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1 Introduccion.

Estd generalmente aceptado que es necesaria una cierta metodologia para el
disefio de aplicaciones informaticas, pero se tiende a olvidar que el éxito de la
aplicacion reside en que funcione correctamente en su etapa de explotacion (y, por lo
tanto, en competencia por el uso de recursos con las otras aplicaciones existentes).
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La organizacién de la funcién de explotacidn del ordenador debe basarse en una
determinada metodologia de trabajo, pues, de lo contrario, la organizacion sera
consecuencia de los usos y costumbres arraigadas en la empresa en que se desenvuelve
la informaética, siendo causa de frecuentes fricciones y de utilizacion ineficiente de los

Tecursos.

Si consideramos la explotacion del ordenador como una fabrica en la que entra
informacidn que, tras pasar por diversas manipulaciones, es transformada finalmente en
otra clase de informacion (listado), que es el producto final de dicha elaboracion,
podemos establecer la siguiente analogia:

* El operador debe actuar como el encargado de una o mas méaquinas,
gestionando la cola de trabajos encomendada y vigilando la buena marcha
del equipo.

* Debe existir, como en la oficina de produccion, una funcion de lanzamiento
y control que, de acuerdo con la planificacion de trabajos, prepara y pone en
cola de operacién los trabajos que hay que realizar y controla el seguimiento
de su realizacion.

* Debe existir, por lo tanto, y analogamente, una funcién de planificacion que,
de acuerdo con la demanda de informacién en un cierto plazo, confeccione la
planificacion correspondiente.

* Los trabajos realizados, al igual que los articulos fabricados, requieren una
verificacion o control de calidad que mantenga a ésta en los limites
aceptados.

Existen también trabajos de captura de datos y de acabados que, al igual que la
recepcion, embalaje y expedicion, exigen tratamientos aparte.

Esta organizacion es tipica de los sistemas de produccién de articulos de
catdlogo, es decir, de articulos de caracteristicas preestablecidas (cadenas de
explotacién) y que se producen principalmente en serie, es decir, de forma repetitiva (al
final de mes, la némina y la contabilidad; cada semana, el almacén, etc.). Y todo esto
aunque existan varios trabajos sobre pedido que deban compaginarse con los anteriores
(un listado especial, compilaciones, etc.).

La fuerte semejanza de un sistema productivo de estas caracteristicas con la
explotacién de aplicaciones informaticas ha conducido, desde sus inicios, a estructurar
los departamentos de explotacion con organizaciones funcionales analogas sobre todo
en centros de proceso de datos importantes.

Sin embargo, dos fenémenos cambian el panorama. El primero es la utilizacién
en gran escala del teleproceso, en el que el usuario solicita y recibe informacion sin que
intervenga directamente el departamento de explotacion. El segundo es un cierto cambio
en el disefio de aplicaciones: se distinguen claramente dos tipos de procesos, los
procesos encaminados a actualizar la informacion almacenada y los procesos dedicados
a obtener informacién, con mayor o menor grado de elaboracién, a partir de la
informacién almacenada (esto ultimo, principalmente, en entornos con teleproceso).
Estas circunstancias hacen que el simil de la explotacién como fabricacién vaya
derivando hacia el de explotacion como servicio.

El artifice de la obtencion de informacion es ahora el usuario (mediante
terminales, utilizando lenguajes de alto nivel, etc.). El operador tiene su responsabilidad
orientada hacia la vigilancia de la disponibilidad del equipo. La informatica distribuida,
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en cuanto tiene de acercamiento de los medios informéticos al usuario, contribuye atin
mas a acelerar este enfoque.

Evidentemente, coexistiran en casi todas las instalaciones ambos enfoques. Esto
implica que, ademas de las funciones orientadas hacia la produccién, aparezcan una
serie de funciones orientadas hacia la atencién al usuario (cliente del servicio); pero no
en cuanto a la situacién de sus trabajos sino en cuanto a la situacion de las
disponibilidades de los equipos (terminales, paros, mantenimiento, etc.).

2 Sistemas de informacion y sistemas informaticos.

2.1 Concepto de sistema de informacion.

Toda organizacién necesita una infraestructura para poder desarrollar sus
actividades. Esta estructura organizativa suele descansar en una red de funciones a
desarrollar. Pero es dificil que todas estas funciones y actividades se puedan realizar con
eficacia sin coordinarse entre si mediante la gestion y la intercomunicacién de
informacion. Por ello, las organizaciones incluyen una infraestructura para coordinar los
flujos y los registros de informacién necesarios para desarrollar sus actividades de
acuerdo a su planteamiento o estrategia de negocio. El sistema dedicado a este cometido
es el que se denomina sistema de informacion.

Un sistema de informacion es un conjunto formal de procesos que, operando
sobre una coleccion estructurada de datos, recopilan, elaboran y distribuyen la
informacion necesaria para las operaciones de la organizacién y para las actividades de
direccidn y control correspondientes para desempeiiar su actividad.

Que los datos deban estar adaptados a las necesidades de la organizacién
significa que deben reflejar la percepcion de la informacién que tienen las personas que
los utilizan. También se resalta que, tanto las operaciones diarias como las actividades
de direccidn y control basadas en la toma de decisiones, requieren informacién para su
realizacion y deben ser atendidas por el sistema de informacién. Por ultimo, el sistema
debe estar al servicio de la estrategia de la organizacién, ya que sélo se trata de un
elemento mas que ésta emplea para conseguir sus objetivos. La estructura de los
sistemas de informacién depende totalmente de la organizacion concreta a la que
pertenezca, aunque se puede identificar una base comun a la mayoria de las

organizaciones.

Para comprender mejor el concepto de sistema de informacién, debemos
también conocer los elementos que lo componen. Existe unanimidad en la bibliografia
sobre sistemas de informacién en designar como componentes de un sistema a los
siguientes:

* Los procedimientos y las practicas habituales de trabajo que se siguen al
ejecutar toda clase de actividades necesarias para el buen funcionamiento de
la organizacion. El sistema de informacion existe porque debe dar un soporte
a la gestién de informacién que hay que proporcionar en funcién de todas
estas formas de trabajar.

* La informacién. Es el elemento fundamental del sistema y su razén de ser.
Se debe adaptar a las personas que la manejan y al equipo disponible, segin
los procedimientos de trabajo que la organizacion ha creado para que las
actividades se realicen de forma eficaz.
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* Las personas o usuarios. Se trata de individuos o unidades de la organizacién
que introducen, manejan o usan la informacion para realizar sus actividades
en funcidn de los procedimientos de trabajo establecidos.

* El equipo de soporte para la comunicacidon, el procesamiento y el
almacenamiento de informacion. Constituye la parte mas visible del sistema
de informacién, su realidad fisica y tangible. Este sistema fisico puede
incluir elementos de los mas variados niveles tecnoldgicos: papel, lapiz,
maquina de escribir, archivadores, ordenadores, cintas magnéticas, etc.

Ademads, existen relaciones entre los distintos elementos del sistema de
informacion. El sistema de informacién estara al servicio de los objetivos generales de
la organizacidn. Para lograr dichos objetivos, la organizacién y sus individuos adoptan
las maneras de trabajar que resultan mas ttiles y eficaces. Pero las relaciones también
funcionan en sentido inverso, y los procedimientos de trabajo se deben adaptar a los
elementos disponibles.

2.2 Aplicacion de las tecnologias de la informacion a los sistemas de
informacion.

Las organizaciones han ido incorporando nuevas tecnologias para mejorar el
rendimiento y la eficacia de los sistemas de informacion. Se comenz6 con calculadoras
mecénicas, cintas de papel perforado, etc. y se han llegado a utilizar tecnologias
sofisticadas de tratamiento de informacion: informatica, ofimatica, etc., a las que se ha
denominado genéricamente tecnologias de la informacién. En nuestro caso, nos
centraremos en la informatica como tecnologia de la informacién que podemos aplicar a
la automatizacion de los sistemas de informacién, pero sin olvidar que otras tecnologias
pueden complementar su accién.

Asi, podemos distinguir entre lo que es el sistema de informacién total y lo que
es el sistema de informacién automatizado, como se muestra en la siguiente figura.
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Ademas, el sistema de informatizacion automatizado deberd contar con un
soporte informatico para funcionar. En este sentido, la informatica constituye s6lo una
herramienta mds o menos sofisticada para implementar lo que estd incluido en el
sistema de informatizacién automatizado. Por tanto, no debe confundirse informatica y
sistema de informacion, ni el sistema de informatizacién automatizado con el soporte
fisico o sistema informatico asociado (constituido por el hardware, el software de base y
las aplicaciones.)

La automatizacién de un sistema de informacion, a efectos informaticos, debe
contemplar la eleccién del hardware y la configuracion mas adecuada de software de
base y, por supuesto, la consecucién de las aplicaciones software que permitan cubrir
las necesidades de informacién que marca la estructura del sistema de informacidn.

3 Planificacion de sistemas de informacion.

La planificacion de los sistemas de informacion tiene como objetivo la obtencién
de un marco de referencia para el desarrollo de sistemas de informacién que respondan
a los objetivos estratégicos de la organizacion. Este marco de referencia consta de:

* Una descripcién de la situacion actual, que constituird el punto de partida.
Dicha descripcion incluird un analisis técnico de puntos fuertes y riesgos, asi
como el analisis de servicio a los objetivos de la organizacion.

*  Un conjunto de modelos que constituya la arquitectura de informacién.

e Una propuesta de proyectos a desarrollar en los proximos afios, asi como la
prioridad de realizacion de cada proyecto.

* Una propuesta de calendario para la ejecucién de dichos proyectos.

* La evaluacidn de los recursos necesarios para los proyectos a desarrollar en
el proximo afio, con el objetivo de tenerlos en cuenta en los presupuestos.
Para el resto de proyectos, bastara con una estimacién de alto nivel.

* Un plan de seguimiento y cumplimiento de todo lo propuesto mediante unos
mecanismos de evaluacion adecuados.

La perspectiva del plan debe ser estratégica y operativa, no tecnoldgica.

El nivel de detalle con el que se hara el estudio de la situacion actual dependera
de la existencia de documentacién actual, de si hay personas que conozcan dicha
documentacion y de la predisposicion a una sustitucion total o parcial por sistemas de
informacion nuevos. En cualquier caso, como paso previo para detectar aspectos
importantes que puedan afectar a la organizacién, es necesario investigar sus puntos
fuertes, areas de mejora, riesgos y amenazas posibles y hacer un diagnéstico de los
mismos.

Para la elaboraciéon de la planificacion se estudian las necesidades de
informacion de los procesos de la organizacion, con el fin de definir los requisitos
generales y obtener modelos conceptuales de informacion. Por otra parte se evaluan las
opciones tecnoldgicas y se propone un entorno.

Tras analizar las prioridades relacionadas con las distintas variables que afectan
a los sistemas de informacién, se elabora un calendario de proyectos con una
planificacion lo mas detallada posible de los mas inmediatos. Ademas, se propone una
sistematica para mantener actualizada la planificacion para incluir en €l todos los
cambios necesarios, garantizando el cumplimiento adecuado del mismo.
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A continuacién, mostramos las actividades necesarias para llevar a cabo Ia
planificacion del sistema de informacion:

Inicio de la planificacion. Se lleva a cabo el arranque formal de la
planificacion. Se identifican los objetivos estratégicos, asi como los factores
criticos de €xito.

Definicién y organizacién de la planificacion. Se detalla el alcance de la
planificacion, se organiza el equipo de personas que la va a llevar a cabo y se
elabora un calendario de ejecucion.

Estudio de la informacion relevante. Se recopilan y analizan todos los
antecedentes generales que puedan afectar a los procesos y a las unidades
organizativas implicadas, asi como a los resultados del mismo. La
informacién obtenida en esta actividad se tendrd en cuenta en la elaboracion
de los requisitos.

Identificacion de requisitos. Se especifican los requisitos de informacién de
la organizacion. Para ello es necesario llevar a cabo sesiones de trabajo con
los usuarios, analizando cada proceso tal y como deberia ser, y no segin su
situacion actual.

Estudio de los sistemas de informacidén actuales. Se obtiene una valoracion
de la situacion actual. Se debe tener en cuenta la opinién de los usuarios, ya
que aportaran elementos de valoracién. Este estudio permite, para cada
sistema, determinar sus carencias y valorarlos.

Disefio del modelo de sistemas de informacién. Se analiza la cobertura que
los sistemas de informacién actuales dan a los requisitos recogidos en el
estudio de la informacién relevante e identificaciéon de requisitos. Esto
permitira efectuar un diagndstico de la situacion actual, a partir del cual se
identifican las mejoras a realizar.

Definiciéon de la arquitectura tecnolégica. Se propone una arquitectura
tecnologica que de soporte al modelo de informaciéon y de sistemas de
informacién incluyendo, si es necesario, opciones. Para ello, se tienen en
cuenta especialmente los requisitos de caracter tecnoldgico, aunque es
necesario considerar el catdlogo completo de requisitos para entender las
necesidades de los procesos y proponer los entornos tecnolégicos que mejor
se adapten a las mismas.

Definicion del plan de accion. Se definen los proyectos y acciones a llevar a
cabo para la implantacion de los modelos de informacion y de sistemas de
informacién, determinados en la identificacion de requisitos y disefio del
modelo de sistemas de informacion, con la arquitectura tecnoldgica
propuesta en la definicién de la arquitectura tecnologica. Ademas, se incluye
un calendario de proyectos, con posibles alternativas, y una estimacion de
TECUrsos.

Revision y aprobacién de la planificacién. Se contrasta con los responsables
de la direccidn la arquitectura de informacion y el plan de accién elaborados,
para mejorar la propuesta si se considera necesario y por ultimo, obtener su
aprobacién final.
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4 Metodologia de explotacion.

La forma de estructurar la organizacién y funcionamiento de la explotacion del
ordenador, que se concreta en una serie de normas de actuacion, constituye un modelo
de explotacion que debe responder a los objetivos y enfoques con que se desea abordar
esta problematica. Este modelo serd diferente en cada caso, puesto que las
circunstancias de cada empresa son distintas y también lo son los objetivos y
restricciones del entorno.

La determinaciéon de una metodologia de explotacién consistird en disefiar el
modelo mas acorde con las necesidades expresadas. Tal modelo es complejo, por lo que
es conveniente analizarlo bajo diferentes puntos de vista que se denominarin
dimensiones del modelo o modelos especificos.

4.1 Modelo decisional.

Una dimension del modelo de explotacion es la estructura de las decisiones y
funciones que deben realizarse en los diversos niveles para que puedan controlarse
efectivamente las operaciones de explotacion.

Bajo este punto de vista, y en lo que respecta a las operaciones de explotacion,
es muy util distinguir tres niveles: planificacién, lanzamiento, y control. El conjunto de
planificacion, lanzamiento y control garantiza el adecuado flujo de realizacién de
trabajos y el aprovechamiento eficaz del equipo.

El objetivo fundamental de la planificacién es resolver conflictos de capacidad
limitada, por una parte, y mantener una equilibrada utilizacion de los equipos, por otra.
La planificacion a largo plazo comprende las decisiones de prevision de cargas y
necesidades de capacidad de acuerdo con las exigencias de los planes de desarrollo.
Normalmente se realizaran, o al menos se revisaran, anualmente en el marco de la
confeccion de los presupuestos para Informatica. A corto plazo, la planificacién
comprende la ordenacion en el tiempo de los trabajos que se pretende realizar. El plan
resultante suele contemplar diversos periodos temporales: plan mensual, plan semanal,
y plan diario.

El objetivo en el lanzamiento consiste en asegurar la existencia de todos los
requisitos necesarios para ejecutar los trabajos y procurar una mejor distribucion de los
trabajos en entornos con multiprogramacion que mejore el rendimiento del equipo. El
lanzamiento consiste en la preparacién de todos los requisitos necesarios para la
ejecucion de los trabajos contenidos en el plan diario y en la confeccidn de la orden de
explotacién de estos trabajos o la colocacion directamente de ellos en las colas de
entrada del ordenador. Naturalmente hay que tener en cuenta en los diferentes planes la
aparicion segura de trabajos urgentes no previstos, a los que deberd asegurarseles un
lugar en la cola de trabajos que hay que realizar. En concreto, y por lo que se refiere al
lanzamiento, éste es el momento en el que se deciden los ultimos ajustes sobre el plan
diario, afiadiendo las urgencias, repeticiones y otras incidencias que puedan afectar.

El control consiste en verificar los resultados obtenidos y, si procede, realizar,
segun las normas establecidas, un relanzamiento. Del control se obtienen también una
serie de medidas sobre el rendimiento del equipo y caracteristicas de los trabajos, que
son fundamentales para la elaboracion de nuevos planes.
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4.2 Modelo organizacional.

Las decisiones descritas en el punto anterior deben realizarse por personas
encuadradas en una organizacién. Se entiende por modelo organizacional el que muestra
la asignacion de responsabilidades a los elementos de la organizacién asi como a la
propia estructura de esta organizacion.

En este aspecto pueden darse gran cantidad de soluciones dependientes, no sélo
de la complejidad y del volumen de trabajos que se van a realizar sino también de las
personas disponibles para constituir esa organizacion.

4.3 Modelo relacional.

Otro aspecto importante que hay que tener en cuenta en el establecimiento de
una metodologia de explotacion es la fijacion de las relaciones del departamento de
explotacion con el resto de la organizacion de la empresa donde esté inserto.

La gestion de los recursos hardware y software y de las normas de trabajo, que
forman el nicleo de la informatica, marca las principales relaciones entre las tres
componentes internas del servicio de informatica: explotacion, sistemas y proyectos.

La prestacion de servicios, bien como gestor de procesos o de medios, marcan
las relaciones con el exterior a la informatica, dentro de la propia organizacién. De esta
forma deben establecerse normas muy estrictas que definan claramente las relaciones
con:

*  Usuarios batch: Como se entregan y obtienen datos.
* Usuarios teleproceso: Cémo se coordinan las incidencias y averias.

* Usuarios autonomos (programadores técnicos): Como se vigila la utilizacion
del equipo.

e Desarrollo de aplicaciones: Como se entregan los programas a explotacion.
Cémo se coordinan las incidencias.

* Sistemas: Como se coordinan cambios de configuracién o de software del
sistema. Como se establece el seguimiento de incidencias.

4.4 Modelo informacional.

Las relaciones anteriormente expuestas y las decisiones internas precisan de
soportes documentales. Se pueden distinguir tres grupos de informacion:

* Documentacién de procedimientos, correspondiente a la informacién
necesaria para poder explotar los programas, guardar informacién, controlar
resultados, etc., de cada aplicacion.

* Documentacion de trabajos: Cada trabajo que deba ser realizado ha de ir
acompafiado de la informacidn necesaria para su ejecucion y control
(parametros, fecha de entrada, etc.).

* Documentacién de control. Para la gestion de la explotacion es necesario
conocer, periddicamente, la situacion de catalogos de archivos, estado de los
terminales, registro de incidencias, etc.
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4.5 Incidencia sobre el diserio de aplicaciones.

La metodologia establecida para la explotacion tiene una incidencia muy fuerte
sobre el disefio tecnologico de las aplicaciones.

* Utilizacién de recursos. En entornos multiprogramacién, debe existir una
norma sobre la utilizacidn de recursos. Estas restricciones condicionan
fuertemente el disefio de los programas.

* Seguridad. Las aplicaciones deben prever malos funcionamientos del equipo,
fallos humanos de operacion, etc., y, por lo tanto, prever la reversibilidad del
trabajo (copias de seguridad, relanzamiento, etc.). De la misma manera los
sistemas de seguridad de la informacién almacenada obligan a prever la
obtencién de copias en discos o cintas en diversos puntos de la aplicacion.

* Relanzamientos. La forma de realizar los relanzamientos afecta también al
disefio de cadenas de explotacién limitando, por ejemplo, la duracion de los
mismos y obligando a prever los puntos de relanzamiento. Los
relanzamientos, cuando las aplicaciones afectan a archivos accesibles por
teleproceso, se complican por la necesidad de recurrir a la restauracién de las
bases de datos en funcidn del estado en que han quedado tras la realizacién
de los trabajos precedentes, y por tanto, obligan a que los programas
informen sobre dicho estado.

* Seguimiento y control. Las cadenas y programas deben, ademds, estar
disefiados de forma que sea posible diagnosticar la correcta o incorrecta
finalizacién del trabajo mediante mensajes, estadisticas, etc.

5 Organizacion de un departamento de explotacion.

La organizacion del departamento de explotacién viene determinada por una
seric de factores como: tamafio de la instalacion; recursos del departamento;
caracteristicas del sistema operativo de la instalacion; caracteristicas del personal;
situacion del departamento en el centro de proceso de datos; situacién del centro de
proceso de datos en la organizacién; caracteristicas propias de la organizacion; plan de
informatica a corto y largo plazo; etc.

De los planteamientos generales sobre la organizacién de un departamento de
explotacion surge la necesidad de cubrir una amplia gama de puestos de trabajo
distintos para realizar las tareas afectadas al departamento de explotacién. Esto supone
una amplitud de recursos s6lo disponibles en el caso de grandes instalaciones y, por
contrapartida, el que la carencia de tales recursos aconseje a las instalaciones pequefias
y medias olvidarse de realizar un andlisis a priori de las necesidades y funciones que
hay que cubrir por un departamento de explotacion como base para establecer una
organizacion racional del mismo.

Todo esto procede de la confusidn entre lo que son las tareas funcionales basicas
a cubrir por todo departamento de explotacion y la posterior concrecién de las mismas
en puestos de trabajo. En una primera etapa deben identificarse las tareas funcionales
basicas, dejando para una segunda etapa la concrecién de los puestos de trabajo en que
se realicen tales tareas funcionales. Por tanto se relega a esta segunda etapa la
intervencion de los recursos posibles, sin alterar la generalidad del estudio.

En muchas instalaciones pequefias o medias, una sola persona debera
desempefiar mas de una de estas tareas funcionales béasicas, potenciando la necesaria
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capacitacion de las personas que formen parte de este tipo de departamento de
explotacion por la necesaria multiplicidad de las funciones a ellos encomendadas.

5.1 El departamento de explotacion como unidad de produccion y su
organizacion funcional.

La idea fundamental del departamento de explotacion reside en ser el soporte
central y fisico del proceso de datos y tal actividad es el objetivo fundamental del
departamento. Para conseguir este objetivo es necesario realizar y distinguir cuatro
grandes funciones: procesar datos; promover y desarrollar procedimientos estdndares;
promover, investigar y desarrollar nuevas técnicas y materiales de proceso de datos; y,
promover, formar y desarrollar al personal.

El departamento de explotacién comparte con el resto de los departamentos
informaticos la mayor parte de las funciones resefiadas, quedando como especifica del
departamento de explotacion el proceso de los datos.

Procesar datos es una funcién productiva. Este es el punto basico que debe
caracterizar a la organizacion de un departamento de explotacion.

Una imagen de la estructura de un departamento de explotacién es la que se
puede observar en la siguiente figura.

EXPLOTACION USUARIOS
AREAS FUNCIONALES

Unica relacian
con el exterior

S

Control

— — Ordenes

—— Matericles

En la figura se ha incluido la idea de que el soporte al usuario, e incluso toda la
comunicacién y relacion con éste, debe de estar centralizada en una sola area funcional,
pareciendo mas adecuada la de control. Debe insistirse en la necesidad de unificar los
contactos con los distintos usuarios bajo una unica responsabilidad. De esta manera se
logran evitar las interferencias que puede causar al funcionamiento de un departamento
de explotacion el camino directo entre el usuario y el operador, lo que acaba
indefectiblemente perjudicando al conjunto de usuarios.

5.2 Tareas funcionales bdsicas del departamento de explotacion.

Dentro de las areas funcionales cabe especificar con mayor detalle lo que seran
las tareas funcionales basicas. Hay que tener en cuenta que no se deberia establecer,
todavia, ninguna relaciéon entre éstas y los puestos de trabajo concretos que las
materializaran. En la practica cuando las dimensiones del departamento de explotacion
lo exijan, una misma persona (puesto de trabajo) podra desempefiar tareas funcionales
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diversas, pero el propio crecimiento del departamento de explotacién lleva
indefectiblemente a que algunas de estas tareas funcionales bésicas tengan que ser
cubiertas por una o mds personas configurando verdaderos subdepartamentos en la
organizacion del departamento de explotacion.

Son precisamente estos subdepartamentos funcionales los que se pretende
delimitar aqui, indicando brevemente los componentes mas destacados de cada tarea:

5.2.1 Area de control-planificacién.

* Recepcion de documentos: registrar el dia y la hora de llegada de los
documentos, registrar el numero y procedencia de los documentos, y avisar a
planificacion de la llegada y volumen.

* Planificacion: establecer las previsiones de produccién en funcién de los
recursos, asegurar la disponibilidad de las informaciones que han de tratarse,
dar las 6rdenes de lanzamiento a los distintos centros productivos, realizar el
seguimiento de los trabajos y las incidencias, y especificar las medidas que
es preciso tomar en casos especiales: avances, retrasos, trabajos aleatorios.
De manera global, el objetivo basico debe incluir la posibilidad de responder
a peticiones imprevistas, reservando un minimo de recursos para tal
eventualidad.

* Control: verificar aleatoriamente de la correccion de los resultados
obtenidos, verificar la calidad de impresién y acabado de los documentos,
verificar el nimero de documentos producidos en relacion con los que
presumiblemente se esperaban, y analizar los listados de error y detectar la
necesidad de relanzamiento.

* Distribuciéon de documentos: registrar dia y hora de la salida de la
produccion, registrar numero y destinatario de los documentos, y advertir a
planificacion de la entrega efectiva de la produccion.

Todo ello configura el area funcional de control-planificacidn como el verdadero
centro director de todo el departamento de explotacién, encargado de la funcidn general
de dirigir el flujo de trabajos y la documentacién pertinente.

5.2.2  Area de produccion.

* Conversion de datos. Su tarea bésica es la trascripcién de informacién a los
soportes adecuados para permitir su entrada en el sistema.

* Preparacion de trabajos.

* Ejecucién. Se cubren tareas como: ejecucion de las instrucciones
establecidas por el preparador técnico, registro de tiempos e incidencias
(diario de explotacién), resolucion directa de los incidentes que tengan
procedimiento de relanzamiento definido, y advertencia a la preparacién
técnica en caso de relanzamientos imposibles o no previstos.

* Acabados. Se encarga de efectuar las tareas prescritas en las distintas
maquinas terminales: cortado, separacién de copias, encuademado de
impresos, etc.
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5.2.3 Area de biblioteca-almacén.

e Biblioteca. Gestiona todo lo referente a elementos técnicos de la
explotacién. En la prictica, las ayudas software permiten disminuir la
envergadura de esta funcién, quedando relegada a una supervision
externa de tales recursos.

* Almacén. Gestiona el stock de suministros y en general todo tipo de
material utilizado directamente por el departamento de explotacion.

5.2.4 Gestidn para la supervision y direccion del proceso.

Este cuarto 4rea estd en intima interrelacion con la direccidn del centro de
proceso de datos en aspectos tales como la gestion de costos y presupuestos v la
supervision directa y aprobacion final de las normas y procedimientos de trabajo dentro
del departamento de explotacién. Los elementos especificos que deben normalizarse
son: carpetas técnicas de explotacion, documentacién interna dentro del departamento,
sistemas de gestion de bibliotecas y almacén de suministros, procedimientos especificos
para las fases de puesta a punto de aplicaciones separados explicitamente de los
procedimientos para la explotacion normal, procedimientos para control de documentos,
y procedimientos habituales de planificacion y preparacion de trabajos.

6 Técnicas empleadas en la explotacion.

El departamento de explotacidon, como tltima etapa de la acumulacién de
aciertos y errores informaticos de todas las 4reas funcionales, es el que da la medida de
la efectividad real de todo el centro de proceso de datos.

Dicha efectividad se mide en relacion al nivel de servicio, entendiéndose éste
como un conjunto de aspectos susceptibles de negociacion con los usuarios, tales como
plazos de entrega, tiempo de respuesta, calidad, volimenes, coste, etc. Por tanto, el
objetivo que se planteara todo departamento de explotacién serd el de alcanzar y
mantener el nivel de servicio comprometido.

En ocasiones, los problemas detectados en la explotacion no serdn internos, sino
que se habran originado en otros departamentos, como el de andlisis y programacion,
sistemas e incluso los propios departamentos usuarios. En estos casos no serd posible
aportar soluciones sin involucrar a dichos departamentos.

6.1 Planteamiento general.

Como cualquier actividad que esté caracterizada por el logro de unos objetivos,
la actividad del departamento de explotacién puede ajustarse al tipico esquema
planificacion-ejecucion-medida-realimentacién, el cual servird de base para el
desarrollo.

En la siguiente figura se puede ver un esquema general de la gestién de un

centro de proceso de datos. El objetivo es un compromiso de nivel de servicio a los
usuarios, el cual se concreta en unas necesidades de aplicaciones y de recursos.
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La combinacion de ambos permitird realizar una planificacién a largo plazo de
los trabajos y una planificacién de los recursos que éstos van a consumir. La realizacién
en el tiempo de ambos planes se concreta en una planificacién diaria de trabajos, que
debe satisfacer las exigencias de nivel de servicio que se pretende.

Lo que resta, a partir de la ejecucion del plan diario, es puramente informacién
para la gestion del centro de proceso de datos (las lineas gruesas representan esta
informacion o realimentacion). Este control debe realizarse a dos niveles:

* Para tratar de salvar el plan diario o corregir anomalias esporadicas.

* Como resultado de un andlisis a posteriori de desviaciones y tendencias, para
negociar con los usuarios un nuevo plan a largo plazo, o para redisefiar los
recursos en funcién del rendimiento y nivel de utilizaciéon medidos.

No debe entenderse este segundo nivel como una simple reaccién frente a los
resultados obtenidos, puesto que aqui también deben incidir las previsiones de
implantacién de nuevas aplicaciones y el crecimiento vegetativo, tanto para la
confeccion del plan a largo plazo como para la planificacion de recursos, por la sencilla
razén de que, en circunstancias normales, son factores mucho mas relevantes que lo que
puedan representar las desviaciones respecto del objetivo marcado.

Como consecuencia, surgen dos criterios bésicos que hay que tener en cuenta
para la consecucion de los objetivos de la explotacion:

* Lanecesidad de ser méds activos que reactivos, es decir, planificacidn.
* La necesidad de un sistema de informacién para la gestién y control del
centro de proceso de datos.
6.2 Planificacion.

El término planificacion tiene caracteristicas muy distintas seguin el nivel donde
se aplique:
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1. Planificacién a largo plazo de los trabajos y recursos que se van a utilizar. Se
trata cronolégicamente del primer nivel. Sus caracteristicas principales
consisten en:

Negociar con los usuarios las fechas, plazos de entrega, tiempos de
respuesta, volumenes, coste del servicio.

Negociar con proveedores la cantidad y calidad de recursos que se van a
utilizar.

Considerar conjuntamente todo el sistema informatico de la empresa.

Revisar y actualizar en conjuncién con los usuarios.

2. Planificacion a corto plazo o diaria.

Se basa en unos compromisos adquiridos y recursos disponibles: no
existe negociacion previa.

Se contemplan exclusivamente un niimero de trabajos limitado.
Se realiza internamente en el departamento de explotacién.
Tiene por objetivo el cumplimiento del plazo de entrega al usuario.

Requiere un seguimiento de cada trabajo a nivel de detalle de las
distintas operaciones de que consta.

Se efectia diariamente y se actualiza constantemente en funcién de
desviaciones, trabajos imprevistos, incidencias, etc.

3. Planificacion a nivel de cada estacidn de trabajo dentro del centro de proceso
de datos o microplanificacion. Consiste en lo siguiente:

Una lista cronoldgica de operaciones que hay que realizar en cada
estacion de trabajo, con hora de entrada, duracidon y hora de salida.

La utilizacién de recursos criticos (limitados) por cada operacion.

La informacién de operaciones precedentes (obligatorias) y prioridades
que es necesario tener en cuenta.

Sus objetivos son el cumplimiento del horario en cada estacidn de trabajo
y la optimizacién en el uso de recursos.

Una vez fijadas las caracteristicas de la planificacién a los distintos niveles, se
planteara como conseguir un sistema de planificacion, es decir, qué etapas se deben
seguir para su consecucion.

6.2.1 Primera etapa: planificacién manual.

Su objetivo es la recogida y validacion de todos los datos necesarios. Para ello se
considerara el departamento de explotacién como una caja cerrada para el usuario, pero
internamente compuesto por un conjunto de estaciones de trabajo relacionadas entre si,
en funcién de la propia ldgica de las operaciones que componen un trabajo. Esta doble
concepcion permite hacer dos consideraciones:

1. Al usuario, en general, no le interesa saber si su trabajo ha entrado o salido
ya del ordenador, sino si tiene o no los resultados en su poder, y, en caso de
no tenerlos, si los tendra a tiempo o con qué retraso.
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2. Al planificador le interesa poder hacer una planificacién y un seguimiento a
nivel de cada estacion de trabajo por las que ha de pasar la peticién del
usuario, para poder anticiparse a los posibles retrasos e informar de los
mismos a los usuarios afectados, si no puede corregirlos.

Lo que realmente interesa al planificador es la duracién y secuencia de las
operaciones. Parece claro que la figura del planificador debe estar, dentro del esquema
funcional del departamento de explotacién, en una posicion tal que le permita actuar
sobre el flujo de trabajos en cualquiera de las estaciones de trabajo y recibir informacién
sobre el estado del trabajo.

En una primera etapa, se trata pues de conseguir de cada trabajo la siguiente
informacion:

* Nombre del trabajo, unificado segin unos estandares apropiados de
nomenclatura, tanto para el usuario como para explotacion.

* Personas responsables del usuario (nombre, direccién y teléfono).

* Ciclo basico de ejecucién (mensual, semanal, etc.) y dia y hora de
compromiso de entrega dentro del ciclo (por ejemplo, el primer dia habil del
mes).

* Regla de dias festivos, en caso de coincidencia (por ejemplo, no procesar, o
procesar al dia siguiente).

* Secuencia y descripcion de todas las operaciones que componen el trabajo,
especificando: duracién en cada estacion de trabajo, recursos criticos
(escasos) que consume, dependencias internas y externas, y tiempo de
transporte entre estaciones de trabajo (si procede).

Para llegar a conseguir estos datos de manera que sean fiables, ademas de un
buen sistema de documentacidn, requiere del planificador un seguimiento constante,
recibiendo y anotando las horas de comienzo y terminacion de las operaciones, de forma
que un analisis posterior le permita determinar su duraciéon con unos margenes de error
aceptables.

Una simple hoja de seguimiento de los trabajos en curso puede ser la mejor
herramienta para utilizar en esta ctapa, la cual, a su vez, va a permitir responder
rapidamente sobre la situacién de un trabajo, o poder prever posibles retrasos y actuar
en consecuencia.

En la medida en que el porcentaje de trabajos aperiddicos sea elevado, aparece
otra dificultad para el planificador. Ante una situacion de este tipo es necesario negociar
con los usuarios sobre la propia periodicidad de sus trabajos, causa principal, por
negligencia o excesiva tolerancia, de la mayoria de solicitudes tenidas por
irremisiblemente aperiodicas. Es evidente que esto redunda en un nada despreciable
beneficio para ambas partes y, en definitiva, para la empresa, pues de no ser posible
concretar una periodicidad, el compromiso de servicio que se adquiera lleva implicita
una renuncia a la optimizacion de recursos, si es que se quiere, unas ciertas garantias de
efectividad, lo cual implica un mayor coste.

Disponer de esta informacién va a permitir dar los primeros pasos en la creacién
y mantenimiento del plan a largo plazo de los trabajos, cuyos objetivos bésicos para
explotacion son:
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* La determinacion anticipada de la carga en cada una de las estaciones de
trabajo.

* La negociacién con los wusuarios afectados respecto a posibles
desplazamientos, tanto en la entrega de resultados como en la peticion de los
trabajos.

* El estudio de las desviaciones y tendencias que sufren los trabajos en la
entrada, salida y duracién, asi como la distribucion y evolucion de la carga
en las estaciones de trabajo.

Los dos primeros objetivos van a permitir establecer compromisos bilaterales
concretos para el proximo periodo de planificacion (normalmente un mes), mientras que
el tercero va a ser una de las premisas fundamentales que, junto a las previsiones de
crecimiento, van a posibilitar una correcta planificacion de recursos para el futuro
inmediato.

6.2.2 Segunda etapa: planificacion mecanizada.

Para llegar a esta etapa se requiere ineludiblemente haber pasado por la anterior
puesto que se partird de los datos recogidos en la primera etapa. El objetivo claro de
mecanizar esta informacion va a ser doble:

* Por una parte la confeccién de los planes diarios y a largo plazo sin el
concurso de la experiencia personal.

* Por otra, la obtencidon de planes parciales diarios a nivel de estacion de
trabajo, lo cual parece bastante dificil con una planificacién puramente
manual.

Estos planes parciales consistiran fundamentalmente en una lista de operaciones
que hay que realizar, clasificadas por orden de llegada prevista, e indicando el cddigo de
operacion, su duracidn, los recursos criticos que utiliza, la hora tope de salida y las
operaciones precedentes que es necesario completar antes de ejecutar una concreta.

Disponer de esta detallada informacion va a proporcionar una serie de ventajas
importantes:

* Las estaciones de trabajo podran funcionar con mas autonomia al conocer
anticipadamente su carga concreta y la holgura en cada operacién.

* Esta misma holgura les va a permitir, siempre dentro de los limites
marcados, anticipar o retrasar trabajos buscando una mejor optimizacion de
recursos y distribucion de carga.

* El planificador podra hacer un seguimiento de los trabajos por excepcion, en
lugar de continuo como en la etapa anterior. En otras palabras, al
planificador se le va a informar solamente de las operaciones que no han
cumplido o no podran cumplir el horario establecido, lo cual implica una
informacién mucho mds reducida y con mas carga de significado, sin que
ello implique perder el control de la situacién del resto de trabajos.

Por lo que se refiere al plan a largo plazo, ahora representard una simple
ejecucion en ordenador de pocos minutos, lo que quiere decir una gran ayuda en la
negociacién con los usuarios al poder confeccionar tantos planes como sea necesario
con un fiel reflejo de las implicaciones que un cambio pueda producir en el resto de
trabajos.
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Como resultado de esta etapa, la figura del planificador se habré visto liberada
de gran parte del trabajo rutinario y mecénico de la confeccién de planes y seguimiento
exhaustivo, con lo cual podra dedicar mas su potencial creador a una auténtica gestion
de la planificacién diaria y una relacion con usuarios mas eficaz y documentada.

Por ultimo, algunos inconvenientes de esta etapa, que introducirén la necesidad
de la tercera, son las siguientes:

* No existe realimentacién que automaticamente replanifique las estaciones de
trabajo ante situaciones de retraso o de indisponibilidad en los recursos
utilizados.

* Aun cuando se ha dicho que el seguimiento por excepcion es una ventaja,
por otro lado priva de informacién vital para la planificacién futura, que
consiste en la evolucién que sufre la duracion de las operaciones, tanto por el
crecimiento normal del volumen como por el uso de nuevos recursos en las
estaciones de trabajo. Esto obliga a realizar esporadicamente medidas de
tiempos para actualizar la costosa base de informacién.

6.2.3 Tercera etapa: planificacion automatica.
Los objetivos basicos de esta etapa son los siguientes:

* Explotar la documentacidn obtenida en la etapa anterior, de manera que
produzca planes automaticos y continuamente actualizados en funcién de la
evolucidn real de los trabajos.

* Tratar de conseguir una realimentacién continua en todas las operaciones de
manera que los datos sobre su duracion sean el mas fiel reflejo de la realidad.

Como ventajas adicionales de un sistema de este tipo se pueden citar:

* Comunicacién automatica (por consulta) de aquellos trabajos que no van a
alcanzar su plazo de entrega.

* Obtencién a posteriori de informacién estadistica o detallada del nivel de
servicio proporcionado datos, tales como: trabajos terminados, resiimenes
por aplicacién y usuario, operaciones terminadas erréneamente, estadisticas
de error en las operaciones, etc.

En este entorno, el planificador estaré totalmente dedicado a velar por el servicio
al usuario.

6.3 Planificacion de recursos.

Se va a abordar de forma superficial una parte fundamental para la gestion del
departamento de explotacién y que se caracteriza por el estudio directo del uso que se
hace de los recursos existentes, prescindiendo en cierto modo de las aplicaciones.

La informacién obtenida del sistema de planificacion, sobre todo en la tercera
etapa, podria ser suficiente para facilitar la negociacién del plan de carga a largo plazo,
pero es poco significativa para abordar la planificacién de recursos.

El planteamiento del tema se basa simplemente en una elemental regla de tres: Si
mis aplicaciones actuales ocupan unos recursos X, mis aplicaciones futuras ocuparan
unos recursos Y. Esto quiere decir:



Escuela de Preparacion de Opositores E.P.O. v02 SAI24. Pagina 18

* Un analisis exhaustivo de qué aplicaciones y con qué distribucién en el
tiempo se estan utilizando.

* Una correlacion aplicacidon-recurso, describiendo el nivel de utilizacidn en
cada caso.

*  Un perfil de utilizacién por horas de cada uno de los recursos.

* Una proyeccion en el tiempo de los tres puntos anteriores, en funcion de las
perspectivas de crecimiento.

* La consideracién de los sistemas apropiados de respaldo en funcién de los
compromisos de disponibilidad frente a los usuarios y de las garantias de los
suministradores.

De todo esto, lo que debe aportar la explotacidn son todos los datos relativos a la
utilizacion actual de los recursos (nivel de carga) y el uso que de ellos hacen las
distintas aplicaciones en marcha, asi como las tendencias que se observan en el tiempo
segun el crecimiento.

6.4 Coste y calidad: incidencias en explotacion.

Si los componentes fundamentales de un buen nivel de servicio son tiempo,
coste y calidad, se ha tratado inicamente del primero de ellos. Se van a abordar los otros
dos conjuntamente considerando un hecho real y cotidiano en la explotacion: las
incidencias.

Cualquier incidencia, ya sea producida por mal funcionamiento de un recurso o
por fallo humano, se traducira en un incremento de los costes, a la vez que puede dar al
traste con un compromiso de plazo de entrega. Este tltimo aspecto puede ser salvado
con un buen seguimiento a tiempo y un sistema de planificacion agil y dinamico, de
manera que, aun repitiendo ciertas operaciones, se pueda entregar el trabajo a tiempo.

Asimismo, se debe considerar un nuevo elemento que aparece directamente
relacionado con las mcidencias, puesto que suele ser la etapa final de las mismas: todo
problema acaba solucionandose con un cambio. A su vez existen cambios constantes en
todas las areas de explotacion, que pueden a su vez provocar problemas, de aqui la
fuerte interrelacion entre ambos elementos.

De todo ello se deduce la necesidad de introducir nuevas funciones que den
soporte a las necesidades.

La coordinacién de problemas va a ser una funcién cuyos objetivos basicos son:

* Ante la aparicion de un problema: valorar la documentacidn que se aporta,
clasificarlo segin un esquema de prioridades, ejecutar un problem
determination que le permita actuar de filtro ante problemas que no son tales,
y asignar la funcién de resolucion que debe hacerse cargo del problema.

* Durante la vida de un problema: contactar con la funcién de resolucién en
orden a registrar todas las posibles situaciones y acciones que se vayan
tomando.

* Una vez cerrada la incidencia: confeccionar y estudiar los resimenes
estadisticos, sacar conclusiones sobre las causas mas comunes de problemas,
y proponer medidas correctivas que permitan eliminarlos en el futuro.

En cuanto a la coordinacion de cambios, sus objetivos son:
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* Ante una solicitud de cambio: valorar el riesgo existente en el mismo,
determinar posibles implicaciones, y aceptarlo o denegarlo.

* Ante la aceptacion de un cambio: planificarlo en el tiempo, informar a todas
las funciones operativas afectadas, y mantener la documentacién pertinente a
los cambios.

* Ante la realizacién de un cambio: contactar con la funcién de implantacion,
indicandole los métodos de respaldo que se van a utilizar en orden a una
posible marcha atrds en caso de tener que deshacerlo.

Con un sistema de gestion de problemas y cambios basado en este esquema se
puede conseguir una mejora en el servicio al usuario. Uno de los aspectos més
importantes en el trabajo del coordinador de problemas es sin duda la posibilidad de
anticiparse a problemas futuros mediante un analisis de las causas maés frecuentes de los
mismos y la propuesta de medidas correctoras. Ahora bien, para llevar a la practica
dicho analisis serd preciso determinar los posibles distintos aspectos bajo los que puede
contemplarse un problema, para asi poder conseguir estadisticas resumiendo todos los
problemas que tienen en comin alguno de estos aspectos. A modo de ejemplo, se
podrian sugerir los siguientes: drea impactada de recursos, grado de impacto en el
recurso, grado de impacto en el usuario, causa del problema, etc.

A nadic se le escapa la importancia que, para una buena gestién de la
explotacion, tiene el poder conocer con exactitud qué problemas pendientes hay, sobre
qué areas, quién las estd solucionando, cudntas veces se han producido, con qué
frecuencia, en qué afectan a los compromisos contraidos, con qué holgura se debe
planificar en funcién de la experiencia, cuéles son los recursos mas débiles, etc. Si a
todo ello se aflade la gran cantidad de informacion que hay que recoger para cada
problema y la cantidad de problemas que se pueden originar en la explotacién, se puede
llegar a pensar en la necesidad de un enorme aparato burocratico de dudosa eficacia. Por
todo ello serd necesario introducir la gestiéon de incidencias por etapas que permitan ir
constituyendo el sistema de gestion sin producir desbordamientos.

En una primera ctapa se podria montar y probar un circuito de informacién,
definiendo las responsabilidades de las coordinaciones de problemas y de cambios,
registro de incidencias e implantacion de cambios, y eligiendo solamente, algunos de
los aspectos que hay que considerar en cada problema. Lo tnico que se deberd hacer es
disefiar una hoja de registro de incidencias, la cual seguird el circuito fijado para la
resolucién de cualquier incidencia. Dicho circuito se cerrard una vez se implante el
cambio necesario para la solucién del problema.

A medida que se vaya ganando experiencia se podran ir introduciendo nuevos
aspectos y/o ampliar los existentes.

En el momento en que el volumen de impresos archivados en poder del
coordinador de problemas sea grande y, por tanto, dificultoso su tratamiento para la
obtencién de resimenes, relaciones parciales, consultas, etc., es muy posible que se
tengan un esquema y una experiencia de funcionamiento suficientes como para poder
abordar la segunda etapa que va a posibilitar el control précticamente total de los
problemas, y que consiste en introducir la informacion en un archivo en disco con los
siguientes objetivos:

* Altas y modificaciones en tiempo real, a través de terminal de pantalla.
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* Consultas individualizadas a un problema concreto o busqueda por
caracteristicas comunes, también a través de terminal.

* Listados en detalle, resumidos por distintos conceptos y periodos de tiempo.

* Mantenimiento de una cinta histérica de problemas cerrados para resumenes
de periodos mas extensos o posibles consultas de incidentes atrasados.

* Listados de los cambios realizados en orden cronoldgico y por cada recurso
afectado.

7 Conclusiones.

Un modelo de explotacién debe responder a los objetivos y enfoques con que se
desea abordar la explotacién del sistema informéatico. Este modelo es diferente en cada
organizacién. Tal modelo es complejo, por lo que es conveniente analizar: la estructura
de las decisiones y funciones que deben realizarse en los diversos niveles, la asignacion
de responsabilidades a los elementos de la organizacién asi como a la propia estructura
de esta organizacidn, las relaciones del departamento de explotacién con el resto de la
organizacion de la empresa donde esté inserto, y los soportes documentales.

La metodologia establecida para la explotacion tiene una incidencia muy fuerte
sobre el disefio tecnoldgico de las aplicaciones en cuanto a utilizacion de recursos,
seguridad, relanzamientos, y seguimiento y control.

La idea fundamental del departamento de explotacién reside en ser el soporte
central y fisico del proceso de datos y tal actividad es el objetivo fundamental del
departamento. En la organizacién de un departamento de explotacion es necesario cubrir
una amplia gama de puestos de trabajo distintos para realizar las tareas afectadas al
departamento de explotacion.

La actividad del departamento de explotacion puede ajustarse al tipico esquema
planificacion-ejecucion-medida-realimentacion. Una vez fijadas las caracteristicas de la
planificacién a los distintos niveles, se planteara como conseguir un sistema de
planificacién, es decir, qué etapas se deben seguir para su consecucion.



