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CONTROL DE GESTION EN UN AREA
INFORMATICA

Joagquin Morales Uribe

El propésito de este articulo es proponer ef cdmo establecer el control de gestién en una area informéatica. Aborda aspectos como
la definicién del control de gestian, explica éste como fuente de conocimiento, menciona las caracteristicas comunes de las dreas
informéticas, describe como se establecen los criterios de gestion e itustra brevemente con un ejemplo la aplicacién del control de

gestion propuesto.
1. Definiciéon del objeto de objeto de conducir dicha area hacia el
. logro de objetivos. '
L eswdlo'_ Informatica involucra las actividades
E! objetivo de estt'e traba;o es conocer desarrolladas en el tratamiento
como se efectia el Control de automatico de la  informacion,
Gestion en un area :nfo_rmétlca. considerada como soporte  de
Abarca todas aquellas acciones vy conocimientos y  comunicaciones.

actividades .de decision que tienen

M -< dentro de los ambitos técnicos,
lugar en la funcién informética, con

econdmicos y sociales de la
organizacion.

Cuadro 1. Actividades de un area informatica

)

Construccién de la
infraestructura

Ciclo de vida de
los sistemas

Administrar los
recursos

Fuente: Elaboracién propia.

Se entendera por area informética acciones orientadas hacia la
aquella en la cual se realizan implantacion de  sistemas de
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informacién que apoyen el logro de
objetivos de la organizacién. Es decir
incluye: _
Aquellas tareas necesarias -para
construir la infraestructura
informatica: instalacién de equipos

de computo, redes de
comunicacion, sistemas de
servicios auxiliares para el

funcionamiente adecuado de dicha
infraestructura (aire acondicionado,
mantenimiento de equipos, energia
ininterrumpida, piso falso, etc.).

Aquellas actividades necesarias

para administrar las dreas
informaticas: planeacion
estratégica de sistemas,

programas de trabajo, prevision y
ojercicio del presupuesto, uso de
recursos, adquisiciones de
suministros (hardware, software y
consumibles), contratos de
servicio, planes de contingencia,
seguridad fisica, administracién y
capacitacion de recursos humanos
(los especialistas en informatica).
Aquellas tareas presentes en el ciclo
de vida de- los sistemas de
informacién: digefio, construccién
pruebas - - . implantacién y
mantenimiento a los mismos.
Es conveniente diferenciar el Control
de Gestion, del cual en el siguiente
apartado se dara una definicién clara,
~de los sistemas que por una
deficiencia en el concepto se ies ha

denominado de "control de gestion" y -
que son muy frecuentes actualmente

en las organizaciones, los cualés en
realidad son sistemas de control de
asuntos y/o de control de oficialia de
partes, cuyos objetivos y funciones
estan limitados al control de la
entrega de correspondencia y de la
asignacion de oficios (documentos en
general) y responsabilidad para su
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atencion y respuesta, que incluyen en
ocasiones los informes de avance en
las tareas de desahogo para la
atencién y respuesta mencionados.
Sistemas de informacion que aunque
lleven el mismo nombre se refieren a
cosas muy distantes y con objetivos
muy diferentes y que podrian
ocasionar confusiones de no tener
claridad en sus propositos. Nosotros
nos referiremos al Control de Gestion
Y no a estos sistemas de informacion
mencionados de "control de gestion"
Las instituciones a las cuales se
referira el articulo son todas aquellas
en las cuales su misiébn es crear un
bien o servicio y para lo cual
requieren de contar con un &area
informatica que las apoye en la
automatizacion de sus actividades.

2.- Qué es el Control de

Gestion.

Primero precisaremos los conceptos
basicos, para después hacer algunas
reflexiones o razonamientos al
respecto. Gestién' es el conjunto de
las actividades de decisidén que tienen
lugar dentro de una empresa o en
términos  generales de  una
organizacién. Gestionar' consiste en
seleccionar ciertas . acciones,
partiendo de diversas informaciones,
Sin embargo, lleva implicito la
medicion y el analisis, la vision y la

comprension, para la  accion”

Control” tiene dos puntos de -vista

para conocer su significado, uno de
supervision: es verificar que las cosas
se desarrollan de acuerdo con lo que
se desea, (deseo u objetivo), el otro
de dominio © poder: es, pues,
dominar y tal dominio debe ejercerse
antes (o mejor, al mismo tiempo) que
la supervisién, lo cual llamaremos
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conduccion. Entonces el control de
gestion es el conjunto de procesos de
recoleccion y utilizacién de
informacién que tiene por objeto
supervisar y conducir ia evolucion de
la organizacion en todos sus niveles
hacia el logro de objetivos. Objetivo
es un determinado valor de un criterio
de evaluacion que indica cuando la
misidn ha sido cumplida.

De donde deducimos que el control
que permite una gestion eficaz debe

Acortando sus periodos de respuesta
a dias, horas 0 minutos en lugar
de meses 0 semanas, y

Estableciendo la unidad de medicion
utilizada para comparar los
avances respecto a los objetivos,
el tiempo {con un costo que
incluya a toda la organizacion),
como medida unica, parece
responder cabalmente al control
deseado.

ser interconstruido en
las propias actividades
de la organizacién, el
cual no sea una carga
adicional en los
procesos de produccidn
(considerando en estos
desde el disefio del
producto a la entrega al

informacion

El control de gestion es el| 3.
conjunto de

Control de

y procesos de| Gestion como
recoleccion y utilizacion de

tiene por| fuente de

objeto supervisar y conducir la| conocimiento.

evolucion de la organizacién en| Conocer quiere decir
todos sus niveles hacia el logro| saber, e implica ei
de objetivos. '

tener informacion

cliente y servicio

posventa) que permmita “pulsar’, en
todo momento cual es la situacién
que se guarda respecto al objetivo, 0
pronosticar qué tan cercano se estara
de é| al cabo de un periodo de
tiempo. Ademas se debe considerar
que el objetivo puede ser dinamico,
dentro de ciertos limites, pues las
organizaciones se estan dirigiendo,
obligados por el mercado, hacia
sistemas con procesos de produccién

flexibles, estandarizados, e
integrados que permitan convertir
materiales en satisfactores

econdomicos. Lo que forzosamente
requiere de la capacidad de accion
inmediata.
Seguramente las herramientas que
permitan lievar a cabo este control
aun estan en proceso de depuracion,
sobre todo en 3 aspectos basicos":
Considerando como principal criterio
de produccién el valor del
producto y no el costo,

respecto a un hecho
en forma tal que la persona tenga una
imagen clara de él. Una de las etapas
imprescindibles en el Control de
Gestion es la recoleccion de
informacidén, pero con el proposito de
conocer el hecho o la situacién dada.
Es decir, es un proceso de
recoleccion selectiva de informacion,
aquella que es suficiente y necesaria
para conocer. Es por esta razon que
el Control de Gestion es fuente de
conocimiento. .

Sin embargo, en el caso especifico
de la funcion informatica, en donde
frecuentemente los sistemas
automatizados son tan complejos que
fallan al proporcionar la informacion
suficiente y necesaria para conocer
los hechos importantes, aquellos que
son criticos para el éxito de [a
organizacion.
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Cuadro 2 Orientacién del control de gest'ién en un area informatica

Conocimiento de la
funcién sustantiva

AN

Conocimiento de la
funcidn mformatlca

.

Orientacién del control de
gestién en un drea informatica

¢ Cudl seria la orientacién que debe

tomar el Control de Gestiébn en un

area informatica?, considerando a

ésta como una funcién de servicio y

dependiente en cuanto al éxito de la

funcién principal,-sustantiva a la que
sirve. Pueden ocurrir dos ' casos
extremos:

Uno que se le dé mayor |mportancaa a
conocer la propaa
informatica.

Otro, el menos probable de acuerdo

. con la experiencia del autor, que
se orienten al conocimiento de la
funcién sustantiva.

¢ Debe enfocarse a conocer la propia

funcién informatica o debe conocer la

funcién sustantiva?, ;Qué tanto es
positivo para informatica el hecho de

que los sistemas esten construidos y

documentados con calidad {es decir,

que cumplan con los requisitos de los
usuarios de los sistemas y del
personal encargado de darles

funcion
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Fuente: Elaboracion Propia

mantenimiento), sean eficientes en el
uso de memoria y en el uso de los
recursos disponibles (memoria
secundaria, periféricos, dispositivos
de telecomunicaciones, etc.) si la
funcién sustantiva a la que apoyan no
ha sido eficaz y no a logrado fos
objetivos trazados? y viceversa para
situarmnos en los dos extremos ,que
tanto es negativo para un éarea
informatica el hecho de que sea un
caos interno, pero que el area
sustantiva a la que apoyan ha sido
eficaz?.

En el primer caso da la impresién de
gue en el &rea informética no se
propusieron apoyar los objetivos del
drea sustantiva y que por lo tanto
incluso hasta pudieron limitar o
estorbar su logro. Y en el segundo
caso da la impresion de que si el area
informatica se ordena podria
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contribuir a que los logros del area
sustantiva pudieran ser alin mayores.
De donde se desprende que deben
existir dos niveles de hechos que es
necesario conocer, el primero y mas
importante son los Factores Criticos
de Exito FCE" (Son unos cuantos
aspectos, entre 3 y 8, que deben
estar bien de tal forma que la
organizacién florezca y tenga éxito)
del area sustantiva, por ejemplo la
participacién de mercado o la utilidad
por accion, y el segundo menos
importante son los FCE para el area
informatica, por ejemplo el nOmero de
lineas de programa al dia por
programador.

Los dos son necesarios pero
debemos entender que sin el primero
el otro no tiene razén de ser. Es decir,
el éxito de las areas informaticas sélo
tiene sentido en tanto se contribuya al
éxito del 4rea sustantiva.

De acuerdo con lo expresado hasta
ahora, estamos en posibilidad de
responder cual es la orientacién del
Control de Gestion en un area
informética. Su orientacién es hacia el
conocer cuanto las  acciones
informaticas apoyan el logro de
objetivos del area sustantiva y cémo
podria incrementarse esa
contribucion.

Sin embargo ;estariamos en
posibilidad de establecer cémo podria
incrementarse esa contribucién de
informatica a los logros del area
sustantiva, sin conoccerse a si

misma?, ;jsin conocer sus procesos
internos, sin saber cuanto tarda en
hacer un sisiema, qué recursos
necesitaria, cuanto le cuesta
desarrollario y cuanto le cuesta
operarlo?, definitivamente no.
Entonces también es necesario que
el Control de Gestidon en un area
informatica cuente con los elementos
que le permitan conocerse a si
misma.

4, Caracteristicas
comunes de las areas
informaticas.

Las areas informaticas tienen algunas
caracteristicas que les son propias,
que las hacen diferentes de las
demas y en particular de las areas
productivas o sustantivas, en el
siguiente cuadro se describen.

A este respecto Ramirez”" se refiere
a las areas informaticas como
"buenos para responder qué equipo y
capacidades se requieren para hacer
algo, pero dificilmente son buenos
para responder qué informacién se
requiere para tomar decisiones.

Estas caracteristicas requieren que el
Control de Gestién disefie
indicadores de gestion que tomen en
cuenta el desempefio de las areas
usuarias, ademds de los generados
intermamente
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Caracteristicas de las areas informaticas.

Caracteristica Descripcién

Area de servicio Son areas que dan apoyo a ia funcién sustantiva

Alta especializacion Son areas que requieren de personal altamente
capacitado

Aporte ‘a la toma de|inciden en la toma de decisiones basadas en la

decisiones confiabilidad y oportunidad de la informacién que

proporcionan, no por el significado de la misma, el cual
se lo da et area sustantiva

Area con poder En muchos casos se vuelven areas "intocables" por el

‘ hecho de que controlan toda la informacion de la
organizacion y por lo tanto la tienen en "un pufio". Y, en
muchos casos, asi se manejan al interior de la
organizacién, con esa prepotencia que a algunos les
da el poder

Enfogque de su misién Alto riesgo de "olvidarse" de su razén de ser, perdiendo
- | de vista que su misién debe ser el contribuir al logro de
los objetivos de la organizacién, y orientarse hacia el
seguimiento de |a tecnologia para estar en la frontera
del avance tecnoldgico ("Sindrome punta de lanza™").

Indicadores de gestién Sus indicadores de gestién son un tanto dificiles de
' determinar por el hecho de ser un érea de servicio

Fuente: Elaboracién propia.

5. Criterios de gestién_ llevando a cabo la gestién) y, asi
Dice Khadem (1985)"Si no se sabe lo mismo, es necesario vigilar la
que anda mal, no se puede evolucion. Khadem propone un

1

arreglar*™, y para saberlo es
necesario medir, Gilbreth decia que
"nada sino la medicion exacta puede

enfoque™ el cual adoptaremos con los
ajustes necesarios, por considerarlo
apropiado para definir, en un. drea

determinar si la actividad se maneja informatica, los criterios de gestion
mejor dentro o fuera de la planta™ que él llama factores criticos de éxito
L

para lo cual se requiere fijar factores (FCE). Pues propone como primer
a ser evaluados para permitir conocer paso identificar las relaciones del
qué tan bien se estan ejecutando las area, para conocer a quien estan
acciones. Esto es, establecer criterios satisfaciendo y por qué, y a quién no
de gestion (norma para juzgar, y por que, lo cual es crucial en el
estimar y conocer cémo se esta caso del area informatica, que
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depende de las areas sustantivas, de

acuerdo con lo comentado en el

punto anterior. Propone seguir al
menos los siguientes pasos:

Definir qué es el éxito para el area
informatica en cuestion. Es decir
cual seria la actuacion
sobresaliente del area.

Establecer los factores de éxito. Son
aquellos aspectos que se tendrian
en cuenta para decidir que se ha
tenido éxito.

Definir los factores criticos de éxito.
Producto de la seleccion de los
mas importantes, no es
conveniente manejar una lista
interminable de factores.

Conozca sus relaciones
importantes. Se componen de
los departamentos o personas
que reciben vy utilizan los
productos o rendimientos del
area informatica, a las cuales se
les puede llamar usuarios, y por
los proveedores de bienes y
servicios.

Definir las areas de éxito. De
acuerdo con los usuarios
proveedores y personal propio.
Si no se tienen los mismos
puntos de vista, se pueden
establecer varias areas de éxito:
mejorar la oportunidad y la

calidad de los servicios, reducir
costos.

Identificar los factores criticos de
exito. Implica responder a la
pregunta ;cémo se que he
tenido éxito, ejem. : porcentaje
de compromisos cumplidos
antes de expirar el plazo.

Determinar coémo encontrar la
informacién acerca del status
del factor. E! status es la
informacion que nos permite
conocer cual es el estado actual
del factor critico.

Establecer la meta para cada uno de
los factores criticos de éxito. Asi
como los valores para al menos 4
niveles de actuacién: Inaceptable,
minimo, satisfactorio y
sobresaliente.

Medir los factores y establecer su
tendencia. Es decir, si se va
progresando o empeorando, con
respecto a los periodos evaluados
anteriormente.

Los criterios de gestion pueden ser:

Dependientes los cuales estan en
funcion de otras dareas, en este
caso las sustantivas usuarias de
informatica, y

Las independientes las cuales estén
en funcién de como se administran
los propios recursos de
informatica.
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Cuadro 4. Enfoque para definir los Factores Criticos de Exito (FCE) en
un area informatica
Pasos a seguir
1. Definir qué es el éxito para el area informatica en cuestién. Es
decir cual seria la actuacion sobresaliente del area.
Establecer los factores de éxito. Son aquellos aspectos que se
tendrian en cuenta para decidir que se ha tenido éxito.
Definir los factores criticos de éxito. Producto de la seleccién de
“los mas importantes, no es conveniente manejar una lista
interminable de factores.
Establecer la meta para cada uno de los FCE. Asi como los
valores para 4 niveles de actuacion: lnaceptable, minimo,
~satisfactorio y sobresaliente. '
Medir los factores y establecer su tendencia

Fuente: Elaboracién propia

5. Propuesta. Una corrgctiva que consistiria en
El Control de Gestién en un &rea que si el monio sobrepasa
informética se debe orientar de dos determinado valor, entonces la
formas: frecuepma de algunos reportes
En primera instancia hacia el (por ejemplo: con marcas para
conocimients de la  funcién los clientes mas atrasados en
sustantiva a la que apoya sus pagos o para los que deben
“pulsando”, es decir, midiendo més, etc.) y avisos (por ejemplo:
permanentemente los © Factores con el monto de la deuda a los
Criticos de Exito (FCE) de dicha clientes morosos y lo que
drea sustantiva y conociendo implica et no pagar a tiempo).

exactamente cémo el area ‘Una preventiva que consistiria en

informatica puede apoyar a lograr reportes de clientes normales
que el valor de esos FCE sean que pagan al dia y los cuales
mejorados muestran indicios que permiten
Ejemplo: Si se esta apoyando a un gonocer que son susceptibles
area financiera, concretamente con e COI"IV.eI‘tIII'SG en "?‘OVOSOS (por
el sistema de cuentas por cobrar, ejempio: al no reahzar un pago
entonces un FCE a monitorear por la cantidad requerida o en la
seria el monto de la carera fecha indicada, haber excedido
vencida. y de a cuerdo a su valor el limite de crédito, etc.)

se establecen al menos dos tipos En segunda instancia hacia el
de acciones: conocimiento de la propia funcion

informatica a través de FCE en
cada una de las areas que la
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conforman, y de las formas como
se podria apoyar para modificar
positivamente su valor. Si por
ejemplo se habla de un area de
proceso de sistemas uno de los
FCE seria el nimero de dias horas
0 minutos de atraso en Ia
actualizacion de la informacioén, lo
cual seria importante en relacién
con el tipo de sistema del cual se
esté hablando, pues no seria lo
mismo si se trata de un sistema de
control de cuentas de chegues en
un banco el cual debe estar

actualizado  practicamente  al
instante, a si se trata de un sistema
de control de declaraciones
patrimoniales de  funcionarios

publicos, los cuales disponen de
60 dias para notificar algin cambio
de su situacion contractual y que
anuaimente en mayo deben
presentar su modificacién
patrimonial. Y [a forma de apoyar a
que el nimero de dias, horas o
semanas se reduzca podria ser a
través de diferentes medidas como
el hecho de aumentar la “prioridad”
(es decir, el grado de urgencia que
se le asigna para atenderlo) a los
procesos hasta el de aumentar la
capacidad de proceso de las
computadoras en las que se esté
procesando.
De esta forma considerando los dos
aspectos mencionados y en ese
orden: atendiendo en primera
instancia a los FCE del 4rea
sustantiva y en segunda instancia a
los FCE del area informatica, se
podra contar con un adecuado control
de gestion en un area informatica.

7. Conclusiones.

La importancia del control de gestion
en un area informatica esta dada
por el hecho de que se garantiza:

El establecimiento de los factores
mas relevantes a los cuales se les
debe dar mayor atenciéon con
objeto de que el area informatica
logre sus objetivos, los cuales
dependen en gran medida de que
el area sustantiva a la cual apoyan
tenga éxito.

El seguimiento o “"monitoreo” de
dichos factores a través de la
medicion y comparacién contra
niveles aceptables de valores.

Tomar las acciones correctivas o
preventivas pertinentes de acuerdo
al comportamiento de dichos
factores, a efecto de que se pueda
cumplir con los objetivos.

8. Recomendaciones.

Es conveniente mencionar que el

control de gestion tiene limitaciones,

de las cuales se debe estar en
conocimiento  con  objeto  de
eliminarias, estas son:

La eficacia del control de gestion
depende de que tan reales sean
los factores que se determinen
como criticos.

Si la fooma de medir los FCE no es la
adecuada la informacién que de
obtenga para la toma de
decisiones sera inadecuada, y por
consiguiente las acciones
tomadas.

Por lo tanto es recomendable seguir

con meticulosidad los pasos aqui

comentados.
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