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Según este artículo escrito en 1999, algunos observadores preveían una caida del 0.3% en el PNB para el 2001, por el efecto del Y2K. Este fenómeno más que por su costo, es muy importante porque resaltó el papel del software en las relaciones comerciales en todos los sectores de la economía. El riesgo informático es cada vez mayor y crece en la medida en que hay mayor dependencia de proveedores internacionales.

Un resultado de que los gerentes hayan ignorado esto, es la acumulación de un gran numero sistemas de software que trabajan para las mismas aplicaciones y que muchas veces son incompatibles

Ej.:
General Motors llego a contar con más de 7.800 programas; 1.800 de los cuales dedicados a aplicaciones financieras.


Cisco Systems compró 28 compañías entre 1993 y 1998; debió invertir cerca de $100 M USD para estandarizar la infraestructura de la información y después otros $100 M USD creando una interfaz basada en el ‘usuario de la web’.

La competitividad no solo está dada por la sofisticación del software, sino por el resto de la infraestructura de información de la compañía.

Ej.:
Wal Mart integró su software con el de la cadena de proveedores, asegurando eficientes y oportunas entregas a sus almacenes (tamaño ultima base de datos: 50 terabytes = 50*1012). Dell, Amazon y Gap son otros ejemplos de cómo las tecnologías de la información han cambiado las reglas del juego.

La falta de un marco conceptual hace que los gerentes dejen de tomar decisiones acerca del software; ni siquiera entre los gerentes de 1ª línea hay un punto de vista común acerca de qué es lo que determina la calidad en el software. La calidad se debe juzgar enfocándose en el usuario y lo que el software debe poder hacer – Dominio.

El dominio de un producto se puede definir como el cuerpo general de conocimiento acerca de las necesidades y espectativas del usuario hacia el producto.

Cuanto menos precisión en el conocimiento del nivel de habilidades de los usuarios haya, más dificultad habrá para definir el dominio del producto.

Ej.:
Excell de Microsoft es una aplicación que es dificil de saber cuanto y como es utilizada. Win-Zip fue un programa pensado inicialmente para comprimir y transmitir; luego debió ser ampliado para cubrir otras necesidades, el dominio se amplió a funciones de encriptación, password etc.
Cuanto más específico sea el dominio, más fácil será para los gerentes desarrollar medidas de desempeño. Por ejemplo, la contabilidad puede ser muy compleja en cuanto a normas y volumen de información, pero sus fronteras están bien definidas con lo cual resulta fácil de especificar y por lo tanto de controlar su desempeño.

Estabilidad. Cada vez más se comparte información y se depende más de los sistemas de información de los demás. Los gerentes deben enfocarse en la velocidad con que los sistemas resuelven problemas y se adaptan al cambio.

La Flexibilidad con que cambien, refleja la cantidad de nuevo conocimiento acerca de las necesidades y espectativas de los ususarios. Deben poder cambiar tan rápido como los gerentes aprenden acerca del desarrollo de los dominios de las aplicaciones.

DETERMINACIÓN DE LAS CARACTERÍSTICAS DEL DOMINIO

· DIALOGO CON EL CLIENTE
Anteriormente era difícil para las compañías que no tenían acceso a los clientes finales recibir una buena retroalimentación por parte de éstos; sin embargo, hoy la Internet les permite ver la gran variedad de necesidades entre sus clientes.

Ej.:
AT&T en los 80’s daba un set de servicios con precios predeterminados para todos sus clientes en EE.UU. Hoy trabaja con una gran variedad de clientes que solicitan servicios cada vez más sofisticados; ahora los precios van en función de la complejidad de cada servicio.

Esta diversidad de clientes dificulta aun más la especificación del dominio, haciendo más difícil la medición de la conformidad del cliente. Es difícil establecer especificaciones que reunan las necesidades heterogéneas de una base de clientes.

La calidad debe ser vista más allá de las especificaciones técnicas, la aplicación debe ser fácil y emocionante de usar. Se estima que la mitad de las posibles compras por medio de Internet no se llevan a realizar porque los compradores encuentran dificultades en su empleo. En la medida que gerentes y clientes aprendan más los unos de los otros, el dominio de los productos será más estable y específico.

· CAMBIOS EN LA TECNOLOGÍA
Longevidad de la plataforma (Windows, Java etc.). Permite que los usuarios se familiaricen con el sistema y que aparezcan nuevas aplicaciones en torno a éste. A largo plazo será considerado favorable en calidad el sistema que mejor se acomode a los patrones que se vienen estableciendo.

Tiempo de arranque. En parte, la calidad debe ser juzgada por la facilidad con que los usuarios pueden ser entrenados y ayudados cuando algo falla. Mala calidad sería un ERP que tarda tres años en ser implementado.

Migración de datos. Transmitir la información del antiguo sistema al nuevo es un desafío que algunas empresas no han querido enfrentar y han preferido tener sistemas combinados.

Ej.:
Merrill Lynch tardó más en introducir su sistema On-line adaptado de su antiguo sistema, que E*Trade cuyo sistema preliminar casi no existía y se pudo mover con mayor rapidez para encontrar las necesidades y espectativas de los clientes.

Tecnologías en Evolución. Hay una creciente demanda sobre las relacionadas con multimedia y comunicaciones. Audio y video se estan convirtiendo en una parte importante de las bases de datos, pero las tecnologías que soportan esta información apenas están evolucionando. El cambio tecnológico, junto con la desregularización y globalización facilitan la aparición de nuevas formas de competencia, que afectan nuestro juicio acerca de la calidad.

RIESGOS  DEL  SOFTWARE
Tradicionalmente se han asociado a la incertidumbre en costo y tiempos de liberación de la inversión, pero se debe reconocer que también hay riesgos inherentes al dominio de una aplicación. El desarrollo de nuevos modelos de negocio implica un gran riesgo. El nivel de seguridad construido alrededor de la base de datos y las aplicaciones de software deben ser cuidadosamente monitoreados. 

Existe una tendencia natural en los departamentos de IT a disponer de una gran cantidad de aplicaciones experimentales; tal tergiversación del portafolio de software conlleva un alto riesgo.

Otro riesgo es que los sistemas inicialmente fueron configurados para trabajar alrededor de un MainFrame, pero la tendencia actual es tener sistemas descentralizados que tienen interfaces con Intranets e Internet; manejar esto requiere unas capacidades organizacionales muy diferentes.

Los gerentes de áreas como producción y mercadeo, en la búsqueda de mejorar su desempeño, están solicitando el desarrollo y eliminación frecuente de programas. IT entra en una constante presión con un calendario muy ajustado que conduce a una pobre calidad del software, en la medida que tales gerentes prefieren “tenerlo defectuoso a tiempo, que correcto pero tarde” por que según ellos siempre podrán corregirlo más tarde.

FIJANDO  ESPECTATIVAS  DE  CALIDAD
El primer paso es elevar la sofisticación de los usuarios en la compañía a través de entrenamiento. Segundo: los gerentes deben conseguir que sus proveedores clave usen software compatible y minimizar problemas con las interfaces. Tercero: los gerentes deben evaluar paquetes de software estandarizado tales como los ERP; por un lado simplifican la consolidación de la información, pero por otro lado pierden la habilidad de diferenciarse. Finalmente, pueden reducir la variación en el uso del software y en el diseño de sus interfaces de usuario.

Los programadores (desarrolladores de software) y los usuarios deben compartir su conocimiento tanto como sea posible.

Claridad en parámetros de desempeño. Debe una medida de cómo se desempeña el software en condiciones variadas, lo cual elimina dudas acerca de las espectativas de calidad.

INFRAESTRUCTURA  DEL  PORTAFOLIO
Primero se deben definir las aplicaciones estables y específicas (calidad vista como conformidad). Luego las que tienen dominios y espectativas de clientes diferentes (calidad vista como soporte y orientación al servicio). Por último las aplicaciones cuyo dominio está en evolución (calidad vista como innovación y experimentación).

Cada vez más los gerentes se preocupan por la reducción de errores disponiendo de productos seguros conforme a las especificaciones. Por esto deben controlar la cantidad de experimentos en su portafolio todo el tiempo.

Antes de incluir una nueva aplicación debe haber recogido información acerca de los posibles efectos sobre el negocio y verificar que los empleados están listos para usarlo. Es la experiencia y conocimiento del dominio por parte de los directivos junto con el conocimiento del departamento de IT lo que puede desarrollar un claro entendimiento de las fuentes y la calidad del conocimiento del negocio, así como la capacidad para comprender las oportunidades en las tecnologías disponibles.

