentra en captar mayores y nuevos clientes ofreciéndoles un servicio integral que
le brinde al cliente en tiempo real el estado de trdmite dentro de la empresa y se sienta
satisfecho dentro de la misma. De esta forma se puede conseguir una continuidad en

el negocio y una mayor eficacia en el desarrollo de las tareas.

Atendiendo a este propdésito, la empresa justifica la inversion en personal informatico.

Para la misma la resoluciéon de problemas informaticos es vital para el servicio a
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brindar. Es por esto que se logra un mayor compromiso, responsabilidad y lealtad
teniendo el personal dentro de la planilla que respondiendo a servicios de terceros. Se

reconoce que el costo del personal es mas alto que tercerizado.

> Gestion de Facturacion:

El proceso de facturacion se inicia al momento de concretarse un negocio. El sistema
Mega6 calcula costos basicos del servicio contratado, éste estd sujeto a

modificaciones durante todo el proceso de la operacion.

Costos bésicos de importaciones y exportaciones
Documentos de Gestion Aduanera requeridos, Certificados correspondientes, gestion

de la empresa.

Gastos de Importaciones de la mercaderia aplicables:

Descarga, Virada, traslado a depdsito, alojamiento en depdsito, desconsolidacién,
transporte de la mercaderia, seguro, limpieza de contenedor,

Gastos Exportacion a la mercaderia aplicable:

Preparacion de la mercaderia, Carga, Traslado, Preparacion del contenedor, seguro,
Flete.

Gastos Administrativos aplicables:

Tramites ante Ministerio correspondiente, LATU, Retiro y habilitacion de muestra,
Habilitacién ante Servicio Militar, Escribania, Asesoramiento, comision.

Una vez terminado el servicio con el cliente se provee a concretar la facturacion dentro
de un plazo de 10 dias hébiles, salvo clientes especiales que se le brinda facturacion

mensual.

En este proceso de facturacion, se le envia la factura original via operaciones al
cliente, una vez entregado se la da un plazo de 10 dias de pago. Los cliente que
realizan pago contra factura se le emite el recibo correspondiente y el cadete trae el

pago correspondiente.

La empresa tiene por norma operar por banco, dandole al cliente la posibilidad de

hacer el depdsito, para ello posee cuentas en diversos bancos de plaza.
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Una vez realizado el depésito, el cliente se comunica con la administracién y esta
verifica que se halla acreditado el mismo y emite el recibo y la cancelacién en el

sistema de la deuda.

Una vez pasado los dias del plazo del crédito, se comienza con la gestion de cobro

aplicandose las moras correspondientes.

» Gestion de Pago a Proveedores:

En la empresa existen cuentas corrientes de varios proveedores de servicios aero-
portuarios. Estos emiten una orden de servicio en la que detallan el servicio a prestar
al departamento correspondiente (importaciones o exportaciones). Luego se natifica al
departamento de Administracibn a que carpeta corresponde y asigna el cargo

correspondiente en el sistema.

La facturacién es generalmente mensual con un plazo de 30 dias, salvo operaciones
especiales que se realizan por pago contado. Los pagos normalmente se realizan
mediante cheque y con retiro por parte del proveedor en la empresa. Los tramites ante
entes publicos son pago contado y se le carga a la carpeta del cliente una vez

realizados.

Equipamiento Informaético:

13 PC (1.8 Ghz, 512Gb Ram, 40Gb) + Monitor 15" Flat
2 Notebook’s

Swich 24 bocas 100

Router’s VPN — Firewall

Conexion a Internet: ICLASS y ADSL de respaldo

3 Servidores:

1 Servidor Correo Electrénico y Web

Linux Centos 5.2, Courrier, postfix
Apache, MySq|
Core2 Dou 1.6, 2Gb Ram, 500GB, Raidl
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1 Servidor de Datos y Aplicaciones

Linux Centos 5.2, Samba
P4 2.8, 1Gb Ram, 300GB

1 Servidor de Backup

Linux Centos 5.2, Courrier, postfix, samba
Apache, MySq|
P4 2.8, 1Gb Ram, 300GB

Valores:

Licencias Windows XP: U$S 168 cada una

Licencia Trasaction:

Licencia Mega6: U$S 2400 Anuales Incluye actualizaciones y mantenimiento
Software Restante GNU y GPL

Anexo Informatico.

Con el fin de mejorar y adaptarse a los tiempos que corren la empresa esta realizando
una inversion en infraestructura y soporte informatico que vale analizar en esta

ocasion dado que éste desembolso representa una buena parte de sus activos.

Metas a Conquistar:

La empresa pretende lograr una unificacidon en los procesos y que cada servicio que
se brinde similar sea tratado de igual forma no importando el cliente, que se sepa en
tiempo real la situaciéon de cada tramite, que toda la empresa puede acceder a un
método Unico de consulta el cual muestre también la situacion de la misma. De esta
manera se mejorarian los tiempos de respuesta al cliente, y paralelamente la
administracién tendria un mejor control de los ingresos y egresos de la empresa

derivados de cada servicio brindado.

La direcciobn de la empresa pretende monitorear las acciones tomadas ante cada

situacion y que estas queden registradas.
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También desea tener independencia entre los sectores Operaciones 'y Administracion,
para ello se pretende desarrollar un sistemas de gestion integral, que se comunique

entre si pero con independencia en los accesos.

Esta independencia, es vista como una negativa por la parte de IT dado que se podria
desarrollar un aplicativo Unico de gestion integral con diferentes niveles de acceso y
control para cumplir con los mismos objetivos. La directiva de la empresa es celosa de
su informacién administrativa y no le inspira confianza que esté en una misma base de
datos o en un mismo servidor. Si bien la empresa ahora tiene un servidor dedicado a
las pruebas de ambos aplicativos, los mismos correrdn en servidores independientes

en un futuro.

Aspectos Relevantes:

» La Empresa presenta un servidor de MAIL y un servidor de WEB y Datos. Este
ultimo de uso exclusivamente interno. Ademas, un servidor de Respaldo en

modalidad failover.

» Respecto a los aplicativos actuales, la empresa paga por soporte externo por
que no tiene otra opcién en el caso de Transaccion y Memory. Con mega6 se

esta buscando dejar de depender de este paquete.

» Mega es un SIG, pero que no cumple todos los requerimientos de la empresa y
el costo de desarrollo es elevado, por lo cual se estad buscando poder acceder a

una nueva opcion.

» Este cambio esta basado en la consultoria a especialistas, uno en certificacion

ISO vy la otra en un Consultor Informatico Particular.

» El desarrollo del aplicativo esta impulsado por la certificaciéon ISO que quiere
adquirir la empresa. De esta manera hay 2 opciones, una de ellas es adquirir
software llave en mano avalado por ISO y la otra realizar un software de gestién

interna el cual se pueda certificar.

» Ante esto la empresa opta por la segunda opcion, dadas las gamas de
oportunidades que pueden surgir ante una certificacién, como lo es la apertura

de nuevos mercados, clientes y negocios.

» Con el fin de cumplir con estos desafios el sistema debe estar actualizandose

continuamente para adaptar o anexar sectores, modulos o areas de trabajo.
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» El plateo de operar bajo Linux no es viable a corto plazo dado que la
dependencia de los aplicativos no lo permiten, si lo sera en un futuro cuando se
pongan en funcionamiento los sistemas Web y cuando la contabilidad pase a
gestion (Memory en el 2010 plantea una plataforma de gestion Web)

» En cuanto a las técnicas que utilizan para desarrollar las aplicaciones podemos
decir que la técnica utilizada es bastante arcaica. Se desarrolla sobre un servidor
de testeo y se va mejorando sobre el mismo, el personal de gerencia hace las

pruebas necesarias y envia los bugs encontrados.

» Laingenieria usada se basa en el Modelo Incremental, el mismo es de desarrollo
lento, se reconoce que mientras el personal prueba el sistema es directamente
improductivo para la empresa. También se plantea la lentitud del desarrollo
dado que no permite avanzar en diferentes médulos mientras se realiza el testeo
de otro médulo. Consultada a la gerencia por esta situacion, la misma plante6
conformidad en cuanto a la lentitud del desarrollo dado que los resultados que

han visto han sido muy buenos respecto a lo esperados.

» Los diagramas van de lo general a lo particular de cada proceso que realiza el

aplicativo.

» Los registros de cambios en el proceso de la aplicacion se hacen mediante Sub-

version (software libre de registro de versiones).

» Si bien se reconoce que estos modelos no son lo Ultimo en desarrollo
tecnolégico, son sistemas de gestidn, dado que se apunta a la integracion total,

la direccién de la empresa es independizar las areas.

» La empresa tiene implantado una politica de seguridad interna que muchas
veces lleva a que el desarrollo de los aplicativos sea limitando por estas

politicas.

» Respecto a la modernizacion de la empresa, se ve un punto débil en la
aplicacion de tecnologias, pero se cree que se va hacia una direccion correcta
con una inversion moderada y constante. La filosofia es no hacer inversiones
altas sino constantes y esto lleva a que la empresa espere a ver los resultados
obtenidos de determinados hardware o software antes de decidir la

implementacion.
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» Para la implementacion se cuenta con un tiempo estimado de desarrollo de cada

mddulo, tiempo de pruebas y de modificacion.

» En cuanto al analisis de requerimientos, el cambio nace de un estudio interno de
la empresa. Los requerimientos de los aplicativos son evaluados periédicamente,
se analiza si es necesario anexar algo o modificar alguna aplicacion. Esto lleva a
la demora de la implementacion de los aplicativos, el estimado es Abril 2009
pero con los tiempos se estaria hablando de Junio 2009 cierre de ejercicio.

» Relacionado a los costos, la estimacion de Hardware es de U$S 2400. De los

cuales ya se realizo el 80% del desembolso. Esto no Incluye los Servidores.

» Elretorno de la inversion no esta calculado por la empresa, dado que el mercado
y los activos actuales con los que cuentan permiten realizar la inversion. Pero si
puede estimarse que la certificacion deje un retorno mayor dado que abarcaria
oportunidades de alta rentabilidad con captaciébn de nuevos clientes y

continuidad de los actuales.

» Los sistemas llaves en mano fueron analizados pero se concluy6é que no daban

el resultado deseado por la dinAmica de las situaciones internas.

» Laempresa al dia de hoy no permite la consulta via Web de sus clientes, pero si
permite el acceso mediante VPN del personal a efectos de actualizar, agregar o

modificar datos.

» Acceso VPN: Se Permite el acceso a la Gerencia y al sector Operaciones de la

empresa
» La misma se establece como norma de seguridad en la 1ISO 17799y la BS 7799.

» La comunicacion se realiza mediante Protocolo IPSec (Internet Protocol

Security)
» La Encriptacién es 3DES y la Autenticacién es SHA1

» La VPN’s son una extension de la red interna (LAN) que se realiza a través de

un medio inseguro como ser Internet.

» La encriptacion y autentificacion aseguran la confidencialidad e integridad de los

datos transmitidos por el medio inseguro.

> Infraestructura
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Diagrama de estructura General de la red seqgiin norma BS 17799 y ISO 27001.

Clsco 1750

FW1
IP Wan1: 200.40.X.X
IP DMZ: 200.40.X.X
IP Lan: 200,40 X.X

Swich Central VLAN's

Server's Publicos
IP DMZ: 200.40.x.x

FW2
IP WAN: 200.40.x.x"
IP LAN1: 10.5.%.x*
IP Srv: 10.70.x.x

K J

SERVER's Internos
IP LAN: 10.70.x.x" VD - 11/2008

o ,/

Nota: Se recuerda que el diagrama general puede verse alterado del original.

Lo que se ejemplifica es la conexion a Internet de la empresa, en este caso el acceso
esta brindado por un router que realiza la conexion al proveedor de Internet y por el
otro extremo al Firewall Primario de conexion del cual se desprenden la DMZ y la
conexion a la red Interna del cliente. Desde la DMZ de servicio se colocan los

servidores de acceso desde Internet Servidor de Mail y Servidor Web.

Por la parte de conexion Interna se conecta el Firewall 2 el cual contienen las politicas
de restriccidon de conexion a Internet de los usuarios internos y es el servidor VPN
publico de la empresa. El mismo va conectado a un swich central que tiene distribuido
2 VLAN’s, una para los servidores y otra para la Red Interna.

Todos los paquetes que van hacia los servidores son analizados por el Firewall2.
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> Expectativas Gerenciales sobre los aplicativos Web a implementar

La gerencia espera mejorar el contacto con el cliente, en tiempos de consulta pasando
a ser éstas mediante Web. Asi mismo se pretende mejorar la eficiencia para gestionar
los tramites, dado que el cliente podra enviar los datos directo al sistema y este se

encargara de notificar al personal.

Al reducirse las consultas telefénicas el personal de recepcion podra avocarse a otras
tareas aparte de las llamadas al teléfono, también se van a reducir los tiempos de

respuesta telefénicas.

El departamento de Operaciones va a mejorar los tiempos de respuesta al cliente, el
personal al contar con equipo movil va a poder gestionar su trabajo conectandose
mediante la VPN y realizar inmediatamente las actividades respectivas. También se
podra trabajar desde el domicilio, y los directores al igual que la gerencia tendran un

control en tiempo real de lo que sucede en la empresa.

Se espera cumplir con todos los requerimientos ISO para asi gestionar la calidad y

poder obtener un rapido rédito de la inversion realizada.

Ventajas derivadas de las metas que se pretenden alcanzar:

» Mejora en los tiempos en la consulta al cliente

» Informacién en tiempo real

» Gerenciay Directores notificados de los servicios actuales

» Optimizacién del personal

» Menores costos de comunicacion

» Rapida respuesta en situaciones de desastre

» Operativa movil, permite el trabajo a distancia.

» Reportes estadisticos y datos importantes para la mejora e inversion.
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» Independencia del puesto de trabajo

» Los up-grades seran mas rapidos sélo si se aplican a los servidores.

» Requerimientos de hardware y software bajos por puesto de trabajo.

» Bajo costo de mantenimiento.

> Reduccion de costos de licenciamiento.

Conclusiones

> Uno de los objetivos de la empresa a corto plazo es lograr una unificacion en los
procesos de la misma, asi como también en la prestacibn de servicios
conociendo en tiempo real la situacion de cada tramite, facilitando con ello el

acceso a la informacioén requerida.

> De esta manera los tiempos de respuesta al cliente serian menores y la direccién

lograria un mayor control sobre los recursos de la organizacion.

> Para lograr independencia entre los sectores Operaciones y Administracion, la
empresa se plantea la creacion de Sistemas de Gestion Integral, siendo este un

ejemplo de Implementacién de Tecnologias Web.

> La empresa de acuerdo a sus afirmaciones, ya ha realizado una inversion
importante en servidor propietario. Igualmente esta pensando en desarrollar sus

aplicativos mediante el uso de Tecnologias Web, con desarrollo interno.

> EIl costo de aplicar este tipo de tecnologias seria elevado pues ya tiene una

inversion interna desarrollada.

Alternativa Posibles para la Gerencia:

> Tener los servidores en el exterior. Esto reduce costos pero se pierde seguridad,

no se sabe quien accede a los servidores fisicamente

» Comprar software llave en mano. Tal vez esta alternativa no cumple los

requerimientos que la empresa pretende alcanzar.
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> Tercerizar el armado. La empresa puede exponer el know how y con esto a que

personal externo pueda manejar datos que sean sensibles para la empresa.

7.2 - Caso Imprenta — Empresa Familiar — Pyme

Organigrama de la empresa

Director

Garancia

Administracion y Produccidn Comearcializacion

Finanzas

Centros Operativos y Descripcién de Tareas

Direccién: - Duefo de la empresa

Funciones: Fija objetivos, establece metas. Decide los cambios tecnolégicos a realizar.
Analiza oportunidades del mercado. Negocia con los proveedores. Establece los
descuentos especiales a clientes. Supervisa las cotizaciones realizadas a los clientes.

Gestiona y negocia el pago de deuda bancaria

Gerencia: - Gerente General

Funciones: Realizar cotizaciones a clientes. Hacer 6rdenes de produccién. Compra de
materias primas e insumos. Procesa pedidos y cotizaciones recibidos a través de la

pagina Web de la empresa

Administracion y Finanzas: - Auxiliar Administrativo y Contador Externo

Funciones: Contabilidad general. Facturacion. Cobranzas. Pago a proveedores.

Liquidacién de sueldos, jornales y comisiones. Caja y Bancos

Produccién: - 2 disefiadores, 5 maquinistas, 1 cortador y 2 encuadernadoras
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Funciones: Disefio. Pre — impresién. Impresion. Post Impresion — encuadernado

Comercializacién: 1 Administrativo — 3 vendedores — 20 distribuidores (zafrales)

Funciones: Atencion a clientes, vendedores y distribuidores. Organizacion de ventas
comerciales y zafrales. Procesa pedidos recibidos a través de la pagina Web de la

empresa

Herramientas utilizadas en los Centros Operativos:

Correo electrénico (Microsoft Outlook). Navegador Web (Internet Explorer). Plataforma
Operativa Microsoft Windows XP. Telefonia Convencional, celular y Skype. Programa
de Gestion Zafra Almanaques (Genexus). Memory Figaro. Programas de Disefio
Grafico (Corel, Photoshop, Page Maker)

DESCRIPCION SUMARIA

La empresa gira dentro de la industria grafica, realizando todo tipo de impresos sobre

papel; inicié sus actividades en Octubre de 1994, como un pequefio emprendimiento
integrado por ex empleados del sector. El patrimonio inicial fue aportado por los socios
(maquinaria obtenida como pago de deudas laborales) y un préstamo del B.R.O.U. a

través de un proyecto presentado a DINAPYME?® -

Antes del afio 2000 uno de los directores compro las partes sociales de sus 2 socios,
transformando la sociedad; estando ahora su familia como parte integrante de la

misma.-

En su inicio la empresa funcionaba en un local cedido por una persona amiga; en la

actualidad alquila uno, siendo éste mas grande y funcional.-

Su director define a su empresa como prestadora de servicios para todo tipo de
organizacién.-

La actividad se enfoca principalmente en Montevideo, salvo la zafra de almanaques

que se comercializa en todo el pais.-

A fines de los afios 90 se logré un aumento de los clientes y buen nivel de trabajo, que
hacian necesario que la empresa se expandiera e invirtiera en tecnologia. Se realiz6

un proyecto de inversidn para comprar en plaza una maquina de gran formato, que

® DINAPYME es un 6rgano asesor dependiente del Ministerio de Industria y Energia que brinda a las

pequefias y medianas empresas asesoramiento gratuito a través de una serie de profesionales que guian

a los emeresarios en su gestién frente a los distintos organismos financieros.-
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imprime a dos colores al mismo tiempo, en buen estado a pesar de ser usada y a

precio razonable.-

Para ello se gestioné un préstamo ante el B.R.O.U. para poder adquirirla. Como es
politica del Banco, se le exigi6é a la empresa, garantias reales (por el 100%), y le fue
prestado el 80% del total, ademas de prendar la maquinaria desde el momento mismo

de la puesta en marcha en la planta (afio 2000).-

Esta maquina le permitié a la empresa comenzar a competir en el mercado con otro
tipo de impresos de mayor calidad y de gran formato, en nuestra plaza no muchas

imprentas tienen esta capacidad.-

OBJETIVOS DEL ANALISIS

Actualmente los objetivos para la empresa estarian enfocados a lograr una mejora de

la gestion, buscando tener un mayor y mejor acceso a toda la informacion relevante y
necesaria que lleve a la mejora en la toma de decisiones tanto de corto como de largo
plazo y su funcionamiento diario. Esto se deberia cumplir como forma de respaldar el
necesario aumento de ventas, 30% en un periodo de 15 meses, a partir de Marzo

2009, y lograr asi la viabilidad de la empresa como tal.-

ANALISIS FODA

El analisis de amenazas, oportunidades, fortalezas y debilidades se realizd teniendo

en cuenta el micro y el macro entorno. De dicho andlisis surgieron las siguientes

consideraciones:

MICRO AMBIENTE:

Proveedores de Materia Prima: La principal materia prima utilizada (papel) es 60%

de produccion nacional (Fanapel) vy el resto es importada.
La materia prima importada se adquiere a importadores que estan establecidos en

Montevideo. No hay problemas significativos de suministro.-

Competidores: Existe una gran cantidad de empresas gréficas, que se pueden
clasificar desde pequefias hasta grandes industrias (mas de 100 operarios);

ubicandose Policolor entre las de mediano porte.-
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Cadena de Distribucion: La distribucion de los productos se realiza a través de

distribuidores en el interior (almanaques), y en Montevideo la entrega es directa, desde
la empresa hasta los clientes.-

Clientes: La crisis econémica del afio 2002 disminuy6 el habito de compra de
productos promocidnales (almanaques, agendas, otros); también el de todo tipo de
impresos. A partir del afio pasado se ha verificado una mejora en la cantidad y calidad

de sus clientes.-

MACRO AMBIENTE:

Tecnologia: Los cambios en este sector se dan en forma constante, en parte debido a
que las tecnologias informaticas estan teniendo gran participacion en esta industria,
las maquinarias de pre-impresion e impresién han anexado software especificos, para

mejorar su performance.-

Tipo de Cambio: Las variaciones en el tipo de cambio también tienen su influencia en

este sector industrial, tanto la tecnologia como la principal materia prima utilizada
(papel = commoditie) se cotizan en ddlares; esto incide en el margen de contribucion

de la empresa, porgque la misma factura toda su produccién en Moneda Nacional.-

Consejo de Salarios: Desde el ingreso del actual gobierno y al reinstalarse los

Consejos de Salarios, la Industria Gréafica de Obra se ubica en el grupo 17, subgrupo
1. Es un sector de fuerte poder de negociacion, teniendo buenos salarios con respecto
a la media del sector manufacturero (recuperacién del periodo 2005 — 2008 = 23%). La
parametrizacion entre materias primas y mano de obra, pasé del 50% para cada uno,

al 40 y 60% respectivamente. -

FORTALEZAS

Se detectaron las siguientes:

» Es una empresa reconocida en plaza; cuenta con la confianza de sus clientes y
sus distribuidores. Por recomendacion de la Auditoria de Pacpymes, se hizo una
encuesta telefénica a clientes y distribuidores que han trabajado con la empresa
en los ultimos 7 afnos.-

» Tiene moderna y amplia linea de almanaques. Todos los disefios y fotografias
son modificados anualmente buscando siempre utilizar conceptos de

vanguardia.-
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» Distribuidores en todos los departamentos del pais.-

» Credibilidad frente a los proveedores, cuenta con crédito en cuenta corriente
abierta y no se le exige ningun tipo de garantias.-

» La direccion es ejercida en forma conjunta por los familiares que integran la
sociedad. Se comparten los mismos objetivos. estrategias empresariales y
valores familiares. El socio mas joven es la tercera generacién dedicada a este
oficio de las artes graficas. Los clientes, distribuidores y el personal, siempre
pueden ubicar a un responsable no importando el dia, ni la hora.-

» Los duefios tienen sélidos conocimientos del oficio, el director de la empresa ha
participado del programa de capacitacion de la Asociacibn de Impresores
Graficos del Uruguay. Ademas de ser el encargado de dictar los cursos en varios
departamentos del Uruguay, también capacita a su propio personal. Asimismo
han realizado cursos en Alemania, Francia, Brasil, entre otros.-

» El principal de la empresa ha sido durante afios directivo de la Asociacion de
Impresores Graficos del Uruguay, desempefiandose en la actualidad como
negociador en los Consejos de Salarios, representando al sector patronal; lo que
implica un muy buen relacionamiento con los dirigentes sindicales del sector.-

» Cuenta con dos representaciones internacionales: impresos de seguridad
(pasaportes y certificados de exportacibn entre otros), productos para la

seguridad en todo tipo de impresos (hologramas)

DEBILIDADES

Se detectaron las siguientes:

> Alto costo del servicio de deuda; alcanza el 10 % de la facturacion anual,
restando aun por pagar 7 afios, sobredimensionandose por los bajos margenes
del sector.-

» Tecnologia inadecuada para atender el mercado meta; en la actualidad hay
mayor demanda por tirajes cortos e impresos personalizados.-

» Ineficiente procesamiento y manejo de la informacion. No se accede de forma
agil al historial de trabajo del cliente, cuando son trabajos repetidos. Se demora
en procesar los pedidos y por lo tanto en la compra de materia prime e insumos.
No hay un buen control de stock.-

» Mala organizacibn del &area de ventas; no cuenta con fuerza de ventas
especializada en todos los departamentos. No hay historial de las actividades.-

» Los precios deben mantener una relacion con los cobrados por los competidores

dentro del sector; en algunos casos no se cubririan costos.-
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» Los problemas empresariales pueden impactar en las relaciones familiares.-

OPORTUNIDADES

Se detectaron las siguientes:

» El duefio cree necesario acompafiar el crecimiento de las ventas, con un
Optimo sistema integrado de gestién, que le ayude a tomar mejores
decisiones.-

» Como reflejo de la mejora a nivel global que se estaba viviendo, localmente se
han incrementado sustancialmente la demanda de impresos.

» En vista de la mejora en la gestion del Estado, se podria incrementar la
demanda de impresos con medidas de seguridad en documentos y formularios.

» Conocimiento de las nuevas tecnologias existentes a nivel global. Ademas de
toda la informacién a la que se puede acceder por Internet y al contacto directo
con proveedores (importadores de maquinaria), también los directivos de la
empresa concurren a exposiciones y ferias del sector gréfico, en lugares como
Argentina, Miami, Alemania y China.-

» Actualmente se estd incrementando el interés por los materiales ecolégicos,
verificAndose un aumento sostenido de la demanda de papel reciclado, por
ejemplo para bolsas, que sustituirian a las clasicas de nylon que utilizan los
comercios.-

» Ante la proximidad de la campafa electoral en nuestro pais, se abririan
posibilidades de ofrecer productos promocionales a los diferentes partidos
politicos, como por ejemplo afiches, carteleria, propaganda partidaria y listas

de votacion.-

AMENAZAS

Se detectaron las siguientes:

» La nueva crisis global, aun sin poder cuantificar el efecto que tendria en nuestro
pais algunos expertos vaticinan que su impacto se veria a partir del proximo
afo.-

» Existe gran cantidad de competidores, si bien no existen datos exactos, se
estiman que serian alrededor de 500 las imprentas a nivel nacional.-

» Competencia desleal, muchas empresas trabajan informalmente.-
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» Constantes cambios en la tecnologia: debido a la aplicacion de los avances
computacionales y el incremento de la impresion digital.-

» Desajuste financiero: poca flexibilidad en la financiacion con los proveedores y
escaso poder de negociacion frente a esta situacion; con los clientes se manejan
plazos mas elasticos.-

» El sector presenta bajas barreras de ingresos de nuevos competidores, a su vez,
barreras altas de salida para las empresas instaladas de mediano porte en
adelante.-

» Poco interés gubernamental e institucional en medidas de control y seguridad
para los productos que se comercializan en nuestro pais, a modo de ejemplo:
certificados de origen en bebidas alcohdlicas, cheques, hojas protocolares, letras

y bonos del tesoro, etc.; los que son utilizados comlinmente en otros paises.-

PROCESAMIENTO DE PEDIDOS

Los trabajos comerciales se reciben a través de los vendedores, o directamente por
parte de los clientes (via e-mail, fax 6 telefénica). Todo el proceso administrativo
(presupuestacion y facturacion) se realiza en forma manual, sélo se utiliza Word para
enviar las cotizaciones y Excel para completar las boletas ya pre-impresas. Existen
sé6lo archivos fisicos de los trabajos (historial), por lo que la busqueda de referencias

anteriores es muy trabajosa.-

Los pedidos de almanaques (venta zafral) se reciben por carta (compafilas de
6mnibus) desde las localidades del interior y los vendedores de Montevideo, los llevan

personalmente a la empresa. Un menor porcentaje llega via mail o por teléfono.-
Un alto porcentaje de los trabajos (disefio final) deber ser aprobado por el cliente,
antes de realizar la impresion. Esta etapa se realiza via mail; pero no existe un

seguimiento adecuado de lo enviado y de las respuestas recibidas.-

RECOMENDACIONES PARA EL LOGRO DE OBJETIVOS

Deberia identificar sus clientes mas rentables y leales, buscando siempre que se
sientan satisfechos, pues son ellos la mejor publicidad que puede tener la empresa y
son a quienes se deben atender siempre de manera excelente. No sélo los duefios y la
fuerza de ventas deben preocuparse por los clientes, sino TODO el personal debe
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comprender que ellos son la razon de ser de la imprenta. Es imprescindible cumplir
con los compromisos asumidos referente a plazos de entregas = confiabilidad,
cantidades y calidad; que estas “3 C” se transformen en caracteristicas que la
distingan de la competencia.-

Captar nuevos clientes cuyos requerimientos puedan ser atendidos con los productos
que la empresa puede fabricar de acuerdo a la tecnologia que posee y la que estaria
en proceso de adquirir; a su vez intensificar el servicio integral hacia el cliente en
impresos, diseflos nuevos y atractivos, modernos y el asesoramiento en la parte de

pre-impresiones.-

Si bien la empresa cuenta con pagina Web seria recomendable una mayor y mas
racional interaccion con los clientes, para ello se deberia crear una base de datos lo

mas completa posible:

» Conocer el ramo en que estan sus clientes. Los clientes mas importantes de
ellos, pueden llegar a ser clientes de la imprenta.

Conocer su situacion financiera. Frecuencia de los pedidos. Su historial de pago.
Experiencias positivas y negativas vividas con la imprenta,

Las particularidades que pueden tener, que les agrada o no,

Indagar si los prefiere frente a la competencia y por qué,

YV V V V V

Tener bien identificada a la persona que se encarga de los pedidos de imprenta

y cO6mo es el proceso de compra (plazos, muestras, certificados).

Podria ser util también para enviar e-mails:

» en fechas especiales, cumpleafios, aniversario de la empresa, con informacion
de los productos clasicos y nuevos,

» recordatorios de periodos de licencias anuales y horarios de atencién al publico,

» avisos de vencimiento de las boletas de facturas y sugerencias para evitar los
guiebre de stock de los impresos,

> saludos de felicitaciones en las fiestas tradicionales.

Desarrollar ventajas competitivas tales como la confiabilidad, rapidez, asesoramiento
integral, amabilidad y cortesia, comunicacion eficiente; todo aquello que los clientes

valoren y les justifique pagar un precio superior al de la competencia.-
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DIAGRAMA " CASOS DE USO ~

Ingresar nuevos

pedidos
Ingresar clientes

/ Cancelar clientes

Modificar clientes
Emitir listados

VENDEDORES

o
¢
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Plantilla del caso de uso “Vendedor” Ingresar nuevos pedidos

1D: V1

Nombre: Ingresar nuevos pedidos
Usuario: Vendedor, Auxiliar, Cliente. Operarios
Fecha: 02/08

Descripcion:

Un cliente realiza un pedido. El vendedor ingresa el articulo y la cantidad solicitados. Si hay
stock, se factura, se cobra y se entrega al cliente. En caso contrario, pasa al proceso
productivo enviandose al domicilio del cliente en dias siguientes.

Usuario:
Vendedor

Precondiciones:
e Se debe ingresar al Sistema con nombre de usuario correspondiente al perfil de
Vendedor
e Opcidn “Ingresar nuevos pedidos” del menu “Pedidos” de la pantalla Vendedor.
e Caso de uso definir oportunidad V1.

Flujo Normal:

1. Se ingresan los datos del nuevo pedido:
i Cdédigo de cliente (si no estuviera se ingresa)
ii. Cdédigo del articulo
iii. Cantidad
iv. Precio
2. Se confirma

Flujo Alternativo:
3. Si se cancela se retorna a la lista de pedidos de la pantalla “Vendedor”

Post-condiciones:
El pedido queda creado
Se retorna a la pantalla “Vendedor”

Diagrama DEA — Diagrama de Estados y Actividades

Una vez que el Vendedor concreta una venta el proceso de la misma en el sistema se

realiza mediante los siguientes pasos:

» El vendedor ingresa el pedido en el sistema emitiéndose el documento— Orden

de pedido

» Sies un cliente nuevo se ingresan sus datos en el sistema.
» Sies necesario cotizacion se ingresa la solicitud de la misma generandose el

documento — Cotizacion.
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» Una vez aprobada la cotizacion por el cliente y también en los casos en que no
sea necesaria la misma, se envia la Orden de produccién a seccion Compras.
De acuerdo al stock de insumos existente, si es necesario, se realiza pedido a

proveedores

> Al momento de contar con el stock suficiente, la Orden de Pedido se envia a

Produccion
» Si el cliente no propuso ningun disefio 0 este no existe en la empresa de trabajos
anteriores, Produccion envia Orden de pedido a Disefio para ser realizado hasta

lograr la aprobacion final del cliente.

» Una vez aceptado el disefio, o si este existia previamente, la Orden de pedido

pasa a Fotomecanica para realizar la etapa de pre-impresion.

» Fotomecénica envia Orden de pedido a Planta para realizar la impresion final.

» De Planta, la Orden de Pedido pasa a Expedicion y Facturacion para ser

entregado el trabajo al cliente emitiéndose el documento — Factura

» Como ultima etapa, la Factura se envia a Finanzas para su contabilizacion y la

liquidacion de comision al vendedor, emitiéndose el documento — Comisiones.
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MODELO DOCUMENTAL

Es la representacion gréfica de los documentos que se generan en el ingreso y
proceso de una nueva Venta en el sistema de aplicacion.

Cotizacion

COT - Cotizacion

Comisiones

COM - Comisién

Orden de Pedido

OP - Orden de Pedido

:

Factura

FAC - Factura

MODELO DOCUMENTAL

Las siguientes figuras muestran la informacion que debe incluir cada documento para
poder procesar el Pedido

Cotizacion

COT - COTIZACION

e Fechaderecibido

e Fechade solicitado

e Nombre comercial del cliente

e Direccion

e Persona que solicita el pedido

e Teléfono de contacto

e Producto a cotizar ( boletas, carpetas, folletos, libros, revistas, etc)

e Formato final

e Cantidad (una o varias opciones Ej. 1.000, 2.000 y 5.000)

e Tipo de sustrato a imprimir ( papel mate o brillante, cartulina)

e Cantidad de tintas

e Material que suministra ( disefio, troquel, logo, etc.)

e Procesos auxiliares ( barnizados, laminados, troquelados)

e Plazo de entrega

e Formade pago
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Comisiones

COM - COMISION

e Fechaderecibido

e Fechade solicitado

e Nombre comercial del cliente

e Direccion

e Personaque solicita el pedido

e Teléfono de contacto

e Producto a cotizar ( boletas, carpetas, folletos, libros, revistas, etc)
e Formato final

e Cantidad (una o varias opciones Ej. 1.000, 2.000 y 5.000)

e Tipo de sustrato a imprimir ( papel mate o brillante, cartulina)
e Cantidad de tintas

e Material que suministra ( disefio, troquel, logo, etc.)

e Procesos auxiliares ( barnizados, laminados, troquelados)

e Plazo de entrega

e Formade pago

OP — ORDEN DE PEDIDO

Orden de Pedido

e Fechaderecibido

e Nombre comercial del cliente

e Producto a producir ( boletas, carpetas, folletos, libros, revistas, etc)
e Sistema de impresion a emplear ( offset o tipografia)

e Cantidad (una o varias opciones Ej. 1.000, 2.000 y 5.000)

e Tipo de sustrato a imprimir ( papel mate o brillante, cartulina, etc.)
e Formato final

e Formato bruto y cantidad de poses a imprimir

e Numeracion arealizar (boletas)

e Numero de constancia de D.G.I. (boletas)

e Cantidad de tintas, vias (boletas), paginas (libros y revistas)

e Procesos auxiliares ( barnizados, laminados, troquelados)

e Muestra del trabajo a realizar

e Plazo de entrega
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— OP — ORDEN DE PEDIDO ALMANAQUES

Orden de Pedido

e Fechaderecibido

e Nombre del cliente (nuevo o ya existente en la base de datos)
e Numero de contrato

e Modelo elegido por el cliente

e Disefio idem afio anterior o nuevo

e Cantidad

e Datos del vendedor

e Cantidad de tintas

e Procesos auxiliares ( barnizados, envarillados, troquelados)
e Muestra del trabajo arealizar

e Plazo de entrega acordada

e Precioy forma de pago (comision acordada con el vendedor)

FAC - FACTURA

Factura

e Nombre comercial del cliente

e R.UT.

e Direccion

e Numero de presupuesto u orden de compra

e Producto realizado ( boletas, carpetas, folletos, libros, revistas, etc)
e Cantidad impresa (Ej. 1.000, 2.000 y 5.000)

e Tipo de sustrato impreso ( papel mate o brillante, cartulina, etc.)
e Cantidad de tintas, vias (boletas), paginas (libros y revistas)

e Procesos auxiliares ( barnizados, laminados, troquelados)

e Numeracion realizada (boletas)

e Numero de constancia de D.G.I. (boletas)

e Costo del producto

e Vencimiento y forma de pago
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FAC - FACTURA ALMANAQUES

Factura

e Nombre comercial del cliente

e R.UT.

e Direccion

e Numero contrato

e Producto realizado

e Cantidad impresa

e Modelo impreso

e Cantidad de tintas,

e Procesos auxiliares ( barnizados, envarillados , troquelados)
e Precio

e Vencimiento y forma de pago

La figura a continuacion representa la pantalla del menu Ingresar Pedido, del Sistema
de Aplicacion.

Ingresar Pedido
Cliente: -

Fecha de Solicitud: -
Fecha de Prometido:

Articulo:

Cantidad:

Precio Convenido:

Nro. De Pedido:

Nro. De Vendedor: -

Observaciones:

l Acaptar j [ Cancelar ]
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Conclusiones

Todas las herramientas anteriormente representadas en forma gréafica, son para

simular el desarrollo de una Aplicacion Web.

En una primera etapa la empresa podria implementar la funcion “Ingresar Pedidos”,
con ello los vendedores comenzarian a probar esta utilidad y observarian los

resultados que logran a diferencia con la metodologia actual de trabajo.

Los Casos de Uso son la especificacion de requerimientos I6gicos y en base a ellos se
hara la programacién y las diferentes opciones de menl que seran incluidos en cada

una de las pantallas.

El desarrollo de esta Aplicacion llevaria un tiempo estimado no menor a dos meses.
Durante ese lapso se podria usar el servidor del proveedor para probar, ajustar y
comprobar si el sistema cumple las especificaciones que fueron solicitadas por el
cliente. Mas adelante esta la opcion de seguir con el servidor del proveedor o uno
propio, tercerizando completamente la Aplicacion, el software y el servidor.

Las ventajas de este tipo de Aplicacion permiten recuperar la inversion y el costo es
rapidamente asumido, si bien el valor mensual a pagar al proveedor es alrededor de
U$S 150.

En el caso que la empresa optara por implementar un sistema “Ingresar Pedidos” y lo
hiciera por un paquete tradicional el costo de adquisicidon del mismo no seria menor a
U$S 2.000.

Indudablemente para esta empresa, seria mas propicia la opcién de implementar un

Aplicativo Web para su gestion.

7.3 - Contraejemplo. Citrix Program Neighborhood

El Citrix es un programa lider en soluciones para puestos de trabajos virtuales,
proporcionando accesos a las aplicaciones, informacién, procesos y personas de

cualquier dispositivo conexién de red.-
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El enorme éxito de Internet, el auge de la economia digital y la globalizacion de los
negocios han creado una demanda de libertad y flexibilidad completas en el acceso a
la informacion, la comunicacion en linea y la colaboracion interactiva. Sin embargo, las
empresas afrontan barreras significativas que obstaculizan el verdadero acceso virtual,
en especial las incompatibilidades entre plataformas e infraestructuras informaticas,
aplicaciones y protocolos de comunicaciones. Citrix aborda este reto mediante la
oferta de soluciones que permiten a las organizaciones la gestibn y asistencia
personalizadas de aplicaciones, incluidas las disefiadas para los sistemas operativos
Windows® y UNIX®, asi como la integracion de estas aplicaciones -junto con otro tipo
de informacién del negocio- en un puesto de trabajo virtual que ofrezca una
conectividad sin fisuras y una experiencia coherente para el usuario en Internet,

Intranets, Extranets, WAN, LAN y redes inalambricas.-

Soluciones para puestos de trabajo virtuales: Las soluciones de Citrix para puestos
de trabajo virtuales ofrecen rentabilidad, productividad, continuidad del negocio,
movilidad de los usuarios y mejores oportunidades de negocio electronico, al permitir a
las empresas la optimizacion de los recursos e infraestructuras existentes de la
tecnologia de la informacion, ademéas de proporcionar un acceso a la informacién
seguro y personalizado para empleados, socios, clientes y proveedores. Estas

soluciones incluyen lo siguiente::

Conectividad con oficinas remotas: esta solucién de Citrix otorga a los usuarios de
oficinas remotas el acceso a cualquier aplicacion, con rapidez y sin comprometer

recursos.-

La arquitectura ampliable y basada en servidor de Citrix permite la entrega instantanea
de aplicaciones empresariales de funciones plenas: esto significa que lo que antes se
proporcionaba en semanas se puede completar en unos minutos. Ademas, como el
control se basa en un servidor, las aplicaciones pueden entregarse y gestionarse con

velocidad, facilidad de uso y fiabilidad desde un solo punto.:

Despliegue de aplicaciones: Citrix proporciona un nivel de acceso centralizado para
racionalizar la entrega de aplicaciones, consolidar los datos empresariales mas
importantes y reducir el tiempo y los recursos precisos para desplegar, implantar y
gestionar la gama completa de aplicaciones empresariales. Los nuevos usuarios y las
empresas adquiridas pueden afiadirse con suma rapidez a la base de usuarios de

aplicaciones.
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Movilidad de la fuerza de trabajo: esta solucion mejora la productividad de los
empleados mediante un «escritorio mévil» al que se puede acceder desde cualquier
lugar y a través de cualquier conexion -desde las conexiones inalambricas a la propia
Web-, ofreciendo a los empleados con mayor movilidad un acceso seguro y en tiempo

real a aplicaciones de funciones plenas sin necesidad de descargar datos.

Continuidad del negocio — el disefio de las soluciones de Citrix garantizan el acceso
ininterrumpido a aplicaciones empresariales cuando se produce un desastre. Este
componente vital reduce el impacto provocado por las interrupciones del negocio, ya
sean naturales, accidentales o causadas por el hombre mediante aplicaciones criticas
e informacion desde un centro de procesamiento de datos de recuperacion a cualquier
dispositivo, a través de cualquier conexién. Entre las ventajas mas importantes que
ofrecen estas soluciones de Citrix figuran el rendimiento de la inversion y la reduccion
de costes. En la economia actual en recesion, las organizaciones buscan rendimientos
rapidos de sus implantaciones tecnolégicas, asi como soluciones que puedan reducir

el coste de la informatica.

El software y los servicios de Citrix permiten a quienes trabajan en sus domicilios, en
ubicaciones remotas o0 a trabajadores con gran movilidad acceder y utilizar con
eficacia los mismos recursos de informacion que antiguamente se limitaban a la oficina
central. En otras palabras, en lugar de tener que ir a la oficina, la oficina los sigue a
ellos. Pero para que esto suceda es necesario tener instalado en cada punto de
acceso el software Citrix Program Neighborhood, que a su vez requiere del Sistema
Operativo Windows.

Lo anterior es una de las grandes limitantes que tiene esta aplicacion frente a las
nuevas tecnologias Web; por lo tanto los costos asociados a la implementacion de

Citrix es mayor.-
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7.4 — Cuestionario y resumen de las respuestas obtenidas

Cuestionario

1- ¢Qué entiende por Aplicacion WEB?

2- En su empresa, ¢tiene alguna Aplicacion WEB 2.0? Si no tiene, ¢las conoce al

menos?

3- Qué tipo de Aplicacion usa en Internet?

4- ¢ Con qué frecuencia es utilizado el correo electrénico?

5- ¢Accede a paginas de clientes o proveedores que tengan Aplicaciones?

6- En su empresa, ¢tienen pagina Web? En caso afirmativo, la utilizan sélo para
mostrar informacion de su empresa? Los clientes, tienen usuario y contrasefa

para acceder a alguna Aplicacién? En caso afirmativo, cual Aplicacion?

7- Sobre las afirmaciones: "Las Aplicaciones Web de hoy en dia reducen los
costos de implementaciéon y mantenimiento" y “Las Aplicaciones Web de gestion

consumen menos recursos”. ¢ Qué opina?
8- Qué Aplicaciones de Tecnologia de la Informacién utilizan en su empresa?
9- ¢ Desde cuando la utilizan?

9.1- Siempre se tuvo la misma Aplicacion

9.1- Se realiz6 cambio desde (indicar fecha)

» Qué Aplicacion tenian antes?

» Qué motivo el cambio?

» Ha visto colmadas sus expectativas al realizar el cambio?
Sl |:| (Pase a grupo de preguntas A)

NO |:| (Pase a grupo de preguntas B)

GRUPO A - Si ha visto colmadas las expectativas al realizar cambio
» Qué ventajas ha comprobado frente al sistema que antes

utilizaban?

Ma. Noelia Cadenas — Ma. Victoria Haedo — Ma. Alejandra Sanchez
Pagina 127



Utilizacién de Tecnologias Web

» De acuerdo a las ventajas obtenidas. Justifica la inversion

realizada?

SI[ ], porqué?
NO|:| , por que?

GRUPO B — No ha visto colmadas las expectativas al realizar cambio

» Por qué motivo se pudo haber dado esta situacion?
= Disconformidad con el Proveedor

= La Aplicacién no se adecu0 a los requerimientos

Falta de Capacitacion al Personal

= |nversioén Insuficiente

U L

= Otros:
» Considera que podria haberse evitado esta situacion?
» De qué manera?
» Estaria Interesado en lograr solucionar esta situacion?

S| - A través de:

. Cambio de Servicio Técnico |:|
. Cambio de Proveedor I:I
. Nueva Inversion (Otra Aplicacion) I:I
. Otros I:I

NO, ¢por qué?

10- Estaria interesado en utilizar una Aplicacion Web?

st [ ]
NO |:| ¢ por quée?

11- Qué aspectos considera relevantes sobre lo que ésta nueva Aplicacion le

deberia aportar a su empresa a diferencia de las tradicionales?
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12- Datos de la Empresa

a. Nombre:

b. Giro:

c. Fecha de Inicio de Actividad:

d. Cantidad de Empleados:

1- Qué entiende por Aplicacion WEB?

Cuadro de resumen de las respuestas obtenidas sobre los encuestados

Nro. de respuestas

Aplicaciones que se operan mediante un navegador 8
Aplicaciones que un usuario puede utilizar 17
accediendo a un servidor Web a través de Internet

Un programa que se codifica de forma tal que se 1
puede ejecutar en cualquier navegador de Internet

Dispositivos que se encuentran disponibles a los 9
cuales se acceden via Internet

Conexion via Internet 15

2- Tiene alguna Aplicacion WEB 2.0?

Nro. de respuestas

Si

0

No

50

Si no tiene, ¢las conoce al menos?

Nro. de respuestas

Si

22

No

28
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3- Qué tipo de Aplicacion usa en Internet?

Nro. de respuestas
E groupware 1
Skype 8
Msn 22
Correo electronico 33
Buscadores 47
Youtube 1
Paginas de empresas 42
Wiki’s Proveedores 1
Catélogos 30
Programas especificos de filiales en el pais 2
Programas de gestién standard 38
Blogger 8

4- ¢ Con qué frecuencia es utilizado el correo electrénico?

Nro. de respuestas

Si 45

No 5

5- ¢Accede a paginas de clientes o proveedores que tengan Aplicaciones?

Nro. de respuestas

Si 42

No 8
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En su empresa, ¢tienen pagina Web?.

Nro. de respuestas

Si

33

No

17

En caso afirmativo, la utilizan sélo para mostrar informacion de su empresa?

Nro. de respuestas

25

No

8

Los clientes, tienen usuario y contrasefia para acceder a alguna Aplicacion?

en caso afirmativo, cual Aplicacion?

Nro. de respuestas

Si

5

No

3

Sobre las afirmaciones: "Las Aplicaciones Web de hoy en dia reducen los
costos de implementacion y mantenimiento" y “Las Aplicaciones Web de

gestiébn consumen menos recursos”. ¢ Qué opina?

Nro. de respuestas

Esta de acuerdo

42

No esta de acuerdo

8

Qué Aplicaciones de Tecnologia de la Informacién utilizan en su empresa?

Nro. de respuestas

Paquetes standard de geston 38
Paquetes de acceso libre a través de Internet 2
Correo electrénico 33
Paginas Web de proveedores 42
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Catalogo de Productos 30

Intranet 3

9- ¢Desde cuando la utilizan?

Nro. de respuestas

9.1- Siempre tuvieron la misma Aplicacién 16

9.2- Han cambiado de Aplicacion 34

9.2- Se realiz6 cambio desde determinada fecha

> ¢, Qué Aplicacion tenian antes?

Nro. de respuestas
Access 13
Aplicativo en DOS, Magik 10
Aplicativo cliente servidor 5
Qbase 3
Opus 2
Cliente Servidor 8
Paquete a medida en Genexus 5

> ¢ Qué motivé el cambio?

Nro. de respuestas
Adaptarse a nuevas tecnologias 14
Ofrecer mayores servicios de atencién al cliente 2
Centralizacion de la informacion 7
Seguridad y rapidez en el manejo de la informacion 12
Dinamismo en la gestion de la empresa 6
Bajo costo 13
Actualizacion 9
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Velocidad 12
Facil Acceso 6
Modernizacion y cambio tecnoldgico 4

> ¢, Ha visto colmadas sus expectativas al realizar el cambio?

Nro. de respuestas

S| (Pase a grupo de preguntas A)

26

NO (Pase a grupo de preguntas B)

8

GRUPO A - Si ha visto colmadas las expectativas al realizar cambio

> Qué ventajas ha comprobado frente al sistema que antes utilizaba?

Nro. de respuestas
Agilidad y precision 12
Velocidad 8
Confiabilidad 6
Seguridad y rapidez 11
Mejor atencién al cliente 23

> De acuerdo a las ventajas obtenidas. ¢ Justifica la inversion

realizada?

Nro. de respuestas

Sl

25

NO

9
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GRUPO B - No ha visto colmadas las expectativas al realizar cambio

> ¢Por qué se da esta situacion?

Nro. de respuestas
Disconformidad con el Proveedor 1
La Aplicacion no se adecu6 a los requerimientos 1
Falta de capacitacion al Personal 0
Inversion Insuficiente 2
Otros 5

> ¢Considera que podria haberse evitado esté situacion?

Nro. de respuestas
Sl 3
NO 1
» Cbomo?
Nro. de respuestas
Nueva aplicacion interna 1
Mayor compromiso de la Gerencia 1
Mayor seguimiento de parte del usuario 0
Mayor dedicacién del Proveedor 2

» ¢ Estaria interesado en lograr solucionar esta situacion?

Nro. de respuestas

SI 9

NO 0
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10- ¢ Estaria interesado en utilizar una Aplicaciéon Web?

Nro. de respuestas

Sl

38

NO

12

11- ¢ Qué aspectos considera relevantes sobre lo que esta nueva Aplicacion le
deberia aportar a su empresa a diferencia de las tradicionales?

Nro. de respuestas

Mejorar tiempos y prestacion del servicio 30
Seguridad de la informacion 12
Reduccion de costos 25
Centralizacion de la informacion 8
Integridad de los datos 7
Interactuar con los clientes 36
Avances tecnoldgicos 1
Actualizacion inmediata 2
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8- CONCLUSIONES FINALES

Es importante entender que aunque la informatica es de vital importancia para la
mejora de los procesos de la compafiia, el factor determinante debe ser el negocio y

no la tecnologia.

En una organizacion, tener una cultura institucional positiva y pro-activa logra mejores
resultados que la empresa mejor especializada en tecnologia. Mantener una buena
direccion, adaptarse a los cambios, saber distinguir las oportunidades de desarrollo, la
tecnologia, el recurso humano, dialogar, trabajar en equipo, son solo algunos de los

elementos que llevan al éxito empresarial.

La tecnologia es un recurso que se conjuga con las otras areas de la organizacion
para buscar obtener resultados favorables en la misma. Es cierto, que la tecnologia
hoy en dia es muy importante, pero mas aun lo es la estrategia que apliquen las
empresas. Los recursos tecnoldgicos contribuyen a la competitividad y también
ofrecen muchas ventajas, pero no lo son todo.

En este trabajo se han analizado las tecnologias que permiten crear aplicaciones Web
2.0 en comparacién con paquetes de uso generalizado y desarrollados con técnicas
tradicionales que utilizan las Pymes del &mbito nacional.

Hay que destacar que en las encuestas realizadas, si bien la mayoria de las
organizaciones manifiestan conceptos positivos y destacan las ventajas que las
nuevas aplicaciones podrian aportar, se observa que existe informacion insuficiente de
las mismas. Lo anterior se refleja en que no hay planes de implementarlas en plazos
inmediatos, lo cual puede ser debido a la escasez de oferta de proveedores que
desarrollan estas nuevas aplicaciones. En sintesis, los entrevistados muestran cierto
recelo en estas nuevas Tecnhologias por no contar ain con una amplia difusion en
nuestro pais.

Hemos podido observar a su vez, que las nuevas tecnologias emergentes (Web 2.0)
para el desarrollo de aplicaciones comerciales, pueden tener un fuerte impacto en los
costos de los Sl de las empresas, ademas de aumentar sustancialmente el acceso a
las aplicaciones.
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En los casos de estudio investigados se analizaron dos tipos de empresas:

Una de ellas “Caso Despachante de Aduana” se encuentra actualmente desarrollando
Aplicaciones Web 2.0 porque consideran que las mismas le permitiran lograr mayores

ventajas competitivas.

En la segunda empresa observada “Caso Imprenta” se realizé un analisis de desarrollo
de una aplicacion Web 2.0 pudiendo constatar las ventajas que se tendria al

implementarla.

Las Aplicaciones Web ofrecen oportunidades mas lucrativas de inversién que puedan
estar al alcance de las Pequenas y Medianas Empresas de nuestro pais. Desde una
simple implementacién de una Aplicacion Web de Pedidos (como la analizada en el
Caso Imprenta) que nos permite acceder a los datos desde cualquier lugar, teniendo

ademas las siguientes ventajas:

Tener programas de bajo precio, por lo que se paga una tarifa mensual
Acceso con el propio havegador de Internet

El usuario dispone siempre de la Ultima version

No necesita instalar el programa en su equipo

Si surgen problemas los soluciona el proveedor

Independencia de la Plataforma de Software

Facilidad de Escalabilidad

Integracion con otras Aplicaciones

V V V V V V V VY

La utilizacién de datos, los registros generados en las empresas, la informacion del
entorno en tiempo real, con total integridad y seguridad, accediendo a ellos desde
cualquier computadora tanto interna como externa a la organizacion; son algunos de

las prestaciones que inciden en la generacion de valor en las Pymes de nuestro pais.

Los avances en tecnologia informatica son continuos. Constantemente se esta
brindando una mejor performance para beneficio de los usuarios. Recurrir a las
Tecnologias Web para los Sistemas de Aplicacion seria una buena opcién, para
separarse de los paquetes tradicionales, fundamentalmente por la utilizacion de
sistemas operativos que requieren pago de licencias y en general un mayor costo en
hardware.
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Este tipo de tecnologia puede ser usado en empresas con pocOS recursos y pocos
requerimientos o0 en organizaciones con instalaciones mayores y mas costosas.
Ambas pueden acceder a la misma tecnologia con diferente inversién. Esta afirmacién
pudimos constatarla mediante el andlisis de las empresas de los casos de estudio
“Despachante de Aduana e Imprenta”.

Las técnicas de desarrollo descriptas en este trabajo: las UML, Caso de Uso,
Diagrama de Estado y Actividades y el Modelo de tres capas, permiten desarrollar
Aplicaciones Web 2.0 con muy buena calidad y en un tiempo razonable.

Son pocos los paradigmas que se mantienen con el correr del tiempo referente a la
forma de gestionar las organizaciones de la mejor manera; no hay un camino Unico
que sea valido para todas las situaciones y todas las empresas. Encontrarlo sera el
desafio que los directivos deberan tener en cuenta para disponer de un Sistema de
Informacion eficiente y eficaz, alineado a los objetivos del negocio.
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9- ANEXO: Articulos de interés

Se presentan a continuacién extractos de las Jornadas realizadas por ANTEL
(Administracion Nacional de Telecomunicaciones) en estos ultimos tiempos,

sobre el continto desarrollo de las Tecnologias de Informacion.

15/11/2007
En lo que fue el afio 2007, se dio inicio a las Jornadas de Gobierno Electrénico e
Inclusién Digital. ANTEL presentd sus programas “Comunas Digitales” y “Uruguay,

Sociedad de la Informacion”.

El Presidente de ANTEL Dr. Eduardo Carvalho, manifestd: ”... una empresa publica de
telecomunicaciones cuya mision es prestar servicios de la mejor calidad posible a sus
clientes, debe ser cada dia mas eficiente, con servicios mas competitivos, y colaborar
asi con la produccion nacional, como los proyectos que se engloban con la

denominacion de Gobierno Electrénico”...

Se debe hablar de una mejora de gestion de la Administracién Publica con el
ciudadano utilizando las mas modernas herramientas que nos facilita la tecnologia de

la informacion y de las telecomunicaciones.

El desafio de hoy es asegurar la vigencia real del principio de igualdad de
oportunidades y que cada ciudadano uruguayo, cualquier sea su estatus social, su
condicion economica o el lugar del pais en que estéd radicado, tenga al menos la
posibilidad de conocer y manejar las herramientas sin las cuales sera un analfabeto en
el Siglo XXI.

15/05/08

A mediados del afio 2008, se otorgd dos reconocimientos al proyecto Florida Digital,
desarrollado conjuntamente por ANTEL — a través de H.G.- y la Intendencia de dicho
departamento por la Asociacion Hispanoamericana de Centros de Investigacion y

Empresas de Telecomunicaciones (AHCIET)

AHCIET premio6 a Florida como la Mejor Ciudad Digital Pequefia de América Latina y
el Caribe. La entidad, ademas, otorgé el segundo lugar a Florida en la categoria E-
inclusion, que galardona las mejores practicas para facilitar el acceso a las tecnologias

de la informacién y comunicacién a todos los ciudadanos.
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Ambos reconocimientos significan un aval para el proyecto Florida Digital, que forma
parte del programa Comunas Digitales de ANTEL, que se implementa ademas en

Canelones, Lavalleja y Treinta y Tres.

En el marco del proyecto Florida Digital, se instaur6 el expediente electronico, se
digitalizé el Registro Civil y el sistema de compras, y se interconectaron las trece
juntas locales. A modo de ejemplo de los beneficios, se sefala, la posibilidad que
desde cada rincén del departamento se pueda solicitar nimero para la obtencion del
carné de salud y la licencia para conducir, asi como abrir expedientes, sin viajar a la

capital departamental.

Debido a la implementacion de las comunas digitales se pudo poner en marcha el
Expediente Electronico y ahora a partir de este convenio, todo lo que es la
modernizaciébn en materia de tributos, libretas y gestion en general para seguir

avanzando hacia la total informatizacion de la comuna.

Mejorar la gestion de los gobiernos municipales, hacerla mas transparente, acercar la
administracion publica a la gente para que los pobladores del interior de un
departamento no tengan la necesidad de acercarse a la capital departamental para
iniciar un tramite o para pagar un impuesto, facilitar su vida, acercar la tecnologia al
hombre comdun, llevar Internet a las localidades mas alejadas para que alli puedan
utilizar estas herramientas, los jévenes, los no tan jévenes, los adultos mayores, son

medidas que son innovaciones que se deben seguir instrumentando.

Es bueno que las Tl 's lleguen a las distintas comunas para lograr transparentar su
gestién y que el ciudadano tenga otras facilidades para pagar sus tributos, ver en que
situacion estan sus tramites en la Intendencia, cuanto es su patente, contribucién, etc;
en definitiva pueda tener acceso a la informacion. Esto aporta a la credibilidad de los

gobiernos departamentales, ademas de democratizar el acceso a la informacion.

26/08/2008

Se continu6 trabajando en el Gobierno Electrénico e Inclusién Digital, llevandose a
cabo a fines de 2008, la Il JORNADA. El Ing. Daniel Martinez, Ministro del MIEM,
expuso en dicha Jornada:...“Generar la Inclusién Digital tiene una vigencia estratégica
para el pais. Nos permitira ser competitivos y posicionarnos a nivel mundial. Este
esfuerzo permitird tener un desarrollo sostenido a largo plazo, ser una nacion

equilibrada, dandole oportunidades a todos los uruguayos. Es de destacar las
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iniciativas que ha tomado el gobierno en ese sentido y puso como ejemplo el “Plan
Ceibal” y las “Comunas Digitales”. El secretario de Estado indicoé por su parte,...“que
este tipo de jornada nos permite saber que se esta haciendo, descubrir fortalezas y
debilidades de lo actuado, para avanzar, para seguir transformando esta sociedad y
hacerla mas justa y solidaria...”

Por su parte el Presidente de la URSEC, Arg. Jaime Igorra, expreso: ...“no es posible
para una sociedad profundizar su crecimiento si no incursiona fuertemente en lo que
es la instruccién digital, en la electronica, y aplicarlas en todas las actividades que
hacen a la sociedad, destacando que nuestro gobierno lidera este proceso de inclusién
digital. Recordd que afios atras, los padres capacitaban a sus hijos en dactilografia
para que pudiesen acceder al mercado laboral. Hoy las laptop forman parte de los
utiles de los nifios en nuestras escuelas. Es una medida en consonancia con el
gobierno electrénico. Pero también lo es para la red de la salud, del sector financiero, y
para ello es esencial la capacitacién de nuestra gente. Hizo hincapié en lo referente al
acceso Y dijo que el gobierno busca que el ciudadano pueda disponer de un PC con
un financiamiento adecuado, al menor costo posible, y disfrutar de un servicio de
calidad. Buscamos democratizar el acceso y la instruccion digital para lograr un

crecimiento moral, social y econémico...”

25/09/2008

En esta fecha, se realiz6 el Lanzamiento de DATAMOUSE por parte del Ing. Alejandro
Jencquel de la empresa Micelook, en la misma se expuso que DATAMOUSE es una
herramienta de comercio electrénico dirigida a pequefias y medianas empresas que
coloca al pais a la vanguardia de los negocios via Internet, “ Datamouse, es una llave
que ANTEL proporciona a las pequefias y medianas empresas para acceder al
vertiginoso mundo de los negocios virtuales, en las mismas condiciones que las
grandes compafias, con un producto muy accesible. Es una herramienta muy simple
que permite a las PYMES poseer una sucursal on line, con su catalogo de productos y

registro de clientes.

Se trata de un nuevo sistema de paginas web creado para que cualquier empresa, sin
importar su tamafio, posea una herramienta practica y accesible a efectos de ingresar
al comercio via Internet. De esta forma las empresas uruguayas, e incluso las
personas, pueden ofrecer sus productos a clientes en cualquier parte del pais y el
mundo. Proximamente, se lanzara al mercado ADINET Shopping, un gran shopping
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virtual de Uruguay creado para todas las empresas que tengan un sitio web

Datamouse.

20/12/2008

Bajo el slogan de OMNIA que quiere decir “todo” se presentd la nueva Terminal de
telefonia celular. No sélo se quiere proveer un teléfono, sino se quiere proveer
terminales amigables, con excelentes condiciones de conectividad, de seguridad, con
versatilidad, que permitan hacer video llamadas y que permitan operar tanto como la

tecnologia actual lo permite

23/12/2008

Culminando con las gestiones realizadas por ANTEL para el desarrollo de las TI, a
fines del afio 2008 se llev6 a cabo la primera conferencia del Plan CIPRES, un
programa que tiende a que todas las MiPyMEs del Uruguay accedan masivamente a la

tecnologia, herramientas y capacitacion en gestion para tornarse mas competitivas.

Las MiPyMEs en el Uruguay y en el mundo, son las que tienen una fuerte incidencia

en la economiay en la generacion de empleo

Los objetivos del Plan Cipres implica validar las necesidades de las MiPyMEs, tales
como la capacitacién en gestion empresarial, el uso de las herramientas de gestion, la
accesibilidad de la tecnologia y el financiamiento. También disefiar la propuesta a

implementarse en forma masiva en 2009.
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