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Resumen

Se contextualiza desde el marco teorico los tipos de sistemas de informacion y
las aplicaciones empresariales, consideradas para el desempefio general de la
organizacion en sus distintos niveles funcionales y en sus relaciones con clientes
y proveedores. Se analiza la evolucion del area de Sistemas y Tecnologia de la
Informacion en las organizaciones y su complementacion con la mision y la es-
trategia de las mismas. Considerando, ademas la madurez de las empresas en el
aprovechamiento de los datos transaccionales para transformarlos en informacion
y conocimiento para la organizacion. Se analizan casos a los efectos de encontrar
recurrencias que permitan conocer que desarrollos e implementaciones de Sistemas
de Informacion (SI) y Tecnologias de Informacion (TI) se llevaron a cabo en la
Argentina, tomando como referencia temporal, la reactivacion luego de las crisis
economica e institucional de los afios 2001 — 2002.

Palabras-claves: Tipos de Sistemas de Informacion. Aplicaciones empresariales.
Analisis de casos.
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1 INTRODUCCION

Un Sistema de Informacién se puede definir como un conjunto de componentes
interrelacionados que recolecta, procesa, almacena y distribuye informacion para
apoyar la toma de decisiones y el control en una organizaciéon. (LAUDON; LAU-
DON, 2004)

Todo sistema se desarrolla en un medio que lo rodea, denominado entorno o am-
biente y que en ciertos casos tiene influencia sobre el sistema. (LEVAGGI, 2000)

Al abordar el tema de la experiencia de empresas argentinas en materia de desar-
rollos e implementaciones de Sistemas de Informacion, objeto de este trabajo, se con-
siderara como ambiente o referencia temporal la Argentina de la pos devaluacion.

2 ARGENTINA: CRISIS ANO 2001 - ARGENTINA: POSDEVALUACION
2.1 Crisis Ao 2001

La suspension de pagos de la deuda soberana en diciembre de 2001 y el abandono
del tipo de cambio fijo en enero de 2002 provocaron, una fuerte crisis financiera: el
peso se deprecid mas del 350% en los primeros nueve meses del afio y la inflacion
alcanz6 25,9 % en 2002, tras haber sido negativa en 1999-2001. La recesion se
acentud: después de caer el 4,4 % en 2001, el PIB se desplom6 un 11% en 2002.
Asi, en 2002 el PIB fue un 20 % menor que en 1998 y la tasa de desempleo alcanz6
el 18 %. La balanza por cuenta corriente pasé de ser deficitaria en 2001 (-1,7 % del
PIB) a ser fuertemente superavitaria en 2002 (8,3% del PIB). Se produjo un fuerte
aumento de la pobreza y la desigualdad social y un dafio importante en el tejido
productivo (BUSTELO, 2004).

Este marco de gran incertidumbre econdmica produjo consecuencias sociales,
politicas e institucionales que marcaron uno de los capitulos mas traumaticos de la
historia argentina reciente: la debacle de un pais condenado al default, 1a pérdida
de confianza, interna y externa, la paralizacion del consumo y los ahorros atrapados
por el sistema financiero.

2.2 Pos devaluacion

En los ultimos dos afios la confianza en el sistema financiero comenz6 a recu-
perarse lentamente y en el ano 2006 los depositos bancarios alcanzaron los $102.322
millones, superando a los que habia antes de la crisis (LA GACETA, 2006).

La Argentina pos devaluacion experimento la reactivacion de una economia que
ingresa en su quinto afio de crecimiento.
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Argentina es hoy un pais con:

* 39,9 millones de habitantes.

» USS 4.802 (PBI per capita)

* 18,3 millones de celulares

* 1,2 millén de hogares con Internet

* 10 millones de usuarios de Internet

* 35.000 personas trabajando en el sector de software y servicios informaticos

* 7.500 puestos mas de trabajo en el afio 2006 para profesionales del sector de
software y servicios informaticos

« Sector de software y servicios informaticos sin desempleo (FERNAN-
DEZ, 2000).

Objeto de este trabajo es tratar de reconocer en qué invirtieron las empresas
argentinas en materia desarrollos e implementaciones de tecnologias y sistemas de
informacion en este nuevo escenario.

Luego de la crisis de afio 2001 se observa un crecimiento del sector industrial y
comercial y las necesidades de operar a mayor escala en las organizaciones exigen
nuevas inversiones no solo en insumos y maquinaria base, sino también en tecnologia
que permita controlar:

a) el desarrollo y el mantenimiento de la infraestructura;
b) la cadena de abastecimiento, produccion y logistica;
c) la gestion de las organizaciones.

En los ultimos afios muchos sectores de la economia argentina alcanzaron ni-
veles récord de produccion, por lo que se registraron inversiones para incrementar
la misma. En este proceso surge la necesidad de mejorar la eficiencia a través de las
tecnologias de informacion.

Una buena parte de la reactivacion del sector se basa en empresas medianas, que
orientaron sus inversiones hacia sistemas de gestion, del tipo planificacioén de recursos
empresariales (ERP), pero numerosas organizaciones que desarrollan actividades
muy especificas, demandaron soluciones informaticas de otra naturaleza.

Variados sectores productivos argentinos se reactivaron luego de afios de
parélisis y la prioridad consistia, por ejemplo, en mejorar o implementar sistemas
transaccionales como puede ser el sistema de facturacion.
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3 SISTEMAS DE INFORMACION EN LA EMPRESA

Sistemas de apoyo
aejecutivos

Sistemas dle
informacion gerencial Gerentes de
Sistemas tle apoyo nivel medio
alatoma de decisiones
Sistemas tle trabajo Trabajadores del
del conocimiento conocimiento y de datos
Sistemas dle
‘ Gerentes
procesamiento operativos

Ventasy  Fabrica Finanzas Contabiliday Recursos
marketing Humanos

Figura 1: Piramide organizacional: tipos de Sistemas de Informacion, Areas Funcio-
nales, Grupos de Trabajo a los que brindan servicio.
Fuente: Elaborado por la autora.

Como se observa en la Figura 1 las empresas se dividen en niveles y areas fun-
cionales que son asistidos por distintos tipos de sistemas que se crean para tal fin.

3.1 Tipos de Sistemas de Informacion

Sistemas de Procesamiento de Transacciones (TPS): Sistemas computarizados
que efectuan y registran las transacciones diarias necesarias para dirigir el negocio,
dan servicio al nivel operativo de la organizacion.

Se consideran cinco categorias funcionales de TPS: ventas y marketing, manu-
factura y produccion, finanzas y contabilidad, recursos humanos y otros tipos que
son exclusivos de cada industria en particular.

Sistemas del trabajo del conocimiento (KWS) y sistemas de oficinas: Sistemas
de informacidn que asisten a los trabajadores del conocimiento en la creacion e
integracion de conocimiento en la organizacion. Los sistemas de oficina cons-
tituyen aplicaciones como procesadores de texto, correo electronico, sistemas
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de consulta, de presentaciones, disefiados para aumentar la productividad de los
trabajadores de datos en la oficina.

Sistemas de informacion gerencial (MIS): brindan apoyo al nivel administrativo
de la organizacion, en las funciones de planeacion, control y toma de decisiones a
través de informes resumidos y rutinarios, que en general surgen de datos de los
sistemas transaccionales subyacentes.

Sistemas de apoyo a la toma de decisiones (DSS): asisten al nivel administrativo
de la organizacion. Combinan datos y modelos analiticos sofisticados o herramien-
tas de andlisis de datos para apoyar la toma de decisiones semiestructuradas y no
estructuradas.

Utilizan informacion que surge de los TPS y de los MIS, con frecuencia requieren
informacion de fuentes externas.

Sistemas de apoyo a ejecutivos (ESS): brindan apoyo al nivel estratégico de la
organizacion, estan disefiados para abordar la toma de decisiones no estructuradas
mediante graficos y comunicaciones avanzadas. Permiten incorporar datos sobre
eventos externos, pero extraen informacion resumida de los MIS y DSS internos.

3.2 Areas Funcionales

Desde una perspectiva funcional los sistemas de informacion que asisten a las
mismas son:

a) Sistemas de informacion de Ventas y Marketing: apoyan a la empresa en
la identificacion de clientes, a desarrollar productos y servicios para satisfacer sus
necesidades, promover y vender esos productos y servicios y dar apoyo continuo
a los clientes;

b) Sistemas de informacion de Manufactura y Produccion: sistemas que tratan
de la planeacion, desarrollo y elaboracion de productos y servicios, y del control y
flujo de la produccion;

c¢) Sistemas de informacion de Finanzas y Contabilidad: brindan informacion
de los activos financieros de la empresa y flujo de fondos;

d) Sistemas de informacion de Recursos Humanos: permiten el registro de em-
pleados de la organizacion, posibilitando el seguimiento de habilidades, desempefio,
y capacitacion. Apoyan el planeamiento de la remuneracion y desarrollo profesional
de los empleados.

Existen en las organizaciones otros tipos de sistemas que dan apoyo a diferen-

tes funciones especificas de las mismas y que son desarrollados e implementados
para tales fines.
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ESTRUCTURA TRADICIONAL DE SISTEMAS
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Figura 2: Estructura tradicional de los Sistemas de Informacion.
Fuente: Elaborado por la autora.

En la mayoria de las organizaciones los sistemas fueron desarrollandose e im-
plementandose de manera independiente unos de otros, en diferentes momentos e
inclusive con distintas tecnologias, apoyando por separado los procesos de negocios
y las funciones empresariales, lo que trajo aparejado, en muchos casos, que actiien
como compartimentos estancos y sin poder intercambiar informacion entre ellos.

Una alternativa para tratar de integrar los sistemas la constituyen los enlaces
de software “middleware”, con el objetivo de conectar los sistemas entre si, pero
significan una solucion cara y poco satisfactoria. (LAUDON; LAUDON, 2004)

En la actualidad el comercio electronico, los negocios en linea y la competencia
global estan forzando a las organizaciones a enfocarse en la velocidad para llegar al
mercado, el mejoramiento de los servicios al cliente y a una ejecucion mas eficiente.
El flujo de informacion y del trabajo necesita estar estructurado de manera que la
organizacion funcione como un mecanismo perfectamente aceitado.

Estos cambios requieren de sistemas nuevos y potentes que integren la informa-
cion proveniente de diferentes areas de negocios y unidades funcionales, asi como
coordinar las actividades de las organizaciones con las de los proveedores, clientes
y demas socios del negocio.
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Figura 3: Estructura de Sistemas Empresariales.
Fuente: Elaborado por la autora.
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3.3 Aplicaciones Empresariales

Para cumplir con las necesidades planteadas, las organizaciones pueden de-
sarrollar o adquirir aplicaciones empresariales capaces de coordinar actividades,
decisiones y conocimiento a través de diferentes funciones, niveles y unidades de
negocio de una empresa.

Las principales aplicaciones de la empresa digital utilizadas con este prop6sito son:

a) sistemas empresariales;

b) sistemas de administracion de la cadena de abastecimiento;
c) sistemas de administracion de las relaciones con el cliente;
d) sistemas de administracién del conocimiento.

Sistemas empresariales (ERP): Sistemas de informacion integrados que coordi-

nan los procesos internos claves de la empresa vinculando los datos de manufactura,
distribucion, finanzas, ventas y recursos humanos.
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Sistemas de administracion de la cadena de abastecimiento: Enlace y coordi-
nacion de las actividades involucradas en la compra, elaboracion y desplazamiento

de un producto.

Sistemas de administracion de las relaciones con el cliente (CRM): Sistema de
informacion integrado de todas las relaciones que una empresa mantiene con sus
clientes. Aplica tecnologias que permiten analizar a los clientes desde una perspec-

tiva multifacética.

Administracion del conocimiento: Retine todo el conocimiento y experiencia
relevante de la empresa y los pone al alcance de quien los necesite en cualquier lugar
y momento para apoyar los procesos de negocios y toma de decisiones.

4 ANALISIS DE ESTRATEGIAS ADOPTADAS

Tabla 1: Casos de implementaciones en empresas argentinas.

revistas y adicionales.

Actividad de la Empresa Objetivo de _I'a Tipo de Sistema Ar.ea Tecnologia Clave
Implementacion Funcional
Cobro de servicios on line Optimizar la alta Transaccional Servicios Mimix HA1
disponibilidad de operacion. Bundle y SAM
Productora y Bajar la carga administrativa SAP R/3
comercializadora y tener registro total del Transaccional Deposito | Infraestructura de
cigarrillos productos en almacén radiofrecuencia
Sistema de vales Montar una -
. . - . Servicios y
no remunerativos infraestructura tecnologica Transaccional SAP
Ventas
para pago de personal de hardware y software.
Implementacion de
; L . Plataforma
Empresa de plataforma e-learning Administracion del | Recursos .
e s o . campus virtual
distribucion y logistica para capacitacion de conocimiento. humanos .
E-ducativa.
recursos humanos
Incorporar un sistema de Sistema de
. » ) e » Ventas.
Sistema de atencion al cliente y administracién de L Oracle
"y . Atencion al ) .
television por cable renovar la plataforma de relaciones con el . E-Bussines Suite
L . . cliente
gestién del negocio. cliente (CRM)
Productora de contenidos
pgra TeI§V|S|on y Mejorar la gestion de los Transaccional Recursos Meta 4
distribuidora de recursos humanos. humanos.
sefiales satelitales
Editorial de Sistema de predlcc!on. de ) Ventas.
- ) las demandas de diarios, Transaccional o QDES
diarios y revistas Logistica

Fuente: Information Technology. Secciéon Casos. Ediciones N°: 103, 111, 113.

Analizando las recurrencias que surgen de los casos considerados, podemos ob-
servar una tendencia hacia el desarrollo o reingenieria de los sistemas transaccionales y
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los niveles operativos, esto considerando los tipos de sistemas. Desde el punto de vista
de las areas funcionales hay desarrollos que brindan soluciones a casi todas estas.
Se observan soluciones en aplicaciones empresariales: CRM, ERP, administra-
cion de conocimiento y administracion de la cadena de abastecimiento.
Se pueden identificar diversos motivos que encaminaron a las organizaciones
a estos desarrollos o implementaciones:

a) necesidad de procesar mayor cantidad de transacciones: Con la reactivacion
econdmica y las nuevas demandas de los negocios se requieren capacidades de pro-
cesamiento y recursos de almacenamiento mayores, para atender el creciente nimero
de transacciones que fluyen entre la empresa, sus clientes y proveedores;

b) exigencias del negocio: El nuevo ambiente en el que se desarrollan los nego-
cios, con mayor competitividad, necesidad de interconexion entre clientes y prove-
edores, globalizacion, etc., exige que las TI y los SI den respuesta a la organizacion
COmo negocio;

¢) crecientes mejoras en dispositivos de hardware y software. La seleccion y
uso de tecnologia de hardware y software puede tener un profundo impacto en el
desempefio de la empresa. De manera sostenida se producen mejoras considerables
en la infraestructura de TI y seleccionar la adecuada para la estrategia competitiva
de la empresa es una decision clave;

d) disminucion de precios de las TI: Se observa una disminucion en los precios
de los componentes del hardware, en los costos de almacenamiento, procesamiento
y redes que proveen una cartera de recursos de TI para la organizacion;

e) mayores necesidades de conectividad: La empresa digital presenta necesida-
des de conectividad no solo en la misma organizacion, sino fuera de los limites de la
misma con clientes, proveedores, empleados en otras ubicaciones geograficas, etc.;

f) organizaciones mas planas: Los SI pueden reducir el nimero de niveles de
una organizacion al brindar a los gerentes informacion para supervisar mayor can-
tidad de empleados y dar mas autoridad en la toma de decisiones a trabajadores de
niveles inferiores;

g) reorganizacion de los flujos de trabajo: Los SI reemplazan procedimientos
manuales y redefinen procesos y flujos de trabajo automatizados;

h) separacion fisica de los lugares de trabajo: La tecnologia de comunicaciones
ha eliminado la distancia, los empelados pueden trabajar de manera remota desde
distintos puntos;

1) redefinicion de las fronteras de la organizacion: La empresa digital emergente
posee capacidad para dirigir negocios traspasando las fronteras de la organizacion
con eficiencia y efectividad.
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5 DE LOS DATOS AL CONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL

Considerando las funciones del area o departamento de sistemas se puede ob-
servar una evolucion constante en la que se aprecian tres momentos:

Ist- como un centro de costos mas dentro de la organizacion

2nd- como un area de servicios para el resto de la compaiiia

3rd- como un area mas de negocios o un componente importante del area de
negocios

El camino del primer al tercer momento no fue lineal y exigié complementar
cada vez més las Tl y los SI con la mision y la estrategia de las compaiiias. Los SI
se han vuelto esenciales para ayudar a las organizaciones a enfrentar los cambios de
las economias globales, ambientes mas competitivos y necesidades de herramientas
analiticas para la toma de decisiones.

En este sentido las organizaciones se volcaron a tomar los Datos de los siste-
mas transaccionales para transformarlos en Informacion y Conocimiento para la
organizacion.

Por informacién se entiende a los datos que se han moldeado en una forma
significativa y util para los seres humanos. (LAUDON; LAUDON, 2004). En con-
traste, los datos son realidades concretas en estado primario, es decir antes de que
sean organizados y ordenados de modo tal que adquieran un valor adicional mas
alla del propio. La conversion de datos en informacion es un proceso que se lleva a
cabo con el fin de obtener un resultado definido.

El proceso para definir relaciones entre los datos requiere conocimiento. El
conocimiento es la apreciacion y comprension de un conjunto de informacion y de
la utilidad que puede extraerse de ella en beneficio de una tarea especifica. (STAIR;
REYNOLDS, 2000)

Considerando los dos aspectos anteriores:

1. la funcion del area o departamento de sistemas dentro de la organizacion y
2. el aprovechamiento de los datos generados por los sistemas

se puede analizar la experiencia de las empresas argentinas desde otro angulo,
el de los sistemas que ayudan a usuarios y gerentes a tomar mejores decisiones de
negocios, explotado para esto el conocimiento de los datos almacenados.

Esta madurez en el aprovechamiento de los datos lleva a la extraccion de los
datos transaccionales, para transformarlos en una BD analitica (Data warehouse),
que es aprovechada para la generacion de diferentes tipos de salidas.
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MADUREZ EN EL APROVECHAMIENTO DE LOS DATOS

Tablero
Conlral

Informes

Consulta
Bilsqueda

Cubos
OLAP

Figura 4: Madurez en el aprovechamiento de los Datos.
Fuente: Elaborado por la autora

Cuando una organizacion se introduce en el proceso de meta utilizacion de sus
datos para la mejora de sus procesos de toma de decisiones, es muy importante consi-
derar la cultura organizacional, la concientizacion de los usuarios y el involucramiento
de los gerentes. Factores subyacentes que van a contribuir al logro del objetivo.

Muchos administradores se enfrentan a la toma de decisiones basdndose, para
ello, en datos aislados, inexactos, inconsistentes, mal parametrizados, extemporaneos,
redundantes, desactualizados, etc.

Para que los datos sean de utilidad tienen que:

a) estar estandarizados;
b) haber sido sometidos a procesos de validacion;

¢) haber sido sometidos a procesos de limpieza y actualizacién permanente.

Desde hace tiempo existen herramientas tecnoldgicas que ayudan a quienes dia
a dia se enfrentan con la toma de decisiones, en Argentina, en el afio 2005, cerca del
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60 % de las compaiiias implemento6 alguna herramienta de este tipo y el volumen
del negocio alcanzé US$S 22 millones, incluyendo software y servicios. (Fuente:
Trends Consulting, 2005)

La inversion en tecnologia de Negocios Inteligentes (BI), Balanced Score-
card, Cubos OLAP, Mineria de Datos, es el siguiente paso para aquellas empresas
que han completado su inversion en tecnologia de ‘back-office’ (ERP, sistemas
contables, recursos humanos, entre otros) los cuales constituyen la piedra angular
de estos sistemas.

Tabla 2: Casos de implementaciones en empresas argentinas.

Actividad de Objetivo de la Implementacion Tipo de Sistema Arfea Tecnologia
la Empresa Funcional Clave
Obtener analisis multidimensionales, .
Super . . o Bussines .
informes y datos estadisticos estratégicos ) Varias Cognos
mercado . Intelligence
para la toma de decisiones
Optimizar el acceso a la informacién Bussines . .
Papelera - . . Varias Micro strategy
de gestion de la compaiiia Intelligence
Medicion del aporte del area Balanced . .
Petrolera - Sistemas | Desarrollo propio
de IT a la compainia. Scorecard

Obtencién de informacién apropiada. .
e . e Bussines .
Vitivinicola Herramientas de andlisis. Intelligence Varias Cognos
Identificacion de oportunidades 9

Laboratorio

- Medicién de la gestion del area de IT Tablero de Control | Sistemas Suivant SUM
medicinal

Fuente: Information Technology. Seccion Casos. Ediciones N°: 106, 111.
Beneficios obtenidos a partir de estas implementaciones:

a) disponibilidad de la informacion para areas de negocios, en tiempo y forma;
b) personalizacion de los reportes por parte de los usuarios;

c) obtencion de informacion clave para la toma de decisiones;

d) evitar la duplicacion de reportes entre diferentes sectores;

e) contar con informacion Unica y precisa;

f) preservacion de los sistemas de seguridad;

g) independencia de la nueva solucion.

6 CONCLUSIONES

A partir de las consideraciones realizadas, se puede inferir que la implementacion
o desarrollo de SI en las empresas argentinas presenta tres estadios:
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* Lanzamiento
» Crecimiento
* Madurez

La reactivacion econdémica producida luego de la crisis de los afios 2001 —2002,
ha dado impulso a organizaciones que se pueden ubicar en una etapa de lanzamiento,
consistente en la reingenieria o implementacion de sistemas transaccionales o de
aplicaciones empresariales.

Considerando el nivel de la piramide organizacional y el tipo de sistema que
se considere, se pueden observar empresas en una combinacion de estadios, de
madurez en sus sistemas transaccionales y de lanzamiento en la implementacion
de sistemas para la toma de decisiones y de herramientas para la explotacion
del conocimiento.

Por otro lado existen organizaciones con SI consolidados, implementados de
manera oportuna y eficiente que se encuentran en un etapa de crecimiento de los
mismos, maximizando los beneficios de las TI, generando nuevos procesos de ne-
gocios, nuevas relaciones con los socios y los clientes.

EXPERIENCES OF ARGENTINE COMPANIES IN IMPLEMENTATIONS
OF INFORMATION SYSTEMS

Abstract

This paper analyzes, in the context of the theoretical frame, the types of Information
Systems and the Enterprise Applications, considered for the general performance of
the organization in its different functional levels and their relationships with clients
and suppliers. It also analyzes the evolution of the area of Information Systems and
Information Technology in the Organizations and their interaction with their mis-
sion and strategy. It considers, in addition, the maturity of the companies in using
transactional data to transform them into information and knowledge for the organi-
zation. Some cases are analyzed for finding recurrences that allow knowing which
developments and implementations of Information Systems (IS) and Information
Technologies (IT) were carried out in Argentina, during the reactivation period that
followed the economical and institutional crises of years 2001 - 2002.

Keywords: Types of Information Systems. Enterprise applications. Analysis of cases.
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