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Introduccion

Laincorporacidn de sistemas de informacion que integran areas y fun-
ciones constituyen un cambio significativo para las instituciones. Al in-
corporar soluciones integradas, ademas de simplificar procesos, se logra
resolver un tema fundamental para la toma de decisiones, que es contar
con informaci6n con cierto control de calidad, disponible y confiable.

Uno se pregunta por qué es importante llevar adelante este tipo de
procesos y la respuesta se torna evidente. En muchas organizaciones se
puede observar que existen soluciones atomizadas en problemas
operacionales que resuelven realidades locales, pero no se percibe un real
aprovechamiento de las capacidades de la tecnologia. ¢Qué significa esta
expresion? Significa lograr transformar la tecnologia en un aliado, en un
facilitador, en una respuesta a lo rutinario; que la tecnologia esté al servi-
cio de las instituciones, es decir, de las personas que la conforman.

¢Es un desafio utilizar la tecnologia de manera que esté al servicio de
las personas? ;Cémo se puede optimizar el uso de forma tal que alivie las
tareas, constituya una herramienta y sirva para solucionar problemasy no
para crearlos?

Estas y otras preguntas similares nos hacemos todos los dias quienes
trabajamos en sistemas de informacion. En los 20 afios que he estado
trabajando en estos temas, no he dejado de encontrarme con situaciones
que muestran en forma clara la sub-utilizacién de la tecnologia disponi-
ble, tanto sea de hardware como de software.

Es interesante tomar algunos ejemplos que hemos naturalizado en la
vida cotidiana, pero nos resulta dificil llevarlo al &mbito de trabajo diario.
Por ejemplo, extraemos dinero desde un cajero automatico con la mayor
naturalidad, a veces pedimos un comprobante en papel y otras no. Lo que
€S seguro es que no se nos ocurre entrar al banco para realizar esta extrac-
cion por laventanilla.



Aceptamos que latecnologia ha hecho avances destacados en el ambito
de la medicina pero nos resulta muy dificil aplicar el mismo concepto ala
hora de trasladar esos avances al &mbito de trabajo. Por ejemplo, hoy nos
sentimos mucho mas seguros cuando un laboratorio bioquimico realiza
sus andlisis en forma automatizada. Sabemos que los reactivos que se utili-
zan estan controlados digitalmente en tiempo y medida. Los resultados
pasan en forma automatica a los informes desde la aparatologia, evitando
errores.

Cuando leemos que se esta trabajando en pruebas para la creacidn de
prétesis de ojos electronicos, o que existen dispositivos para un control
personalizado de la administracién de la insulina en aquellas personas
afectadas de diabetes, o cuando, haciendo uso de los avances tecnologi-
cos, podemos comunicarnos con un amigo que estad a miles de kilémetros
de distancia, o ver en tiempo real, a través de una camara, a un familiar
que se mudo a otro pais, entonces celebramos los avances de la tecnolo-
gia.

Pero si hablamos de que los alumnos se inscriban por Internet para
rendir exdmenes o de que un profesor pida sus viaticos desde la PC que
tiene en su casa, comienzan a aparecer una serie de "razones "y "argu-
mentos" que impiden seguir adelante con estas ideas. Si bien es cierto que
muchos de los argumentos de la no aceptacion de estas propuestas son
muy legitimos, también es cierto que es legitimo tratar de ver cdmo se
pueden cambiar ciertos procesos y reglas de manera de poder llevar ade-
lante el cambio. Esta es la manera de aprovechar la tecnologia disponible.

Sistemas de Informacion

¢Queé rol cumple la tecnologia en los sistemas de informacion? La tec-
nologia es la herramienta que nos permite capturar datos del mundo ex-
terior, elaborarlos o procesarlos y dar salida a informacidn. La tecnologia
de la informacidn es el medio para automatizar y racionalizar la informa-
cion. Ese medio serd mejor o peor utilizado en funcion de los recursos
humanos que lo pongan en juego.

Los datos que "alimentan" los sistemas de informacion, vienen del
medio ambiente, otros organismos, empresas, instituciones o de otros



sistemas de informacién de la propia organizacion. El procesamiento
de estos datos se realiza con sistemas informaticos o en forma ma-
nual, con o sin control de calidad. En este procesamiento intervienen
personas que poseen valoresy que pertenecen a una organizacion con
normas que establecen division del trabajo, privilegios, responsabilida-
des, derechos y obligaciones. En este contexto obtenemos los datos
de salida y, si nuestra solucidn tecnoldgica lo permite, podemos tener
una amplia disponibilidad de salidas flexibles.

Claramente se puede deducir que la complejidad de los sistemas
de informacion es directamente proporcional a la habilidad de lo-
grar que las componentes que lo conforman trabajen en forma ar-
monica. Que tengan la capacidad de relacionar la informacién pro-
veniente de diversas fuentes, evitando duplicaciones y presentando-
la en el momento oportuno. Se podria decir que "la inteligencia de
un sistema de informacién" estd directamente relacionada con la
capacidad que tenga de relacionar datos asegurando la integridad de
las fuentes.

Las fuentes o proveniencias para los sistemas de informacidn es-
tan referidas a la obtencidn de los datos. Estos deben ser cuidadosa-
mente seleccionados, priorizados, disefiados y sistematizados, no
sobredimensionando las necesidades. Es aconsejable realizar la reco-
leccion de los mismos en forma distribuida en aquellos lugares don-
de se generan. Esto constituye un elemento a favor sobre la
confiabilidad de las fuentes de datos. Pero no asegura que se evite la
doble entrada de los mismos datos; para esto es necesario definir res-
ponsabilidades claras y procesos bien determinados mirando la pro-
blemética a resolver como un todo, en forma integral.

La capacidad de relacionar datos dependerd, entre otros temas, de
un muy buen anélisis de necesidades, sin sobredimensionar el tema,
de la inteligencia de la visién integral del problema, la capacidad
técnica, la capacitacién de los recursos humanos y la decisién politi-
ca de llevar adelante esta empresa.

Las salidas de los sistemas de Informacion son los productos espera-

dos. La calidad de estos productos tiene una relacion directa con la



calidad de los procesos de obtencidn de la informacidn, la calidad del pro-
cesamiento y la calidad de las proveniencias.

La tecnologia de la informacién permitira la informatizacion de los sis-
temas de informacién, entendiendo que la tecnologia esta al servicio de la
estrategia de las organizaciones. Por si misma, la tecnologia de la informa-
cion no garantiza la calidad de la salida o el producto final.

Pero ;qué sucede cuando la tecnologia nos toca de cerca? ;Qué nos im-
pide un mejor uso de la misma? Seguramente sobran las razones. Las hay de
orden técnico, presupuestario, organizacional, procedural, cultural y social.
O sea que la llegada de la tecnologia como herramienta necesariamente
debe estar acompafiada de otras facetas tan importantes como el hardware,
la red y el software disponible.

El proceso de laconstruccion de sistemas de informacién en una organi-
zacion, es una tarea tan compleja como lo es la propia organizacion. Debe
ser escalable y de aprendizaje continuo, lo que permite resultados en plazos
cortos, pero en forma simultanea, contribuye a la madurez de los sistemas
de informacion.

Lo que esperamos es que estos sistemas de informacién produzcan in-
formacion que pueda ser utilizada en toma de decisiones y analisis
institucional. Para ello necesitamos informacidn confiable, disponible y
completa, ¢qué entendemos por estos conceptos?

La informacion

Hablamos de informacidn confiable, lo que significa que puede tener
un margen de error aceptable, que debe medirse sistematicamente median-
te diferentes medios a fin de asegurar la confiabilidad. En este punto tiene
mucho que ver las fuentes de datos, supongamos el caso de una encuesta de
graduados: si los datos son volcados por el interesado usando Internet en
una base de datos, la resultante serd mucho mas segura que si €s0s mismos
graduados llenan un formulario que mas tarde serd volcado en una base de
datos por operadores.

La disponibilidad permite contar con la informacién en el momento
necesario. En un proceso de acreditacion o evaluacion, habra una alta de-
manda de informacion, ¢Como se brinda esa informacioén? Por ejemplo,



ante consultas referidas a la cantidad de docentes con post grado en una
carrera de una institucion, ¢la respuesta es inmediata 0 se necesita una
larga elaboracion para obtenerla?

Que sea completa, significa que la informacion brindada sobre una
tematica es la resultante de la institucion o el sistema y se da a conocer
en su totalidad. Supongamos que existen dos formas de comprar, a
través de un proceso riguroso siguiendo las normas impuestas por el
estado y pagos que se realizan a través cajas chicas (dinero disponible
en efectivo a rendir) y se hace una consulta de los gastos realizados en
una institucién de un determinado item. La completitud estaria dada
por la publicacion de las compras realizadas con ambas metodologias.

Para producir informacion con estas cualidades debemos procesar
datos que tengan control de calidad. ¢Pero que sucede en realidad?
Tomemos un ejemplo: actualmente a nadie se le ocurre cuestionar
una codificacion estandar de las ciudades de la RepuUblica Argentina,
claramente se ve que esta estandarizacidn ha colaborado en una mejor
y mas eficiente manera de identificar los municipios. ¢Pero que pasa
en nuestras universidades? Por qué un docente tiene una identifica-
cion en el area de personal, otra en la biblioteca y quizas una tercera
en el &rea de investigacion y por qué no una cuarta en el area de salud
y una quinta en alguna otra area o sector de la instituciéon. ;Qué suce-
de con un alumno que ademas es un pasante o recibe una beca de la
misma universidad, que puede estar en un proyecto de investigaciony
en un proyecto de extension. Probablemente tenga méas de una iden-
tificacion en la misma institucidn.

La falta de estdndares puede agravarse si se requiere intercambiar
datos entre unidades académicas de una institucidn. La identificacion
de una materia es un ejemplo. Supongamos que tenemos una materia
comun como podria ser matematica que se dicta en mas de una facul-
tad y que sus contenidos son equivalentes. Las identificaciones diferen-
tes dificultan una vision integral, por ejemplo si se quiere conocer cual
esel rendimiento de los alumnos en una materia especifica sin importar
qué unidad académica la dicta. A partir de esta consulta puede llegar a
interesar qué sucede en cada facultad y luego en cada carrera.



Una codificacion que sirva para toda la institucién facilita el traba-
jo, puede estar disponible en todo momento sin un trabajo previo de
reconversion.

Otro ejemplo puede ser la codificacién de los colegios secundarios
de proveniencia de los estudiantes, si cada facultad utiliza una codifi-
cacion diferente, esto impedira tener una vision global de la universi-
dad respecto del desempefio de los alumnos teniendo en cuenta la
escuela de proveniencia.

¢Alguien se imagina un banco en el cual para cada tipo de servicio
que se usa el cliente tiene distintas maneras de ser identificado? ;Cuanto
perderia el banco sobre el conocimiento de ese individuo? Pues bien,
a la universidad le sucede esto, si se da la situacién descripta anterior-
mente, la institucion pierde un conocimiento integral y muy valioso
que se encuentra distribuido y estd disponible en las distintas &reas.
Ademas del hecho en si mismo de que este conocimiento esta
atomizado, sufre otro flagelo, que son las diversas formas en que esta
almacenado o registrado.

Sintetizando, nos encontramos con datos dispersos, que carecen
de una visién integral y que en sus formas son incompatibles. Esto
complejiza enormemente el tratamiento de los datos y atenta contra
las virtudes o atributos que debe tener la informacion de calidad.

Es importante resaltar que en cada area se puede contar con siste-
mas informaticos, redes, hardware, etc., y sin embargo toda esta infra-
estructura no evita el trabajo artesanal que se debe hacer si se quiere
obtener una vision integral. Lo interesante de destacar es que este
trabajo artesanal en la mayoria de los casos deberd hacerse cada vez
que se requiera tener datos que consoliden las distintas visiones
atomizadas.

Los procesos

Otro de los problemas con los que nos solemos encontrar es que al
introducir la tecnologia se instala una PC en cada lugar de trabajo,
repitiendo los procesos tal cual estaban disefiados antes de la llegada
de la tecnologia.



(A quién se le ocurriria que para pagar la tarjeta de crédito a través de
un cajero automatico deberia intervenir un empleado del banco? Enton-
ces, cabe preguntarse ¢por qué para que un alumno se inscriba en una
materia es necesario que el personal administrativo intervenga? Desde
hace muchos afios el procedimiento fue asi, pero antes no se contaba
con las soluciones tecnoldgicas actuales.

Cuando quiero conocer el saldo de mi cuenta bancaria, no necesi-
to ir al mostrador y preguntarle al empleado de turno. Cuando un
alumno quiere conocer el estado de las notas, ¢es necesario recurrir al
mostrador? Cuando un alumno necesita saber si un libro estd disponi-
ble en la biblioteca, ¢necesita ir a la biblioteca para hacerlo? Cuando
un docente necesita conocer lo aportes jubilatorios que hizo ¢es nece-
sario que recurra a la oficina de personal? Cuando un investigador
decide tomar una licencia ¢es necesario consultar personalmente en la
oficina encargada del tema?

Supongamos el ejemplo de un area financiera (liquidaciones y te-
soreria) que debe pagar las facturas de la luz. Generalmente estas fac-
turas no pueden demorar su pago porque en el caso contrario se corta
el servicio. ;Como se utiliza la tecnologia para comprobar que las fac-
turas correctas son las que estan disponibles para el pago? Si existe una
integracidn entre la base de datos de los medidores (altas, bajas y mo-
dificaciones) que realiza el area responsable (que podria ser un area de
mantenimiento), a través de un lector dptico se puede llevar control
de las facturas presentadas. Si no, este control termina siendo manual
a pesar de que exista en cada area un buen sistema informatico.

Veamos otro ejemplo: nadie duda de que, si un docente pide licen-
cia sin goce de sueldos por 15 dias, esto repercutird sobre el sueldo a
cobrar a fin de mes. A veces, a pesar de tener la soluciéon informatica
disponible, no se logra en realidad incorporar esta practica porque
para ello deben integrarse las areas pertinentes. Esto significa coordi-
nar, aceptar las responsabilidades de cada sector y acordar. Por lo tan-
to, a pesar de existir la solucion informatica, la tarea de control sigue
siendo no integrada.

Esté4 claro que con la llegada de la tecnologia, los procesos deben



cambiar. Como consecuencia de ello, cambian las responsabilidades
de las personas involucradas, la forma en que se pasa informacidn de
un sector a otro, etc. Todo esto trae aparejado conflictos, resistencias
que nada tiene que ver con la tecnologia en si misma. La resolucion de
estos temas y la celeridad con que esta resolucion se haga, tendra una
repercusion directa en una mejor incorporacién de la tecnologia.

Software
El software que acompafia estos procesos juega un papel

importantisimo; como herramienta de trabajo, debera responder a las
necesidades y objetivos de la organizacion. También deberd cumplir
normas de calidad.

Es preciso recordar que:

i para que un desarrollo de un sistema converja en un pro-

ducto sdlido, necesita ciertos controles de calidad en su pro-

duccidn, documentacion, metodologia, herramientas, etc.

i para que ese desarrollo pueda producir informacién

confiable y disponible, debe representar la realidad. O sea,

se necesita conocer esa realidad a fondo para modelarla de

forma correcta, modelo de datos, procesos, etc.

i para que ese conocimiento de la realidad sea exhaustivo y

que cada usuario se responsabilice de las respuestas que brinda

al equipo técnico que consulta, es necesario que ambas par-

tes se comprometan a través de acuerdos escritos, revisados

y acordados.

i para que ese desarrollo se aproveche como un aporte de la

tecnologia ala institucion, deben reverse los procesos, el uso

de papeles, responsabilidades de los usuarios, definir quién

es el "duefio del dato”, etc.

i para que el producto resultante (sistema) no sea progra-

mador-dependiente, debe ser altamente parametrizable, de

manera que los usuarios (administrador del sistema) pue-

dan, personalizar sus necesidades a través de menues sin ne-

cesidad de recurrir al equipo técnico.



i paraque el mantenimiento del sistema resultante sea realmen-
te mantenimiento y no arreglo de problemas técnicos, debe te-
ner previo a la puesta en marcha, una serie de pruebas y tésteos de
diferentes érdenes que colaboraran a evitar desperfectos produ-
cidos por errores de programacion.

Los recursos humanos

Los recursos humanos constituyen, sin ninguna duda, un factor vital
tanto en la construccidn de los sistemas de informacion como en el uso de
los mismos.

La capacitacion de los recursos humanos resulta ser uno de los factores
claves, tanto del personal gerencial, operativo y técnico, teniendo en cuenta
las necesidades de cada uno de los grupos.

Pero esto no es suficiente, el trabajo en equipo, la sensibilidad al con-
texto por parte de los equipos técnicos y la buena comunicacidn, consti-
tuyen otros de los factores a tener en cuenta.

Lograr conformar equipos de trabajo entre los recursos humanos del
sistema educativo y técnicos informéaticos redunda en el beneficio de los
resultados finales. Estos equipos de trabajo deben lograr compartir obje-
tivos y valores, de manera de poder aunar los esfuerzos y cumplir con los
objetivos planteados.

El efecto de crear equipos interfuncionales y solidas relaciones de tra-
bajo en las organizaciones es una percepcion mucho mayor del valor que
la tecnologia de informacion reviste para la organizacionl.

Conclusion

Necesitamos informacion para tomar decisiones. Esta informacion ser-
vird como base para mejorar el conocimiento que tengamos de la institu-
cién. La informacidn debe ser confiable, segura, completa, debe estar dis-
ponible. Esto no serd suficiente, cuanto mas podamos relacionar esos da-
tos, mas inteligencia tendra la institucion. A mayor inteligencia, mayor

1. Jerry Luftman, La competencia en la era de la informacion, Oxford 2001



posibilidad de cambio, mayor adaptacién, mayor posibilidad de definir
nuevas estrategias.

Es decir, cuanto mas robustos sean nuestros sistemas de gestion, ma-
yor posibilidad tenemos de contar con datos con control de calidad que
ayudaran en cualquier proceso evolutivo de la institucién. Estos sistemas
serdn mas robustos en la medida en que tengamos en cuenta todos los
aspectos involucrados, incluyendo los recursos humanos, la tecnologia,
los procesos, la cultura del lugar y la organizacion.



