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Resumen

La constante necesidad de orden en la enorme cantidad de informacion nos ha
obligado a buscar los métodos de gestionar esta “infoxicacion”. El presente
articulo trata de dar una vision general de las diferentes definiciones de los
Sistemas de la Informacion y el Conocimiento y analizar su funcionamiento.
También se abordara, en cierta medida, la interconexion entre las
organizaciones con el objetivo de lograr una eficiente gestion y servicio a los
clientes. A modo de conclusion se hard una breve descripcion de la diferencia
entre Gestion de la Informacion y Gestion del Conocimiento para lograr una
mas adecuada utilizacion de los términos tanto en el @&mbito cientifico como en
el profesional.

1. Introduccién

Cada dia con mas fuerza se estd experimentando una transicion de la
Sociedad Industrial a la Sociedad de la Informacion y el Conocimiento,
observandose una globalizacion de las organizaciones y la economia. La
competitividad de las empresas y la creacion de empleo, la calidad de vida y el
desarrollo sostenible dependen en gran medida del Liderazgo -cientifico-
tecnoldgico y la aplicacion constante de novedosas tecnologias. La alta
velocidad de transformacion del mercado deja en la mayoria de los casos a los
ciudadanos usuarios de los servicios ofrecidos en la situacion de una enorme
saturacion de informacién no organizada. No cabe duda que la informacién es y
seguird siendo el motor de la moderna sociedad, pero la incertidumbre a la
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hora de gestionar esta informacion y conocimiento necesario aumenta con una
velocidad considerable.

2. Sistemasy Tecnologias de la Informacién.

Existen diversas definiciones de los Sistemas de Informacion, pero
consideramos que la de Andreu, et al (1991) tiene un alto valor integrador, y
aun no siendo muy reciente, da una vision adecua a la realidad. Estos autores
presentan los Sistemas de Informacibn como “el conjunto integrado de
procesos, principalmente formales, desarrollados en un entorno usuario-
ordenador, que operan sobre un conjunto de datos estructurados de acuerdo
con las necesidades de una organizacion y recopilan, elaboran y distribuyen
selectivamente la informacion necesaria para la operatividad habitual de la
organizacion y las actividades propias de la direccién en la misma.” Todo este
proceso sin duda apoya, al menos en parte, la toma de las decisiones
necesarias para desempefar las funciones y procesos de actividades en la
institucion de acuerdo con su estrategia.

Por otra parte las organizaciones estan gestionando principalmente tres flujos
de Informacion. En primer lugar esta la Informacién Ambiental, que proviene
del entorno fuera de la empresa, en segundo lugar se destaca la Informacién
Interna, que circula dentro de la empresa y por ultimo la Informacidon
Corporativa, que es la informacién que emite la organizacion hacia el exterior.

En la nueva economia se pueden diferenciar dos tipos de activos en los cuales
se materializa el patrimonio de las empresas:

?? Activos Tangibles: capital, maquinaria, hardware, productos, materia
prima, necesarios para el funcionamiento habitual de las organizaciones,
etc.

?? Activos Intangibles: la “habilidad tecnol6gica”, la comunicacion con el
ciudadano, la imagen de la marca, los conocimientos sobre el mercado, etc.

En este sentido es muy acertada la vision de Itami (1989) que “cuanto mayor
sea la habilidad de la organizacion para manejar estos flujos de informacion,
mas poderosos seran las activos intangibles y por lo tanto en éxito de la
organizacion”.

No se debe pasar por alto la importante diferencia que existe entre los términos
Sistemas de Informacion e Informatizacion. Desde la Informatizacion de la
organizacion hasta llegar a establecer un Sistema de Informacion adecuado y
efectivo puede pasar mucho tiempo. En este periodo de tiempo los distintos
elementos informéticos tienen que lograr una integracidn considerable y
coordinacion de la informacion que cada uno genera por si mismo y procesa
de manera mas o menos independiente (Basili y Galdier, 1995). Partiendo de
este fundamento sera determinado, Unicamente como Sistema de Informacion
(SI) al conjunto de utilidades que puede aportar informacién de valor afadido
para la empresa como resultado de esta integracion establecida, con un
contenido, formato y terminologia apropiada, para ser usada por los
responsables de la planificacion estratégica de la organizacion.
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Cada Sistema de Informacién tiene por consiguiente un conjunto de
caracteristicas esenciales para su funcionamiento, algunas de ellas son:

?? Disponibilidad de la informacion cuando es necesaria y por los medios
adecuados.

?? Suministro de la informacion de manera selectiva evitando sobrecargas de
informacion irrelevante.

?? Variedad de la forma de presentacion de la informacion.

?? La “inteligencia” incorporada en el sistema, son las relaciones
preestablecidas entre las informaciones contempladas en el sistema.

?? El tiempo de respuesta del sistema, es el tiempo que transcurre entre una
peticion de servicio y su realizacion

?? Exactitud, es la conformidad entre los datos suministrados por el sistema y
los reales.

?? Generalidad, es el conjunto de funciones disponibles para atender
diferentes necesidades.

?? Flexibilidad, es la capacidad de adaptacion y ampliacion del sistema a
nuevas necesidades.

?? Fiabilidad, es la probabilidad que el sistema opere correctamente durante
el periodo de disponibilidad de uso.

?? Seguridad, se denomina la proteccion contra pérdida y uso no autorizado
de los recursos del sistema.

Todo Sistema de Informacién persigue unos objetivos, que se pueden
sistematizar en dos principales vertientes: la primera es dar soporte adecuado
a las estrategias de la empresa y la segunda es proporcionar a todos los
niveles de la organizacion la informacion necesaria para controlar las
actividades de la misma. Por otro lado, haciendo referencia a la gestion de los
recursos de las empresas la informacion se debe utilizar como un recurso
corporativo y debe ser Planificado, Gestionado y Controlado para que pueda
ser mas efectivo para la organizacion.

3. Sistemas de Ayuda a la Toma de Decisiones (Decision Support
Systems- DSS’s)

El objetivo principal de estos sistemas es la complementaciéon de las
capacidades de decision del ser humano, valiéndose de Ila potencia que
adoptan los ordenadores para el procesamiento de datos. Es util definir lo que
podria ser un sistema de apoyo a la toma de decisiones para cada empresa en
particular antes de empezar a crearlo en detalle. Por esta razén entre las
multiples definiciones que se han formulado en los ultimos afios en este trabajo
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se ha adoptado la de Freyenfeld (1984), que determina al sistema de ayuda a
la Toma de Decisiones (DSS’s) como un proceso de datos interactivo y un
sistema de representacion visual (entorno grafico) que es usado para ayudar
en el proceso de toma de decisiones y debe reunir las siguientes
caracteristicas:

?? Ser lo suficientemente sencillo para que lo pueda utilizar el que debe decidir
en persona.

?? Mostrar la informacién en formato y terminologia familiar para el usuario.

?? Ser selectivo en su provision de informacion (evitando sobrecargar al
usuario.

Después de haber definido los objetivos del sistema es obligatorio fijar los
Factores Criticos para el Exito del mismo. La organizacién debe
estimular la utilizacion de Sistemas Novedosos de Informacién. En este
sentido los factores clave para el éxito de los S| deben estar enmarcados en el
Plan Estratégico de la organizacion. Estos factores en la mayoria de los casos
se resumen en:

?? Los DSS deben mejorar el proceso de toma de decisiones, ofreciendo
informacion que actualmente no existe y también mejoras en el acceso a la
misma. Suministrar una visualizacion y analisis de la informacion
presentada. También proporcionar mejoras en los procedimientos
deductivos partir de la informacion con la cual se dispone y ofreciendo
mejor explicacion a terceros sobre las decisiones tomadas.

?? Los DSS deben ser multifuncionales y permitir la especializacion sobre
el perfil del usuario.

?? Los DSS deben tener en cuenta la problemética que rodea a los
usuarios potenciales.

?? Los DSS deberan ser gestionados por “expertos” que entiendan lo que
el usuario desea very como lo debe hacer.

?? Los DSS deben ser controlables por el usuario: el cual deberéa ser capaz
de especificar: que informes necesita, con qué prioridad, y como deberan
ser confeccionados los mismos.

?? Los DSS deberian ser capaces de utilizar cualquier dato, modelo,
disciplina, herramienta o técnica de presentacion visual y en definitiva todo
aquello que facilite la decision del ser humano.

4. Sistemas Interinstitucionales de Informacion (SllI)
Hay que tener en cuenta que los sistemas que se estan creando hoy en los

organismos de la administracion y las empresas en un futuro préximo tendran
que ser unidos en un macrosistema de intercambio de datos. El Sistema
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Interinstitucional de Informacion es un sistema de informacién automatizado
compartido entre dos o0 mas empresas o entidades, donde el acceso a los
datos y a las aplicaciones es compartido, en mayor o menor medida, por los
diferentes organismos participantes. Existen tres elementos obligatorios que
denominan un sistema de informacion como interinstitucional, estos elementos
son:

?? Los Sl deben compartir incentivos para que sean utilizados por todos los
participantes.

?? Los Sl deben desarrollarse en un clima de garantia total de fiabilidad,
seguridad, privacidad e integridad de la informacion.

?? Implantar un Sl debe reportar beneficios tangibles que justifiquen la
inversion efectuada, como su contribucion a la obtencion de eficacia
imposible de alcanzar con sistemas internos.

El Intercambio Electronico de Datos (Electronic Data Interchange- EDI), por su
lado es compartir datos en unos estandares y protocolos normalizados entre
los SlI con reciprocidad de accesos en las transacciones y con reduccion al
minimo de la intervencion manual. EI EDI es una combinacion entre la
Informatica, la Gestion organizacional y las Telecomunicaciones,
constituyéndose en Ultima instancia un sustituto de la documentacion fisica en
su funcion de portador de datos para la produccion y los servicios.

La finalidad del EDI, inicialmente es optimizar el flujo de informacion entre las
organizaciones, minimizando al maximo las posibilidades de errores, asi como
retrasos asociados a un sistema tradicional. Su implantacion conlleva a
cambios organizativos y procedimientos que alteran las practicas y las
relaciones entre los organismos publicos y los ciudadanos, buscando una
mayor eficiencia de las mismas, con una reduccion de los costes y una
aceleracion de los procedimientos administrativos y empresariales.

La introduccion de estos sistemas lleva a las organizaciones a la
implementacion de nuevos modelos de gestion de la organizacion como son los
modelos “Just in time”(JIT) y Quick Response(QRS), pero siempre con el
objetivo de mejorar el servicio ofrecido basandose en una metodologia
concreta y utilizando las tecnologias telematicas.

5. Conclusiones. Gestién de la Informaciédn vs. Gestidn del Conocimiento

Cuando se intenta comparar estos dos términos se llega a la conclusion que
ambos tienen elementos comunes, pero desarrollan su funcion a diferente
nivel. En el sistema de Gestibn del Conocimiento se pretende cubrir las
necesidades de todos en la organizacion para la creacién, organizacion, y
analisis de conocimientos Yy su difusion en la empresa y el compartirlos con el
exterior.
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Siguiendo la légica del razonamiento anterior la Gestion de la Informacion esta,
casi siempre, relacionada con datos estructurados e informacion, por ejemplo
en papel o dispositivo digital, mientras que la Gestion del Conocimiento
involucra muchos mas procesos en la organizacion utilizando el conocimiento
tacito y explicito. Se puede decir que existe estrecha relaciéon entre los dos
procesos, pero creemos que la Gestién de la Informacién se engloba en la
Gestion del Conocimiento, que a su vez la utliza para generar nuevos
conocimientos que aportan valor a la organizacion (Nonaka, et al, 2001).

El soporte tecnolégico es necesario no sélo para controlar la informacion sino
también para desarrollar plataformas que desarrollan los conocimientos para
los miembros de la organizacién. Claro est4, que el soporte tecnolégico no es
suficiente y si deseamos crear Comunidades del Conocimiento On-line (On-
Line Knowledge Communities- OLC) lo lograremos sOlo si los miembros
sienten la ventaja en utilizarlas. En este sentido Bukovitz y Williams (2000),
sefialan con razon que la pregunta clave es: ¢Ayuda la Comunidad Virtual a
sus miembros a realizar mejor su trabajo?.

Para concluir este trabajo en todo desarrollo vinculado a la Gestién del
Conocimiento se deben tener en cuenta que el nuevo entorno y las redes
globales estan generando enormes posibilidades de comunicacion entre
grupos, personas y organizaciones con conexiones moviles, multimedia, y todo
esto estd creando nuevos mercados, relaciones sociales y nuevas
Organizaciones en Red. Este concepto hace que aparezca la “Organizacion
Virtual Extendida” deslocalizada fisicamente.

Por primera vez las Organizaciones del Conocimiento en Red van a necesitar
el individuo como elemento basico, como ninguna la ha tenido jamas, ya que
sin los conocimientos que aportan todas las personas en la empresa no sera
posible lograr una ventaja competitiva relevante. La teoria de la Economia
Tradicional ha utlizado a la Tierra, el Trabajo, y el Capital como recursos
econdémicos fundamentales, sin embargo, ya ha llegado el momento también
de considerar a la informacién y el conocimiento como cuarto recurso
estratégico critico.
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