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Construccion de Sistemas de
Apoyo a la Gestion

"1 La construccion de los
SAG es complejay
costosa
— requiere conocimiento de

tecnologias muy diversas -
— depende mucho del tipo

depSAG g = ——\
— existen herramientas // \V\\

especializadas para ciertos
tipos de SAG




Estrategias de Desarrollo

Existen varias estrategias basicas:

Escribir un SAG a la medida usando un
lenguaje de programacion (C, Cobol, Fortran)

Usar un lenguaje de cuarta generacion
Usar un generador de SAG (software integrado)

Usar un generador de SAG para un dominio
especializado

Usar metodologia CASE
Usar una combinacion de estas estrategias

Planning: Needs Assessment,
_ PhaseR | e Disgnosis, Objectves P rO e S O d e
of DSS. ( :
Ressarch: How to Address
Phase B Usar Needs? What Resources
Are Avaifablo?
The DSS Environment v

Analysis: Wha Is e Dost
Development Appr What

un SAG

Fase A: Planificacion
Fase B: Investigacion
Fase C: Analisis y
Disefio Conceptual
Fase D: Disefio

Fase E: Construccion
Fase F: Implementacion
Fase G: Mantencion y
documentacion

Fase H: Adaptacion

Maintenance

Adsptation: Continually Repeat
the Process to Improve
the System.




Ciclo de Vida del Desarrollo de
Sistemas

Supuesto fundamental:
los requerimientos pueden ser predeterminados
existe mucho interés en la definicién de los
requerimientos por parte de los analistas de
sistemas

Este supuesto rara vez se cumple en el caso

de los SAG

Es necesario aprender sobre el sistema

Enfoque de Prototipos
Evolucionarios

Proceso iterativo que intenta entregar
feedback a los usuario despues de cada
pequefio paso

Combina las cuatro fases del modelo
tradicional: analisis, disefio, construccion e
implementacidn en uno solo que se repite
varias veces

Este proceso iterativo permite que tanto el
desarrollador como el usuario aprendan




Desarrollo en Equipo versus
Desarrollo del Usuario

Cuél método de construccion de los SAG
depende de siel desarrollo es enequipo o
por el usuario

En los afios 70s y comienzos de los 80s se
construyeron grandes y complejos SAG por
equipos interdisciplinarios

A fines de los 80s se comenzd a popularizar
el desarrollo por parte de los usuarios

Desarrollo de SAG en Equipo

Un desarrollo en equipo requiere de
planificacion y organizacion
El equipo debe estar conformada por
personas con distintas habilidades y puede
estar radicado endistintos lugares en la
organizacion:
Depto. de Informatica, Ingenieria de Sistemas,
Estudios, efc.




Método
sugerido por
Sprague y
Carlson (1982)
que se muestra
en la Figura:

LEVE 1

LEVEL 2

LEVEL 3
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Planeando un Generador de SAG
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Flexibilidad en los SAG

Los SAG necesitan ser flexibles:

ni el usuario ni el constructor conocen los
requerimientos de antemano

los usuarios no saben, o no pueden articular sus

necesidades

las percepciones de los usuarios respecto asu
problema cambian a medida que usan el

sistema

el uso que se le da al SAG va cambiando con el

tiempo




Desarrollo por parte de Usuarios

1'Ventajas:
— Tiempo de espera reducido
— No hay necesidad de comunicacion con analista
— No hay problemas organizacionales
— El costo de desarrollo es bajo
"I Desventajas:

— mala calidad del SAG generado por:
+ desconocimiento de herramientas, metodologias de
desarrollo o de base de datos

Proceso de
Desarrollo de
| SAG por

parte de
usuarios

[ i e e e L A o e e e |




Generadores de SAG
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Caracteristicas de los
Generadores

"I Integranen un solo programa las siguientes
capacidades:
— hoja de célculo
— base de datos
— procesamiento de texto
— comunicacion
— gréaficos de negocios
— otros




Integrando Tecnologias de
Apoyo a la Gestion

¢QUé es integracion de J!]ﬂ .—.ﬁ

sistemas?
Integracién funcional g g g

diferentes funciones se proveen
como un solo sistema

Integracion fisica
Cbémo se envasa el hardware,

softwarey comunicaciones para
lograr la integracion funcional

Principales Enfoques para la
Integracion Fisica

InLegroton

fpproaches
I

Ao ofeas Embinddad |

FIGURE 20,1 Meloe Approomches to Plysical Integraton




Enfoque de Acceso

Herramientas de SAG pueden accesarse
entre si y accesar aplicaciones estandares.

La arquitectura cliente/servidor y la
creciente popularidad de Windows y Unix
facilitan este enfoque

Estandares DDE y OLE

Conexiones internet

Sistemas Incorporados

La tecnologia de SAG se incorpora en una

aplicacion y aparece al usuario como una

caracteristica indistuinguible del resto
Ejemplo: Guru que incorpora un sistema
experto y procesador de lenguaje natural en un
software integrado con hoja de célculo y base
de datos




Embedded:
« System is tightly integrated and forms one executable application.
« Embedded routines are invoked and data is exchanged through function calls

(b)

" Parse:
— interface KES howiedge I nte -
. Functions Base
End- Your ’7
user C 1A
_J Program
DBMS atabase
Functions

Estrecha
VErsus
Inte-
gracion
Suelta

FIGURE 20.2
A&EInc)

Embedded Versus External (Access) Integration. (Source: Courtesy of Software

Agregando Inteligencia al
Modelamiento

Diagnosis de problemas y seleccion de
modelos

Construccion de modelos
Uso de modelos

Seleccidn y ajuste de parametros
Interpretacion de resultados




Query Report Help Knowledge Usel\Bss_isLed Autormatic A r u I te C -
Processing | | Generation Module Acquisition Modeling Modeling
Model | Explanation | Modeling | —roe8y
Utilization Data Subsystem O
e Software

Inference Engine

para un
Sistema de

Inference Control

/\

Knowledge Base Model Base Database - -
Logical Executable I I I I n I S -
Rules Facts Model Repre- | Models and Data
sentations Tools

tracion de
utilization subsystem (left) directs the effective use of the model. The modeling sub-

system (right) helps in increasing the productivity of model building. The inference en-

gine drives the model selection and integration, and the integration of the model O e OS
base, database, and knowledge base. (Source: T. Liang, "Development of a Knowl-

edge-based Model Management System.” Reprinted with permission from Opera-

tions Research, No. 6, 1988, Operations Research Society of America. No further

reproduction permitted without the consent of the copyright owner.)

FIGURE 20.3 Software Architecture for Model Management System. The module

Rol de los Sistemas Expertos

Puede reemplazar al consultor en uno o méas
de estos roles:
Discutir el problema con el cliente
Identificar y clasificar el problema
Construir modelo matematico del problema
Resolver el modelo
Llevar a cabo analisis de sensibilidad
Recomendar una solucion especifica
Asistir en la implementacion de la solucion
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Integrando Sistemas Expertos y
Sistemas de Apoyo a la Gestion

Contribucion de S.E. Contribucion de SAG
Bases de Datos y Mejora la construccion, operacion y
Sistemas de mantencion del sistema de
Administracion de administracién de bases de datos

Bases de Datos
Modelos v Sistemas
de Administracién de
Bases de Modelos

Interfaz

Capacidades del
Sistema

(Sineraia)

Sistemas Expertos Agregados a
Componentes del SAG

E Consultant to
Dss BuildersJ

Database and
Database

Consultant to
Other DDS

T -
FIBURE 20.4 Integration of ES into All DSS Components.

12



S.E. como una Componente
Separada del SAG

= | N -_::....l | .
| | Cxatess it M Engt ¥

el B ] Al
Terhrgiagess

Aoded-am
Carmpona

| Cirvgenisl D581

—

FICWRE B8 B E5 pe b Sepernin Cormpernant of a 058

Tres Configuraciones Posibles

ES > Dss ES Output to DSS
DSs > ES DSS Output to ES
ES > DSss » Feedback

N e
gthlRE 20.6 Interface Paossibilities between Expert Systems and Decision Support
ystems.
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Una Arquitectura Unificada

iy iLion o5 bl proyy
= el i u
T M red m b
LAk EE I m
el oq
Kraedivige g9 :
Ergnaar "l' -
il m

VL firchemci for o Inbeligent Dieciion  Bipiiont fysstem
Ir.'.iu-.-u ’Ja3 E,".\,lﬁ?l-_h-;d. ., 'TLNIEH drchinclurs bor- Inbeligent. n P
canckips, £ Tat FCEE, Hised, danunry 1988, €1598 EELL|

Sistemas de Apoyo Expertos

Sources of

@ information
l
Problem User
@ identification I interface

Quantitative
analysis, DSS

Qualitative
analysis

User '@

interface

Implementation

FIGURE 20.8 Expert System Support of the Managerial Process.
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Implementacion de SAG

Tasa de fracaso de los SAG es
alta

La implementacion de los
SAG es compleja y dificil

¢Qué es implementacion?
“nada es més dificil de llevar a
cabo, ni mas dudoso de tener
éxito, ni mas peligroso de gestar
que iniciar una nueva forma de
hacer las cosas”

Implementacion

La definicion de implementacion de un
SAG es compleja

abarca un proceso largo y complicado con
limites poco claros

distintos autores definen implementacion en
forma distinta

Si el SAG se debiera usar en forma repetitiva,
la implementacion también significa
“institucionalizacion”.

15



Exito de la Implementacion

Distintos indicadores han sido sugeridos:

Dickson y Powers (1973):
Razo6n entre el tiempo real de ejecucion del proyecto
y el estimado

Razdn entre el costo real de ejecucion del proyectoy
el estimado

Actitud de los gerentes con respecto al SAG

Cuan bien se satisfacen las necesidades de
informacion de los tomadores de decision

Impacto del proyecto sobre las operaciones de la
firma

Exito de la Implementacion

Otros indicadores:

Grado de uso del sistema (real versus
estimado)

Satisfaccion de los usuarios
Actitudes favorables
Grado en que se alcanzaron los objetivos

Beneficios tangibles (reduccién de costos,
aumentos de ventas)

Grado de institucionalizacion del SAG

16



Fracasos en la Implementacion

Las causas de los fracasos de la
implementacidén han sido extensamente
estudiados

Téacticas de “contra-implementacion”

quitar le recursos al proyecto
ignorar el proyecto con la esperanza que
desaparezca

no usar el sistema y seguir con el método
manual, si es posible

Factores de Exito

Categorias de factores de éxito:
Factores Técnicos
Factores del Comportamiento
Resistencia al Cambio
Factores de Proceso
Involucramiento del Usuario y Capacitacion
Factores Organizacionales
Entorno
Factores Relacionados con el Proyecto
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Factores Técnicos

Nivel de complejidad

a mayor complejidad, menor probabilidad de
exito

Tiempo de respuesta y confiabilidad

niveles inadecuados crean insatisfaccion de
usuarios

Funciones inadecuadas

poca memoria, graficos de baja calidad, etc.,
crean insatisfaccion

Factores del Comportamiento

Estilos de decision

Clima organizacional (cultura)

Expectativas organizacionales
Problema de expectativas exageradas

Politicas organizacionales

Un SAG puede ser usado como arma por un
grupo de la empresa versus otro

18



Resistencia al Cambio

Muchas personas pueden sentirse
amenazadas por un SAG
Como vencer la resistencia (Lewin-Schein)
Descongelar
Mover
Congelar

Factores de Proceso

Apoyo de la alta gerencia

Apoyo de los usuarios
Participacion versus Involucramiento
Institucionalizacion

19



Involucramiento del Usuario y
Capacitacion
Involucramiento del usuario:

en etapa de planificacion
en etapa de disefio

Relacion con Depto. de Informatica

Factores Organizacionales

Habilidades del equipo de implementacion

Valores y ética:

Metas del proyecto

Proceso de implementacion

Posible impacto sobre otros sistemas
Recursos Adecuados

Rol del Auspiciador dentro de la empresa

20



Entorno

Aspectos:
legales
sociales
politicos
culturales

Factores Relacionados con el
Proyecto

Expectativas

Analisis costo-beneficio
Administracion del proyecto
Financiamiento

Prioridades

21



Estrategias de Implementacion de

SAG

Implementation

Typical Situation or Purpose

Pitfalls Encountered

strategy
1. Divice propgct To minimize the risk of producing a
into marageable massive system that d cesn't work
p ieces.
U se prototypes. Success of heeffort hingeson relatively  Reactions to the p rototype sy stem

U se an evolutionary
approach.

Develop aseriesof
took.

untested concepts. Test these concepts

b efore committing to a full-fledged
committing to a full-fledged committing
to afull-fledged

Implementeratemp to shorten feedback
loops between seff and cliens and
between nentions and produ cts.

To meetad hoc analysis neals by
providing databases and small models hat
can be created, modified, and discard ed.

(in an experimental setting) may
differ from reactions to afiral
system in day -to-day use.

Requires users to live wit
continuing change, which some
people find annoying.

Limited app li cability. Expense of
mantining infrequently used
data.

Source  S. L. Alter, Decision Support Systems: Current Practice and Continuing Challenges, ©1980 by Addison-
Wesky Publishina Company, Inc. Reprinted by permission of the publisher.

Simplicidad

Implementation

strategy
2. Keep the solution
simpk.

Besimple.

H ide complexity.

Aw i change.

Typical Situation or
Purpose

Pitfalls Encountered

Toencaurage wse and b aw d Akhough generally benefical, can lead
s@ring away sers. to misrepresentation, misund estanding,
misuse. Some business probkems are
nat inherently simple. Insisting on
simp ke solutions may result in skirting
the real issue.

Not an ssue for nherentlysimpke
systems. For other systems or
situations, it maybe posibke ©
choose between simple and
complicated approaches.

Thesysem b presented as a'blck U se of "black boxes™ by nonexperts an
box" ha answers questonsusing lead to misuse of the results becau s of
procedures not presened tothe misund erstanding of the underlying
user. modek and assumptions

Given a choice of aibmating N ew systems may have litkreal impact
exiging practice or developing N ot applicable to efforts purporting ©
new methods choose heformer.  foster change.
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Implementation
strategy

3. Develop a

satisfactory support

base.

O btain user

participation.

O btain user

commitment.

O btain management
support.

Sel the system.

Typical Situation or

Purpose
Ore or more co mponens of auser-

management supp ort base is missing

The system effort was not initiated

by wsers. The usage patem is not
obviouws in advance.

The system has been developed
w ithout user involvement. The

system is to be imposed on wsers by

mamgement.

To obtain funding for continuation of

the project. To obtain management
action in forcing people b comply
with hesystem or use it.

Some potential users were not

involved in system developmert and

donotuseit. System isnotused D
full potential by the organizaion.

Pitfalls Encountered

Danger ha ore support-gaining
strakegy will be applied witho ut

ackq wate atention to others.

With mukipk users, difficulty of
getting everyone involved and
incorporating every onés nerests.
With soph sticated mocels, reduced
feasibility of user participation in
mocel

Itis diffiak to cbin commiment
without some kind of quid pro quo or
demonstaton that the system wil
help he wser.

Maagement entisiasm may not be
shared by wsers, reuking in
perfunctory use ordisus.

Often unsuccessful unkess real
advantages can be demo rstrated
convincingly.

Implem entation
strategy

4. Meet uerneeds and

ingtitutionali 2 sys em.

Provide training.

Provide ongoing
ass stance.

Ins st on mandabory
use.

Permitvoluntay use

Rely on diffusion and
exposure.

Tailor s ysems to
people's apaili ties.

Typical Situation or Purpose

A sysem istohave many individual
users in an ongoing applicati on.

The system & not des ignedinclose
cooperation wi th all potential users.

The system & used by an intemediary
rater than adedsion m &er. The sysem
isused withthe help of an inermediay
who handles mechanicd de il .

The system i a medi um for i negra ion
and coordination in planning. The
sysem purport to facilitae workof

i ndivi duals.

Avoid building esistance © ahard sell
by dlowing voluntay use

It is hoped thatenthusiast will
demonstra e the be nefits of asysem
the rcoll eagues.

Peopl ediffer in their abilityand/ o
propensity © useanalytic techniques

Pitfalls Encountered

Sincestraegies under this heading are

som ew hat incompatble, em phasison one
may exc lude anot her.

Freguent difficulties in estim aing t he t ype and
intens ity of traning thatisneeded. hitid
training programs often require substantial
reformulation and daboraion.

If the system i used by an intermediary, te
dedsion m &ke may not understand the
analys s in suffia ent deil.

Diffrencebetwvesn genuine useand half-
heated subm sion of numbes for a plan.
Diffarktyinford ng peopl eto think in a
pariala mold.

Gaerallyineffective unkess the sysem meds
agenuine fdtneed or apped s an individual
intell ctually or othe rwise.

I neffective: perhaps as m uch an exaise for
lack of positive ection as it & a real s raegy.

N ot dear how © do so. In practi e, system s
seem D bebuikttopeopk's requirements, not
their capa bil itie s.
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