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CENTRO DE SISTEMAS DE INFORMACION

1. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE UN CENTRO DE SISTEMAS DE
INFORMACION

Sistema de Informacién: conjunto de elementos (personas, actividades, datos o recursos materiales) orientados al tra-
tamiento y administracién de datos e informacion, organizados vy listos para su uso posterior, generados para cubrir una
necesidad u objetivo.

Centro de Sistemas de Informacién: unidades dentro de la estructura organizativa, donde se ubican los sistemas de
informacion, cuya responsabilidad principal es la gestién de las TIC en la organizacion.

Desde el punto de vista organico se pueden encontrar las siguientes estructuras organizativas:

1- Estructura simple: centraliza el poder y la toma de decisiones en el director. Son bastante informales y con poca je-
rarqufa. La division del trabajo, la especializacion de las tareas y la normalizaciéon son minimas y el principal mecanismo de
coordinacion es la supervision directa.

Director

general

[ |
Empleado 1 | | Empleado 2 | | Empleado n |

Figura 1. Estructura simple.

2- Estructura funcional: utiliza especialistas funcionales en los niveles jerdrquicos principales, con cierta normalizacién
de las tareas en los procesos basicos. Tiene nimero de niveles jerdrquicos no excesivo. Suele ser la organizacion tipica en
entornos de produccion.

a) Ventajas: su autonomia permite que los profesionales desarrollen sus habilidades; la agrupacion de especialistas
aumenta la coordinacion y el control; mejor aprovechamiento de los recursos humanos, al no estar adjudicados a un
Unico proyecto; evita el riesgo de dependencia de unos pocos expertos.

b) Inconvenientes: potencial dificultad del trabajo en equipo al implicar a distintas unidades; mayor complejidad en

la supervision de las actividades.
Director
general

|
| Director comercial | | Director de operacion | | Director financiero |
Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de
compras ventas planta mantenim. ingenieria || contabilidad
l l
| Empleados || Empleados | | Obreros || Obreros | | Empleados || Empleados |

Figura 2. Estructura funcional.

3- Estructura divisional (de proyecto): organizacion en torno a productos, proyectos, aplicaciones o mercados. Cada divi-
sién incluye sus propios especialistas funcionales. Orientada a los usuarios.

a) Ventajas: incremento del control estratégico y operacional; estructura de rapida adaptacion a cambios en el entor-
no; No necesita coordinacion excesiva a alto nivel.

b) Inconvenientes: duplicacion de personal, operaciones e inversiones; competencia entre divisiones.
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Figura 3. Estructura divisional.

4- Estructura matricial (proyecto-funcional): existencia conjunta de agrupaciones funcionales (vertical) y agrupaciones
divisionales o de proyecto (horizontal). Trata de conseguir las ventajas de estos dos modelos, evitando sus inconvenientes.

| Tesoreria | | Control interno |

a) Ventajas: el asesoramiento técnico, conocimiento experto, y otros recursos funcionales estan presentes en el lugar
adecuado y en el momento preciso (adecuado para entornos complejos y cambiantes). Favorece la comunicacion

vertical y horizontal.

b) Inconvenientes: potencial conflicto por competencia funcional.

Director

general

Subdirector general comercial |

Subdirector general técnico

Director de
Proyecto “A”

Director de
Proyecto “B”

Director de
Proyecto “C”

Director de Director de Director de Director de
administracion ingenieria fabricacion compras
Grupo de | | Grupo de [ Unidad de | | Grupo de
contratos disefio fabricaciéon compras
Grupo de | Grupo de i Unidad de | | Grupo de
contratos disefio fabricacion compras
Grupo de | | Grupo de | | Unidad de | | Grupode
contratos disefo fabricacion compras

Figura 4. Estructura matricial.
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5- Organizacidn virtual: red en continua evolucion de organizaciones independientes vinculadas para compartir habilida-
des, costesy el acceso a los mercados de unos y otros.

Empresa - Trabajador
delegada @ -
Figura 5. Organizacidn virtual.

6- Organizacidn en red: la empresa solo lleva a cabo aquellas funciones en las que puede alcanzar la excelencia, y subcon-
trata todo lo demas.

Empresa
matriz

Figura 6. Organizacioén en red

7- Organizacién horizontal: organizacion orientada a procesos. Cada proceso tiene un responsable. El objetivo principal
es la satisfaccion del cliente. Se eliminan las actividades que no afiadan valor.

Atencion al
Desarrollo Pruebas .
cliente

Figura 7. Organizacién horizontal

8- Organizacidn federal: se compone de una pequefia organizacién central, que proporciona liderazgo, control financiero
y planificacion global, y de empresas filiales, que tendran una gran libertad y flexibilidad para dirigir el negocio.

Filial 1 Filial 2

Figura 8. Organizacion federal
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9- Organizacidn en trébol: compuesta por la alta direccién y tres colectivos de trabajadores:

a) Nucleo de la organizacion: formado por pocos individuos muy profesionalizados, con una alta cualificacién, formacion
y compromiso, dedicados completamente a la empresa.

b) Empresas subcontratadas: realizan trabajos que no son esenciales.

C) Euerza de trabajo flexible: trabajadores de media jornada y temporales para fortalecer a la empresa.

Alta direccion

Fuerza de

Nucleo de la trabajo flexible
organizacion

Empresas
subcontratadas

Figura 9. Organizacién en trébol
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2. FUNCIONES DE UN CENTRO DE SISTEMAS DE INFORMACION

Las funciones de un centro de sistemas de informacion se pueden clasificar en tres niveles:
- Nivel operacional: tareas a ejecutarse todos los dias.
- Nivel tactico: tareas a ejecutarse a corto plazo.
- Nivel estratégico: tareas que forman parte de la planificacion estratégica, prevista su ejecucion a largo plazo.
En un centro de sistemas de informacion pueden llevarse a cabo los siguientes procesos:
1. Desarrollo de sistemas de informacién, con las actividades [Tema 91]:
a. Estudio de viabilidad del sistema (EVS).
b. Analisis del sistema de informacion (ASI).
c. Disefio del sistema de informacion (DSI).
d. Construccién del sistema de informacion (CSl).
e. Implantacion y aceptacion del sistema (IAS).
2. Mantenimiento de sistemas de informacion (MSI), que puede ser [Tema 911:
e Correctivo: diagndstico y correcciéon de errores.
* Adaptativo: modificar el sistema para hacer frente a cambios en el entorno del software.
» Perfectivo: implementar nuevos requisitos de usuario referentes a mejoras funcionales para el software.

* Preventivo: de caracter periddico para aumentar la capacidad de mantenimiento del software o su fiabilidad, para
evitar problemas en el futuro.

Durante el mantenimiento se llevan a cabo las siguientes actividades:
a. Registro de la peticion.
b. Anélisis de la peticion.
¢. Preparacién de la implementacion de la modificacion.
d. Seguimientoy evaluacion de los cambios hasta la aceptacion.
3. Administracidn de sistemas, bases de datos y comunicaciones:

e Administracién de sistemas: mantenimiento y explotacion de los servidores corporativos, garantizando la conti-
nuidad en el funcionamiento del hardware, sistemas operativos, software de base y de las aplicaciones especfficas.
También incluye el soporte a la microinformatica en los puestos de usuario.

Responsabilidades:
o Mantenimiento del inventario del hardware y software corporativo.
o Creacion de manuales de procedimientos de operacion.
o Optimizacion de la operativa diaria mediante la automatizacion de las tareas (tareas lights-out).
o0 Analisis de nuevas aplicaciones y herramientas.
o Instalacion de nuevos servidores y puestos de usuario.
0 Actualizacion de sistemas y aplicaciones y migracion a nuevos servidores o sistemas.
o Funcionamiento y gestién de aplicaciones corporativas y servicios centralizados.
o Monitorizar el correcto funcionamiento de los sistemas.
Las principales areas de la administracién de sistemas son:
o Disefio e implantacion de la infraestructura hardware.
0 Gestion del software y las aplicaciones.

0 Seguridad de los sistemas.
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* Administracién de comunicaciones: disefiar, instalar y gestionar las comunicaciones internas y externas de la
organizacion (voz, datos, Internet).

Responsabilidades:

o Disefio de las redes de comunicaciones de la organizacion, de voz y datos.
o Instalacién de las redes de datos.

o Gestion de switches, hubs, routers y resto de la electrénica de red.

o Control de los accesos desde la red interna al exterior.

o Seguridad en los accesos a los sistemas corporativos desde el exterior.

Las principales areas de la administraciéon de comunicaciones son:

0 Gestion de los usuarios de la red.
0 Gestion del hardware y software de la red.
o Configuracion de los servicios y las aplicaciones.

* Administracién de bases de datos: requiere de un administrador de bases de datos (DBA), que se encarga de crear
la base de datos, establecer los controles técnicos necesarios para apoyar las politicas dictadas por el administrador
de datos, garantizar el funcionamiento adecuado del sistema y de proporcionar otros servicios de indole técnica re-
lacionados. El DBA cuenta habitualmente con un grupo de programadores de sistemas y otros asistentes técnicos.

Los objetivos del DBA son mantener la integridad, seguridad y disponibilidad de los datos.

Responsabilidades de un DBA:

o Administrar la estructura de la base de datos.

o Administracion de la actividad de datos.

o Uso de estandares.

o Establecer el diccionario de datos.

o Monitorizar y asegurar la fiabilidad de la base de datos.

o Garantizar la seguridad de la base de datos.

Las principales funciones del DBA son:

o Administracion del Sistema Gestor de Base de Datos (DBMS).

o Concesion de autorizacion a usuarios para el acceso a los datos.

0 Espedificar las restricciones de seguridad e integridad.

0 Establecer los procedimientos de respaldo y recuperacion de datos.
4. Atencidn a usuarios (CAU, Infocentro, ServiceDesk o HelpDesk)

Un CAU puede establecer ITIL v.3[Tema 101] como marco de referencia de actuacion. La fase 4 de ITIL (Operacidn
del servicio) establece los procesos:

° Gestion de incidencias.

° Gestion de problemas.

° Cumplimiento de solicitudes.

° Gestion de eventos.

° Gestion de accesos.

Esta fase presenta también las siguientes funciones:
° Centro de servicio al usuario.

° Gestion técnica.
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° Gestion de operaciones de TI.

° Gestion de aplicaciones.

El CAU debera:

° Actuar como punto Unico de contacto al usuario final (SPOC: Single Point of Contact).

° Gestionar llamadas de todo tipo (eventos, alarmas, incidencias, peticiones de servicio).

° Restaurar el servicio normal a los usuarios tan rapido como sea posible.

El CAU tendra como responsabilidades especificas:

o

Registrar todos los detalles de la peticion, asignandole una categorizacién y prioridad.

Proveer investigacion y diagndstico en primera linea.

Resolver las incidencias o peticiones de servicio dentro de su destreza.

Escalar las solicitudes que no pueden resolver dentro del tiempo aceptado.

Cerrar todas solicitudes resueltas y documentar las soluciones dadas.

Dirigir llamadas de encuesta para conocer la satisfaccion del usuario.

Comunicacién con usuarios para mantenerles informado del progreso de la incidencia.

El CAU se organiza internamente por niveles:

Nivel 1: el propio CAU atiende las llamadas, registra la peticion y resuelve los temas tecnoldgicos relacionados
con los equipos y sistemas de oficina (PC, impresora, movil, etc.).

+ También resuelven las incidencias que estén documentadas (FAQs: Frequently Asked Questions, problemas

reportados conocidos, base de datos de conocimiento previo).

El resto de peticiones seran escaladas al nivel 2 o, excepcionalmente, a nivel 3, para aquellos casos acordados
por los 3 niveles.

Nivel 2: organizado en las distintas areas (Sistemas, Comunicaciones, y Desarrollo).

Puede establecer un didlogo con el usuario para aclarar algun aspecto de la incidencia o informarle sobre el
estado de la resolucion.

Las peticiones muy tecnoldgicas seran escaladas al nivel 3.

Nivel 3: normalmente tratan incidencias relacionadas con temas tecnoldgicos que son conocidos por provee-
dores externos o empresas de mantenimiento.

Existen multiples herramientas de apoyo: EasyVista, GLPI, Mantis, Redmine, ServiceNow, Jira.

También existen distintas técnicas:

° Respuesta de voz interactiva (IVR: Interactive Voice Response): acepta la combinacion de voz humana y pulsa-

ciones de teclado para proveer respuestas en forma de voz.

° Marcacién por tonos (DTME: Dual-Tone Multi-Frecuency): la marcacion de un digito envia dos tonos de dis-

tinta frecuencia (fila y columna) que la central decodifica a través de filtros especiales para detectar el digito
marcado.

° Conversion texto-voz (TTS: Text to Speech): conversion de textos en voz sintética.

° Reconocimiento automatico de voz (ASR: Automatic Speech Recognition): procesamiento automatico de la

sefial de voz emitida por el usuario, reconociendo la informacién contenida.

Para valorar el rendimiento del CAU y la satisfaccién del usuario, con objeto de llevar a cabo procesos de mejora
continua, se establecen métricas que pueden ser:

° Hard: basadas en hechos, nimeros y estadisticas. P.e: tiempo medio de resolucion, de escalado, de revision y

de cierre de una incidencia, resolucién de primera llamada (FCR: First Call Resolution).

° Soft: basadas en la percepcion. P.e: grado de amabilidad, de confianzay de eficacia en la respuesta del agente.
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5. Relaciones con los usuarios

Usuarios expertos (Métrica): participan activamente en el desarrollo de un sistema de informacién, en las
siguientes actividades:

° EVS: Estudio de la situaciéon actual, Definicion de requisitos del sistema, Estudio de las alternativas de la solucion.

° ASI: Establecimiento de requisitos, Elaboracién del modelo de datos, Definicion de interfaces de usuario, Ana-
lisis de consistencia y especificacion de requisitos, Especificacion del plan de pruebas.

° DSI: Disefio de casos de uso reales, Disefio de clases, Disefio de la arquitectura del sistema, Especificacion
técnica del plan de pruebas, Especificacion de los requisitos de implantacion.

° 1AS: Carga de datos al entorno de operacion., Pruebas de aceptacion del sistema.

Los diferentes procesos del centro de sistemas de informacion se relacionan con los usuarios:
° Administracién de sistemas: emplazamiento y configuracion de los puestos de usuario.

° Administracion de comunicaciones: gestion de perfiles de usuario de la red.

° Administracién de base de datos: definicion de esquemas externos, garantizar la disponibilidad de los datos
gue necesiten, responder a sus consultas.

° CAU: orientado a la satisfaccion del usuario.
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