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Control 1

Pregunta 1 (50%)

a. Explique que niveles de abstracción están involucrados en el Diseño de un Sistema de Información. Proponga como hacer control de gestión en cada uno.

b. Comente la veracidad (dando un ejemplo) o falsedad (dando un contraejemplo) de la siguiente afirmación: El desarrollo de un sistema de información debe hacerse en un enfoque de cambio organizacional.
c. Caracterice los sistemas de apoyo al nivel de control operacional de la organización. Sea explícito.

d. Explique que entiende por arquitectura de sistemas (dentro del desarrollo de sistemas de información de apoyo a la gestión) y comente como se relaciona con los distintos enfoques de ciclo de vida?

Pregunta 2 (50%)

La empresa de Seguros ABC donde Ud. trabaja como analista está interesada en modernizar su esquema de atención de clientes para la presentación de siniestros de vehículos en el caso de accidentes menores. 

Actualmente existen oficinas a las cuales el cliente tiene que asistir personalmente a llenar el formulario de declaración del siniestro, para después ser contactado por un liquidador asignado a evaluar su siniestro. 

La idea es que este reclamo pueda ser realizado telefónicamente (para lo cual las telefonistas tendrán acceso a los sistemas de la compañía para consultar datos de clientes y pólizas e ingresar estos formularios) o a través de la página Internet de la compañía.  

Al hacer el reclamo al cliente se le entregará una lista de talleres con convenio, de acuerdo a la marca del vehículo, lugar donde se tomarán las fotos de rigor. 

El Gerente Comercial no está seguro si este enfoque será efectivo pero existe una fuerte preocupación debido a que la compañía se está quedando atrás respecto a la competencia en lo que es servicio al cliente en la atención de siniestros.

Nota: en el caso de siniestros grandes (que implican que el auto no puede ser conducido al taller), seguirá aplicándose el esquema actual y se le indicará al cliente el procedimiento a seguir, tanto por teléfono como por Internet.

Se le pide:

a) Caracterice el nuevo Sistema de Información Administrativo de Apoyo a la Gestión de Siniestros Menores en Vehículos Motorizados, y los sistemas relacionados como sistemas bien definidos. Proponga un indicador de medición del desempeño en cada caso.

b) Proponga una estrategia de Análisis del Problema y, dentro de esta, qué métodos utilizaría para evaluar la situación actual, determinación de mejoras y formulación del sistema futuro, así como el esfuerzo relativo que se debe dedicar a estas tres fases del análisis. Justifique su respuesta e indique los supuestos que requiera hacer.

c) ¿Cuáles son los entregables más importantes a generar durante la Fase de

Análisis para caracterizar el sistema propuesto?

Pauta Control 1

Pregunta 1

a. (1,5 puntos) Los niveles de abstracción se refieren fundamentalmente a los niveles en los cuales se estructura la organización, es decir:

SA: Un sistema de administración es un conjunto interrelacionado de elementos (métodos, procedimientos, decisiones, etc.), mediante los que la organización planifica, ejecuta y controla las actividades por las cuales alcanza sus metas y objetivos. El objetivo del SA se confunde con los objetivos de la organización (negocio). El medioambiente corresponde a otros SA’s dentro y fuera de la organización

SI: Un sistema de información es un sistema que maneja toda la información (estructurable o no) de la administración de los negocios y/u organizaciones, de soporte a un SA (que conforma su medio ambiente). La idea es apoyar de la mejor manera posible las tareas y actividades que se llevan a cabo,  con el fin de alcanzar los objetivos y metas planificadas por la organización.

SIA: Un sistema de información es un sistema que maneja la información estructurada de apoyo a un SA relevante, con el objetivo de identificar, manipular (recolección, almacenamiento, actualización, recuperación, etc.) y difundir dicha información y, de ésta manera, llevar a cabo los procedimientos administrativos en forma rápida y eficiente, con un adecuado soporte a la toma de decisiones, permitiendo a las organizaciones tener un conocimiento propio y sustentable en el tiempo.

SPD: Un sistema de procesamiento de datos es un sistema mecanizado que maneja parte de la información estructurada de apoyo a un SA. De esta manera se busca tener un sistema que permita procesar la información, para agilizar y mejorar ciertos procesos que apoyen la información estructurada relevante de la administración, con el fin de llegar a cumplir con los objetivos y metas propuestas. Aquí se ubica la parte computacional del sistema. Su medioambiente es el SIA.

SCG: Un sistema de control de gestión es un sistema que controla la gestión de los procesos internos y administrativos de las organizaciones, buscando mejorar la productividad o el servicio que se tiene como objetivo, permitiendo planificar y administrar los recursos físicos y humanos de la mejor manera para cumplir con los objetivos tanto en el corto, como en el mediano y largo plazo.

Un SCG monitorea y mide indicadores de gestión. Además, toma acciones en caso de ser necesario para mantener al sistema, que es controlado, dentro de las especificaciones definidas.

Los medios ambientes de cada uno de ellos quedan graficados de la siguiente forma:
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Para hacer control de gestión en cada uno de los subsistemas, se debe:

· Definir indicadores de gestión que den cuenta de las variables relevantes en cada uno de ellos.

· Desarrollar una metodología de medición.

· Definir el rango aceptable (especificaciones) para la variación de las variables (a través del dueño del negocio, objetivos de éste, método Delphi o Benchmarking, por ejemplo).

· Establecer acciones a tomar, de tal manera de mantener al sistema dentro de las especificaciones definidas.

Variables relevantes a cada nivel de abstracción:

· SA: Relevancia de las acciones tendientes al logro de objetivos globales para la organización. Definición de objetivos.

· SI: Manejo de toda la información necesaria para el normal desarrollo del negocio de la empresa.

· SIA: Manejo de información estructurada y relevante para el apoyo a la toma de decisiones en la organización.

· SPD: Procesamiento ágil y con despreciable nivel de errores, de parte de la información estructurada.

· SCG: Porcentaje de salidas de rango (control) de los sistemas controlados. Eficacia y eficiencia de las acciones correctivas.

Se debe exigir mencionar y describir brevemente los niveles de abstracción y una manera de hacer control de gestión en cada uno.

b. (1,5 puntos)  
Verdadero. El cambio organizacional siempre es necesario en alguna medida, pues lo hacen las personas y son ellas las que tienen que cambiar, inducidas, en gran medida, por el cambio tecnológico. Es decir, las personas cambian sus prácticas de trabajo, la forma o medio de desarrollar el negocio.

La organización puede alcanzar mejor sus objetivos a través de la introducción de  nueva tecnología en sistemas de producción y administrativos; o debe readecuar sus sistemas de producción y administrativos por los cambios que produce y/o aconseja la nueva tecnología. Se deben establecer criterios generales para la dirección de cambio que sean factibles económica, técnica y operacionalmente

Posibles líneas de cambio: Innovar en forma de realizar decisiones y acciones y como coordinarlas (Rediseñar procesos de negocios, por ejemplo); Innovar en la ubicación de las decisiones; Definir unidades de negocios; Incorporar tecnología

Profundidades del cambio: Racionalización, Rediseño organizacional, Reingeniería, etc.

Sin embargo, la afirmación puede rebatirse si se considera que el desarrollo de un sistema de información puede realizarse desde distintos enfoques, tales, como cambios, pueden ser organizacionales, de procesos de negocios (enfocados al cliente) o de regulación de recursos, etc. Sin  embargo, esto no implica que después del análisis realizado, se realicen cambios en ese sentido.

Lo que hace falsa la afirmación en este caso, es el imperativo debe.

Contraejemplo: Sistema de información que administre las revistas publicadas por una editorial. Esto ayudará a la empresa a tener un conocimiento interno de lo realizado para agilizar tareas futuras y administrar de mejor manera la información de los reportajes y publicidades realizadas. Sin embargo, este enfoque no es a realizar un cambio organizacional; el estudio del sistema actual puede determinar que las personas y la estructura de la organización es adecuada, pero quizás esto le permitirá cumplir con el objetivo de duplicar las publicaciones anuales, por ejemplo.

Lo relevante de la respuesta es la justificación. Se debe mencionar en el argumento el nivel de abstracción del sistema a desarrollar (SA, SI, SIA, SPD, SCG) y/o el nivel de cambio requerido por el sistema. La definición de cambio organizacional hace la diferencia.

c. (1,5 puntos) El nivel operacional de la administración se relaciona directamente con la parte productiva de las organizaciones, para producir tanto productos como servicios; por lo que las decisiones son estructuradas, es decir hay reglas establecidas para llevarlas a cabo, ya que se realizan en el día a día de la operación de la organización (corto plazo). La información de entrada y salida a los procesos y/o actividades que se realizan, según las decisiones tomadas, es para uso interno y masiva de acuerdo al tamaño de ésta. Los problemas que resuelven este tipo de sistemas son estructurables y rutinarios.

Se distinguen sistemas administrativos, productivos e integradores, con enfoque OLTP (transaccional), destinados a tareas como automatizaciones de actividades de oficinas (RRHH, Contabilidad, Financiero, Inventarios, etc.), Administradores de bases de datos (programas computacionales encargados de almacenar, recuperar, y modificar información), Coordinación. En esta última categoría destacan los tipos Groupware (software que apoya los esfuerzos de colaboración dentro de un equipo de trabajo) y Workflow (automatización de procesos de negocios).

d. (1,5 puntos) La arquitectura de los sistemas de información es un mecanismo que permite organizar los procedimientos de las empresas, permitiendo realizar una mejor gestión, ya que incluye la información que se desprende de ellos y la tecnología que los apoya, alcanzando los objetivos propuestos de una mejor manera, pues permite mayor flexibilidad y minimiza los costos, es decir se facilita la adaptación a los cambios del medio en el cual están inmersos y ayuda a la planificación de los agentes internos involucrados.

Existen dos dimensiones: Focos de análisis (datos procesos y comunicaciones) y puntos de vista.

Los puntos de vista son los siguientes: 

· Conceptual (negocio):  donde se analizan los procesos, las comunicaciones y los datos a nivel del negocio de la organización. (el qué)

· Lógico (usuario): donde se analizan los procesos, las comunicaciones y los datos a nivel de los sistemas de información. ( el cómo)

· Físico (diseñador): donde se analizan los procesos, las comunicaciones y los datos a nivel de los sistemas computacionales. ( el dónde)

Este cruce (matriz de arquitectura) permite mejorar la gestión, ya que cruza toda la organización debido a que es simple, fácil de comprender, de lenguaje común, neutral, planifica y soluciona problemas, permitiendo realizar las tareas y actividades especificas sin perder de vista los objetivos, dando la infraestructura necesaria para adaptarse a los cambios continuos tanto internos como externos.

El Ciclo de vida, en cambio, es un proceso (normativo) que provee una solución (modelo) para el desarrollo de un sistema.

Identifica etapas y secuencia en el desarrollo. Encapsula el conocimiento de casos pasados. Facilita el desarrollo de nuevos casos. Evita partir de cero en cada proyecto. Pone el énfasis en el proyecto mismo, en vez de la forma de desarrollarlo. Es comúnmente aceptado (lenguaje común). Presenta inflexibilidad en la adaptación a casos particulares. Existe un bajo nivel de cuestionamiento al adoptarlo.

Sus principales etapas son: Planificación, Análisis, Diseño e Implementación

Modelos de ciclo de vida:

Son diferentes aproximaciones, que dependiendo del caso, son o no recomendables:

Cascada, Paralelo, RAD (Prototipo, Incremental, Espiral-iterativo).

La relación es que ambos conceptos están enfocados al desarrollo de sistemas de información administrativos, sin ser excluyentes. Incluso, se puede elegir una metodología de desarrollo para aplicar el ciclo de vida escogido (centrada en datos, procesos, objetos), que puede seguirse detalladamente desde el punto de vista de la arquitectura del sistema.

Se puede detallar más de acuerdo a cada modelo de ciclo de vida.

Pregunta 2

a. (2,0 puntos) Caracterización del nuevo sistema de información:

Para que un sistema se considere bien definido, se deben establecer claramente sus:

· Objetivos (Objetivo general, Objetivos específicos y Medidas de efectividad asociadas)

· Alcance y Medio ambiente

· Recursos y restricciones

· Componentes y sus interrelaciones (texto)

Por sistemas relacionados, se entiende a otros sistemas de información existentes en la empresa, así como a los sistemas: SA, SI, SIA, SPD y SCG relevantes a él (incluyendo al mismo sistema).

Un indicador de medición del desempeño es una variable que refleja el funcionamiento (nivel) de un sistema o proceso relacionado a ella.

Como criterio de corrección, dada la información entregada en el enunciado, sólo se exigirá:

· Objetivos (general y específicos)

· Alcance (o medio ambiente)

· Hablar sobre los Sistemas relacionados

· Listar algunos Indicadores de medición del desempeño

En este caso particular, se puede caracterizar al sistema de la siguiente manera:

Mercado: Compañías de seguros para vehículos.

Problema: Pérdida de clientes por mal servicio en comparación con la competencia.

Objetivos Generales:

· Mejorar la calidad del servicio a clientes de seguros de vehículos.

· Aumentar el número de clientes (y mantenerlos).

Objetivos específicos:

· Mejorar el servicio a clientes de siniestros de vehículos a través de Internet o Call center.

· Mantener registros actualizados de toda la información relevante para el eficaz y eficiente desarrollo del negocio de la organización. En particular mantener: un registro (BD) con las pólizas, un historial de los siniestros de vehículo asociadas a las pólizas y un listado con los talleres convenidos.

· Automatizar el contacto con los liquidadores, agilizándolo, mediante el desarrollo de un proceso adecuadamente mecanizado que agende una cita para la toma de fotografías directamente en los talleres (utilizando un listado pre-existente de liquidadores).

Procesos y medidas de desempeño:

1. Ingreso a la pagina de Internet o llamadas telefónicas

Nº de conexiones y numero de llamadas

2. Consultar la información por Rut de cliente, numero de póliza o patente del vehículo (Cliente o telefonista según el canal seleccionado)

Nº consultas realizadas

3. Detallar siniestro

Nº siniestros por cliente

4. Seleccionar taller o indicarle al cliente

Talleres seleccionados y demanda de arreglos (esto permitirá futuras negociaciones)

5. El sistema automáticamente selecciona un liquidador según disponibilidad y le agenda una cita

Nº de liquidaciones realizadas
6. Cliente va al taller y Liquidador toma fotografía

Nº citas efectivas

7. Recibir información en línea de los talleres

Costos asociados

8. Ingresar siniestro ya arreglado

Nº de siniestros solucionados por póliza

El medio ambiente queda conformado por otros sistemas existentes para el desarrollo del negocio de los seguros (siniestros mayores de vehículos, otros siniestros, otros seguros, funciones como: contabilidad, facturación, etc.) y por los sistemas de administración de la empresa, sistemas de información existentes, sistema de procesamiento de datos relacionado (a la gestión de siniestros menores) y sistema de control de gestión relevante.

b. (2,0 puntos) Una estrategia de análisis sería la siguiente:

1) Levantamiento del sistema actual. En base a éste, determinar los requerimientos necesarios para alcanzar los objetivos antes señalados, estimando los costos y tiempos involucrados en el desarrollo correspondiente.

METODO: Entrevistas a los agentes involucrados

2) Realizar matriz de problemas, determinado la prioridad, los niveles de abstracción, análisis causa/efecto, aproximaciones al cómo se solucionaran, con su respectivo alcance.
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3) Definir los procesos actuales y mejorarlos mediante un rediseño.

METODO: benchmarking al análisis de duplicidad de funciones y automatización de actividades. Realizar una reingeniería para los procesos de Call center e Internet, que no existían en la empresa

METODO: benchmarking a la competencia y organizaciones extranjeras. Análisis de tecnologías existentes.

Esfuerzo relativo: El análisis de la situación actual debe consumir la mayor parte del esfuerzo (50% por ejemplo), seguido de la determinación de mejoras (30% por ejemplo) y la formulación (en términos generales) del sistema futuro (20% por ejemplo). Lo anterior, debido a que cada etapa es utilizada como punto de partida para la siguiente y por lo tanto, afectan su resultado.

Supuestos:

Sin alcance de tiempo ni de costos.

Los talleres y  los liquidadores participaran del proceso de automatización.

Se deben mencionar etapas y métodos, usando conceptos como los utilizados en ambas matrices de formulación de problemas (que deben aparecer en el análisis). El esfuerzo relativo debe mostrar una tendencia como la mostrada. Se puede haber realizado parte del análisis (en particular, completar algo de las matrices), para justificar la estrategia.

c. (2,0 puntos) Los entregables más importantes de ésta etapa son:

· Descripción del modelo de negocio

· Levantamiento de la situación actual, con la detección de problemas y aproximaciones a caminos de solución

· Diseño y  rediseño de los procesos de atención de siniestros, aumentando los canales de contacto con el cliente, mejorando los sistemas de información involucrados

Los puntos anteriores son los más importantes. Se requerirán 4 en total.

· Carta gantt 

· Costos involucrados

· Requerimientos y primera definición del nuevo sistema
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