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Objetivos

Conocer las diferencias entre una empresa orientada al servicio y una em-

presa orientada al productor.

Distinguir entre los sistemas informaticos comunes y los especificos de las

empresas orientadas a los servicios y al producto.

Aplicar los conceptos tedricos aprendidos en médulos anteriores, conside-
rando que los casos de este médulo se pueden utilizar en el estudio de la
asignatura segun las indicaciones de los consultores en cada semestre.
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1. Empresas de productos y empresas de servicios

1.1. Organizacion y sistemas informaticos

Una definicién simple, breve y clara de las organizaciones podria ser
la siguiente: "Las organizaciones son personas (recursos humanos) que

hacen cosas (procesos) para personas (clientes)".

Con esta simple definicién, podemos ubicar los sistemas informaticos como
la herramienta que utilizan las personas de la organizacién (los recursos hu-
manos) para hacer cosas (procesos). Concretamente, los sistemas informaticos
son una herramienta potente que ayuda y da apoyo al modelo de gestion de
las organizaciones. La misién de los sistemas informaticos dentro de una or-
ganizacion debe ser la de contribuir a mejorar la eficiencia de los procesos de
las organizaciones y a ofrecer informacion util para la toma de decisiones.

Cuando queramos informatizar una parte de una empresa, tenemos que al-
canzar la mision, porque en caso contrario no tiene sentido la inversién. Pa-
ra autoevaluar la conveniencia de una informatizacién empresarial, siempre
tendremos que conseguir una respuesta afirmativa a la hora de preguntarnos
lo siguiente:

¢ ;Mejoraremos la eficiencia de un proceso con la informatizaciéon que que-

remos realizar?

e ;Obtendremos informacion util para la toma de decisiones con la infor-

matizacion que queremos realizar?

1.2. Tipos de organizaciones. Tipos de sistemas informaticos

Existen muchos tipos de organizaciones diferentes y podemos establecer mu-
chas clasificaciones. Sin embargo, siguiendo con la visién simple, breve y clara
con la que hemos empezado, podriamos clasificar a las organizaciones en dos

categorias, dependiendo de lo que vendan:

¢ Empresas de servicios. Son aquellas organizaciones que venden a clientes
bienes inmateriales o intangibles, como por ejemplo una gestoria admi-
nistrativa, una empresa consultora informatica, un despacho de abogados
0 un ayuntamiento.
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¢ Empresas de productos. Son aquellas organizaciones que venden a clien-
tes bienes materiales o tangibles. Por ejemplo, una empresa de fabricacion
de automoviles, una fabrica de ordenadores, una empresa papelera o una
granja de vacas.

Algunas empresas pueden asignarse a las dos categorias y otras pueden tener
una orientacion maés de empresa de servicios que de producto, a pesar de ven-
der los dos tipos de bienes —materiales e inmateriales al mismo tiempo-, por-

que hay uno que predomina sobre el otro y al revés.

Dos partes diferenciadas de los sistemas informaticos

Cada empresa tiene un sistema informatico diferente. Si lo analizamos con
detalle, conceptualmente y haciendo una abstraccién muy generalista, pode-
mos afirmar que en todas las organizaciones, independientemente de si estan
orientadas al servicio o al producto, existe una parte comin y homogénea des-
de el punto de vista de los sistemas informaticos y otra parte muy especifica,
hablando de manera informatica, que estd muy vinculada al negocio principal
de la empresa.

La existencia de estas dos partes informaéticas, la comtn y homogénea y la es-
pecifica, no tiene su origen en la informatica o tecnologia. Por el contrario, es-
ta diferencia viene dada por el hecho de que en las empresas existen funciones
0 procesos comunes, que se dan en todas las empresas independientemente
de su negocio —por ejemplo, los procesos relacionados con la contabilidad, la
facturacion, la distribucién, la atencién de llamadas de clientes o la relacién
con el proveedor. Por otro lado, la parte especifica viene dada por las funciones
o procesos especificos vinculados al negocio. De esta manera, los sistemas de
control de proceso o de seguridad de una central nuclear son diferentes a los
sistemas de control de proceso o de seguridad de un tren de alta velocidad.

Por ejemplo, un sistema informatico comun a la mayoria de las organizacio-
nes, aunque sean empresas orientadas a servicios o productos, es el servidor
informéatico con un sistema operativo orientado a red donde se almacenan
los archivos (documentos, informes) que la organizacién produce como con-
secuencia de su negocio. También, como parte de un sistema informatico, es
comun y habitual el conjunto de programas como los procesadores de texto,
las hojas de calculo o la base de datos.

Por otro lado, un ejemplo de sistemas informaticos especifico muy vinculado
al negocio de la organizacién podria ser el sistema de gestién y control de los
robots de la cadena de producciéon de una empresa del sector del automévil.
Por el contrario, una empresa de servicios logisticos tiene un sistema informa-
tico especifico orientado a su negocio, como podria ser la gestion, control y

seguimiento en tiempo real de los camiones de transportes.
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1.3. Ejercicio de autoevaluacion

Clasificad las siguientes empresas exclusivamente como empresas de servicios

o empresas de producto.

WEB

Recurso interactivo
accesible sélo en la web.
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2. Caso 1. Una administracion: el Ayuntamiento de
VilaUOC

A continuacion se presenta el caso de un ayuntamiento ficticio, pero con ras-

gos y caracteristicas cercanos a la realidad de estas organizaciones.
2.1. Introduccion funcional y organizativa

VilaUOC es una poblacién ficticia de Catalufia con una poblaciéon de unos
100.000 habitantes aproximadamente.

El Ayuntamiento de VilaUOC, que se encuentra situado en la plaza llamada
Campus que estd en el centro de la ciudad, se organiza y tiene las competen-
cias que aparecen en la Ley 7/1985, de 2 de abril, reguladora de las bases del
régimen local.
Organizacion
De manera general, esta ley establece desde el punto de vista organizativo que:
e La organizacion politica municipal estd formada por el alcalde, tenientes
de alcalde, el Pleno, integrado por todos los concejales del Ayuntamiento,
y la Comisién de Gobierno, formada por el alcalde y un ntiimero limitado
de concejales escogidos por €l.
e Fl alcalde es el presidente de la corporacién y algunas de sus atribu-
ciones son las siguientes:
— Dirigir el Gobierno y las administraciones municipales.

— Representar al Ayuntamiento.

- Convocar y presidir las sesiones del pleno, de la Comisién de Gobierno
y de cualquier otro 6rgano municipal.

— Dirigir, inspeccionar e impulsar los servicios y obras municipales.
- Dictar los bandos.

— Desarrollar la gestién econémica de acuerdo con el presupuesto apro-
bado. Ordenar pagos y rendir cuentas.

— Ejercer la jefatura superior de todo el personal de la corporacion.


http://www.igsap.map.es/cia/dispo/25119.htm
http://www.igsap.map.es/cia/dispo/25119.htm
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Ejercer la jefatura de la policia municipal.

El ejercicio de las acciones judiciales y administrativas y la defensa del

Ayuntamiento en las materias de su competencia.
Adoptar personalmente, y bajo su responsabilidad, en caso de catds-
trofe o infortunio publico o grave riesgo de los mismos, las medidas

necesarias y adecuadas, y dar cuenta inmediatamente al Pleno.

Sancionar las faltas de desobediencia a su autoridad o por infracciéon

de las ordenanzas municipales.

Contratar y abrir servicios dentro de unos limites prefijados por ley.

Conceder las licencias cuando asi lo dispongan las ordenanzas.

Alguna de estas responsabilidades puede delegarse a otros miembros del

Gobierno municipal.

¢ El Pleno, integrado por todos los concejales, lo preside el alcalde y

tiene las atribuciones siguientes:

El control y la fiscalizacién de los 6rganos de Gobierno.

La aprobacion de los planes y demas instrumentos de ordenacién y
gestion previstos en la legislacion urbanistica.

La aprobacién del Reglamento organico y de las ordenanzas.

La determinacién de los recursos propios de carédcter tributario, y la
aprobacién y modificacién de los presupuestos.

La aprobacién de las formas de gestién de los servicios y de los expe-

dientes municipales.

La aceptacion de las delegaciones hechas por otras administraciones.

La aprobacién de la plantilla de personal, la relacién de puestos de
trabajo, las bases de las pruebas para la seleccién de personal y para los
concursos de provision de puestos de trabajo, la fijacion de las cuantias
de las retribuciones complementarias de los funcionarios y el namero
y regimenes del personal eventual.

La alteracién de la calificacion juridica de los bienes de dominio pa-
blico.

La enajenacién de patrimonio.
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— La votacién de la mocién de cesura al alcalde.

e La Comisiéon de Gobierno, integrada por el alcalde y un namero limi-

tado de concejales, tiene las atribuciones siguientes:

— Asistencia al alcalde en sus atribuciones.

- Las atribuciones que el alcalde u otros 6rganos municipales hayan de-

legado.

A esta organizacion politica municipal le dan apoyo los técnicos municipales,

organizados adecuadamente, como veremos mas tarde.

Esta estructura politica del Ayuntamiento de VilaUOC es igual al resto de los

ayuntamientos del Estado espafiol.

Diagrama organizativo municipal

El alcalde Area 1
SErICios
Departamentos
Flena -
Area 2
SENICIos
Cormisidn de Gohierno Departamentos
Estructura politica Estructuratécnica

Figura 1

2.2. Funciones

Esta estructura politica tiene encomendadas una serie de competencias que

vienen fijadas en la Ley 7/1985, de 2 de abril, reguladora de las bases del ré-

gimen local.

De manera general, esta ley otorga las siguientes competencias a los 6rganos

municipales:

e La seguridad en lugares publicos.

¢ Ordenacion del trafico de vehiculos y personas en las vias urbanas.

e Proteccion civil, prevencion y extincién de incendios.


http://www.igsap.map.es/cia/dispo/L7-85.htm
http://www.igsap.map.es/cia/dispo/L7-85.htm
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¢ Ordenacion, gestion, ejecucion y disciplina urbanistica. Promocion y ges-
tion de viviendas, parques y jardines, pavimentacion de vias puablicas ur-

banas y conservacion de los caminos y vias rurales.
e Patrimonio histérico y artistico.
e Proteccion del medio ambiente.

e La gestion y explotaciéon del matadero, ferias, mercados. Defensa de los

usuarios y consumidores.
e Proteccion de la salubridad puablica.
e DParticipacién en la gestion de la atencion primaria de la salud.
e Cementerios y servicios funerarios
e Prestacion de los servicios sociales y de promocién y reinserciéon social.

e Suministro del agua y el alumbrado publico. Servicios de limpieza vial y de
recogida y tratamiento de residuos, alcantarillado y tratamiento de aguas
residuales.

e Proteccion civil, prevencion y extincion de incendios e instalaciones de-

portivas.
e Transporte puablico de viajeros.

e Actividades e instalaciones culturales y deportivas. Ocupaciones del tiem-
po libre. Turismo.

e DParticipacién en la programacion de la ensefianza y cooperacion con la
Administracién educativa en la creacidén, construccién y sostenimiento
de los centros publicos docentes, participar en sus 6érganos de gestiéon y

participar en la vigilancia del cumplimiento de la escolaridad obligatoria.

Para dar apoyo a sus atribuciones, el Ayuntamiento de VilaUOC dispone de
una estructura técnica que estd organizada por areas. El director o maximo
responsable de cada area es un politico bajo el cual hay un conjunto de recur-
sos humanos, econémicos y técnicos adecuados para ejecutar las tareas enco-
mendadas.

Concretamente, el Ayuntamiento de VilaUOC tiene ocho éreas, dirigidas por
un concejal y un director de area. Cuatro de las areas (Area de Cultura, Area de
Via Publica, Area de Promocién Estratégica y Area de Medio Ambiente) tienen
una organizacién por servicios que, a la vez, se encuentran estructurados en

departamentos, con lo cual se pueden subdividir en unidades de actuacion,
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segln los diferentes ambitos que abarque cada departamento. El resto de las
areas (Area de Recursos Generales, Area de Arquitectura y Urbanismo, Area de
Educacién y Familia y Area de Bienestar) tienen una organizacién por depar-
tamentos que depende de las unidades de actuacion.

El esquema general de la estructura técnica es el que podemos ver al margen.

Organigrama con ocho areas colgadas del alcalde

m

Area : Araa Area
. Area ”
pramacidn Cultura Hecursos Educacian
estratégica Generales y Familia

® Palacio ®Biblioteca
de Feriasy
Congresos
® Patronato
de Turismo
®"fvero
de empresas

Area
Arquitectura
y Urbanismo

Area
Bienestar

Area via Area Medio
Piblica Ambignte

® Suardia
Urbana
® Transportes

Figura 2

En los apartados siguientes se presentan con mas amplitud estas areas:

e Promocion Estratégica.
e Via Pablica.

e Cultura.
2.3. Area de Promocién Estratégica

Es el drea encargada de la gestion y el desarrollo del Palacio de Ferias y Congre-
sos de VilaUOC, del Patronato de Turismo Municipal y del vivero de empresas.
Tiene la responsabilidad fundamental de detectar oportunidades econémicas
y sociales y desarrollarlas.

Su estructura orgénica es la siguiente: un concejal es el maximo responsable
del area. La direccion ejecutiva corresponde a un director de area, que en este

caso es un funcionario del Ayuntamiento.

Cada organismo —el Palacio de Ferias y Congresos, el Patronato de Turismo
Municipal y el vivero de empresas- tiene un gerente que reporta directamente
al director del area y que se apoya en un equipo humano especializado.
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1) El Palacio de Ferias y Congresos

El Palacio de Ferias y Congresos se encuentra ubicado en las afueras de la
ciudad (podéis ver el mapa de VilaUOC). En el mismo, se realizan los congresos
y ferias programados. Los equipos informaticos del personal encargado de la
administracién y gestion del Palacio de Ferias, PC e impresoras, estdn conec-
tados a una LAN Fast Ethernet mediante un switch que permite compartir in-
formacién y recursos, como por ejemplo impresoras. La LAN también dispone
de una pasarela de transmision de datos sin hilos WiFi para dotar de conecti-

vidad en un ambito de datos a los stands de determinadas ferias.

La LAN del Palacio de Ferias y Congresos dispone de una conexién con fibra
Optica con el Ayuntamiento, que permite acceder a los servicios informaticos
que éste proporciona desde el Area de Recursos Generales, como por ejemplo
el servidor de archivo, el correo electronico interno o correo Internet.

Red del Palacio de Ferias y Congresos

Ayuntamiento
VilalOC

PC feria 1 S it PC fera 2

PC feria 3 Impresora 1

Pasarela YITI

(v ¥ PC inalsmbrico 1

EC inalambtico 2

Figura 3

Sistemas y aplicaciones especificas

El Palacio de Ferias y Congresos dispone de un aplicativo que permite facilitar
las gestiones relacionadas con un congreso: emisién de pases, invitaciones,
control de asistencia, gestion de ponentes, elaboracion de calendarios de actos
y congresos, elaboracién y mantenimiento de los programas de actos, gestion
y control de gastos de los expositores, etc



© FUOC « PID_00153117 16

Casos practicos sistemas informaticos

El Palacio de Ferias y Congresos también dispone de un sistema de anulacién
de seflales de telefonia movil en los salones de actos y de congresos que fun-
ciona mediante un aplicativo de gestion de llamadas.

Dentro de las salas del Palacio de Ferias y Congresos no existe cobertura de
telefonia movil, con el objetivo de impedir molestias sonoras durante los actos

que alli se celebran.

Cuando se entra en una sala, el propietario de un moévil tiene que introducir en
un expendedor que se encuentra en la entrada de la sala su nimero de mévil.

A continuacién, se le entrega un buscapersonas con una pantalla de texto.

Automaticamente, las llamadas que recibe este moévil se desviaran a la centra-
lita del Palacio de Ferias y Congresos, donde se atenderan. Inmediatamente
después, se enviara un mensaje silencioso con un resumen de la llamada al
buscapersonas que tiene el propietario del movil para que esté informado.

Por otro lado, el Palacio de Ferias y Congresos dispone de una aplicativo de
gestion de interiores que permite configurar la disposicién més 6ptima de los
espacios de los stands de una feria determinada.

Hay algunos servicios informaticos que son proporcionados directamente des-
de el Ayuntamiento. Concretamente, el Servicio de Informatica del Ayunta-
miento de VilaUOC proporciona al Palacio de Ferias y Congresos de VilaUOC
el acceso a Internet, sistema de comparticiéon de archivos, correo interno y ex-
terno (Internet), gestion de contabilidad, sistema antivirico, sistema de copias
de seguridad, etc.

2) El Patronato de Turismo Municipal de VilaUOC

El Patronato de Turismo Municipal de VilaUOC tiene dos ubicaciones. Una,
la sede administrativa y de gestion situada en un edificio emblemético de la
ciudad, cerca del centro; y otra, una oficina de atencién al ptblico sobre infor-
macién turistica, situada en el centro de la ciudad y en un médulo prefabri-
cado, debido a su provisionalidad mientras se decide su ubicacién definitiva
(podéis ver el mapa de VilaUOC).

La sede central del Patronato Municipal de Turismo esta conectada al Ayunta-
miento, mientras que la oficina provisional de atencién al pablico sélo esta
conectada a Internet mediante ADSL.

Existe una LAN Ethernet en cada ubicacién, con un total de cinco PC en la sede
central y dos PC en la oficina de atencién al pablico, mas algunas impresoras
de tecnologia de tinta en color y laser monocromo. La LAN de la sede central
utiliza un switch, mientras que la oficina de atencion al publico tiene un HUB
con ocho puertos.



© FUOC « PID_00153117 17 Casos practicos sistemas informaticos

Red del Patronato Municipal de Turismo

Sede central Patronato Municipal
de Turismo

Ayuntamiento i PC 1 i
Vilal OC | |

i Impresara i

HPcal  swich HPc2

— =5\ |

i FC 4 PC3 Impresara 2|1

Direccionador ADSL

FC1 Switch FPC2

Impresora

Oficina de atencidn al pdblico

Figura 4

Las dos oficinas se intercambian informacién mediante el correo electrénico,

enviando los archivos o documentos anexados a un mensaje.
Sistemas y aplicaciones especificas

El Patronato Municipal de Turismo tiene toda la informacién turistica del mu-
nicipio publicada en Internet. De esta manera, cuando la oficina de atencién
al ciudadano tiene que dar una informacion presencialmente en su oficina,
accede a la Web y hace la busca adecuada utilizando la misma fuente de infor-

macion y las mismas herramientas de las que pueden disponer los internautas.

El Patronato Municipal de Turismo tiene un aplicativo con el que gestiona las
consultas realizadas mediante diferentes canales de entrada y sus respuestas.

Hay que destacar que la oficina de atencion presta sus servicios de informacién

mediante varios canales: teléfono, el correo electrénico y el tablero.

Este aplicativo permite posteriormente extraer datos e indicadores, como el
numero de consultas por comunidad o pais realizadas, los &mbitos turisticos
de mayor interés, etc., para posteriormente tomar decisiones.

En este aplicativo, cualquier consulta estd asociada a unos datos personales de
la persona que la realiza. También se almacena el texto completo de la consulta
y el texto completo de la respuesta, y se categoriza la consulta.
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Incluso si se ha facilitado el correo electrénico a la hora de hacer la consulta, el
patronato municipal de turismo genera y envia un mensaje a través de Internet
pasados siete dias de la consulta, con un texto prefijado en el que se dan las
gracias por la visita a la ciudad de VilaUOC y se desea que la vuelta a casa haya
sido excelente.

El Patronato Municipal de Turismo también recibe servicios informaticos del

Area de Recursos Generales del Ayuntamiento.

Concretamente, el Servicio de Informatica del Ayuntamiento de VilaUOC pro-
porciona a la sede central del Patronato Municipal de VilaUOC el acceso a In-
ternet, sistema de comparticién de archivos, correo interno y externo (Inter-
net), gestion de contabilidad, sistema antivirico, sistema de copias de seguri-
dad, etc

El Servicio de Informatica del Ayuntamiento de VilaUOC proporciona a la sede
provisional de atencion al publico del Patronato Municipal de Turismo tnica-
mente servicios de apoyo y mantenimiento de la infraestructura informatica.

3) El vivero de empresas

El vivero de empresas se encuentra en las afueras de VilaUOC, dentro de un
poligono industrial (podéis ver el mapa de VilaUOC). Consta de una nave en
la cual se ha compartimentado el espacio para dar cabida a empresas de nueva
creacion y para facilitar su crecimiento inicial. Concretamente, el vivero presta
y facilita una serie de servicios de apoyo empresarial orientados a mejorar las
condiciones de desarrollo de las empresas durante sus primeras etapas opera-

tivas, con el objetivo de incrementar sus posibilidades de supervivencia.

Algunos de estos servicios y apoyo son, por ejemplo, la recepcién y atencién de
llamadas de los clientes y proveedores de las empresas que alli se encuentran,
la gestion y liquidacion de impuestos, etc. De momento, no tienen conexién
con el sistema informdtico del Ayuntamiento y tinicamente disponen de una
red local "switcheada" con una VPN (Virtual Private Network) para cada empresa
y una VPN comun, a la que se conectan los sistemas informaticos comunes. La
LAN del vivero tiene conectado un ADSL de 512 Mbps que permite el acceso
a Internet de las empresas del vivero.
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Red vivero de empresas

PC 1 empresa B

PC 2empresa B

PC 1 empresa & || PC 2 empresa A

PC 3empresa B

VPN A VPN B

Impresora 1

Impresora 2

Direccionador ADSL

Irnpre sora 3

VPN comiin

Figura 5

Todos los sistemas y aplicaciones del tipo comtn que necesitan las empresas
los provee el propio vivero, y son independientes de los sistemas informaticos
del Ayuntamiento de VilaUOC.

Las aplicaciones muy especificas son adquiridas, explotadas y mantenidas por

la propia empresa.

El vivero tiene contratado el apoyo informdtico basico —para si mismo y para
las empresas a las que da servicios— a una empresa de servicios informaticos
de VilaUOC.

2.4. Area de Via Puablica

Es el 4rea encargada de la seguridad en lugares publicos, de la ordenacién del
trafico de vehiculos y personas en las vias urbanas, de la proteccién civil, pre-
vencion y extincion de incendios y del transporte pablico, entre otras funcio-
nes.

Su estructura organica es la siguiente: un concejal es el maximo responsable del
area. La direccion ejecutiva corresponde a un director de area, que en este caso
se trata de un cargo de confianza de libre designacion por parte del alcalde.

Los dos servicios mayores dentro de esta area son la Guardia Urbana y el Ser-
vicio de Transporte Municipal. Estos dos servicios estan dirigidos por un ins-
pector jefe, en el caso de la Guardia Urbana, y por un gerente en el caso del
Servicio de Transporte Municipal.

1) Guardia Urbana
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La Guardia Urbana se encuentra en un edificio independiente del Ayunta-
miento, en el primer cinturén (rondas) de VilaUOC (podéis ver el mapa de
VilaUOC). El parque movil de vehiculos, asi como las oficinas de gestion y

administracion, se encuentran juntas en el mismo lugar.

Dispone de una LAN en Gigabit Ethernet, con todos los equipos informati-
cos conectados, incluso los teléfonos. Esta LAN est4 conectada con el Ayunta-

miento mediante un enlace de fibra 6ptica a Gigabit Ethernet.

Red Guardia Urbana
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Guardia Urbana
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PC1 ; PR PC 3
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Ayuntamiento
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Figura 6

Sistemas y aplicaciones especificas

Es el tinico centro, junto con el Ayuntamiento, que utiliza la red de datos para
transmitir voz mediante un sistema de telefonia denominado VoIP (voz sobre
IP).

Todas las llamadas que se realizan y se reciben en la Guardia Urbana utilizan,
por un lado, la centralita de telefonia del Ayuntamiento y, por otro lado, la
red de datos que interconecta el Ayuntamiento y la Guardia Urbana.

Desde todos los ordenadores de la Guardia Urbana, y mediante unos auricu-
lares y un micréfono, se pueden realizar o recibir llamadas telefénicas. Este es
un sistema experimental que se estad probando para evaluar posteriormente su
implantacién en todos los centros del Ayuntamiento.

Ademas, la Guardia Urbana dispone de un sistema de localizacion y segui-
miento de vehiculos policiales en tiempo real, lo que permite asignar servicios
policiales 6ptimamente. El sistema esta formado por dos partes: el sistema ins-
talado en el vehiculo policial y el sistema central instalado en la sede de la
Guardia Urbana.
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El sistema de localizacién y seguimiento que se encuentra en el vehiculo esta
formado por un receptor GPS, un terminal de telefonia moévil y un reducido
equipo informatico que tiene una conexion sin hilos de corta cobertura me-

diante tecnologia Bluetooth.

El sistema central consta de varios terminales de telefonia moévil conectados a
un equipo informatico. Este sistema central es asimétrico, es decir, recibe més

informacién de los vehiculos que la que envia.

Cada cinco segundos, gracias al sistema GPS, el sistema ubicado en el vehiculo
envia su posicion (latitud y altitud) a la central mediante una comunicacién
permanente (always on) de telefonia movil GPRS.

El sistema informatico de la central de la Guardia Urbana recoge los datos.
Estos son procesados para a continuacién mostrarlos en un mapa grande del
centro de mando de la Guardia Urbana, en el que se ubica cada coche en su
correspondiente posicién geografica.

Multas sin hilos

Los agentes de la Guardia Urbana disponen en el vehiculo policial de un PDA
(Personal Digital Assistant) con un aplicativo que permite introducir y gestionar
parcialmente las infracciones del Cédigo de Circulacion o de otras normas de
la via pablica.

Una vez los agentes han introducido los datos de la infraccion, ésta es enviada
del PDA al pequefio equipo informatico del vehiculo mediante una conexién
bluetooth, que hemos visto antes. Desde el equipo informatico, se enviara a la
central de la Guardia Urbana mediante una transmisién moévil con GPRS.

Finalmente, en la central se procesaran los datos y se enviaran al infractor por

correo ordinario.
Identificacion de personas
Los PDA también sirven como apoyo a las tareas de identificacién de persona.

Cuando la Guardia Urbana identifica a una persona y quiere saber si existe
una orden de busca y captura, introduce el DNI en el PDA y recibe al cabo de
unos segundos la informacién de la central. Esta comunicacién se establece
de la misma manera que la de la gestion de multas.

De la misma manera, también puede introducir las matriculas de coches para
saber si se encuentra robado, denunciado, abandonado o le falta el pago de
algin impuesto o tasa.
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2) Empresa de transportes

La empresa municipal de transportes gestiona el servicio de autobuses urbanos
e interurbanos, este tltimo mediante una concesién administrativa por parte

de la Generalitat.

Dispone de un unico edificio en las afueras de la ciudad, donde se encuentran
las oficinas administrativas y de gestion y el parque movil y taller de los auto-

buses (podéis ver el mapa de VilaUOC).

Ha conseguido hace muy poco la certificacion de calidad ISO 9002-2001, por
la cual uno de los compromisos adquiridos mas relevantes es la puntualidad
en el servicio de autobuses.

Dispone de una red de datos metropolitana peculiar que fue disefiada e imple-
mentada hace cinco afios. En cada parada de autobuses de la ciudad se dispone
de un pequeriio equipo informético, un simple PC, conectado con una linea
de teléfonos (RTC) mediante un médem a 56 kbps.

Los sistemas informaticos de las paradas de autobuses envian y reciben datos
de los sistemas informaticos centrales de la empresa de transporte llamando
a un teléfono de tarificacion local.

El sistema central estd formado por un servidor con un gestor de base de datos
relacional conectado a una red local LAN Ethernet. Esta red local estd conec-
tada, mediante un sistema LMDS (Local Multipoint Distribution System), con el
Ayuntamiento de VilaUOC.

Red empresa de transportes

Ayuntamiento

VilalOC
% cistema

LMD S

Panel informativo
parada autobds

Lector codigo
barras autobis
I

Maderm PC
electrénico _l—‘

___________________________________

Parada autobls

Sede empresa de transporte

Figura 7
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Sistemas y aplicaciones especificas

Uno de los sistemas de informacién mas antiguos, pero a la vez mas innova-
dores, de la empresa de transportes es la gestion del tiempo y movilidad de
los autobuses.

Cada autobts estd dotado de un cddigo de barras pequerio en su lateral dere-
cho. Cada vez que entra en una parada se lee con un lector laser el cddigo
de barras que lleva el autobus, y el sistema informatico que se encuentra en
la parada envia a la central el c6digo leido mediante una conexiéon RTC. La
informacion es procesada y enviada de nuevo a los paneles informativos de las
paradas, y se indica una prevision del tiempo de llegada del siguiente autobts.

2.5. Area de Cultura

El Area de Cultura es la encargada de la promocién y defensa del patrimonio
cultural. El Area de Cultura debe crear y mantener relaciones de colaboracién
con las entidades culturales del municipio, y tiene que divulgar y promover
la cultura en todos los &mbitos, principalmente en todo aquello que haga re-
ferencia al &mbito local.

El Area de Cultura del Ayuntamiento de VilaUOC dispone de una biblioteca
publica cerca del parque Ferrater. La biblioteca tiene como prioridad permitir
la consulta y préstamo de material como libros, videos, CD y DVD. Sin embar-
go, también ofrece espacios para estudiar, reunirse y consultar Internet gratui-
tamente. Por este motivo, dispone de espacios diferenciados como la bibliote-
ca, la estudioteca, la Interneteca y la encuentroteca.

La biblioteca dispone de una red local segmentada por un switch en cinco
zonas diferenciadas: la red administrativa a la que estdn conectados los PC
de los trabajadores de la biblioteca, y las redes de la biblioteca, estudioteca,

Interneteca y encuentroteca.

Esquema conceptual de biblioteca

Biblioteca Estudioteca Interneteca Encuentroteca
® Consulta ¢ Estudiar ®Acceso Internet ® Reunirse
® Préstamo ® Trabajo individual ¢ Trabajo en grupo

Figura 8

Tienen un servidor de archivos donde, ademas, residen los aplicativos especi-
ficos de la biblioteca que veremos mas adelante.
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La biblioteca tiene dos conexiones hacia el exterior: una conexién en un am-
bito de datos con el Ayuntamiento y un enlace a Internet mediante un ADSL
de 2 Mbps.

La conexion con el Ayuntamiento se utiliza para el intercambio de informa-
cién administrativa y para acceder a los servicios que el Servicio de Informéti-
ca del Area de Recursos Generales provee, como por ejemplo Internet, correo

electrénico interno y externo (Internet), etc.

La conexidén a Internet mediante un ADSL es utilizada, por razones de seguri-
dad, exclusivamente por los usuarios de la Interneteca. De esta manera, el tra-
fico administrativo de datos de los trabajadores viaja por una linea y el trafico
en Internet de los usuarios de la Interneteca, por otra.

Red Biblioteca
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encuentroteca

*Red
Interneteca

Red
estudioteca

Red
biblioteca

Red

biblioteca

Red

Ayuntamiento
Internete ca

WilallOC
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Sistemas y aplicaciones especificos

Para acceder a la Interneteca y a la encuentroteca, se recomienda hacer pre-
viamente una reserva. Si no se ha reservado el dia y hora, se podran utilizar
los servicios siempre que haya libre algan recurso y mientras no sea utilizado
por alguien que lo haya reservado.

La reserva se puede realizar presencialmente en la biblioteca, utilizando un ter-

minal especifico para esta funcion, o no presencialmente, mediante Internet.

La estudioteca es un espacio de libre acceso y utilizacién sin, de momento,

ninguna norma asociada.

La biblioteca permite la consulta de su material disponible, pero también posi-
bilita el préstamo de la mayoria del material en formatos papel, CD, DVD, etc.
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Funcionalmente, la consulta y préstamo tienen el mismo caracter, las dos ac-
ciones son préstamos y sélo se diferencian en dos cosas: el tiempo que pasa
entre que se toma un material y se devuelve, y el espacio por donde se mueve
el objeto prestado. Una consulta tiene un tiempo de préstamo muy corto, co-
mo mucho todo el dia mientras permanece abierta la biblioteca. El objeto de
consulta nunca sale de la biblioteca.

Por el contrario, un préstamo se realiza por distintos dias y el objeto prestado
sale de la biblioteca.

La consulta y el préstamo se encuentran informatizados a modo de autoservi-
cio mediante un sistema informatico. Cuando un usuario quiere un material
para consultar dentro de la biblioteca o para llevarselo a casa mediante un
préstamo, hay un equipo que permite desactivar la seguridad activa de este
elemento consultable o prestable, después de introducir nuestra tarjeta perso-
nal con banda magnética y de leer el cddigo de barras del objeto que desea
llevarse o consultar.

De esta manera, la consulta y el préstamo se realizan tinicamente con la inter-
vencion humana del usuario de la biblioteca y, ademas, conseguimos tener un
registro informatizado de todo el material que se consulta y a la vez de todo
el material que se presta.

2.6. Anexo mapa de VilaUOC
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e El Palacio de Ferias y Congresos se encuentra ubicado en las afueras de
la ciudad.

e FEl vivero de empresas se encuentra en las afueras de VilaUOC, dentro de
un poligono industrial.

e El Patronato de Turismo Municipal de VilaUOC tiene dos ubicaciones.
Una, la sede administrativa y de gestion situada en un edificio emblemé-
tico de la ciudad, cerca del centro; y otra, una oficina de atencién al pa-
blico sobre informacion turistica, situada en el centro de la ciudad y en
un moédulo prefabricado, debido a su provisionalidad mientras se decide

su ubicacion definitiva.

e La Guardia Urbana se encuentra en un edificio independiente del Ayun-
tamiento, ubicado en el primer cinturén (rondas) de VilaUOC.

e La empresa de transporte municipal dispone de un tnico edificio a las
afueras de la ciudad, donde se encuentran las oficinas administrativas y de
gestion y el parque movil y taller de los autobuses.

e VilaUOC dispone de una biblioteca publica cerca del parque Ferrater.

e El Area de Educacién y Familia se encuentra ubicada en la sede central
del Ayuntamiento.

¢ FEl Ayuntamiento de VilaUOC, que se encuentra situado en la plaza deno-
minada Campus en el centro de la ciudad.
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3. Caso 2. Una empresa de fabricacion de producto.
MecanoUOC

A continuacién se presenta el caso de una empresa ficticia, pero con rasgos y

caracteristicas cercanos a la realidad de estas organizaciones.
3.1. Introducciéon funcional y organizativa

MecanoUOC es una empresa que se dedica a fabricar y distribuir ordenadores
PC.

Concretamente, MecanoUOC adquiere las piezas que forman un ordenador,
normalmente en mercados extranjeros. Las ensambla en la fabrica que tiene
en VilaUOC, y posteriormente distribuye y vende sus PC por medio de las
tiendas franquiciadas en un ambito nacional o mediante un portal de comer-
cio electrénico que tiene en Internet.

Actualmente, el mercado de MecanoUOC es el Estado espariol, pero no se des-
carta una internacionalizacion si los crecimientos en facturacion y beneficio

se mantienen como hasta ahora.

MecanoUOC esta situada en el poligono industrial de VilaUOC, y toda la or-
ganizacion se encuentra centralizada en una misma localizacion fisica que esta
compuesta por un edificio, un almacén y una nave donde se encuentra Gni-

camente la cadena de producciéon de PC.

MecanoUOC tiene actualmente 1.200 trabajadores, que estan adscritos a uno

de los cinco departamentos que constituyen la empresa:

El Departamento de Investigacion, Desarrollo e Innovacion.

e El Departamento de Marketing.

e El Departamento de Produccion.

e El Departamento Comercial, Logistico y de Expansion.

e El Departamento de Administraciéon, Econémico y Financiero.

Los cinco departamentos estan dirigidos por una unidad denominada Geren-

cia, departamento que estd integrado por un equipo de alta direccién que di-

rige a toda la organizacion.
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Esquema organigrama MecanoUOC
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Aunque existe un organigrama clédsico jerarquico como el que representa el
esquema superior, el modelo de gestiéon de MecanoUOC est4 basado en una
gestion, direccién y organizacion funcional por unidades de negocio, de tal
manera que una unidad de negocio puede utilizar recursos de dos o mas de-
partamentos.

Para llevar a cabo su misién, MecanoUOC tiene algunas funciones conside-
radas estratégicas, algunas de las cuales las veremos desde un punto de vista
funcional y de sistemas informaticos. En concreto, trataremos las funciones
siguientes:

e Recursos humanos.

e Logistica y distribucion de producto.

e Facturacion y contabilidad.

e Gestion de franquicias.

¢ Marketing.

e Informatica.

3.2. Recursos Humanos

La gestion de los recursos humanos en MecanoUOC es estratégica y al mismo
tiempo peculiar por varias razones.

MecanoUOQOC se encuentra situada en una region donde la mano de obra no es
abundante. Ademas, tiene una plantilla de una media de edad muy joven vy,
por otro lado, el negocio de la informatica cambia muy rapidamente y provoca
que los conocimientos del personal se tengan que actualizar constantemente.
Por altimo, MecanoUOC tiene un indice muy alto de bajas voluntarias en
los puestos de trabajo que no requieren de personal cualificado (mozos de

almacén, operarios, etc).
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El Departamento de Recursos Humanos tiene que velar no s6lo por captar y
contratar a los mejores trabajadores, sino también por mantenerlos, formarlos

y conseguir una implicacion total del trabajador hacia la empresa.

Por estas razones, todos los curriculos que recibe MecanoUOC son almacena-
dos en un sistema informatico y toda la informacion relativa a un proceso de
seleccién también es conservada por si existen necesidades futuras y no pla-

nificadas de contratacién de personal.

Sistemas y aplicaciones especificas

MecanoUOC dispone de una aplicativo de gestiéon de personal para llevar a
cabo todas las tareas propias de un Departamento de Recursos Humanos. Este
aplicativo tiene como apoyo una base de datos relacional.

Dentro del aplicativo, constan los datos personales y profesionales de los tra-
bajadores, asi como un historial en continua actualizacion.

En este historial constan las retribuciones adjudicadas mensualmente, asi co-
mo la formacién general y especifica cursada, la evaluacién anual realizada
por el jefe, los subordinados —si se trata de un mando- y otros compafieros
en linea horizontal jerarquica (sistema de evaluacién de personal denomina-
do evaluacion 360°). Dentro del historial, también podemos encontrar infor-
macion relativa a las ayudas y beneficios que MecanoUOC tiene y da a sus
trabajadores, como las ayudas para los hijos de los trabajadores menores de
dieciocho afios, las ayudas relativas a la salud como monturas de gafas y cris-
tales focales u otros.

Los trabajadores tienen acceso a toda la informacioén almacenada dentro del
aplicativo de gestion de personal mediante una interfaz denominada Portal

del empleado.

Este portal es un sistema en el que, mediante una validacién personal, aparece

en un navegador informacién relacionada con el trabajador y MecanoUOC.

El portal saca la informacion de la base de datos relacional que utiliza el apli-
cativo de gestion de personal, y la representa en un navegador con una orde-
nacién orientada a informar al trabajador de los altimos datos introducidos o
calculados, como la némina.

Mediante el Portal del empleado, y como ejemplo, se puede acceder a los de-
talles de la informacioén de las altimas néminas cobradas, consultar el estado
de las ayudas solicitadas, imprimir un certificado de la formacién realizada o
consultar el resultado alcanzado en la evaluacién personal anual de 360°.
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El sistema de gestion de personal no es un aplicativo aislado dentro de la in-
formatica corporativa de MecanoUOC. Este aplicativo se encuentra conectado
a distintos sistemas informaticos corporativos, como por ejemplo la contabi-
lidad de MecanoUOC, el sistema de acceso telematico a Hacienda o el sistema
de acceso telematico de la Tesoreria de la Seguridad Social.

3.3. Logistica y distribucion del producto

La distribucion es parte de la logistica operacional en MecanoUOC.

La distribucién es la parte que se encarga de hacer llegar los paquetes al destino
en la fecha y hora comprometidas.

MecanoUOC apuesta por no tener un stock de ordenadores, sino por trabajar
bajo demanda con un tiempo de respuesta muy corto. De este modo, intenta
acortar al maximo posible el tiempo de produccidn, distribucién y entrega del
producto una vez el cliente lo ha pedido.

La idea de MecanoUOC es vender exactamente el PC que quiere el cliente, con
las caracteristicas y elementos que éste decida a la hora de comprarlo.

MecanoUOC se diferencia en este punto de la competencia que tiene exclusi-
vamente un nimero limitado de modelo. Cuando se compra un ordenador
mediante las franquicias de MecanoUOC o por medio de Internet, el cliente
decide qué caja quiere, qué placa madre, qué disco duro, qué memoria, qué
DVD, qué médem, qué tarjeta de sonido, qué tarjeta de red, cuantos puertos
USB, qué monitor, etc.

Una vez realizada la eleccion por parte del cliente de todos los elementos que
tendrd un ordenador, el pedido se recepciona a los sistemas informaticos de
la central de MecanoUOC y a partir de este momento empieza el montaje del

ordenador pedido.

Una vez montado el ordenador, MecanoUOC aplica un test de calidad al PC
denominado Boom Test, que consiste en dejarlo funcionando y realizando cal-
culos intensivos durante unas horas, dentro de una sala donde se produce una
variacion forzada de la temperatura de ambiente con el objetivo de analizar
las reacciones de las diferentes partes del PC.

Si el PC supera el test, automaticamente es embalado e introducido en el ca-
mién adecuado segtn el destino final.



© FUOC « PID_00153117 31

Casos practicos sistemas informaticos

Diagrama funcional pedido ordenador
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Sistemas y aplicaciones especificas

El sistema informéatico que da apoyo al proceso de produccion y distribucién
de PC es complejo.

Los pedidos son recibidos por el mismo sistema informatico, tanto si son in-

troducidos mediante Internet o mediante una tienda franquiciada.

Una vez recibido el pedido, el sistema informatico actta sobre los mecanismos
de la cadena de produccién y abre la puerta del depdsito que contiene cada
elemento solicitado en el pedido (memorias, disco, caja torre PC, DVD, CD,

etc.).

Todos los elementos caen encima de una cinta transportadora y son dirigidos
hasta un puesto de trabajo atendido por una persona, la cual hara el ensam-
blaje manualmente.

Todos los elementos que constituyen un ordenador, como por ejemplo las
memorias, los discos duros, los puertos USB, etc., se encuentran identificados
mediante la utilizacién de un cédigo de barras.

Una vez ensambladas las piezas y montado el PC, el operario asigna un nuevo
codigo de barras al ordenador que actuara de identificador, y que quedara re-
gistrado en el sistema informatico. Entonces, se establecerd una relacion entre
este identificador del ordenador y todos los identificadores de las piezas que

lo forman.

A continuacién, y mediante un toro automatizado, se dirigira el PC montado
hasta la sala del Boom Test, donde unos brazos robotizados pondran una serie
de sondas que estaran conectadas a un sistema de control y medicion.

Después de que haya pasado el tiempo establecido en los procedimientos de
calidad, y si los sensores de control y medicién no han detectado ninguna
anomalia, este sistema comunicara al sistema informdtico de gestién de pedi-

dos que el PC se encuentra en condiciones de ser entregado.
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A continuacion, el sistema informatico programara el toro automatizado para
transportar el PC de la sala del Boom Test al sistema de embalaje. Una vez
embalado, se pondra el PC en el almacén junto con los otros PC que deben

ser cargados en el mismo camion.

Las comunicaciones entre el sistema informatico central y los toros automati-
zados se realizan con un sistema sin hilos. MecanoUOC tiene distribuidas por
la nave industrial donde se encuentra la cadena de produccién y en el almacén
una serie de antenas que permiten transmitir datos sin hilos entre el sistema

informatico central y los toros automatizados.

El sistema informético de gestion de pedidos calcula desde el primer momen-
to en el que se hace el pedido en qué camidn sera transportado el PC para
llegar al cliente. El sistema informdtico también calcula la hora de salida de
cada camion, la ruta que hay que seguir, el tiempo y las paradas que se deben
realizar tanto para descargar material como para que descanse el conductor o
conductores, si el trayecto es muy largo.

La carga del camion la hard un toro automatizado programado por el sistema

informatico.

El sistema informatico también avisa con antelacion al conductor o conduc-

tores del camion de la hora de salida prevista.

MecanoUOC sigue casi en tiempo real sus transportes.

Cada camion esta equipado con un receptor GPS, un terminal de telefonia
movil y un pequefio sistema informatico. Cada cinco minutos se realiza una
lectura de la latitud y longitud mediante el receptor GPS, y estos datos son

enviados mediante un mensaje SMS a la sede central.

De manera automadtica, todos los pedidos que se encuentran en aquel camién

quedan posicionados geograficamente en el sistema informatico.

En todo momento el cliente puede consultar el estado de su pedido mediante
Internet, introduciendo el cédigo del pedido y una clave secreta que se ha
entregado en el momento de introducir el pedido en el sistema informatico.
El cliente también puede consultar en todo momento el estado de produccién
y distribucion de su PC. Igualmente, es posible consultar el lugar geografico
donde se encuentra el PC mientras el camién de transporte lo lleva al destino.
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3.4. Facturacion y contabilidad

Una vez un producto es embalado en MecanoUOC después de realizar la ges-
tién del pedido, como hemos visto en el apartado "Logistica y distribucién del
producto”, y antes de introducirlo en el camién de transporte para entregar-
lo al cliente, se inserta dentro del sistema informético contable el correspon-

diente apunte contable, se genera una factura y se imprime en papel.

Para generar este documento, es necesario extraer los datos del sistema de pe-
didos en el que aparece el cliente, el producto o productos solicitados y el pre-
cio asignado.

La factura generada tiene un vencimiento asignado por defecto de sesenta dias,
pero hay determinados clientes, algunas franquicias y algunos grandes clientes
cuyo periodo de vencimiento asignado es de noventa dias.

El sistema de contabilidad se encuentra conectado al sistema de consultas ban-
carias de los bancos mediante los que opera MecanoUOC.

Cuando se realiza el pago de una factura mediante una transferencia bancaria
a la cuenta de MecanoUQOC, el sistema de contabilidad cambia el estado de la
factura de "Pendiente de cobro" a "Cobrado".

Si se supera el periodo de vencimiento de una factura sin que se haya cobrado,
el sistema de contabilidad imprime una carta tipo aviso que sera enviada al
cliente recordando que si no se produce el pago de la factura pendiente en un
plazo de diez dias, se generard una nueva factura con un recargo en concepto

de intereses por no haber abonado la primera.

Este proceso se repite hasta que se abona el saldo pendiente.
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El sistema de contabilidad suministra informacion al programa ATD (sistema
de Ayuda a la Toma de Decisiones, que veremos mds tarde), como por ejemplo
el total facturado a una franquicia durante un periodo de tiempo determinado,
las deudas pendientes por franquiciado, el cumplimiento de los plazos de pago
y otras informaciones necesarias para conocer y evaluar las relaciones entre

MecanoUOC y sus franquiciados.

3.5. Gestion de franquicias

MecanoUOC utiliza las franquicias como mecanismo de presencia y expansion

territorial, y como medio de relacién comercial con el cliente final.

Por esta razon, tiene todo un equipo humano dedicado a las gestiones rela-
cionadas basicamente con la captacién y analisis de nuevos franquiciados y
mantener a los franquiciados actuales.

El Departamento de Franquicias requiere acceso a fuentes de informacién ex-
terna con el objetivo de analizar la viabilidad de conceder una nueva franqui-
cia a una persona o a una sociedad.

Al mismo tiempo, requiere informacién externa con el fin de analizar la via-
bilidad de implantacién de una franquicia en un determinado territorio (PIB
de la zona, namero de habitantes, renta per capita, competencia directa e in-
directa, etc).

Esta informacion es recogida e introducida en un sistema informatico que rea-
liza calculos y que determinard, mediante un sistema experto, la viabilidad
y garantias de conceder una nueva franquicia a una persona o sociedad, y la
viabilidad de ubicar el negocio en el lugar propuesto por el interesado.

Por otro lado, el Departamento de Franquicias necesita y conoce en todo mo-
mento el estado de la relaciéon entre MecanoUOC y el franquiciado para actuar
proactivamente en la resolucién de problemas o incidencias de cualquier tipo:

cobros, facturacidn, plazos de entregas, formacion, etc.

Sistemas y aplicaciones especificas

El Departamento de Franquicias tiene un sistema informéatico de nueva im-
plantacién que actda como un data warehouse, donde se recoge de manera
selectiva toda la informacion necesaria vinculada con las relaciones entre los
franquiciados y MecanoUOC.

De esta manera, el sistema permite saber en todo momento y de manera nu-
mérica, con una escala de O a 10, cual es la valoracién que tiene MecanoUOC
de un franquiciado y cudl es la valoracién que tiene un franquiciado de Me-
canoUOC.
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El sistema estd formado por una base de datos relacional que se conecta, por
medio de un estandar XML de intercambio de datos, con los otros sistemas
corporativos, como por ejemplo:

e Contabilidad y facturacion, para saber el estado de pago de los pedidos en-

viados al franquiciado y crecimientos y decrecimientos de la facturacion.

e Gestion de pedidos, para saber el tipo de productos que pide el franquicia-

do y el cumplimiento del tiempo de entrega por parte de MecanoUOC.

Esquema conceptual evaluacion relacion

Fuente de infarmacidn interna Fuente de informacidn externa
* Contabilidad * PlB

® Facturacidn WAL * fim. habitantes

* Gesdtion pedidos —r * Henta per capita

® Registro mercantil

Data warshow s

“aloracidn relacidn entre Viabilidad nueva franguicia
Mecanoll OC v franquiciado
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Figura 13

3.6. Marketing

Una de las misiones del Departamento de Marketing de MecanoUOC consiste
en controlar a la competencia y a sus proveedores.

El Departamento de Marketing quiere saber en tiempo real qué tiene la com-
petencia (PC, caracteristicas, precios, etc.) y qué novedades saca al mercado.

Por otro lado, el Departamento de Marketing necesita estar informado en
tiempo real de informacién generada por sus proveedores. Por ejemplo, Meca-
noUQC tiene interés en conocer las caracteristicas y precios de las piezas que
le suministran los proveedores y que sirven para montar un ordenador, y tam-

bién le interesa conocer las novedades que los proveedores sacan al mercado.

Toda esta informacion es gestionada por un sistema ATD (Ayuda a la Toma
de Decisiones).
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Con esta informacién, el Departamento de Marketing puede realizar la adqui-
sicién de las piezas que necesita que tengan menor precio, puede copiar a la
competencia imitando el altimo modelo que saque al mercado, puede innovar
incorporando nuevas piezas a los ordenadores que salen al mercado, etc

Sistemas y aplicaciones especificas

El ATD tiene tres bloques funcionales: un robot, una base de datos documental

y un moédulo de toma de decisiones.

El robot es un programa informatico que accede a determinadas paginas web,
captura informacién publica de las mismas y la almacena en la base de datos
documental.

El robot contiene un conjunto de URL (Uniform Resource Locator) o 1o que es
lo mismo, direcciones de web; por ejemplo, la pdgina web en la que aparecen
las novedades de la competencia.

El robot accede a las paginas web cada cinco minutos, las veinticuatro horas, y
compara la informacién que hay en la base documental con la que se encuen-
tra en Internet. Si la pagina almacenada y la que se encuentra en Internet son
diferentes, entonces hay un cambio de contenido y el robot descarga la nueva
péagina y la almacena en la base de datos documental.

La base de datos documental es el depoésito de informacion del robot y, a la
vez, es la fuente de informacién del médulo de toma de decisiones.

Cada vez que se produce un cambio en alguna de las URL monitorizadas en
el sistema, el robot envia un mensaje al médulo de toma de decisiones y éste
recalcula la decisién 6ptima con la nueva informacién; es decir, valida si las
decisiones tomadas anteriormente con las antiguas condiciones se mantienen,
o si da nuevas instrucciones y decisiones que hay que tomar siguiendo una

serie de reglas establecidas y un aprendizaje continuo.

Por ejemplo, un cambio de precio al alza de una pieza adquirida por Meca-
noUOC para montar sus PC puede dar como resultado, dentro del ATD, re-
comendar la adquisicién de una pieza de otro proveedor de similares caracte-
risticas pero con un precio de adquisicion mas bajo. El ATD también puede
recomendar introducir una nueva pieza en el montaje de los PC si mejora los
resultados finales y el coste final de produccién no se ve incrementado en un
limite preestablecido.

En lo que respecta a la competencia, el sistema ATD puede alertar de la exis-
tencia de un producto nuevo en la competencia que no tiene MecanoUOC, y
puede realizar un preestudio en el que apareceria lo que necesita MecanoUOC
para conseguir un producto igual.
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3.7. Informatica

Todas las aplicaciones y servicios informaticos de MecanoUOC estan centrali-
zados en el Departamento de Informatica.

Los servidores heterogéneos, con sistemas operativos de red diferentes como
Novell, Unix, Linux y Windows, estan conectados a una red local Gigabit Et-
hernet conmutada por un switch.

La red local de MecanoUOC tiene dos zonas diferenciadas, debido a los niveles
de seguridad informatica requeridos. Por un lado, tiene una red interna en la
que se encuentran los servidores y servicios de uso exclusivo interno y, por
otro lado, tiene una red denominada DMZ (De-militarized Zone, es decir, 'zona
desmilitarizada') donde se encuentran los servidores y servicios informaticos
centrales que requieren un acceso muy especifico y puntual de acceso a Inter-

net.

Las dos redes o zonas estan conectadas a un sistema de seguridad denominado
cortafuego (firewall), que monitoriza todo el trafico de datos de salida y de en-

trada y acta mediante unas reglas introducidas y un sistema de aprendizaje.
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Cuando alguien quiere acceder desde Internet a los sistemas informaticos de
MecanoUOC, el cortafuego identifica la solicitud de acceso y revisa si en las
reglas introducidas en su base de datos propia se encuentra permitido este
acceso, y a partir de aqui permite o no permite establecer la conexioén.

Por otro lado, este cortafuego no acttia s6lo permitiendo circular determinado
trafico de entrada o salida, sino que ademas tiene un sistema de aprendizaje
que permite anticiparse y actuar ante un posible ataque. El cortafuego analiza
el patron, forma de conexion y trafico de datos y determina si se trata de una

conexion normal o anormal.

En caso de que determine que es una conexion anormal, podra establecer un
mecanismo de monitorizacién, el envio de alertas al administrador de la red

y/o el bloqueo de la comunicacion.

MecanoUOC dispone de una linea de acceso a Internet, y los franquiciados
tienen lineas ADSL. El intercambio de datos entre MecanoUOC y los franqui-
ciados se realiza de manera encriptada para garantizar la privacidad de los da-
tos y su no repudio utilizando redes VPN (Virtual Private Network, es decir, 're-

des privadas virtuales').

Ademas, el Departamento de Informatica dispone de una serie de infraestruc-
turas para ofrecer servicios informaticos a los trabajadores de MecanoUOC.
Por ejemplo, dispone de un servidor de ficheros, de un sistema antivirus, de un
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sistema de copias de seguridad para las aplicaciones y datos de los servidores
centrales, de un servidor central de correo electrénico y de un servidor web,

entre otras infraestructuras.
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