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Unidad II. Procedimientos en los Servicios de Cómputo.

2.1.- Estándares y Procedimientos.

2.2.- Flujo de Trabajo en un Departamento de Sistemas. 

2.3.- Programas de trabajo y distribución de recursos.

2.1.- Estándares y Procedimientos.


El conocimiento de las políticas, o la resolución de problemas específicos es un proceso de dos fases, la declaración precisa de lo que debería ser realizado y la declaración precisa de cómo debería ser realizado. Los estándares establecen qué debería ser realizado, y los procedimientos establecen cómo debería ser realizados.
· Políticas: Objetivos establecidos en términos generales:

· Tener personal competente y motivado.

· Estándares: Expectativas de rendimiento en términos generales:

· Establecer una trayectoria para la carrera de cada persona.

· Establecer un calendario de entretenimiento para cada persona.

· Evaluar el progreso y desempeño de cada persona semestralmente.

· Procedimiento: Secuencias definidas de acciones para obtener las expectativas dedesempeño.

· Procedimientos para establecer y periódicamente reevaluar la trayectoria de carrera del centro de datos.

· Procedimientos para definir requerimientos para cada posición del Centro de Cómputo.
· Procedimientos para valuación del desempeño y entrevistas de progreso.

· Procedimientos para obtener el acuerdo de cada persona sobre la trayectoria de la carrera.

· Procedimientos para establecer un programa de entrenamiento para cada posición del centro de datos.

· Procedimientos para relacionar al personal con un programa de entrenamiento.

Los puntos a considerar son:

· A.- Beneficios de estándares y procedimientos.

· B.- Tipos de estándares y procedimientos.

· C.- Desarrollo de estándares y procedimientos.

· D.- Aplicación de estándares y procedimientos.

A.- Beneficios de Estándares y Procedimientos.
Antes de considerar los beneficios resultantes de estándares y procedimientos, se examinará dos inconvenientes: Su aparente inflexibilidad y la dificultad de mantenerlos actualizados, por ejemplo, si el procedimiento para el procesamiento de lotes de información establece que toda la información debe estar disponible para el procesamiento computarizado antes de que cualquier información sea procesada es innecesariamente restrictivo si cada lote puede ser procesado separadamente. En este caso los estándares deberían ser cambiados. Sería incorrecto el concluir que debido a que estos estándares son innecesariamente restrictivos, los estándares son indeseables; en lugar de esto, la conclusión debería ser que los estándares poco realistas son indeseables.
Esto nos trae el segundo inconveniente: Que los estándares y procedimientos son difíciles de mantener actualizados. La solución a esta situación es el actualizar la documentación antes de que nuevos estándares y procedimientos sean autorizados para hacerse efectivos. En lugar de un procedimiento entorpecido, los estándares y procedimientos en realidad inculcan disciplina de la cual variaciones racionales y pensamiento creativo es posible. Proveen una buena base de la cual las mejoras pueden ser evaluadas y, cuando sean justificadas, añadidas. Sin estándares y procedimientos definidos de manera precisa, cualquier nueva idea implementada es probable que tenga resultados impredecibles; aún sin los resultados son satisfactorios es probable que sólo unas cuantas personas las conozcan. Cinco categorías generales de beneficios resultan de tener adecuados estándares y procedimientos en el Centro de Cómputo:
· Control de actividades de procesamiento.

· Control de calidad de procesamiento.

· Control de tiempo, costos y recursos.

· Mejoras de la moral del personal.

· Adaptabilidad a los Cambios.

Control de Actividades del Procesamiento.

La clarificación de estándares, de expectativas, permite el desarrollo de procedimientos para satisfacer estas expectativas. Estos procedimientos, no sólo indican las acciones requeridas, también indican cuándo estas acciones son tomadas y por quienes. Así de esta manera, si el estándar para el mantenimiento de unidades de cintas establece que las cabezas de lectura deben ser limpiadas al menos una vez cada cuatro horas, se deberían establecer procedimientos para atender a esta acción y para monitorear este procedimiento para asegurar adherencia. Sin este estándar la limpieza de las cabezas de lectura podrían ocurrir una sola vez al día. Donde los estándares son ausentes o definidos vagamente, un control de procesamiento se vuelve incierto y poco confiable. Los estándares soportan la consistencia y confiabilidad del procesamiento.
La consistencia del procesamiento es soportada por estándares ya que cualquier desviación de los estándares se vuelven aparentes y reciben una acción correctiva. Con los estándares y procedimientos adecuados se hace posible el controlar las actividades del procesamiento, y el establecer calendarios con la confianza de que estos serán cumplidos.

Control de calidad de procesamiento.

La calidad del procesamiento depende definitivamente de la habilidad del centro de datos para procesar todas las entradas recibidas, para utilizar los archivos correctos y para distribuir las salidas apropiadamente. Cuando estos controles básicos de calidad están ausentes, la estrada es extraviada o sólo parcialmente procesada, son usados los archivos incorrectos o posiblemente destruidos y las salidas son procesadas inapropiadamente, distribuidas incorrectamente o hasta perdidas. Estos procesos han sido observados en la mayoría de las instalaciones, con diversos grados de gravedad; en instalaciones con pocos estándares (y no documentados) todos podrían ocurrir y ocurrir frecuentemente.
Los estándares y procedimientos adecuados permiten también atención a los controles implementados en sistemas de aplicación. Con los procedimientos de verificación y el procesamiento de documentación adecuados, el personal del centro de datos es capaz de asegurar que una tarea procede y finaliza como se espera. Los controles de conteo y cantidades son verificados y los mensajes de consola son entendidos y respondidos apropiadamente.

Control de tiempo, costos y recursos.
La eficiencia y anulación de esfuerzo perdido, los cuales son beneficios resultantes de estándares y procedimientos, ahorran tiempo, disminuyen el personal y recursos de equipos requeridos para una tarea y de esta manera reducir el costo de la misma. El tiempo de recursos ahorrados se vuelven entonces disponibles para otras tareas y debido a que el uso de recursos se reduce, se retrasa la adquisición de hardware con una capacidad incrementada. Este retraso se hace presente en costos de procesamiento menores. Debido a que el procesamiento de tareas de manera eficiente recae en costos de procesamiento para tareas menores, las tareas pueden ser procesadas de una manera diferente en la cual sólo se podría justificar marginalmente su costo por los beneficios recibidos.
Mejoras de la moral del personal.

Con los procedimientos para guiar sus actividades y con estándares para juzgar su desempeño, el personal del centro da datos puede proceder seguro de sí mismo y es más probable que asuman responsabilidad de los resultados. El personal está expuesto a críticas interminables y errores frecuentes cuando las expectativas no son documentadas, aquellos que no están informados de estos “secretos” son más propensos a realizar errores, a ser criticados y volverse descontentos.

Los estándares y procedimientos documentados tienen efectos opuestos: las expectativas son conocidas y el personal evita los errores y la crítica, actúan seguros y obtienen satisfacción de su trabajo. Las relaciones entre el personal del Centro de Cómputo y los usuarios también son afectadas. Al hacer a todos conscientes de lo que se espera se pueden evitar los conflictos, o al menos minimizarlos. Los procedimientos definidos apropiadamente proveen medios para la comunicación de las expectativas de tareas y problemas y para la coordinación de actividades. El personal del centro de datos son más propensos a volverse sensitivos a los problemas de los usuarios y proveer procedimientos alternativos para conocer estos problemas.
El personal del Centro de Cómputo también entenderá que las fechas límites de los usuarios son significativas y estarán motivados para cumplir con ellas. Los usuarios por otro lado, estarán conscientes de los requerimientos del centro de datos para procesar sus tareas apropiadamente y también para apreciar las limitaciones de recursos. Con la eficiencia y confiabilidad implementada, los usuarios confiarán más en el servicio del Centro de Cómputo. Esta confianza se pierde frecuentemente. La presencia de estándares y procedimientos, por lo tanto, soporta la moral del personal y estimula la confianza del usuario.
Adaptabilidad a los cambios.

¿Qué pasa cuando la documentación de estándares y procedimientos no existe y el personal se va? Las nuevas personas contratadas deben aprender de instrucciones verbales sin importar qué tan incompletas y apuradas sean éstas, o por pruebas y error. Los estándares y procedimiento documentados hacen la diferencia. Debido a estos documentos guían las acciones y clarifican expectativas, evitando la mayoría si no es que todos los errores, los efectos perjudiciales del cambio de personal son minimizados.
Otros cambios ocurren en un Centro de Cómputo y estos son adaptados mucho más fácil que de otra manera cuando los estándares y procedimientos existen. Se provee una base para la modificación en lugar de la tarea de un análisis y definición total. Estos otros cambios podrían ser organizacionales, tal como la adición de un nivel de administración o la adición de un grupo de control o soporte. Cuando esto ocurre, primero se revisan los estándares existentes para su modificación y después lo procedimientos son revisados en caso de requerir algún cambio. Lo mismo se aplica, por ejemplo, cuando hay cambios a la configuración de equipo o Software de sistema operativo.

Los cambios podrían ser necesarios debido a la información reportada, método de recopilación de esta información o la asignación de responsabilidades. Es aparente que la existencia de estándares y procedimientos no es un aspecto trivial, algo que sea pospuesto hasta que “tengamos algún tiempo disponible” lo cual es probable que no ocurra. Los estándares y procedimientos es la base de la cual depende un centro de datos estable, eficiente y confiable. Estos proveen la dirección y control absolutamente necesarios en un Centro de cómputo.
B.- Tipos de Estándares y Procedimientos.

Los estándares y procedimientos han sido vistos y categorizados desde varios puntos de vista. De hecho, los estándares y procedimientos han sido definidos como dos tipos de estándares:

· Estándares de métodos: Como guías, los estándares son utilizados para establecer prácticas uniformes y técnicas comunes.

· Estándares de desempeño: Como normas, los estándares son utilizados para medir el desempeño de la función del procedimiento de datos. Los estándares y procedimientos dan respuesta a preguntas tales como las siguientes:

· ¿Cómo podrá ser juzgada la obtención de los objetivos del Centro de Cómputo?

· ¿Cómo será estructurado el Centro de Cómputo para cumplir estos objetivos?

· ¿Cómo será juzgada la exactitud de las trayectorias de carreras del personal?

· ¿Cómo serán establecidas las trayectorias de carrera adecuad?

· ¿Cómo será juzgado el presupuesto efectivo?

· ¿Cómo se realizará el presupuesto?
Estas son sólo unas cuantas de las preguntas que deben ser consideradas cuando se preparan los estándares y procedimientos del centro de datos. Naturalmente, en primer lugar sólo los más importantes y urgentes estándares y procedimientos deberían ser establecidos, evitando así el retraso que resultaría si se requiriera la documentación completa antes de que sea liberada cualquier documentación. Los elementos menos críticos pueden ser incluidos sobre un período de tiempo posiblemente en diversos pasos.

Categoría de Estándares:

Los Estándares pueden ser clasificados de diferentes maneras. Debido a que la clasificación detallada varía por cada instalación, los estándares serán clasificados en cuatro categorías generales: Estándares para administración, operaciones, contingencias y servicios de soporte.

Los Estándares de Administración incluyen requerimientos de reporte de actividades y desempeño, control de presupuesto y evaluación de personal y asesoría de trayectoria de carrera. Algunas instalaciones tienen estándares claramente definidos, al igual que los procedimientos, en tales tópicos. Otras tienen estándares muy vagos, usualmente debido a las presiones de operaciones de día con día, y estas distracciones son frecuentemente el resultado de estándares y procedimientos de estaciones de trabajo y flujo de trabajo mediocres.

Los estándares de operaciones se aplican a estaciones de trabajo y flujo de trabajo, las cuales son metas obvias para la estandarización. El desempeño esperado del procesamiento en línea y por lotes, ya sea producción o prueba, debe darse a conocer al personal del centro de datos. El que también sean cumplidos estos estándares determina qué tan eficiente y confiablemente funciona el Centro de Cómputo y cómo son atendidos los usuarios.

Los Estándares de contingencia pueden ser considerados parte de los estándares de operaciones, pero debido a que no son parte de las actividades diarias y ocurren solamente bajo condiciones de emergencia, su documentación es mantenida separadamente, posiblemente en una bandeja separada. También debido a la ausencia de urgencia inmediata, son ignorados frecuentemente, como fue mencionado con los estándares administrativos. Estos estándares comprenden varios niveles de emergencia, desde el daño de varias unidades de disco a la destrucción de todo el Centro de Cómputo.
Los Estándares de servicio de soporte, la última categoría de los estándares, incluye la relocalización del Centro de Cómputo, la selección del equipo, evaluación del desempeño de la computadora y la documentación.
Tipos de Documentación.

La documentación en cualquier centro de datos puede ser dividida en 4 tipos:

1.- Documentación General del Centro de Datos.

2.- Documentación Específica del Sistema de Aplicación del Usuario.

3.- Documentación Proporcionada por el Proveedor.

4.- Documentación de la Coordinación Usuario-Centro de Cómputo.
1.- La Documentación General del Centro de Datos es colectada usualmente en una bandeja sencilla y se les da un título tal como el manual de estándares y procedimientos del centro de datos o libro de referencia del centro de cómputo cualquiera que sea el título utilizado, las funciones y contenido del manual son básicamente las mismas para todas las instalaciones. Debería contener todas las cuatro categorías de estándares y sus procedimientos asociados. Así de esta manera, este manual es la guía primaria para todas las actividades del Centro de datos, pero requiere los otros tres tipos de documentación para una guía total de las actividades del centro de datos. Se deben incluir en esta documentación muestras y explicaciones de todas las formas y listados en el centro de datos.

2.- La Documentación Específica del Sistema de Aplicación del Usuario son mantenidas ya sea en carpetas separadas o recopiladas en grandes bandejas. Cada organización tiene sus propias preferencias. Grandes bandejas son preferidas por algunos para evitar perder documentación del trabajo; sin embargo, cuando una tarea sea ejecutada en una de varias máquinas, es necesario, ya se tener documentación duplicada para cada máquina o usar carpetas separadas. Estos documentos, (ya sea separados por el sistema o recopilados juntos), son llamados generalmente libros de ejecución o manuales de operación. La información acerca de cada paso de una tarea para un trabajo se provee con detalle, indicando la entrada requerida, mensaje de procesamiento y procedimientos de reporte, la salida generada y su distribución.
3.- La Documentación Proporcionada por el Proveedor es obtenida mediante proveedores de hardware y Software. La documentación proporcionada tiende a ser comprensiva. Siendo ésta comprensiva, la documentación usualmente contiene toda la información requerida; sin embargo, el amontonamiento de información tiende a hacer los datos requeridos difíciles de localizar. Debido a que los proveedores están corrigiendo y mejorando continuamente sus productos, el recibo y la inclusión de documentación actualizada deben ser atendidos de una manera periódica.
4.- La Documentación de la Coordinación Usuario-Centro de Cómputo provee a los usuarios una idea acerca del funcionamiento y los requerimientos del centro de datos. Esta idea permite la coordinación de actividades y soporta el desarrollo de confianza entre usuarios y personal del centro de datos. Esta documentación es llamada el libro de mano usuario/centro de datos o simplemente libro de mano del usuario. El libro de mano debería empezar con una carte de la administración indicando el soporte de los estándares contenidos. Después se explica el propósito y beneficios anticipados, indicando cómo los usuarios se benefician con el cumplimiento de estándares. Si estos cuatro tipos de documentación del centro de datos son preparados apropiadamente, es posible el obtener desempeño y servicio consistente del Centro de Cómputo.
