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Resumen

La produccion de informacion, sin lugar a dudas, es una caracteristica muy significativa
en estos ultimos tiempos, este fendmeno ha sido objeto de investigacion por parte de
distintas disciplinas que abordan estudios informacionales. Lo cierto es que, a raiz de
este incremento en la produccién de informacion, las organizaciones deben contar con
herramientas que satisfagan esta demanda e incrementen su rentabilidad de cara al
entorno econémico actual.

La experiencia de estar involucrado en distintas fases de procesos dentro de las
organizaciones, me ha permitido detectar areas de oportunidad en cuanto a la gestion
de informacion que llevan a cabo. Este proceso de gestion debe realizarse de forma
sistematica para lograr transformar la informacion en conocimiento. Dicho conocimiento
debera ser permeado a todos los niveles organizacionales para dotar al recurso
humano de capital intelectual y, de esta forma, asumir los nuevos retos que la
globalizacion econémica exige.

Palabras clave: Gestion de informacién, Teoria de Sistemas, Organizaciones,
Sistematizacion de informacion.

Abstract

Management of information production has gained relevance during the last years and
has become a subject to research study within a variety of disciplines at an informal
level. Due to the increase in the information production, the organizations should have
the tools to satisfy users’ demands and to improve the profitability in order to face the
current economic setting.
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The experience acquired by being involved in different stages and process of the
organizations helps an individual identify areas of opportunity in regards to information
management procedures. This management of information should be carried out in a
systematic way to transform information into knowledge, to have an impact on all the
organizational levels, and to train human resources with intellectual competences to suit
the economic global challenges.

Keywords: Information management, systems theory, organizational, systematization of
information.

Introduccién

Desde mediados del siglo XX ha sido evidente el crecimiento y la produccién de
informacion a nivel mundial. Para unos, este es un periodo de transicion entre dos eras
en las que las reglas anteriores no son validas y en las nuevas aun no son inventadas;
para otros, simplemente es un campo aun en exploracibn ya que muchas bases
tedricas y metodoldgicas estdn por definirse, segun Lopez Yepes & Osuna Alarcon
(2011). Lo cierto es que, hoy por hoy, no solo basta tener informacion, sino saber como
utilizarla.

Durante las dos Ultimas décadas, las empresas han intentado producir mas y vender al
menor precio posible; como consecuencia de ello surgieron técnicas emergentes como
los sistemas de calidad (década de los ochenta) y la reingenieria de procesos (década
de los noventa). La introduccion de las tecnologias de la informacion, la globalizacién
de la economia y la innovacion continua han creado una nueva cultura basada en el
conocimiento y en la comunicacion constante y, por ende, estdn provocando cambios
en la forma de trabajar y en la comunicacién con los clientes (Martinez Selva, 2002).

La organizacion y evolucion de la sociedad de la informacion

Para Chiavenato (2011) wuna organizacion es un sistema de actividades
conscientemente coordinadas por dos o0 mas personas. La cooperacion entre estas es
esencial para aquella. Describe también este autor que una organizacién existe cuando:

e hay personas capaces de comunicarse,
e dispuestas a contribuir en una accion conjunta,
¢ afin de alcanzar un objetivo en comun.

Las organizaciones tienden a desarrollar espontaneamente la opacidad informacional
mas que la transparencia, y a estimular retencion individual de informaciéon mas que su
comparticion (Davenport, 1992). Lo cierto es que la capacidad de innovacion continua y
la adaptacion a los cambios o la apertura de nuevos mercados son elementos
fundamentales que las empresas deben considerar, ademas de contar con nuevas
herramientas que les permitan sobrevivir al impacto de un entorno lleno de dudas.
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Nuestra vida, en general, gira en torno a la informacién y a la comunicacion. Muchas
personas denominan a nuestra sociedad como una “sociedad del conocimiento” o una
“sociedad de la informacion” segun la consideracion de Ponjuan Dante (2004).

Factores tales como la globalizacion econdmica, la nueva economia y la evolucion
acelerada de la sociedad de la informacion requieren realizar cambios en la forma de
gestionar y entender a las organizaciones y al mercado que les rodea.

A menudo, al leer el periddico, revistas y articulos por Internet somos bombardeados
con ofertas de servicios (publicaciones de empleo, bienes y raices, venta de
automoviles, entre otros) lo cual se conoce como una economia basada en el
conocimiento. Esto puede llevar a que el trabajo diario dependa cada vez mas de los
conocimientos modernos de gestion empresarial, de los cuales forma parte el
“marketing” o la mercadotecnia (Martinez Selva, 2002).

Algunas caracteristicas que definen esta evolucion, segin Lopez Yepes & Osuna
Alarcon (2011), son:

o nuestra sociedad se basa cada vez mas en la comunicaciéon y en el intercambio
de informacion.

o los despachos profesionales se convierten en empresas de servicios.

o la imagen general de una profesion posee repercusiones crecientes sobre la
forma en que el cliente solicita y utiliza los servicios de profesionales liberales.

No solo basta con proporcionar informacion al resto de la sociedad, hay que saber
localizarla, transmitirla, adquirirla o venderla. Esto forma parte de esa informacion que
transita y que se ofrece en un mercado de servicios a posibles usuarios.

Parte de la informacion que demanda el publico proviene de los medios de
comunicacioén; los cuales no solo transmiten un simple mensaje, sino que constituyen
un producto con valor en si mismo, ya que en ocasiones pueden aprovecharse para
potenciar la imagen profesional. Los medios televisivos e impresos son herramientas
gue pueden aumentar o disminuir una demanda de servicios por parte de los clientes.

Apostar en favor de los activos intangibles (propiedad intelectual corporativa, patentes,
marcas registradas, derechos de autor, las metodologias de negocios, entre otros) en
lugar de las tecnologias que permiten capturar, gestionar y difundir grandes cantidades
de informacion, el movimiento hacia la organizacion virtual globalizada asi como nuevas
formas de hacer las cosas; no parece una buena apuesta; estos han sido
acontecimientos que han permitido la evolucion de la sociedad industrial a la del
conocimiento. En paises de América Latina, a diferencia de Estados Unidos de América
y paises europeos, es casi nula la evolucion de estas propiedades intelectuales ya que,
por lo general, no son registradas.

La nueva economia basada en la tecnologia obliga a un cambio radical en los procesos
ya que esta conecta directamente al comprador y vendedor y a las empresas entre si.
Rara vez hay mediadores, basta simplemente con encender el equipo de cémputo o el
celular y desde esas plataformas digitales manejar el negocio o la empresa.
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Este cambio es comparado con la evolucion que ha sufrido la industria discografica a
nivel mundial, ya que de pasar a discos de vinil y CD, en menos de una década, se
aposto por la musica “online”. Es asi como las técnicas de gestion de informacion han
apostado también por la tecnologia para hacer mas eficientes los procesos del negocio
y asi reducir el costo-beneficio por parte de las empresas.

¢ Qué es la “Gestion de Informacion”? y s cual es su relacién con las empresas?

Segun Ponjuan Dante (2004), la gestion de informacidn es un proceso mediante el cual
se obtienen, despliegan o utilizan recursos basicos (econémicos, fisicos, humanos,
materiales, entre otros) para manejar la informacion dentro de la sociedad a la que
sirve.

La gestion de informacion tiene como elemento basico la supervision del ciclo de vida
de este recurso y ocurre en cualquier organizacion. Es propia también de unidades
especializadas que manejan los recursos basicos en forma intensiva; llamadas
unidades de informacion (unidad organizada que tiene por objeto la produccion,
analisis, conservacion y difusién de la documentacion).

El proceso de gestion de informacidon debe ser valorado sistematicamente en diferentes
dimensiones y el dominio de sus esencias permite su aplicacion en cualquier
organizacién. Ponjuan Dante (2004) sefiala que la gestion de informacién se rige por
dos principios: la teoria de sistemas y la teoria del ciclo de vida (ver Figura 1).

Figura 1
Ejemplo de interaccién entre Sistemas de Gestién de Informacién

/ Informacion \ SiStema AdminiStI‘atiVO

Sistema Administrativo

Entrada
Armado de
expediente de Informacion
personal de nuevo
ingreso

Sistema Tecnoldgico

Entrada salida salida

sistema

— 5 Captura de
datos en \ Sistema de Resguardo
automatizado

Entrada

Resguardo del
expediente fisico
en el Kardex

Fuente: Elaboracion propia.
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De esta forma observamos la teoria de sistemas dentro de un proceso de contratacion
en el Area de Recursos Humanos de una empresa. Cuando mencionamos la gestién de
informacion nos referimos a la gestion que se desarrolla en un sistema de informacion
(conjunto de elementos orientados al tratamiento y administracion de datos e
informacion organizados vy listos para su uso posterior). Es decir, no puede confundirse
el ciclo de vida de la informacion, con el ciclo de vida del documento.

Es asi como por ejemplo, la teoria del ciclo de vida de la informacién concierne a cada
sistema, ya que puede ser diferente y, dentro de los mismos sistemas, los documentos
utilizados en estos procesos tienen su propio ciclo de vida. A modo de ilustracién, si se
realiza un proceso de baja de personal, el expediente aiun se mantiene en un archivo
de exempleados durante 5 afios, después pasa al archivo muerto por 3 afios mas y
posteriormente se realiza su destruccion. Es asi como podemos observar que concluye
el ciclo de vida de la informacion dentro de la organizacion.

De acuerdo con la Fundacion Universitaria Iberoamericana (2005) el conocimiento
corporativo se define como el qué hacer cotidiano y la forma de los procesos que
definen el modo que tiene una organizacion de llevar a cabo los negocios. Por ese
motivo se hace necesaria una adecuada gestion del conocimiento para medir y
valorarlo en los niveles clave: estrategia del negocio y su operatividad. Si se crea una
economia del conocimiento global, al alcance de los clientes, socios, y proveedores, se
incrementa el conocimiento corporativo de las empresas. Ademas, menciona que en el
interior de las empresas se pueden gestionar diferentes tipos de conocimientos, los
cuales deben determinarse seguin sea su organizacion.

Con base en la propuesta de que el conocimiento es una forma Unica de capital mental,
Drucker, citado por Flaherty (2001), identific6 cinco conceptos principales a fin de
mejorar el entendimiento de este nuevo recurso, los cuales son:

capacidad de almacenamiento.
capacidad de medicion.
movilidad.

temporalidad.

responsabilidad.

La reflexion en este sentido nos lleva a considerar que el conocimiento sin estas
habilidades es improductivo. Solo cuando el conocimiento se utiliza como la base para
una habilidad, se vuelve productivo.

Mientras mas se realice una adecuada gestién de informacién, mas posibilidades de
exito tendra la organizacion; asi algunas preguntas de: ¢como?, ¢para que? y
¢cuando? obtendran respuestas mas claras en el quehacer del dia a dia.

Este éxito radica en dominar los diferentes tipos de informacion que manejan las
organizaciones; tener claros los procesos por los que transitan los tipos de informacion,
saber su ciclo de vida y contar con un recurso humano preparado para realizar una
asertiva gestion, todo ello con el fin de alcanzar las metas establecidas y, por ende, ser
mas rentable. No solo basta con generar manuales de procesos o actualizar los ya
hechos, hay que saber permear la informacién y aprender a verla como parte de un
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sistema en donde se almacena, procesa y distribuye; pues es asi como converge entre
si con otros sistemas.

Esta asertiva gestion de informacidén (conocimiento) obliga a que las organizaciones
tengan control sobre los diferentes tipos de informacién manejan, es decir, revisan en
detalle la dindmica de sus procesos internos por los cuales transita la informacion,
detectan el momento en el cual se genera y el conocimiento de las personas acerca del
manejo.

Tener politicas definidas y claras dentro de estos procesos por los cuales fluye la
informacion es de suma importancia ya que las personas juegan el papel de
generadores, receptores y salvaguardan la informacién. De esta forma, estaremos en
condiciones para identificar las responsabilidades de acuerdo con los diferentes roles,
tales como los usuarios y procesadores de informacion que convergen en un flujo
dindmico dentro de esta.

Como consecuencia de lo anterior, podremos conocer el tipo y cantidad de informacion
que alimenta cada sistema, los dias de la semana y las horas pico en que sea
requerida, como se lleva a cabo, las distorsiones en cada parte del proceso, etc.

Es importante realizar un andlisis profundo en estos procesos en cada periodo y validar
que los flujos, mediante los cuales transita la informacion, estén actualizados de
acuerdo con la realidad de cada organizacion: la entrada de personal de nuevo ingreso,
los cambios estructurales o de administracion.

Durante la década de los noventa surgid la era digital, cambios transcendentales se
produjeron alrededor de todo el mundo. Para muchas empresas esto represento el
continuar o dejar de existir, lo cierto es que cambi6 radicalmente la forma de hacer
negocios y, por lo tanto, la gestién de la informacion tomé mayor relevancia ya que
practicamente con oprimir un botdén podiamos enviar informacion a ciudades, paises o
continentes diferentes. Estos canales informacionales crecieron a través de
herramientas producto de la era digital que hoy en dia utilizamos (tales como el correo
electrénico: que agiliza el envio de informacion).

La década del 2000 trajo como consecuencia una evolucion en procesos de gestion de
informacion ya que la tecnologia jugaba un rol importante dentro de estos flujos
informacionales. El desarrollo de computadoras y medio de comunicacion fueron
medios técnicos utilizados por cualquier persona.

Las empresas apostaban a la reduccion del costo beneficio mediante sistemas
informacionales, “softwares” que son los responsables de todo lo que hoy el mundo
realiza con estos potentes programas, y de todas las metodologias y "buenas practicas"
qgue se han ido desarrollando. Estos sistemas modulares combinan muchisimas areas
de la organizacién entre si, formando un todo integrado que posibilita la comunicacion e
interaccion de los datos, procesando grandes cantidades de datos y obteniendo
informacion atil para la toma de decisiones.

El agrupamiento de manera clara los sistemas corresponde a los recursos de
informacion que utilizan las organizaciones para clasificar procesos sistematicos en
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cuanto al manejo de datos e informaciones. Estos sistemas pueden responder a
necesidades o a politicas institucionales, reduciendo notablemente costos y tiempos de
respuestas, lo cual se traduce como signo positivo para la organizacion. Otros son
meramente externos, es decir, son adquiridos por la institucion con su correspondiente
licencia de explotacion.

A nivel de una organizacion, la tecnologia ha favorecido la forma de comunicarnos
representando un medio eficaz y productivo que ha traido como consecuencia el
desarrollo de plataformas Web, desarrollando paginas personales utilizadas para
compartir el conocimiento. Ademas, a nivel organizacional, se han desarrollado
“Intranets” y “extranets” que incentivan el intercambio interno con sus clientes. A modo
de ejemplo podemos ver la aplicacion de la gestion de informacion a través de la
tecnologia en el suministro de informacién que se da en una organizacion por la via de
bibliotecas digitales, virtuales o electronicas, lo cual nos permite asegurar mayor
volumen de informacion en el lugar y a la hora que deseemos consultarla.

A modo de idea general, grandes empresas como Citi Group y Siemens desarrollan
estos sistemas internos llamados ERP (Enterprise Resource Planning o Planificacion de
Recursos de la Empresa). Son sistemas de informacion gerenciales que integran y
manejan muchos de los negocios asociados con las operaciones de produccion y de los
aspectos de distribucion de una compafiia en la produccién de bienes o servicios y que,
muchas veces, interactlian con otros sistemas para el enlace de informacion.

Los ERP que desarrollan estas empresas se definen, segun la Fundacién Universitaria
Iberoamericana (2005), como aplicacion integrada de gestion, modular y que cumple
con las necesidades de las distintas areas de negocio de una empresa (financiera,
operaciones, marketing, logistica, comercial, recursos humanos, entre otras). Ellos
aportan conectividad con aplicaciones complementarias y comparten una base de datos
Gnica. Los ERP aportan un conjunto de procesos de negocio basados en las mejores
practicas de planificacién y administracién. Tienen como objetivos principales:

e Optimizacion de los procesos empresariales;

e Acceso a informacién confiable, precisa y oportuna;

e Posibilidad de compartir informacion entre todos los componentes de la
organizacion;

e Eliminacion de datos y operaciones innecesarias; vy,

¢ Reduccion de tiempos y de los costes de los procesos.

La Fundacion Universitaria Iberoamericana destaca el objetivo de estos sistemas de
fabricacion en los afios 1960, ya que estaba en el control del inventario. La mayoria de
los paquetes de software existentes fueron disefiados para manejar el inventario y
estaban basados en conceptos tradicionales sobre inventarios. En los afios 1970 el
objetivo cambi6é hacia los sistemas del MRP (Material Requirements Planning o
Planificacion de Requerimientos de Materiales) que traduce la planificacion general
necesaria para los articulos finales en requerimientos netos en las diferentes fases
temporales de planificacion y obtencion de los sub-ensambles, componentes y materias
primas.
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En los afios 1980, se desarrollé el concepto de MRP-II (Manufacturing Resource
Planning o Planificacion de los Recursos de Fabricacion), el cual era una extension del
MRP en el area de compras y las actividades de distribucion. La ventaja del MRP-II es
gue permite un alto grado de integraciéon de MRP con otros procesos automatizados. El
nuevo concepto adapta el sistema al funcionamiento de la empresa, pero asume un
modelo estatico, que no evoluciona. En los afios 1990, MRP-Il fue ampliado para
resguardar areas como la ingenieria, las finanzas, los recursos humanos, la direccién
de proyectos, servicio y mantenimiento, transporte, etc.: es decir, la gama completa de
actividades dentro de los negocios de una organizacion.

En los dltimos afios se ha producido una rapida expansion y evolucion de la tecnologia
de los Sistemas de Informacion (“Hardware”, telecomunicaciones, posibilidades del
“Software”, automatizacion de procesos) con una disminucion de su costo y una mayor
facilidad para incorporarla y difundirla en las organizaciones.

De este modo podemos ver la organizacion de forma general como un ente que va
adaptando procesos y sistemas informacionales a las necesidades del mercado, siendo
este su principal proveedor de informacion. La implementacién al interior de las
organizaciones de estos sistemas se lleva a cabo de forma periddica, ya que se
requieren procesos para capacitar al personal a fin de realizar el manejo adecuado.

Es claro que sin los procesos es nula la transformacién, ya que estos componentes se
encuentran al interior de cada sistema. Algunos tienen consumidores internos o
externos y se identifican al inicio y al final de cada flujo. Y con frecuencia son asociados
a un extenso numero de factores criticos de éxito en las organizaciones, ya que facilitan
el logro de objetivos y metas.

Para Siemens México estos temas no son nuevos, durante el afio 2008 se realizaron
revisiones en los diferentes procesos del manual de calidad, medida que ratificaria su
certificaciéon por la norma de calidad ISO 9001. Pese a que ya se contaba con procesos
en firme con los cuales se describia, paso a paso, el flujo mediante el cual transitaba la
informacion, el reto era adecuarlos mediante un andlisis para acortar tiempos de
respuesta, ademas de reorganizar la estructura del personal que intervenia en el
manejo de la informacién en tan solo tres meses.

El principal obstaculo que se presenté en este proyecto fue que el personal a cargo de
cada area brindara, en tiempo y forma, datos esenciales como nombres, puestos,
actividades, matrices de roles y demas datos concernientes para dicha revision; debido
a que los documentos emitidos hasta ese momento no reflejaban dicho contenido, es
decir, carecian de una clara estructura en funcion del contexto requerido.
Indiscutiblemente es esencial que el recurso humano identifique plenamente los
documentos que contienen informacion registrada mediante diferentes técnicas
(escritura, mecanografia, digitalizacion, fotografia, grabacion de audio, video, entre
otros), ya que esto facilita que estos registros organizacionales se distingan de otros
documentos que, aunque son de la misma organizacion, no responden a esa actuacion.

La seguridad de los documentos y la informacion también representd un obstaculo, ya
que la informacion estaba expuesta. Dentro de las soluciones para este caso se
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determinaron medidas de seguridad analizando los niveles de acceso, se determiné el
grado de confidencialidad de la informacion, se realizé de forma adecuada la
identificacion precisa de la informacion, almacenamiento y dominio de procedimientos
de proteccion, entre otros. Con ello se logro identificar a los usuarios y capacitarlos de
acuerdo con los niveles de seguridad establecidos.

Es asi como analizando el flujo mediante el cual transita la informacion pudimos
detectar areas de oportunidad para realizar ajustes y monitorear el seguimiento de
estos. Hoy por hoy, la gestion documental es considerada como un proceso
administrativo que nos permite analizar y controlar sistematicamente la informacion
registrada que se crea, registra y mantiene al interior de una organizacion. Una
adecuada gestion documental permite que las decisiones se tomen con mayor
seguridad al conocer que existen registros organizacionales que las protegen.

Para las empresas esta gestion de informacion es imprescindible, pero conlleva
diferentes gastos que deben ser minimizados ya que deben asegurar el manejo de sus
registros organizacionales para que sean utilizados de forma efectiva y oportuna.

En este momento de la historia nos encontramos en un mundo cada vez mas
competitivo, y esto toma mas importancia a la hora de que las organizaciones contratan
al talento humano, definido por la Fundacién Universitaria Iberoamericana (2005), como
la capacidad puesta en practica de una persona (talento individual) o grupo de personas
(talento organizativo) comprometidas para obtener resultados superiores en un entorno
y organizacion determinados.

Hoy en dia es trascendental estar abiertos a cambios y mejoras; no podemos trabajar
mediante procesos obsoletos ya que no responden a la realidad de estos tiempos y, por
lo tanto, no podran llevar a cabo de manera adecuada una buena gestion de la
informacion. El éxito de las grandes empresas responde en gran parte a revisiones y
mejoras en sus procesos internos, es decir, detectan entradas y salidas que hay dentro
de sus flujos informacionales para garantizar que el proceso mediante el cual transita la
informacion sea el adecuado.

Las caracteristicas intelectuales y personales (cognitivas y emocionales) hoy en dia se
relacionan con el desempefio Optimo para el trabajo, las cuales ademas son
observables y medibles. Los conocimientos profesionales, técnicos y de gestion,
habilidades innatas o experiencias de aprendizajes, ademas de aptitudes personales y
valores, son competencias esenciales, caracteristicas que aportan ventaja competitiva
para la organizacion.

Conclusiones

Con base en mi experiencia profesional en instituciones publicas y privadas, es preciso
mencionar la interaccién continua que hay entre las personas y las organizaciones, su
importancia radica en contratar talento humano cuyos perfiles sean multifuncionales y
competitivos. Es decir, el recurso humano debera desempeiiar varias funciones de
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acuerdo a sus habilidades intelectuales o capacidades para cubrir puntos estratégicos
dentro de la organizacion.

Generalmente, esta recomendacion sigue siendo un punto ciego en nuestros paises
latinoamericanos ya que aun apostamos en seguir adoptando viejas practicas
burdcratas que evitan adelantos en este tema. Para ello las organizaciones deberan
contar con directrices que tengan clara la mision y el objetivo, ademéas de poseer el
capital intelectual adecuado para transformar la informacion en conocimiento y permear
este a los distintos niveles organizacionales. Mientras mas certero sea el conocimiento,
habra un mejor panorama del camino.

Es muy claro ver que la gestiéon de informacion (conocimiento) ocurre en todos los
niveles de la organizacion, tener bien identificados los flujos por los cuales transita la
informacion, identificar quiénes son los actores principales que se encuentran inmersos
dentro de cada proceso, establecer procesos definidos, actualizar y dar seguimiento a
los ya establecidos ademas de contar con el recurso humano adecuado para estas
tareas son algunas recomendaciones que puedo sugerir para incentivar el éxito de una
adecuada gestion de informacion (conocimiento), por lo tanto, con estos elementos bien
definidos y estructurados, facilitar la toma de decisiones.
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