LOS SISTEMAS DE INFORMACION
ADMINISTRATIVOS

Introduccién

n el presente trabajo, el autor

% desea aportar la experiencia

obtenida a través de varios

anos de desempeno en la ma-

teria, exponiendo especialmente aquellos

aspectos sobre el uso de los Sistemas de

Informacién Administrativos, en los que se

pueden presentar dudas a los usuarios que

han tenido poco contacto con esta técnica,

cuya aplicacion se ha ido generalizando en

las distintas organizaciones empresariales
y en la armada.

La informacién y la toma de
decisiones

Al interior de las organizaciones, la in-
formacidn estéa asociada a los procesos de
coordinacién, planificacién y control, y las
decisiones que ellos implican. Por tal moti-
vo, no tiene sentido hablar de la informa-
cion por la informacion solamente, como
tampoco separar latoma de decisiones del
sistema de informacion.

El Sistema de Informaciéon Administra-
tivo (s.L.A) es un subsistema dentro de la
organizacién, compuesto por personas,
equipos y procedimientos, encargados de
proveer la informacién necesaria para la
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toma de decisiones, al objeto de realizar las
acciones de coordinacién, planificacion y
control, y su existencia es inherente a ella
aunqgue no se le haya definido o reconocido
como tal.

La informacién y su flujo es el elemento
basico en que se basan los Sistemas de
Informacién Administrativos.

De lo anterior se deduce que en toda
organizacion, la accion de decidir es conti-
nua, se produce a todo nivel y en algunos
casos es de vital importancia. Decidir es,
simplemente, seleccionar una entre varias
alternativas o estrategias viables, que per-
mitan a la persona o grupo que elige, cum-
plir de alguna manera con el objetivo pre-
fijado por la organizacion. Pero este proce-
so de toma de decisiones, en la realidad es
complejo, y de su estudio pueden derivar
nuevos problemas u otras alternativas y
nuevas decisiones.

El analizar las alternativas que se pre-
sentany tomar la decision de aplicar unade
ellas, ponerla en practica y controlarla,
constituyen los elementos principales del
proceso de toma de decisiones. Sin embar-
go, un factor que determina la conducta del
tomador de decisiones lo constituye, en
gran medida, la cantidad y calidad de la
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informacién que él posea. La cantidad de
informacién y calidad de ésta recorre una
gama que va desde la carencia absoluta, en
la cua! la decision se basara en la experien-
ciay el albur, hasta el punto extremo donde
posee informacion completa y cierta. Por
eso es que en la medida en que esta infor-
macién aumenta en cantidad y calidad, la
probabilidad de error de la decisiéon adop-
tada disminuye.

Esto podria llevarnos a pensar que,
mientras mas informacion tuviera el toma-
dor de decisiones, los resultados que ob-
tendria en su aplicacion siempre seran fa-
vorables y, por ende, acarrearé la utilidad
que se pretende. Eso no es siempre cierto.
Es necesario y conveniente realizar el estu-
dio del costo-beneficio antes de iniciar la
recoleccién de informacion. Toda informa-
cién tiene un costo, ya sea en dinero, dis-
traer un hombre en recolectarla, abundan-
cia de papeles, controlar los papeles, espa-
cios ocupados eninformes, oportunidades,
etc.

El beneficio es el valor esperado de lo
que se desea obtener al aplicar una deci-
sién, sea éste un mayor tiempo de opera-
cion de una unidad naval, mas entrena-
miento, alta capacidad ofensiva, mayor
economia en dinero, etc. El costo proviene
del esfuerzo econdémico, tiempo humano,
etc., que utilicemos para obtenerla. Por tan-
to, al tomador de decisiones le sera favora-
ble realizar un gasto para obtener informa-
cién, si el beneficio que espera obtener,
sobre un margen que él previamente ha
definido, sea mayor que el costo en estar
informado.

De ahi viene la importancia de la infor-
macion en las organizaciones. Todo s.l.A.
debe estar orientado esencialmente a la to-
ma de decisiones. En caso contrario, la in-
formacion para otros fines es inutil y perju-
dicial. Y lo anterior debe ser tomado como
fundamental en toda organizaciéon que
quierainstauraruns.i.A, pues primero debe
establecer las principales decisiones que se
van a tomar y después determinar cuales

serany en qué formaquerra lasinformacio-
nes que apoyaran estas decisiones.

Por tal motivo, querer tener informa-
cion por el solo hecho de estarinformado y
no estar facultado para tomar una decision,
s6lo produce un recargo inutil de papeleo,
gastos y tiempo de trabajo de otras perso-
nas o equipos.

La organizacién y la Informacion

De acuerdo al modelo jerarquico de una
organizacion, el subsistema administrativo
comprende diferentes niveles o capas, que
son: Planteamiento Estratégico, Control
Administrativo y Control Operacional.

El Planteamiento Estratégico abarca el
proceso de decision acerca de los objetivos
de la organizacién, cambios de estos objeti-
vosy las politicas que gobiernan la adquisi-
cion y uso de los recursos.

El Control Administrativo abarca el pro-
ceso en el cual los administradores asegu-
ran que los recursos se usan efectiva y efi-
cientemente en el cumplimiento de los
objetivos de la organizacién. Por ejemplo,
confeccion de presupuestos, determina-
cion de niveles de personal, decision sobre
mejoras en los procesos e inversiones ruti-
narias, desarrollo de sistemas de informa-
cion, etc.

El Control Operacional abarca el proce-
SO que asegura que las acciones especifi-
cas necesarias para el funcionamiento de la
institucion se lleven a cabo efectiva y efi-
cientemente, como, por ejemplo, control
de inventarios, programacién de activida-
des, contabilidad, etc.

Cada uno de estos niveles necesita de
informacion para llevar a cabo su come-
tido.

Aquel nivel mas bajo recibira informa-
cién en un alto grado de detalle, dismi-
nuyendo éste a medida que sube de nivel
de toma de decisiones.
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Todos los niveles intercambian conti-
nuamente informacion, pero no basta con
este flujo para que la organizacion cumpla
con su objetivo. También, la institucion es-
t4 rodeada por un medio ambiente del cual
recibe informacion, lo que normalmente le
permite adecuarse a nuevas situaciones
que no esta en ella controlar, y sobrevivir
ante los problemas que provengan del me-
dio externo.

Comunmente, las organizaciones crean
mecanismos parciales de informacioén, se-
gun las deficiencias detectadas o motiva-
das por situaciones de crisis.

Este tipo de desarrollo se menciona es-
casamente en la literatura administrativa,
seguramente porque no hay quien lo reco-
miende en forma abierta y definitiva.

Pero, a pesar de todo, existen varias
razones por las cuales esta situacion se da
en la préactica:

—Por la presencia o creacion de nuevas
actividades sobre las cuales se necesita in-
formacién;

—Por carencia de una planificacion del
desarrollo de la institucion y, por ende, del
sistema de informacién, que implica desco-
nocimiento anticipado de los cambios que
se vayan a producir, cayéndose en la im-
provisacion;

—Por el deseo de aplicar nuevos enfo-
ques o técnicas que se reconocen Uutiles,
pero sin analizarlos en el contexto de las
necesidades de lainstitucion y de la capaci-
dad de quienes dirigen.

No puede negarse que situaciones criti-
cas obliguen a introducir o ampliar el s.L.A.
en explotacion. En estos casos, el s.l.A. de-
be ser lo suficientemente dindmico y flexi-
ble, de manera que permita adaptarse a
estas situaciones. Por tal motivo, el s.l.A. no
esalgo quetiene un principioy fin. Comien-
za con el inicio de la institucién y permane-
cera en ella aunque cambien su estructura,
sus datos y procesos. En este sentido, debe
evitarse en lo posible los altibajos no pre-

vistos y las presiones esporadicas que en-
caucen los recursos de la organizacion ha-
cia propositos que no conducen a un futuro
eficaz.

Al analizar los s.l.A. en uso para latoma
de decisiones, se pueden detectar impor-
tantes defectos:

—Los tomadores de decisiones operan
con carencia de informacion relevante, ya
que los sistemas entregan gran cantidad de
datos secundarios, irrelevantes y a des-
tiempo.

—No se tiene muy claro cudles son y
seran las principales decisiones, para asi
solicitar las informaciones que realmente
requieren o requeriran a futuro, de manera
que a veces reciben informacién que no
usan para fundamentar sus decisiones o no
reciben la adecuada.

(Existen dos mitos que es necesario
desterrar cuando se esta en la fase de espe-
cificacion deuns.l.A. El primero, es suponer
que “el usuario sabe qué informacion quie-
re”,y elsegundo, “que es capaz de comuni-
car fielmente qué es lo quiere”).

—El procesamiento de datos (manual o
mecanizado) se concentra mas en las técni-
cas y procesos que en las necesidades de
los tomadores de decisiones.

—Se carece de una estrategia para el
desarrollo del sistema de informacion, en
el mediano y largo plazo.

—Los tomadores de decisiones tratan
de comprender como operan los s.LA., y
hacen grandes esfuerzos para lograr esto.
Sin embargo, se olvidan de que para ellos
lo méas importante no es comprender el
funcionamiento del sistema, sino mas bien
como lo utilizan y para qué les sirve lainfor-
macion que entrega.

El S.I.A. y su desarrollo

Con la aparicion de los computadores,
la tendencia hacia la mecanizacion del tra-
tamiento de la informacién y, por ende, de
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la toma de ciertas decisiones, se hace cada
dia mas comun.

El abaratamiento de los equipos com-
putacionales y la existencia de gran canti-
dad de paquetes de programas generaliza-
dos ha acarreado, como consecuencia, una
especie de contagio dentro de ciertas orga-
nizaciones, cayéndose en una sicosis de
compra de microcomputadores y progra-
mas cuyo fin es solucionar los problemas
puntuales que se presentan, sin tener un
control y vision de conjunto del recurso que
es la informacidn. Estos centros de manejo
de la informacién, que van naciendo en
forma desordenada, pueden —en el futu-
ro— ser un grave entorpecimiento a la la-
bor administrativa de la institucion.

Lo anterior no significa que el desarro-
Ilo computacional debera ser centralizado.
No es esa la idea, sino que la configuracion
que se vaya a implementar debe estar de
acuerdo a un plan previamente definido, en
el cual, armoniosamente, se va desarro-
Ilando el s.l.A. 0 un sub s.1.A., y adquiriendo
los recursos computacionales que lo
apoyen.

En atencidon a que la informacion que
fluye en la organizacién alimenta a funcio-
nes que pueden tomar decisiones en forma
estructurada, a través del computador, es
decir, decisiones que siguen reglas bien
definidas, hasta decisiones no estructura-
das en las cuales no existe una metodolo-
gia estandar, los s.l.A. sufren una division
l6gica en dos subsistemas, denominados
Exterior e Interior.

El Exterior del s.l.A. son todos los proce-
sos, procedimientos y acciones, incluyen-
do la coordinacion, planificacion y control,
que es llevada a cabo por personas.

El Interior son todos los procesos ejecu-
tados mecanizadamente por equipos de
procesamiento de informacién, también
llamado Sistema de Procesamiento de
Datos.

Debido a esa particién de los s.L.A,, el
proceso de diseno de ellos también se ha

dividido en Diseno Logico del s.lA., que
tiende a contestar la pregunta bésica de
;qué papel debe realizar el s.l.A. dentro de
la organizacién?, y el Diseno Fisico del
S.l.A., que tiene que ver con latraduccion de
los requerimientos de informacion, a una
especificacion que permita laimplantacion
en un medio computacional, y sus pro-
gramas.

Para llevar a efecto el desarrollo de un
s.l.A., deben ser ejecutadas las siguientes
etapas:

—Estudio de factibilidad. Para determi-
nar si es posible su realizacion. Su profun-
didad dependera de varios factores, tales
como: urgencia a desarrollarel s.l.A., recur-
sos financieros, experiencias en s.l.A., etc.

En esta etapa es valido preguntarse si
vale la pena construir un s.l.A. apoyado en
un computador, ya que en muchos casos
una solucion manual es mas conveniente o
basta con cambios en los procedimientos
administrativos.

—Diseno Logico. Etapa donde se anali-
za la informacion, su flujo y alternativas de
realizacion de funciones. Define los proce-
dimientos administrativos y el flujo de in-
formacion en el Exterior del s.1.A., y los re-
querimientos hacia y desde el Interior.

—Diseno Fisico. Etapa en la cual se se-
leccionan los equipos a utilizar, programas
a confeccionar o adquirir, procedimientos
computacionales, documentacion, etc.

—~Construccion. Etapa donde se desa-
rrollan los programas computacionales y
documentacion anexa.

—Implementacion. Etapa en la cual se
crean los archivos computacionales, ins-
truye y entrena al personal; opera en para-
lelo con el sistema actual (si es que existe) y
se evalua su rendimiento.

—Operaciony Mantencién del Sistema.
Etapa en la que el s.l.A. opera y sufre las
modificaciones que sean necesarias.

Estas etapas deben ser necesariamente
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ejecutadas, al objeto de evitar situaciones
indeseadas que lleven a lamentaciones du-
rante la etapa de Operacion. A su vez, se
experimentard que en varias ocasiones,
durante la ejecucion de una etapa, salga a
laluz unafallau omisién ocurrida en etapas
anteriores, lo cual hace necesario volver
sobre pasos ya ejecutados.

Como se puede ver, el desarrollo de un
s.l.A. no es simple ni rapido, pues el recurso
informacién sobre el cual se trabaja es muy
valioso, por no decir vital. Por tal motivo,
mucha gente lo desecha y se cae en la proli-
feracion de microsistemas apoyados en
microcomputadores que en un principio
solucionaran problemas puntuales, pero
que al correr del tiempo se veran ante la
imposibilidad de controlar la informacién,
cayéndose en inconsistencia, no estandari-
zacion de la informacién, duplicidad de da-
tosy, lo que es mas grave, en la ocultacion
de informacion entre unidades de la orga-
nizacion o entrega de informacion sesgada.

Todo lo anterior no va en contra del
desarrollo de sistemas computacionales
distribuidos, como algunos pueden creer.
Simplemente, se pretende llevar a cabo
una cierta disciplina en cuanto al manejoy
tratamiento de la informacidn dentro de la
organizacion, y a un mayor aprovecha-
miento de los recursos informaticos.

Conclusiones

Habiendo apreciado la importancia de
los s.l.A. en la organizacion, y el trabajo a
efectuar para su desarrollo, podremos con-
cluir lo siguiente:

e La organizacion, mientras mas gran-
dey compleja sea, genera automaticamen-
te mayor flujo de informacion para la toma
de decisiones. Ante esto, puede llegar a
producirse que se emplee informacion re-
dundante o escasa, al perderse el control
mismo de la informacion.

® La informacién tiene su costo; por
tanto, al desarrollar un s.1.A. se hace nece-
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sario efectuar unainversién que es propor-
cional al s.l.A. que se quiere.

De lo anterior se deduce que al estarse
efectuando el desarrollo de un s.l.A. no es
razonable parar su ejecucidn, pues si se
quisiera retomar el proyecto un tiempo
después, practicamente deberia comenzar-
se desde un principio, con el consiguiente
gasto.

® Como los s.l.A. apoyan con informa-
cion a las distintas funciones administrati-
vas, la informaciéon que se genera no es
parauna persona en particular, sino parala
funcién que esa persona o grupo desem-
pena.

® Como al implantarse un s.l.A. los
objetivos y procedimientos estaran bien
definidos, las iniciativas individuales de-
ben ser controladas acuciosamente. Puede
resultar que la acumulacion de estas inicia-
tivas retarden la obtencion del objetivo y
desvirtien el objetivo superior, y, por tan-
to, generen nuevos requerimientos de in-
formacién que pueden ser inttiles.

® El sello personal que el tomador de
decisiones quiera imponer a su funcion de-
be consistir, en lo posible, en su prepara-
cién y acuciosidad para efectuarla, y no en
destacarse como innovador.

® El desarrollo de un s.l.A. es largo y
sufre las continuas modificaciones que ne-
cesita la dindmica de la institucién, por lo
que en la primera etapa de su implantacion
sufrira el rechazo de varios tomadores de
decisiones, ya que deberan acomodarse a
nuevos procedimientos y a reglas de toma
de decisiones mas modernas que las habi-
tuales, y no veran el resultado en forma
inmediata. Como en todo orden de cosas,
primero debera sembrarse la semillay lue-
go esperar un tiempo para cosechar los
frutos. Nadie debe esperar resultados in-
mediatos.

® Els...A. que se desarrolle debe contar
con la disciplinay cooperacién de todos los
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miembros de la organizacion. Nadie debe directamente una disposicion elemental,

excluirse de esto, desde el mas alto toma- pues sin esto el s.I.A. desarrollado seria sélo

dor de decisiones hasta aquel que aplica un buen estudio académico y nada mas.
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