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Introduccion:

La presente monografia tiene como objetivos introducir un marco conceptual sobre el
Sistema de Informacion en las organizaciones, asi como enfatizar sobre las
implicaciones para la alta direccién de los Sistemas de Informacion.

La explosién de la informacion constituye para muchos un problema. Es dificil para un
individuo comun sentirse rodeado de informacion, no disponer de las herramientas
necesarias que viabilicen su consulta y, sobre todo, decidir cual es realmente util y
reune los requisitos de calidad necesarios. El tiempo para decidir y utilizar la
informacion que responde a sus necesidades y exigencias se prolonga mas de lo
planificado.

En la nueva sociedad de la informacion, en la que vivimos, es evidente el valor de la
gestion de la informacion para las empresas y las organizaciones, un factor esencial
para su éxito. Sus productos son indispensables para aumentar la competitividad,



mejorar la calidad de los productos y servicios, procurar la satisfaccion de los clientes y
desarrollar un fructifero mercado.

La gestion de la informacion se ocupa precisamente de la identificacion, captura,
recuperacion, presentacion y transmision de los datos, informaciones y conocimientos
de la organizaciéon. La informacion puede captarse, tanto desde el interior como del
exterior de la empresa. El objetivo es que el conocimiento que reside en la organizacion
pueda utilizarse por aquellos que lo necesitan para actuar de manera adecuada en
cada momento.

Una organizacion que aspire a competir con éxito, debe revelar los procesos que le
permitan incorporar a su actividad, la informacion pertinente y relevante que posee.

Los procesos de descripcion, analisis y representacion de la informacién, asi como las
nuevas tecnologias asociadas a ellos, adquieren, en estas circunstancias, un sentido
trascendente: mas que simples medios para la obtencion de resultados debe
considerarseles como herramientas que contribuyen al desempefio, al aprendizaje
individual y colectivo, asi como a la construccion positiva de la empresa, en funcion de
obtener utilidades y crear los valores propios de la organizacion.

Administrar la informacién en una organizacion impone retos importantes. En este
nuevo entorno, es necesario nutrirse de herramientas totalmente diferentes y apropiarse
de un espacio. Son muchos los modelos, establecidos por las compafiias informaticas o
de software, para la gestiéon de la informaciébn y el conocimiento en ambientes
empresariales que sugieren solo infraestructuras tecnologicas, software para el manejo
de datos y redes, que faciliten la comunicacion entre directivos y empleados.

Dentro de una organizacién, se genera constantemente un importante flujo de
informacién y conocimiento, que se manifiesta como un recurso intangible; ellos son
especialmente valiosos para la empresa, porque son dificiles de imitar. Resultan
dificiles de adquirir, no se encuentran en ningin mercado y crecen, con el paso del
tiempo, mediante un proceso de acumulacion interna dentro de la empresa. Por esto,
pueden sustentar ventajas competitivas de manera sostenible en el tiempo, porque es
dificil que los competidores puedan copiarlos a corto plazo.

Pafios 2, clasifica esta informacién, segun la naturaleza de los datos, en: informacién
interna para la toma de decisiones y para la comunicacion y coordinaciéon de los
individuos, asi como de las actividades de la empresa.

Un factor a considerar es la brevedad o urgencia con que la informacion debe
analizarse y colocarse a disposicién de los usuarios, pero este factor no puede ser el
causante de salidas incompletas, andlisis y evaluaciones superfluas o servicios de poca
calidad.

Cualquier sistema de informacion, con independencia del marco donde se sitlue, debe
antes de concebir su estructura y funcionamiento, estudiar con detenimiento las
necesidades de sus usuarios potenciales, establecer sus peculiaridades y capacidades,
nivel de conocimiento, fines de la informacién, como y cuando la desea. Con ello,
pueden, entonces, determinarse las prioridades, concebir la forma de organizacion y
representacion de la informacion, disefiar servicios a la medida, utilizar y distribuir mejor

? Pafios Alvarez Antonio. Reflexiones sobre el papel de la informacién como recurso competitivo de la
Empresas / Pafios Alvarez Antonio. En Anales de Documentacion 1(2):21-38, 1999.



los recursos disponibles en beneficio de sus usuarios e incidir de manera mas efectiva
en el cumplimiento de las metas y objetivos de la empresa. Se debe identificar,
categorizar, agrupar y estudiar a la comunidad de usuarios con el objetivo de ofrecer
productos y servicios verdaderamente relevantes y pertinentes, con vistas a lograr una
verdadera comunicacion entre suministradores de informacién y destinatarios.

La diseminacion de la informacion es un aspecto importante; se debe ser capaz de
determinar los flujos de informacion en la organizacion, las salidas de cada proceso, los
usuarios de cada salida y los requerimientos informacionales de cada uno. Con esta
vision, puede organizarse la informacion, administrar el acceso al conocimiento,
posibilitar que cada usuario obtenga una perspectiva personalizada de la informacion
en funcion de sus necesidades reales, sus funciones y nivel en la toma de decisiones.
La empresa podra administrar mejor sus activos organizacionales y ser4 mas eficiente
al diseminar mejores practicas e informacion, reducira el tiempo de desarrollo de los
nuevos servicios y generard un ambiente de trabajo cooperativo, informado e
inteligente.

Toda persona, toda empresa, y en general toda organizacién, estd continuamente
captando una serie de datos, gran parte de los cuales no tienen significacion alguna
para ella, pero en cambio existen otros datos que le sirven para conocer mejor el
entorno que le rodea y también para conocerse mejor. Estos datos, que constituyen la
llamada informacién, han ido adquiriendo cada vez mas importancia, por cuanto que
le van a permitir. tomar una decisibn mas acertada, ejecutar con mayor
aprovechamiento un trabajo.

En las organizaciones siempre esta presente la necesidad de elegir, pero elegir
acertadamente, lo que pasa por poseer un mejor conocimiento del problema que
provoca dicha eleccion. Para ello, la informacién a tiempo y en la cantidad precisa es un
factor clave.

La informacion, la forma de obtenerla, como transmitirla y cobmo organizar su gestion,
son cuestiones fundamentales en toda empresa.

FUNDAMENTOS CONCEPTUALES SOBRE LA GESTION DE LA INFORMACION

Los conceptos y las teorias nos proveen la infraestructura de pensamiento sobre los
procesos y los problemas. La infraestructura ayuda a simplificar y estructurar los
problemas con miras a su solucién y a seleccionar entre las alternativas disponibles.
Para desarrollar el marco conceptual tomaremos como referencia la piramide de
informacion de las organizaciones, tal como se aprecia en la Figura 1.



Figura 1. Piramide de Informacién de las organizaciones.
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Los datos: se definen como figuras, signos, entre otros, sin significado, que constituyen
un conjunto de hechos no estructurados, son la materia prima para producir
informacion.

La informacién: representa los datos transformados de forma significativa para las
personas que los recibe; entonces podemos deducir que la relacion entre datos e
informacion es equivalente a la que existe entre la materia prima y el producto acabado.
Otro elemento de la piramide de informacion es el conocimiento, que se define como
la capacidad de procesamiento e integracién de la informacion, para comprender un
objeto o fendémeno.

El dltimo elemento de la pirdmide de informacién es la inteligencia. Se entiende por
ésta todos los hechos y circunstancias que deben ser conocidos con anterioridad al
inicio de un curso de accion.

Debe sefialarse aqui la utilidad de la informacion no es un hecho rigido que pueda
guedar plasmado en una figura, pues a veces, lo que es informacion para una persona
puede ser a menudo un dato para otra. Este mismo criterio es aplicable a la
organizacion (por ejemplo, la empresa), la transferencia de informacion de un nivel
organizativo a otro puede provocar un cambio de significado de dicha informacion, y asi
lo que para el segundo nivel de decisiones es informacién significativa, para el primero
se convierte en datos y viceversa. La informacion sera significativa en cuanto sea (util
como materia prima para una decision determinada, aceptando pues que la utilidad de
la informacion esta estrechamente relacionada con las decisiones que deben ayudar a
tomar.

FUNCIONES DEL DIRECTIVO
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El proceso de direccidon esta constituido por una serie de fases bien determinadas, y
que se suceden ininterrumpidamente; cada fase posee cierta independencia. La
realizacion de una fase requiere el cumplimiento de la fase anterior, de esta forma el
proceso de direccion tiene un caracter ciclico.

Estas fases mostradas en la Figura 2 no son mas que funciones generales de direccion
consistentes en:

Planificaciéon: Proceso de determinacion de objetivos, actividades o tareas a realizar y
asignacion de recursos

Organizacion: Desarrollar las adecuadas interrelaciones entre las diferentes partes del
sistema (organizacioén) para el logro de los objetivos trazados.

Direccion: Su principal preocupacion consiste en motivar y estimular al personal para
lograr los planes de la organizacion.

Figura 2: Funciones generales de la direccion.
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Control: Consiste fundamentalmente en la supervision y comparacion de los resultados
obtenidos contra los resultados esperados originalmente; asegura que la accion dirigida
se esté llevando a cabo de acuerdo con los planes de la organizaciéon y dentro e los
limites de la estructura organizacional.

Seglin Le Moigne® (1976) “La decisién esta en el corazén del Management”. Tal como
muestra la Figura 3, esta expresion se traduce en que una cada una de las fases del
proceso de direccién supone la adopcion de un conjunto de decisiones para el
desemperio de las misiones.

Figura 3: La decisién como corazoén del proceso de direccion.
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Fuente: Rafael Sanchez (1999)

La informacién esta estrechamente relacionada con las decisiones que se deben
tomar, pudiendo verse como se materializa esta idea dentro de una organizacion. Para
lo cual puede utilizar el proceso cibernético de toma de decisiones.

La cibernética es la ciencia de las leyes generales de la direccidon en la naturaleza, la
sociedad, los organismos vivos y las maquinas; en esta definicion se destaca la
direccion como elemento esencial de la cibernética, otro concepto de cibernética, es la
informacion como elemento esencial: la cibernética es la ciencia de las leyes generales
de la recepcion, almacenamiento, elaboracién y transmision de la informacion en los
sistemas rectores complejos. En efecto, la informacion y la direccién son los conceptos
fundamentales de la cibernética, la Figura 4 asi lo muestra.

Figura 4. El proceso cibernético de toma de decisiones.
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La Figura 4 muestra las etapas de un Proceso de Decision Cibernética que, como
puede apreciarse, tiene caracter continuo o de circuito cerrado.

Un decisor, con la pretensién de alcanzar unos objetivos, generalmente dispone de
varias opciones, la eleccion de una de ellas que es el acto crucial de la decisiéon, se
realiza a través de un acto mental en el que juega un papel fundamental la intuicién y la
experiencia del sujeto, y la informacion que posee sobre el asunto a decidir.

La intuicion y la experiencia_son atributos personales; la primera se define como la

capacidad para percibir intima y claramente una verdad; la experiencia es el conjunto
de vivencias propias y ajenas asimiladas por el individuo.
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La eleccion de una de las vias posibles se traduce en una accién, aungque a veces
puede ser también una inhibicion, pero, en cualquier caso, se producen unos
resultados que son analizados por el control cuyo papel es el de comparar los hechos
realmente con los esperados.

Las discrepancias observadas, o desviaciones, acrecientan la experiencia y el bagaje
informativo del sujeto decisor, quien esta en disposicion de decidir sobre las medidas
correctoras convenientes.

De este proceso que se repite y que es basico en la planificacion, es necesario
subrayar la importancia de uno de sus elementos: la informacion .

IMPORTANCIA DE LA INFORMACION

En efecto, sin informacién, por mucha experiencia que se atesore y grande que sea la
intuicion del decisor, sera muy dificil que se acierte con la opcién mas conveniente y, en
consecuencia, se alcancen los objetivos deseados. Por otra parte sin la informacion por
retroaccién que proporciona el control, dificilmente se podran arbitrar las medidas
correctoras.

Al decir de Forrester®, la decisién es un proceso de transformacién de la informacién en
accion. Esto puede sintetizarse como se muestra en la Figura 5.

Figura 5. Input — output de la decision.
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Esta concepcion de la decision nos permite ahora definir la informacién como el input
de la decisiéon y advertir que sin informacién no puede haber una decision inteligente vy,
ademas, el grado en el cual se acierta una decision depende en gran medida de la
calidad, cantidad y oportunidad de la informacidén disponible. Si ademas se recuerda
que la direccion es un proceso global de tomas de decisiones, resulta facil deducir el
caracter vital de la informaciéon para una organizacion. Esta afirmacion es valida para
cualquier enfoque de direccion que se adopte en la organizacion.

Todo lo analizado hasta aqui lleva al concepto de valor de la informacion.

VALOR DE LA INFORMACION
La informacion tiene valor si:
= Contribuye a reducir la incertidumbre.

* FORRESTER, J.W. (1968): Industrial Dynamics. MIT Press, Masachusetss.
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» Reduce la gama de decisiones posibles.

» Es susceptible de afectar efectivamente a la decision considerada.

» Contribuye a modificar sensiblemente las consecuencias de una decision.

Ademas, la informacion tiene valor cuando responde a una necesidad real y cuando es

adquirida, procesada y difundida de forma sistematica.

Para que la informacion cumpla con las funciones antes expuestas, debe reunir algunas

de las exigencias siguientes:

EXIGENCIAS DE LA INFORMACION PARA TOMA DE DECISIONES

= Accesibilidad: Facilidad y rapidez con que se puede obtener la informacién

» Precision: Se refiere a que no haya errores en la informacion

» Oportunidad: Esta caracteristica se relaciona con una menor duracion del ciclo de
acceso: entrada procesamiento y entrega al usuario (es necesario reducir el ciclo)

» Claridad: Se refiere al grado en que la informacion esta exenta de expresiones
ambiguas.

» Flexibilidad: Concierne a la adaptabilidad de la informacion, no sélo a una decision,
sino a mas de un responsable de la toma de decisiones.

= Verificabilidad: Se refiere a que el usuario examine la informacién y llegue a la
misma conclusion.

» Imparcialidad: Se refiere a que no exista un intento de alterar o modificar la
informacion con el fin de hacer llegar a una conclusién preconcebida.

= Cuantificable: Se refiere a la naturaleza de la informacién producida por un sistema
de informacion

La informacion que cumpla con las exigencias y funciones planteadas debe ser

considerada como un recurso mas para la organizacion como lo son los recursos

humanos, financieros, materiales, técnicos, entre otros, de acuerdo con Lesca’, sin

informacién no hay organizacion viable.

LOS RECURSOS DE INFORMACION

La informacion, vista como un recurso, tiene caracteristicas comunes y caracteristicas

distintivas, con respecto a los otros recursos. En particular, pueden considerarse, de

acuerdo a Horton®, las siguientes caracteristicas que se muestran en la Tabla 1.

Tabla 1: Caracteristicas comunes y distintivas de la informacion.

COMUNES DISTINTIVAS

Tiene un ciclo de vida. La misma informacion la pueden tener muchas
personas simultineamente.

Tiene un costo de adquisicion. Es dificil mantener su privacidad, es decir, que
algunas personas la accedan y otras no. Alguien la
puede obtener sin pagar por ellay eso disminuye su

valor.
Se puede distinguir informacién | Es dificil mostrar su valor sin mostrarla, y esto a la
MAas cara que otra. vez disminuye su valor, en cambio uno exhibe

mercancia para venderla.

® LESCA (1982): Structure el Systéme d’Information. Facteurs de competitivé de I"entreprise, Masson,
Paris.

® Horton, F. W. (1979) Information resources management: concepts and cases. Cleveland, Ohio:
Association for Systems Management
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Hay informacion mas cara que La informacion no puede ser desgastada. puede ser

otra. obsoleta 0 no muy util para algun propésito; pero no
se desgasta con el uso.

Debe refinarse y procesarse Es dificil separarla en unidades y asignarle un precio

para aumentar su valor. a cada una. Es intangible.

Uno puede adquirir “materia
prima” y producir informacién, o
uno puede comprar informacién
“ya lista”.

Fuente: Rafael SGnchez (1999)

De acuerdo con la naturaleza de la informacion, se pueden destacar dos aspectos de
ella que merecen consideracion especial; éstos son el contenido de la informacion y
el vehiculo. El contenido es la materia prima para la toma de decisiones: constituye un
“activo” de las organizaciones que las ayuda a trabajar mas inteligentemente y a
obtener mayores beneficios. El vehiculo, por su parte, lo constituyen todos aquellos
medios y mecanismos a través de los cuales se mantiene, se usa y se transmite la
informacion. En este sentido, la tecnologia como vehiculo es util para mejorar el trabajo
de la organizacién pero no es un fin en si misma.

Los recursos de informacion se dividen en: fuentes, servicios, y sistemas.

Fuentes: Es de donde la organizaciéon se nutre de informacién. Por su origen se
clasifican en internas y externas. Esta es una clasificacion relativa que depende de las
fronteras definidas para el andlisis.

Servicios: Son actividades que tienen que ver con la informacion como primer rubro de
comercializacion.

Sistemas: Son procesos estructurados mediante los cuales se reciben datos
(informacién) como entrada y se genera informacion como salida.

Con el paso de la sociedad industrializada a la sociedad de servicios, y el crecimiento
exponencial de la informacion en la llamada “era de la informacién”, se destaco la
necesidad de administrar y controlar este recurso. Tal situacion fue acompafada de
grandes avances tecnologicos, marcados por el uso comercial y a gran escala de
computadoras electronicas y por los desarrollos subsiguientes en esa area, que
permitieron mayores capacidades a precios menores. En un ambiente como el descrito,
la solucion adoptada por las organizaciones fue la de hacer un “uso compulsivo” de la
tecnologia, esto es, hacer mas énfasis en los medios que en los fines. Dicho enfoque
del problema fue positivo en una primera instancia; sin embargo, poco a poco fue
haciéndose evidente la insuficiencia de esta estrategia, llegando inclusive a
magnificarse los problemas con el uso de la tecnologia. El error estuvo en convertir la
tecnologia en un fin, y la solucion ahora esta en un cambio de atencién hacia el
contenido, haciendo un uso mas racional y efectivo de la tecnologia. Este planteamiento
es lo que constituye el enfoque de gestidon de la informacion.

GESTION DE LA INFORMACION

La gestion de la informacion es la funcién que le permite a una organizacion lograr que
la informacion necesaria esté en el momento oportuno en poder de las personas que la
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necesiten, bien para tomar decisiones, bien para ejecutar las acciones derivadas de
tales decisiones.

La gestién de informacion es la brecha que existe entre la informacién que sabemos y
la que necesitamos saber.

Cornella’ comenté que la principal idea de la gestion de la informacién consiste en

determinar cuales son los recursos de informacion que mas convienen a una

organizacion. Y cuando se trata de recurso como habiamos visto se requiere decir tanto
los contenidos como los equipos y métodos para explotar esa informacion.

Segun este autor existen, dos formas basicas para iniciar la gestion de la informacion:

= La primera, la mas simple, consiste en preguntar a las personas en una
organizacion qué informacion quiere o necesitan.

» La segunda, consiste en empezar con un retrato de la organizacion.
Se coincide con Cornella® cuando plantea... la primera es una muy mal manera de
comenzar..., porque las personas acostumbran a confundir lo que desean con lo que
necesitan, es decir que piden informacidn por exceso y porque las personas tiende a
pedir la informacién que sus conocimientos actuales le dicen que existen; en este
sentido se autolimitan a aquello que su actual estado de conocimiento le dice que
pueden pedir. Los dos problemas no son contradictorios. En el primero piden por
exceso lo que conocen que existe, y en el segundo no piden mas que lo que saben que
existe (“la gente no sabe lo que sabe”).

El segundo procedimiento nos parece mas recomendable; y este consiste en tres

componentes principales:

= Cuales son los objetivos de la organizacién (que se traducen en la practica en
objetivos de los departamentos y al final en los de cada persona en la organizacion),
y mas concretamente, cuales son los objetivos prioritarios.

= Cudl es la estructura de la organizacion, tanto la formal (el organigrama oficial),
como la informal (quién manda realmente, y quién tiene la verdadera influencia en
los procesos y sistemas)

» Cual es la cultura de la organizacién (como se hacen las cosas)

= Una vez obtenido este retrato, la segunda fase consiste en la “auditoria de
recursos”:

» Debe elaborarse un mapa de recursos de informacion en términos de contenidos
(documentos, registros informaticos, y personas) y de continentes (que maquinas se
usan, ya sean computadoras u otras maquinas informacionales: lectores de
microfilms, fotocopiadoras, etc.)

» Hay que determinar cdmo una organizacion, estructura y distribuye la informacion, y
finalmente como se procesa en cada unidad de la organizacion.

» Finalmente se deben determinar los costos de contenidos y continentes, algo muy
dificil en la mayoria de las organizaciones (que pueden asustarse cuando ven
cuanto estan gastando en la informacion intangible).

" Cornella, Alfons. (1994) Los recursos de informacién. Ventajas competitivas de las empresas, E:
McGraw-Hill, Madrid.
® Cornella, Alfons. (1994) Los recursos de informacién. Ventajas competitivas de las empresas, E:
McGraw-Hill, Madrid.
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Una vez hecho el retrato y la auditoria de recursos, se trata de hacer un balance de
informacion, que también esta formado por tres partes:

» Hacer una comparacion entre los recursos de informacion de que se dispone con
los que deberian tenerse para cumplir los objetivos prioritarios (informacion
critica)

» Se analiza hasta que punto la estructura y la cultura de la organizacion
favorecen o impiden que los recursos de informacién existente sirvan para
cumplir los objetivos.

» Hacer una comparacion de los costos de los recursos de informacion con el valor
percibido por la organizacion.

Del analisis de este balance informacional debe resultar las siguientes propuestas:

» Se puede decidir mas objetivamente que informacion debe fluir por la
organizacion, de acuerdo con los objetivos propuestos y no con la necesidad
subjetiva.

= Decidir mas objetivamente las posibles inversiones en tecnologia de la
informacion.

» Identificar los problemas culturales que impiden que la organizacién use mejor
sus recursos de informacion.

Un plan de informacion debe definir la estrategia informacional para la organizacion.
Obviamente esto es un esbozo de la metodologia desarrollada por Alfons Cornella.
Horton®, propuso también una metodologia general para implementar la gestion de los
recursos de informacion en cualquier organizacion y consta de los siguientes pasos:

» Inventarios de los recursos de informacién (Auditoria de los recursos de
informacion)

= Costo.

» Valoracion y precio.
= Andlisis.

» Sintesis.

Los pasos mas importantes en una primera aproximacion a la gestion de la informacion
son: inventario, analisis y sintesis. El costo y la valoracion cobrardn mas importancia en
la medida que se avance en el establecimiento de la gestion de la informacion.

Para llevar a cabo el inventario, Horton'® define cinco roles: usuarios, suplidores,
manipuladores, administradores y consultores de informacién. Se deben identificar los
elementos que cumplen estos roles (dentro y fuera de la organizacion) y caracterizarlos.
Los recursos de informacion se subdividen en fuentes, servicios y sistemas. Con
anterioridad hemos visto lo que significan estos conceptos. Para cada rol se construye
una matriz de recursos contra unidades organizativas que cumplen con ese rol para
€s0s recursos. Por ejemplo, una matriz para el rol del usuario indicara, en cada cruce
de un recurso con una unidad, que esa unidad hace uso de ese recurso.

El inventario de los recursos de informacién es el punto de partida en la determinacién
del estado de la organizacion en cuanto a informacion se refiere. Con el se pueden

° Horton, F. W. (1979) Information resources management: concepts and cases. Cleveland, Ohio:

Association for Systems Management.
% Horton, F. W. (1979) Information resources management: concepts and cases. Cleveland, Ohio:
Association for Systems Management.
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detectar problemas (andlisis) y se pueden proponer acciones concretas para la gestion
de la informacion (sintesis).
La esencia de la etapa de andlisis, es la determinacién de la informacién (o flujos de
ella) duplicada y la determinacion de lagunas de informacion, esto es; aquellos puntos
de decision cuyas necesidades de informacién no estan satisfechas. Para realizar el
analisis se estudian detenidamente las matrices llenadas en el inventario, y se
determinan cuales recursos son manipulados por multiples unidades y cuales recursos
se necesitan y no se tienen.
El objetivo final de la etapa de analisis es la definicibn de los requerimientos de
informacion de la organizacion. Con este fin se analiza para el rol de usuario y, bajando
de nivel de detalles en el uso de cada recurso, se pueden determinar las necesidades
de informacion. Luego se puede verificar si tales necesidades se satisfacen
actualmente. En el paso de sintesis, se debe proveer un mecanismo de control para
velar por la satisfaccion adecuada de esos requerimientos.

Las principales actividades que nos conciernen de la etapa de sintesis son: formulacion

de politicas de gestién de la informacion (en algunos casos esto es insuficiente a corto

plazo); elaboracion de planes y establecimiento de controles. Englobando estas
actividades se encuentra el sistema de informacion.

BENEFICIOS ESPERADOS CON LA GESTION DE LA INFORMACION EN LAS

EMPRESAS

Entre los principales beneficios que pueden esperarse de una adecuada gestion de la

informacion en las organizaciones, se encuentran:

= Disponer de la informacidén necesaria en el momento oportuno.

» Colocar a disposicion de todos los miembros de la empresa recursos de informacién
generados dentro de la propia empresa, necesarios para el desarrollo de las tareas
cotidianas

» Integrar y administrar la informacion interna y externa como un todo, para facilitar la
toma de decisiones més eficientes

= Crear una estructura organizativa que garantice y facilite la comunicacién entre sus
miembros

= Desarrollar una cultura empresarial de coordinacion entre los individuos en la
empresa.

» Reducir los costos de la administracion de documentos.

= Mejorar la respuesta a los clientes, suministradores, distribuidores y a quienes
financian la empresa.

» Generar productos mas innovadores y menos costosos, a partir del
aprovechamiento de las experiencias y de la informacién que reducira el trabajo.

CONCEPTO DE SISTEMA

El término “sistema” es de uso comun. Se habla de sistema educativo, de sistemas de

computacion, de sistemas solares, de sistema de teologia, y de muchos otros. Los

conceptos de sistemas proveen una infraestructura util para la descripcion y

comprension de muchos fendmenos organizacionales incluyendo las caracteristicas

de los sistemas de informacion.

Los sistemas pueden ser abstractos o fisicos. Un sistema abstracto, es una disposicion

de manera ordenada de las ideas interdependientes o artefactos. Por ejemplo, un

sistema de teologia es una organizacion de ideas interdependientes acerca de Dios y

de las relaciones de los hombres con Dios. Un sistema fisico es un conjunto de
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elementos que operan conjuntamente para cumplir un objetivo. Pudiendo ser definido
mejor por medio de ejemplos, como se muestra en la Tabla 2.
Tabla 2: Ejemplos de sistemas fisicos.

SISTEMA FISICO DESCRIPCION

Sistema circulatorio Compuesto por el corazén y los vasos sanguineos que
mueven la sangre a través del cuerpo.

Sistema escolar Compuesto por los edificios, los profesores, los
administradores y los textos que funcionan conjuntamente
para dar instruccion a los estudiantes.

Sistema de | Compuesto por el equipo que conjuntamente funciona para
computacion llevar a cabo el procesamiento basado en la computadora.

Fuente: Rafael Sanchez (1999)

Los ejemplos ilustran como un sistema no es un conjunto ensamblado de elementos al
azar; consiste en elementos que pueden identificar como pertenecientes a un todo en
razon de un propdsito, meta u objetivo comun.

Figura 6. Modelo general de un sistema.

Ertrada__ o | Proceso | — p Salidas

Modela Simplificado de un sisterna

Ertrada 1 — &  , Salidast

Ertrada 2 — % | grongen | ———— Salidas2

Ertrada M 4 p Salidas M

Sisterna con muchaz entradas v salidas

Fuente: Anisel Garcia (1999)

Un modelo general de un sistema fisico es la entrada, el proceso y la salida. Esto por
supuesto, es muy simplificado en razén de que un sistema pueda tener varias entradas
y salidas. Las caracteristicas que definen y que delinean un sistema configuran su
limite. El sistema esta por dentro de los limites; el medio ambiente esta por fuera de los
limites. En algunos casos es bastante sencillo de definir lo que es parte e un sistemay
qué; en otros casos, la persona que estudia el sistema, arbitrariamente puede definir los
limites. Algunos ejemplos de limites se muestran en la Tabla 3.

Tabla 3: Ejemplos de limites en los sistemas.

SISTEMA LIMITES

Humano Piel, cabellos, uiias y todas las partes que estan contenidas en el
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interior forman el sistema; todas las cosas por fuera constituyen el
medio ambiente.

Automovil La carroceria del automoévil mas las llantas y todas las partes
contenidas dentro de él forman el sistema.
Produccion |Las maquinas de produccion, los inventarios de produccion de trabajo

en proceso, los trabajadores de produccion, los procedimientos de
produccion, etc., forman el sistema. El resto de la organizacion esté en
el medio ambiente.

Fuente: Anisel Garcia (1999)
CLASIFICASION DE LOS SISTEMAS
Los sistemas pueden clasificarse segun diversos criterios, tal como se muestra en la

Tabla 4.
Tabla 4: Criterios de Clasificacion de los sistemas.
CRITERIOS DE TIPOS DE
CLASIFICACION SISTEMAS CARACTERISTICAS PRINCIPALES
Por su relacion con | Abiertos Tiene relacion con el medio ambiente.
el medio ambiente |Cerrados No tiene relacion con el medio ambiente.
Lo Estaticos Sus variables de estado permanecen
Por la dindmica de .
. constantes en el tiempo.
sus variables de C . .
Dinamicos Sus variables de estado sufren

estado

modificaciones en el tiempo.

Por el caracter de
su regulacion

Autorregulados

No autorregulados

Tienen capacidad organizativa propia
para eliminar las desviaciones y
mantenerse dentro de los limites
operacionales definidos para su
funcionamiento.

No tienen capacidad organizativa propia
para eliminar las desviaciones.

Determinista

El comportamiento del sistema es
conocido perfectamente.

Probabilista El comportamiento del sistema se conoce
Por su grado de . .
: solamente en términos de probabilidades.
certidumbre de su : . :
i Es imposible conocer el comportamiento
comportamiento . : L o
Inciertos del sistema, ni siquiera en términos de
probabilidades.
: Naturales Pertenecen a la naturaleza.
Por su origen P
Artificiales Son creados por el hombre.
Simples Son sistemas elementales con
relativamente pocas variables de estado
Por la complejidad y comportamiento generalmente
de su estructura determinista.
Complejos Son sistemas con gran cantidad de

variables de estados y de elementos y
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\ | comportamiento probabilista o incierto. |

Fuente: Rafael Sanchez (1999)
Antes de pasar al analisis de la empresa como sistema, es necesario referirme primero
a la empresa como organizacion.
Organizacion: Es un sistema de relaciones sociales coordinadas en un contexto
estructurado, cuyo desempefio se sustenta en el trabajo en equipo, a partir de metas y
objetivos que hay que alcanza sobre la base de la utilizacién de recursos y de una
cultura propia, interactuando constantemente con el entorno.
LA ORGANIZACION (EMPRESA) COMO UN SISTEMA
Un simple analisis de las caracteristicas y condiciones de funcionamiento de una
organizacién, basta para plantear que la misma tiene un objetivo definido: esta
compuesta por elementos que tienen relaciones definidas entre ellos y cuyas
propiedades son distintas a las propiedades de la organizacién; tiene entradas y
salidas que constituyen sus relaciones con el medio ambiente; posee un
comportamiento probabilista por cuanto sus elementos y la forma de manifestarse sus
relaciones internas y externas tienen ese caracter; es dinamica, pues su estado varia
en el tiempo; es autorregulada dado que tiene un grado de organizacion interna que le
permite detectar las desviaciones existentes con respecto a la actividad planificada y
toma de medidas para corregirlas, es muy compleja debido a las caracteristicas
anteriores que en ella se realizan.
Pero al definir la organizacibn como un sistema muy complejo, existe la posibilidad y la
necesidad de dividirla para facilitar el estudio, comprension, disefio vy
perfeccionamiento del proceso informativo y de direccion. Para ello s6lo es necesario
seleccionar un criterio para dicha division. Como resultado de la division del sistema
organizaciéon, se obtiene un conjunto de subsistemas que reflejan, segun el criterio
seleccionado, algunas caracteristicas de la organizacion.
LA DIVISION DE LA ORGANIZACION EN SUBSISTEMAS: UN METODO PARA EL
ESTUDIO Y EL_DISENO
La aplicacion del enfoque sistémico, el cual permite considerar el sistema como un todo
y a su vez integrado por un conjunto de subsistemas, es el resultado de la necesidad
tedrica y practica de hallar una solucién a las dificultades que presenta el estudio del
disefio de los sistemas complejos; este el caso de la organizacion .
Por su complejidad, la organizacion tiene que dividirse en partes con la finalidad de
acometer los trabajos de investigacion, pero esta division no puede implicar la pérdida
del concepto sistema. Esta posibilidad la brinda el enfoque sistémico, al permitir el
analisis de cada una de las partes del sistema de forma condicionalmente aislada, pero
considerando las interrelaciones con el resto de las partes.
El enfoque sistémico permite también dividir la empresa segun diferentes criterios y
estudiar caracteristicas determinadas, pero ademas, posibilita combinar los criterios y
obtener elementos de andlisis que no se logran con la aplicacion de un solo criterio.
Los criterios mas utilizados para dividir al sistema organizacién en subsistemas son:

= Jerarquico

» Funcional

= Por elementos
Criterio jerarquico: la aplicacion de este criterio se basa en la estructura organizativa y
trae como resultado los subsistemas jerarquicos. El analisis puede realizarse
horizontalmente por categorias jerarquicas iguales (subdirecciones, departamentos y
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secciones) definidas en la estructura, o se hace de manera vertical por areas
especializadas que abarcan diferentes niveles jerarquicos de la estructura organizativa.
Este criterio tradicionalmente se ha aplicado en el andlisis de la empresa, y se
fundamenta en la utilizacion de la estructura organizativa como guia para el estudio de
los elementos e interrelaciones. Su aplicacion permitir4, por ejemplo, estudiar las
caracteristicas de los requerimientos informativos para la toma de decisiones en los
distintos niveles jerarquicos.
Existen tres niveles jerarquicos para la toma de decisiones:

= Nivel estratégico

» Nivel tactico

» Nivel operativo
En la Figura 7 se ilustra una aplicacion del criterio jerarquico.
Figura 7. Aplicacion del criterio jeradrquico para la descomposicion del sistema
empresa.

DIRECTOR

|

| | | |
SUBDIRECTOR SUBDIRECTOR SUBDIRECTOR SUBDIREC TOR
TECNICO DE ECONOMICO ADMINISTRATI
| I
DPTO
AWALLTS VEEIICAL

Fuente: Pedro Pablo Villanueva (2002)

Criterio Funcional. No hay estandares para la clasificacién de funciones, sin embargo,
un conjunto de funciones tipicas de una empresa productora incluye planificacion,
produccién, mercado y ventas, finanzas y contabilidad, personal, sistema de
informacion etc. La alta gerencia se puede considerar también como una funcién
separada. Cada una de estas funciones tiene necesidades Unicas y aprovechamos
este momento para apuntar que cada una de las funciones de la organizacion requiere
un sistema de informacion disefiado para ella.

En la Figura 8 se muestra una aplicacion simultanea del criterio jerarquico y el funciona.
Figura 8. Aplicacion simultanea de dos criterios: Jerarquico y funcional.
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Criterio por elementos. Al dividir la empresa por elementos, se debe especificar a
cudles elementos se hace referencia. Dado que se estudiard la empresa como un
sistema de direccién e informacion, la misma se dividira en aquellos elementos que
integran el proceso informativo y de direccion. Estos elementos son: el personal, los
medios técnicos, el software, la base informativa y los métodos.

DEFINICION DE SISTEMA DE INFORMACION

El sistema de informacion: son conjuntos organizados de elementos dirigidos a recoger,
procesar, almacenar y distribuir informacion de manera que pueda ser utilizada por las
personas en la organizacion de modo que desemperfien sus actividades de modo
eficaz y eficiente.

Un sistema de informacidbn en una organizacibn es un complejo entramado de
maquinas, personas, politicas, entre otros, sujetos todos a unas relaciones de
dependencia muy sutiles.

De acuerdo con Cornella™

Un sistema de informacion es:

» Un sistema integrado usuario-maquina

» Para suministrar informacion

» Para apoyar las operaciones, la administracion, el analisis y las funciones de toma
de decisiones dentro de una organizacion

El sistema utiliza:

= Equipos y software.

* Procedimientos y manuales.

= Modelos para el andlisis, la planificacion, el control y la toma de decisiones y una
base de datos.

1 Cornella, Alfons. (1994) Los recursos de informacion. Ventajas competitivas de las empresas, E:
McGraw-Hill, Madrid.
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Un sistema de informacion es esencialmente una federacion de subsistemas de

informacion disefiados para apoyar los subsistemas funcionales de la organizacion.

Se define sistema de informacion como el conjunto formal de procesos que operando

sobre una coleccion de datos estructurada de acuerdo con las necesidades de la

organizacioén, recopila, elabora y distribuye la informacion necesaria para la operacion o

funcionamiento de dicha organizacion y para las actividades de direccion y control

correspondientes, apoyando los procesos de toma de decisiones necesarios para

desempeniar las funciones de la organizacion de acuerdo con su estrategia. Todo ello

con el menor costo posible.

El sistema de informacién es también conocido como “Managerment Information

System” y constituye el sistema de comunicacion o de relacion entre todas las partes de

la organizacioén, cuya finalidad es efectuar el cambio de ideas para influir en la accién,

mediante comunicacion oral, escrita, gréfica, codificada, sefiales sonoras, luminicas y

con la utilizacién de la electronica, la comunicacién y las telecomunicaciones.

Se debe centrar la atencion en el sistema de informacion formal, es decir, la parte del

sistema de informacién que toda la empresa conoce y sabe como utilizar. Ello no quiere

decir ni mucho menos, que no se consideran importante los sistemas de informacién

informales. Simplemente se trata de reconocer que éstos son por naturaleza, menos

estudiables, menos planificables y, seguramente también, menos dirigible, al menos

desde el punto de vista cohesionado y global.

Es importante sefialar que los datos manipulados, generados y almacenados en el

sistema de informacion deben reflejar la percepcién que de los mismos tienen las

personas que los utilizan a diario para desempefar sus responsabilidades en la

organizacion. De otro modo, el sistema de informacion les impondria una estructura de

datos poco natural que probablemente entorpeceria dicho desempefio. Ello implica

que el disefio de esa estructura — lo que acabara siendo la base de datos del sistema

de informacién — debera reflejar dicha percepcion. Para conseguirlo es imprescindible

que dichas personas participen activamente en el disefio de la estructura de datos en

cuestion. En definitiva, la base de datos es un componente muy importante de todo el

sistema de informacion.

CARACTERISTICAS DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

Para que un sistema de informacion funcione satisfactoriamente y pueda perfeccionare

gradualmente en una empresa debe reunir, entre otras, las siguientes caracteristicas:

» Que sea flexible para poder adaptarse a las necesidades cambiantes de informacion
gue tiene la empresa a través del tiempo.

* Que sea modular, es decir, que permita su realizacién en modulos o partes.

= Que sea mecanizable en su mayor parte, aunque no tiene por qué serlo en su
totalidad.

= Que esté integrado, es decir, que aquellas partes que se vayan logrando sean
subsistemas del sistema total.

= Que esté jerarquizado, existiendo diversos niveles de recepcidn de la informacion.

* Que logre la mayor compatibilidad entre la informacion que se produzcan todos los
agentes involucrados en el proyecto.

El secreto de una empresa que funciona es tener a las personas adecuadas en los

sitios adecuados y que ademas, los que tienen que relacionarse conecten bien entre si,

mediante un adecuado sistema de informacién, para de esta forma obtener el maximo

rendimiento conjunto.
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Para establecer el sistema de informacion de una organizacién se debe:
» Hacer, la Matriz de la informacion, la cual abarca:

e Planeamiento general del tipo de informacién que va a precisar los distintos

niveles.

e Periodicidad de la informacion.

e Medios a través de los cuales se obtendra la informacion

e Inputs y outputs.
= Estudiar el dato: ¢dénde se produce?, ¢,coOmo se capta? y ¢,como circula?
El punto de captura de datos debe ser a nivel de las acciones. No solamente de las
acciones que realiza la propia unidad, sino la que puedan realizar otras, en relacién con
las anteriores.
Con el incremento de la especializacion y de la complejidad de las empresas, la
interdependencia de todos sus trabajadores, la amplia distribucion de la informacion y la
complejidad de tareas requiere un procesamiento de la informacion.

Resulta complejo el costo de las comunicaciones, pero nadie duda de que habra una

reduccion en ellos como consecuencia de mejores comunicaciones.

EL CONCEPTO DE BASE DE DATOS COMO ESTRUCTURA DE DATOS DE LA

EMPRESA

Una de las aportaciones mas positivas que para los sistemas de informacion ha traido

la informética, es el concepto de Base de Datos (BD), por lo que supone de disciplina

en la organizacion de los datos de una empresa, y también por lo que supone
conceptualmente como conjunto organizado segun las necesidades de cada caso.

En esencia, el concepto BD lleva la idea de:

= Agrupar todos los datos relevantes para el sistema de informacion de una empresa
en un unico lugar.

» Evitando redundancias - es decir, evitando tener el mismo dato registrado mas de
una vez, lo que a la larga provoca siempre inconsistencias.

» Estructurandolos de una Unica manera -que debe reflejar su estructura «natural», es
decir, la que interesa ver desde la perspectiva de Sl- incluso a lo largo del tiempo, y
proporcionando acceso a los mismos a través de lenguajes lo mas «naturales»
posible y basados en la estructura anterior -es decir, que para acceder a un dato
baste con saber cosas del propio dato, no otras como donde esta archivado en un
momento determinado.

Este concepto de BD ha sido beneficioso para los Sl al menos por tres razones:

» Ha exigido disciplina en el proceso de definicibn de las colecciones de datos
necesarias en la operacion del sistema de informacion, lo cual resulta casi siempre
en una depuracion importante de los datos que se manejan;

* Ha incorporado una vision global Unica del conjunto de datos de una empresa, en
cuyo disefio los distintos departamentos de la empresa deben alcanzar consenso,

= Como consecuencia de lo anterior ha facilitado la estructuracion del sistema de
informacion alrededor precisamente de la BD, lo cual tiene mucho sentido desde la
perspectiva de sistema de informacién.

COMPONENTES DEL SISTEMA DE INFORMACION

Los componentes del sistema de informacibn son tres basicamente y todos

relacionados entre si:
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= El manejo de la documentacion recibida del exterior o creada en el interior de las
organizaciones:

e Recepcion, consignacion de fecha de entrada de la documentacién vy

actualizacion del indice de archivo.

Su custodia.

La distribucion de copias para su estudio o revision.

La activacion de comentarios de dichos estudio.

La coordinacion de aspectos de documentacion.

La consecucion de aprobaciones por las partes correspondientes.
La emision de documentos aprobados.

La generacién y archivos de copia de cualquier documento.

La gestion de archivos muertos.

»= Las comunicaciones:

e Formales: las reuniones y la documentacion, los informes, las comunicaciones
escritas u orales a través de las herramientas como correo, teléfono, teles, fax,
correo electrénico.

e Informales: comunicacién no verbal.

= La gestibn de archivos: esta claro que es una molestia pero también es una
necesidad. Es la base para poder conseguir casi cualquier informaciéon y es uno de
los pilares en los que se apoya el sistema de aprendizaje y aplicacion de las
organizacion. Incluye:

e La creacién de archivos, su mantenimiento y sistemas de consultas.

e La definicién del destino final de cada parte y su periodo de conservaciéon, una
vez terminada la transaccion (archivo muerto).

Todos los involucrados deben estar al tanto de lo que acontece para tomar participacion
cuando se requiera y la comunicacion entre ellos debe ser fluida y clara.

Los trabajadores deben ser orientados y entrenados, se le deben asignar funciones,
deben trabajar en coordinacion de acuerdo con la secuencia de tiempo y deben ser
motivados. Cada una de estas actividades comprenden diversas comunicaciones y muy
pocas veces la informacion es tan eficiente como debiera ser.

Lo esencial de todo sistema de informacion es que mediante él se va a proporcionar la
informacion necesaria, en el momento oportuno y con la estructura adecuada, a
aguellos miembros de la empresa que la requieran para diversos usos.

En una moderna concepcion de un sistema de informacion mediante él cual se ha de
tratar una gran cantidad de datos y proporcionar la informaciones diversas con
estructuras diferentes a multiples usuarios, el papel de la informéatica pasa a ser basico.
En las propias organizaciones, existe una dispersion de datos e informacion que, en
ocasiones, duplica tareas y hace imposible su recuperaciéon por parte de quienes la
necesitan en el momento oportuno.

CONCLUSIONES:

Se puede concluir que para el manejo de grandes volumenes de informacion y
documentacion, para viabilizar las operaciones y las actividades de direccion y control
de una organizacion, es necesario el disefio y la implementacion de un sistema de
gestion de la informacion interna.
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Todo lo analizado hasta aqui lleva a la siguiente conclusion: las empresas necesitan
que determinada informacion fluya para coordinar sus acciones operativas, y que otra
informacion llegue a tiempo y organizada adecuadamente para que los decisores tomen
sus decisiones con el maximo conocimiento de causa posible, y para que quienes
tienen la responsabilidad de controlar las distintas actividades puedan hacerlo en el
momento en que se detecte la primera desviacion notable entre lo previsto y lo real.

En el contexto global en que se desenvuelven las organizaciones hoy en dia, se
necesita cada vez mas de los sistemas que apoyen la toma de decisiones, es aqui
donde radica la importancia que tienen los Sistemas de Informacion pues aportan a los
directivos de las organizaciones informacién veraz, oportuna, estructurada y confiable;
esta les permite realizar analisis de informacién mas correctos lo cual les permite tomar
decisiones mas acertadas y reducir costos, mejorar los procesos de las organizaciones,
entre otros; lo cual permite obtener una ventaja competitiva en el mercado.

Las empresas deben desarrollar sistemas de gestion de informacion para proporcionar
una adecuada administracion de la informacion interna, no solo centrandose en su
capacidad para mejorar la eficiencia de las operaciones béasicas y rutinarias, sino
tomando en especial consideracién a la informacion interna como input del proceso de
toma de decisiones de la organizacién a todos los niveles.

El recurso informacion juega un papel decisivo en la busqueda de la mejora de la
competitividad de la empresa, a través del desarrollo de recursos intangibles, que por
su propia naturaleza son dificilmente imitables por los competidores y en definitiva
permiten a la empresa mantener posiciones competitivas a largo plazo lo cual se logra
con una adecuada administracién del potencial imaginativo y creador de los recursos
humanos de la empresa a cualquier nivel.

En este sentido las organizaciones deben favorecer el impulso de una cultura
empresarial que fomente la colaboracién de los individuos y la comunicacion entre ellos,
y un estimulo constante para que aumenten sus capacidades, es decir, para que
aprendan y compartan dicho conocimiento con la organizacion. Las tecnologias de la
informacion aparecen como un recurso adecuado que favorece la creacion de sistemas
de informacioén.

Entre los principales beneficios que pueden esperarse de una adecuada gestion de la

informacion en las organizaciones, se encuentran:

= Disponer de la informacién necesaria en el momento oportuno.

= Colocar a disposicion de todos los miembros de la empresa recursos de informacion
generados dentro de la propia empresa, necesarios para el desarrollo de las tareas
cotidianas

= Integrar y administrar la informacion interna y externa como un todo para facilitar la
toma de decisiones mas eficientes

» Crear una estructura organizativa que garantice y facilite la comunicacion entre sus
miembros

= Desarrollar una cultura empresarial de coordinacion entre los individuos en la
empresa.

» Reducir los costos de la administracion de documentos.

= Mejorar la respuesta a los clientes, suministradores, distribuidores y a quienes
financian la empresa.
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= Generar productos mas innovadores y menos costosos, a partir del
aprovechamiento de las experiencias y de la informacion que reducira el trabajo.
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