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INTRODUCCION

Hoy aun no es un hecho aceptado que la informacion posee el mismo valor que
otros recursos en las organizaciones. Este hecho de una parte no ha
posibilitado que a la informacién se le brinde una categorizacion en términos
econdémicos y de otra parte, que las organizaciones vean su gerencia mas
desde las tecnologias de la informacion, debido a que los modelos de las TI
son mas tradicionales y mas cercanos, al concepto de gerencia de informacién
que se tiene en las organizaciones.

El presente trabajo tiene el propésito de analizar, a partir del valor y la
importancia de la informacién en las organizaciones, el surgimiento de nuevos
campos trabajo en los que los especialistas de informaciéon pueden cumplir
nuevos roles y crear empresas de apoyo de la informacion para las
organizaciones.

Para fundamentar el valor y la importancia de la informacién y darle piso a la
propuesta de nuevos campos de trabajo de los especialistas en informacion, se
plantean cinco preguntas, de cuya respuesta se pretende brindar claridad, no
solo de lo que significa la informacion en las organizaciones, sino que a través
de ellas se haga evidente y comprensible, los nuevos roles que los
especialistas de informacion pueden tener en estos nuevos escenarios.

Con estos argumentos se propone una categorizacion de los nuevos roles de
los especialistas en informacion y lo que podrian ser las empresas de la
informacion y del conocimiento, fundamentando las categorias propuestas con
casos que ilustran como han surgido organizaciones industriales que se
identifican con la tendencia que este documento pretende sustentar.

Antes de plantear los interrogantes es necesario definir el término informacion,
al cual nos estamos refiriendo y cual es su entorno, teniendo en cuenta las
diferentes connotaciones que existen del mismo y el gran numero de abordajes
tedricos y practicos que se tienen para el tratamiento de la informacion.

Para efectos del presente trabajo, se ha tomado como base la definicion de
Barreto (1996), citada por Eduardo Amadeu Dutra Moresi (2000), en su articulo
“Delineando el Sistema de Informacién en una Organizacion™, en el cual define
el término informacion de la siguiente manera: estructuras significantes con la
competencia de generar conocimiento en el individuo, con su grupo, o la
sociedad. Se trata de un concepto, como lo menciona Dutra Moresi,
interesante, debido a su profundidad, cobertura y alcances. Pero partiendo de
la definicion anterior, Dutra Moresi (2000), construyé una definicion que esta
mas enfocada a las organizaciones y por tanto, se ajusta mas a lo que persigue

! DUTRA MORESI, Eduardo Amadeu. Delineando o valor do sistema de
informacéao
de uma organizagao. En.cCi. Inf., Brasilia, v. 29, n. 1, p. 14-24, jan./abr. 2000.
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el presente documento: “...estructuras significantes con la competencia de
generar conocimiento en el individuo o en las organizaciones”.

Dentro de este contexto la informacion debe atender las necesidades de los
diversos niveles administrativos de las organizaciones, entendiendo por estos
como los clasifica (Chiaventto, 1999)? cualquiera que sea la naturaleza y el
tamafio de la organizacion:

Nivel Operacional - relacionado con los problemas de desempeiio eficaz
y que dan respuesta a las exigencias impuestas por la naturaleza
técnica;

Nivel Intermedio y gerencial, relacionado con la gerencia,
particularmente de las actividades del nivel operacional, mediando las
fronteras ambientales y administrando las tareas técnicas que deben ser
desempeiadas, a escala de operaciones, etc.;

Nivel Institucional corresponde al nivel mas elevado de la empresa,
compuesto de los directores, los propietarios, los accionistas y los
ejecutivos. Es el nivel en el cual se toman decisiones y se establecen los
objetivos de la organizacién, al igual que las estrategias para
alcanzarlos.

Por tanto, la informacién debe atender las necesidades diferenciadas de cada
uno de esos niveles. Dutra Moresi (2000), propone al respecto la siguiente
tipologia de informacion para una organizacion:

Informacion de nivel institucional que posibilita, en el nivel institucional,
observar las variables presentes en el ambiente externo e interno, con la
finalidad de monitorear y evaluar el desempefo, el planeamiento y las
decisiones de alto nivel;

Informacién de nivel intermedio que permite, al nivel intermedio,
observar las variables presentes en los ambientes externos e internos,
monitorear y evaluar sus proceso, el planeamiento y la toma de
decisiones a nivel gerencial;

Informacién de nivel operacional que posibilita, al nivel operacional,
ejecutar sus actividades y tareas, monitorear el espacio geografico bajo
su responsabilidad, planear y tomar decisiones de caracter operacional.

Volviendo a las cinco (5) preguntas anunciadas que enmarcan nuestro trabajo,
estas son:

1. ¢(Cuales son los retos de las nuevas empresas en la era de la
informacion y del conocimiento?

2 CHIAVENATO, Idalberto. Introducéo & Teoria Geral da Administracéo. 5. ed.
Sao Paulo: Makron Books, 1999.
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2. ¢Cudles son las herramientas de apoyo para sistemas de informacion
empresarial?

3. ¢Qué informacion es la que los ejecutivos con mayor frecuencia
solicitan?

4. ¢Como las empresas utilizan la informacién para competir en el
mercado?

5. ¢Cudles son las empresas de conocimiento e innovacion que dan
respuesta a la nueva economia?

1. ¢ CUALES SON LOS RETOS DE LAS NUEVAS EMPRESAS EN LA ERA
DE LA INFORMACION Y DEL CONOCIMIENTO?

En su evolucién, las teorias de la administracion y las teorias de los negocios,
han contribuido para que los modelos modernos de la administracion, en sus
concepciones, hayan cambiado de estructuras jerarquicas y rigidas a
estructuras planas y flexibles, organizadas en unidades de produccién, en
donde se toman decisiones formales, basadas en la comunicacion y consenso,
estructuradas por reglas y procedimientos que especifican papeles, métodos y
normas. Todo ello, ha flexibilizado los procesos de andlisis y diagnéstico,
dando a los gerentes condiciones de anticipar el futuro y reducir riesgos
empresariales. Procesos que estdn alimentados con informacion y con
conocimiento.

Las organizaciones hoy estan fundamentadas en informacion; son
organizaciones de especialistas en el conocimiento, con una vision unificada
que fundamentan su organizacién en estructuras gerenciales de fuerza de
tarea

El conocimiento en estas organizaciones esta principalmente en las “bases”, en
las mentes de los especialistas que hacen diferentes tareas y se dirigen ellos
mismos. Son organizaciones, de iguales, de colegas y asociados. Ningun
conocimiento se clasifica en un rango superior a los otros; a cada uno se
estima por su contribucién a la tarea comidn, mas que por una superioridad o
inferioridad inherente. Por lo tanto, la organizacion no puede ser de un jefe y
sus subordinados, la organizacion es un equipo.

En estas empresas el conocimiento, sobre todo el conocimiento especializado,
es el principal recurso tanto para los individuos como para la economia de la
organizacion. Sin embargo, el conocimiento especializado por si mismo no
produce nada, solo llega a ser productivo cuando esta integrado a una tarea.
De ahi que el propésito y funcion de todas las organizaciones, tanto
comerciales como no comerciales, sea la integracion de los conocimientos
especializados en una tarea comun.

Sumado a lo anterior, en la administracion de las organizaciones han surgido
nuevas y muy importantes técnicas gerenciales, tales como la provision
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externa, la reduccion empresarial, la gestion de calidad total, el analisis del
valor econémico, la diferenciacion (benchmarking), la reestructuracién
(reengineering). Cada una constituye una herramienta poderosa destinada a
hacer de una manera diferente lo que ya se esta haciendo. Son herramientas
operativas sobre "cémo hacer" algo. Sin embargo, como lo dice Peter Drucker
3en " El gran poder de las pequefias ideas”, "qué hacer" esta llegando a ser el
desafio cada vez mas importante que enfrentan las gerencias, especialmente
las de las grandes compafiias que han disfrutado de un éxito a largo plazo,
dado que las suposiciones sobre las cuales se ha desarrollado y manejado la
organizacién, ya no concuerdan con la realidad.

Este hecho, ha obligado a las organizaciones a determinar nuevas conductas,
cambios para toda organizacion, que permitan dictaminar las decisiones sobre
gué hacer y qué no hacer. Procesos gque estan alimentados por informacion y
conocimiento estratégico sobre variables de mercados, identificacion de
clientes y competidores, a sus valores y su conducta®.

La informacion forma parte de la estrategia competitiva de las organizaciones,
es un factor critico para el éxito empresarial. La informacion es cada dia mas
abundante y diversa, procede de mudltiples fuentes, llega en diferentes
formatos, que hay que recoger, ordenar, explotar, y manipular para obtener un
valor afiadido.”

El uso de la informacibn como un arma estratégica, con soporte de
herramientas informaticas, conteniendo aplicaciones analiticas, que ayudan a
las organizaciones a maximizar su rendimiento en los negocios, generando la
eficiencia operativa, forma parte de la “Inteligencia del Negocio”. Asi mismo, la
gestion de conocimiento ayuda a obtener mayor comprensiéon y entendimiento
del entorno y de los procesos desde la propia experiencia en las personas y
organizaciones.

Hoy dia, las empresas acometen una gran variedad de iniciativas para alcanzar
sus objetivos, se sefiala que lo hacen bajo la influencia de cinco (5) elementos
fundamentales: Velocidad de cambio, innovacion de nuevos modelos de
negocio, nuevas estructuras de relaciones entre las empresas, sus clientes y
asociados, la conectividad de personas, organizaciones y paises, y el valor del
conocimiento residente en la empresa (Davis & Meyer 2000).

Para lograr responder a estas iniciativas la informaciéon en la empresa debe
estar administrada adecuadamente y disponible para su uso en el momento
adecuado, si ello no sucede asi la informacion puede perder todo valor ante un
proceso de toma de decisiones. Esto hace evidente que se requiere del soporte
de herramientas informéticas integradas, que contengan aplicaciones
analiticas, que ayuden a las organizaciones a maximizar su rendimiento en los
negocios.

* DRUCKER, Peter. El Gran Poder de las Pequefias |deas. Harvard Business Review,

2000.
41dem
® |dem

V Coloquio Internacional de Ciencias de la Documentacion. Salamanca (Espafia), 4-5/11/2004



«Sociedad de la Informacion e Informacién para la Sociedad» 6

2. ¢, CUALES SON LAS HERRAMIENTAS DE APOYO PARA SISTEMAS DE
INFORMACION EMPRESARIAL?

Se trata de herramientas que generan eficiencia operativa en las
organizaciones, y que aporten a la Inteligencia del Negocio, orientadas a hacer
posible los conceptos de la Economia Digital (Velocidad, Innovacion,
Relaciones, Conectividad y Conocimiento), y que contribuyen a lograr la
excelencia operativa en un mundo digital.

Son herramientas integrales, en su gran mayoria habilitadas para Internet, que
ayudan a las corporaciones a entender la dinamica de la economia conectada,
a definir visién y estrategias, asi como a desarrollar y poner en marcha las
soluciones que las empresas requieren®.

Estas herramientas son sistemas de informacién y tienen la siguiente
denominacion técnica:

Sistema de Apoyo para Ejecutivos (ESS)
Sistema de Soporte de Decisiones (DSS)
Sistema de Informacion para Gestion Administrativa (MIS)
Sistemas de Conocimiento (KWS)
Sistema de Automatizacion de Oficinas (OAS)
Sistema de Procesos Operacionales o de Transaccién (TPS)
A su vez, estos se dividen en clases, tal como se relacionan en la figura 1.

Como se puede apreciar las clases corresponden a los niveles operativos,
gerenciales y de decision de las empresas.

Figura 1
CONVERGENCIA DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

® ROQUE MORANCHEL, Silvia Lainteligencia en los negocios. Mexico , 2001
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/busint.htm
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Las caracteristicas de estas herramientas y la relacion con los niveles de la
empresa se describen en los siguientes cuadros:

Tabla 1

NIVEL
ORGANIZACIONAL

HERRAMIENTA

DESCRIPCION

NIVEL
INSTITUCIONAL O
DE ALTA
GERENCIA

SOPORTE A LA TOMA
DE DECISIONE

Proporcionan
informacion relevante a
ejecutivos, para tomar
decisiones de tareas
semiestructuradas.

Se caracterizan por su
interactividad,
frecuencia
variedad de
flexibilidad,

de uso,
usuario,

desarrollo,

Se caracterizan por unir toda
la informacién de la empresa
para  ofrecer con datos
oportunos que den soporte a
todos los procesos, sobre
tres fases bésicas:
Extracciéon de Informacion,
Explotacion de Informacion,

Administracion de
informacion.
Extraccion de Informacion.

En esta fase se utilizan
herramientas que facilitan el
acceso y la extraccion de
datos almacenados en
multiples  plataformas vy
bases de datos (SQL Server,
DB2, Informix, Sybase,
Oracle, etc.) que permiten
interpretar y definir de forma
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interaccion
comunicacion
interorganizacional,
acceso a bases de
datos y simplicidad.
(DSS)

ambiental,

sencilla las reglas de
negocio necesarias para la
transformaciéon de los datos
en informacion.

Explotacion de Informacion.
En esta fase se aprovechan
herramientas como:
Sistemas de Informacién
Ejecutivos, Sistemas para
Soportar Decisiones y
Modelos, orientadas al
usuario final, en donde se
garantiza al usuario un
acceso eficiente a los datos
y le permite generar sus
propias consultas.

Administracién de
informacién. EI uso de
herramientas que incluyen

gestores del Almacén de
Datos (Data Warehouse),
garantizan la integridad y
oportunidad de los datos.

Tabla 2
NIVEL HERRAMIENTA DESCRIPCION
ORGANIZACIONAL
Estas soluciones son
conocidas como ERP,

SOLUCIONES
EMPRESARIALES DE
PLANEACION DE
RECURSOS
(ENTERPRICE
RESOURCE
PLANNING).

SOLUCIONES PARA

ejemplo de ellas es SAP,
gque permite integrar los
procesos de negocio de
compafiias de cualquier
tamafo, uniendo funciones
complejas y distintas entre si
para ayudar a la
organizacion a trabajar de
manera mas sencilla y con
una vision de servicio
enfocada a sus clientes

La solucion SAP R/3 permite
integrar areas esenciales
para la Gptima operacion de
la empresa, tales como
finanzas, recursos humanos,
manufactura, ventas vy

V Coloquio Internacional de Ciencias de la Documentacion. Salamanca (Espafia), 4-5/11/2004
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NIVEL INTERMEDIO
Y GERENCIAL

GESTION DE
CONOCIMIENTO

SISTEMAS DE
INFORMACION MIS

logistica, con el fin de
optimizar la cadena de valor,
fortalecer las relaciones con
los clientes 'y tomar
decisiones méas adecuadas.

Incluye el proceso
sistematico de encontrar,
recopilar, seleccionar,

organizar, extraer, conservar
y presentar la informacion.

La Gestiobn de Conocimiento
ayudan a enfocar Ia
organizacion en sus
esfuerzos para obtener,
almacenar y utilizar el
conocimiento para objetivos
especificos tales como, la
resolucién de problemas, el
aprendizaje  dinamico, la
planificacién estratégica y la
toma de decisiones.

Estas herramientas sirven
para consolidar y proteger
los activos intelectuales de
la organizacion.

Sistema integrado usuario-
maquina  para  proveer
informacion pasada,
presente o proyecciones de
ésta, relacionada con las
operaciones internas, la

administracion y las
funciones de toma de
decisiones de una

organizacion y su medio
ambiente.

Tabla 2 (Continuacion)

NIVEL
ORGANIZACIONAL

HERRAMIENTA

DESCRIPCION

SISTEMAS EXPERTOS
(ES):

Sistemas que modelan el
comportamiento  de un
experto humano que cumple
con la tarea de resolver
problemas para los que no
se dispone de un algoritmo.
Son sistemas interactivos
gue permiten la creacion de
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NIVEL INTERMEDIO
Y GERENCIAL

SISTEMAS
INFORMACION
EJECUTIVOS (EIS):

REDES
NEURONALES(NN):

DE

bases de conocimiento, para
responder preguntas,
despejar dudas y sugerir
cursos de accion simulando
el proceso de razonamiento
de un humano para resolver
problemas en un érea
especifica del conocimiento
humano.

Sistemas orientados a datos
gue proporciona informacion
a travées de una interfase
amigable para ayudar a los
ejecutivos a mejorar el
manejo de su planeacion,
monitoreo y andlisis de sus
procesos.

Sistemas de procesamiento
de datos que simula
funciones elementales de la
red nerviosa del cerebro
humano, para identificar la
informacion relevante sobre
una gran cantidad de datos,
explicando el fenémeno o
proceso que ha generado
esos datos. Este sistema de
inteligencia artificial
desarrolla las funciones de
un experto en un tema. Se
utilizan en areas que
requieren la solucion de
problemas relacionados con
la clasificacién y agrupacion
de objetos o datos, con la
prediccién y prondstico de
valores, asi como con el
control de procesos.
Permiten el reconocimiento
de patrones a través del uso
de informacioén histérica para
generar aprendizaje y
apoyan a administradores y
especialistas en la
construccion de predicciones
y pronésticos basados en
casos pasados.

V Coloquio Internacional de Ciencias de la Documentacion. Salamanca (Espafia), 4-5/11/2004
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Tabla 3

NIVEL
ORGANIZACIONAL

HERRAMIENTA

DESCRIPCION

NIVEL OPERATIVO

AUTOMATIZACION DE
OFICINAS (OAS

PROCESAMIENTO DE
TRANSACCIONES
(TPS)

AUTOMATIZACION DE
OFICINAS (OA)

Sistema que permite
implementar técnicas para
incrementar los niveles de
productividad y eficiencia en
los flujos de trabajo del
personal administrativo, a
través de multiples
tecnologias  (datos, voz,
imagen),

Que dan apoyo a una amplia
gama de aplicaciones
(procesamiento de
informacion,
comunicaciones, etc.).

Este software realiza tareas
rutinarias y repetitivas del
proceso de trabajo para
mejorar el desempefio de las
actividades realizadas
dentro de una compaiia,
permitiendo que la gente
pueda enfocarse en las
actividades en las que
realmente pueden agregar
valor.

Sistemas que procesan las
actividades  operacionales
cotidianas y rutinarias de la
organizacién, se componen
de varios ciclos de sistemas
interconectados entre si.

Sistema que permite
implementar técnicas para
incrementar los niveles de
productividad y eficiencia en
los flujos de trabajo del
personal administrativo, a
través de multiples
tecnologias  (datos, voz,
imagen), que dan apoyo a
una amplia gama de
aplicaciones (procesamiento
de informacion,
comunicaciones, etc.). Este
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software  realiza  tareas
rutinarias y repetitivas del
proceso de trabajo para
mejorar el desempefio de las
actividades realizadas
dentro de una compafia,
permitiendo que la gente
pueda enfocarse en las
actividades en las que
realmente pueden agregar
valor.

3. ¢QUE INFORMACION ES LA QUE LOS EJECUTIVOS REALMENTE
NECESITAN?

Los ejecutivos de las empresas estan ahora ante un nuevo desafié, la
utilizacién gerencial de las nuevas herramientas de la informacién. La realidad
es que aun no se ha logrado comprender que las herramientas de la
informacion traen cambios drasticos en las nuevas tareas que emprenden las
organizaciones y por tanto, permiten al empresario ver a su organizacion de
una manera diferente.

A partir de la utilizacién de herramientas de informacion el empresario puede
ver a su empresa como generadora de recursos, es decir, como organizacion
que pueden convertir los costos empresariales en beneficios; como eslabones
en una cadena econd6mica, que los gerentes necesitan considerar en su
totalidad, a fin de controlar sus costos; como 6rgano de la sociedad para la
creacion de riqueza.

Regresando a nuestra pregunta qué informacion es la que los ejecutivos
realmente necesitan, Peter Drucker’ al respecto parte del hecho, que las
empresas ganan para generar riqueza, no para controlar costos. Pero este
hecho evidente no se refleja en las estimaciones tradicionales. Los estudiantes
de primer afo de la carrera contable aprenden que el balance general refleja el
valor de liquidacion de la empresa y proporciona a los acreedores la
informacion en el peor de los casos. Pero las empresas no se administran
normalmente para ser liquidadas. Tienen que ser administradas como negocios
gue marchan, es decir, para la creacion de riqueza. Para lograr esto, los
ejecutivos necesitan informacion que les permita tomar decisiones informadas.

Peter Drucker® argumenta que los ejecutivos requieren cuatro conjuntos de
herramientas de diagnéstico:

Informacién béasica

Informacién sobre la productividad

Informacién sobre la competencia

Informacién acerca de la asignacion de recursos escasos

" Op.Cit.

& dem
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3.1 Informacién Béasica

Es la informacién que la gerencia debe tener a mano para conocer el estado
basico de la empresa. Si estas lecturas son normales, no nos dicen mucho.
Pero si son anormales, indican un problema que se debe identificar y tratar.

Son herramientas gerenciales de diagndstico, tales como:

Flujo de caja.

Proyecciones de liquidez.

Estimaciones estandar (como la relacion entre los inventarios y
las ventas de las nuevas unidades).

La cobertura de los ingresos para el pago de obligaciones.
Relaciones entre las cuentas pendientes y los activos totales y las
ventas, etc.

AANANENENENEN

3.2. Informacién sobre la Productividad

El segundo conjunto de herramientas para el diagnéstico empresarial concierne
a la productividad de los recursos claves.

La herramienta mas antigua es estimar la productividad de la mano de obra.
Estimar la productividad solamente de los trabajadores, se trate de empleados
de oficina u obreros de fabrica, ya no brinda la informacion adecuada sobre la
productividad. Se requieren datos sobre la totalidad de los factores que haya
definido la organizacién en su esquema de productividad.

3. 3. Informacion sobre la competencia

Un tercer conjunto de herramientas concierne a la competencia. Drucker no
dice que desde el articulo premonitorio de C.K Parlad y Gary Hamel, "La
competencia clave de la compafia", hemos sabido que el liderazgo estriba en
ser capaz de hacer algo que los otros no pueden hacer de ningin modo vy les
resulta dificil de hacerlo aun deficientemente.

Si hiciéramos un examen a nivel de la empresa para medir la competencia
tendriamos que hacer un informe detallado de las innovaciones dentro de la
especialidad de la empresa en un periodo determinado. Para ello podriamos
tener preguntas de caracter evaluativo, como las siguientes: ¢Cuéles
innovaciones fueron verdaderamente exitosas? ¢Cuantas de ellas fueron
nuestras?¢ Nuestro rendimiento esta en proporcién con nuestros objetivos - y
con la orientacién del mercado? ¢, O con nuestra posicion en el mercado —y con
nuestra inversion en investigacion? ¢ Nuestras innovaciones exitosas son en las
areas de mayor crecimiento y oportunidad? ¢ Cuéntas de las oportunidades de
innovacion verdaderamente importantes hemos perdido? ¢Por qué? ¢Por qué
no las vimos? ¢O porque las vimos pero las desechamos? ¢O porque
cometimos una torpeza? ¢Y cOmo convertimos una innovacion en un producto
comercial?

3.4. Informacidn acerca de la asignacion de los recursos
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La ultima area en la cual se necesita una informacion diagnéstica para
administrar la empresa actual, a fin de generar riqueza, es la asignacién de los
recursos escasos:. el capital y el personal productivo. Estos dos recursos
convierten en accién toda la informacidén que la gerencia posea acerca de su
empresa. Determinan si la empresa esta operando eficaz o ineficazmente. En
el esfuerzo de crear riqueza, los gerentes necesitan asignar recursos humanos
tan pertinente y reflexivamente como asignan el capital. Y los resultados de
esas decisiones se deberian informar y estudiar cuidadosamente.

4. ¢COMO LAS EMPRESAS UTILIZAN LA INFORMACION PARA
COMPETIR EN EL MERCADO? °

De acuerdo con las reglas de la economia la sociedad hoy se encuentra inserta
en una economia basada en la informacién. El estudio de cual es el uso de la
informacion en los negocios es un tema de investigacion cotidiano por la
academia desde hace algun tiempo. De ahi nace la pregunta ¢cémo las
empresas estan usando la informacién para competir en el mercado?

Porter & Millar'® afirman que las transformaciones en las organizaciones se
originan en la “revolucion de la informacién”. Segun ellos, se observan
reducciones de costos, de procesamiento y transmision de informaciones, y
estos hechos traen nuevas formas a los negocios. Al respecto hacen un
llamado a los gerentes: “Es necesario el uso adecuado de la informacion para
gue las organizaciones consigan ventajas competitivas”.

Todos conocemos y sentimos que la informacién es necesaria para muchas de
las actividades de la vida y de nuestro desempefio profesional y personal. Pero
poco se sabia hasta hace unos afios sobre las causas, los usos y las
consecuencias de la informacion en los negocios. Por ello tenemos que
sentirnos satisfechos que ya hayan surgido teorias al respecto de este tema y
que ellas comiencen a ser discutidas y debatidas en foros internacionales.

Siguiendo el contenido del articulo de Max F Cohen, hemos construido la Fig.2
los ambitos, espacios o tareas empresariales en los cuales la informacion tiene
funcion definida y por tanto el uso adecuado de ella se convierte en una ventaja
competitiva.

FIGURA 2 COMO UTILIZAN LA EMPRESAS LA INFORMACION

° Este capitulo esta soportado en e documento de Max F. Cohen Alguns aspectos do uso da
informagdo na economia da informagdo. En: Ci. Inf., Brasilia, v. 31, n. 3, p. 26-36, set./dez.
2002

19 PORTER, Michael E. ; MILLAR, Victor E. How information gives you
competitive advantage. Harvard Business Review, Jul./Ago.1985.
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Innovacion

4
LA INTERCONECTIVIDAD, LAS

REDES Y LA CREACION DE
VALOR

/
L3l 6
Virtualizacion Diferenciacion del
producto

A continuacion se describen cada uno de los ambitos establecidos por Cohen y
se hacen aportes a la forma como estos espacios dan respuesta a la pregunta
gue nos ocupa.

4.1. Reduccién de costos

La busqueda por la reduccién de costos es la proposicion inicial del uso
de la Tecnologias de la Informacion (T1)* 2

Por medio de la reestructuracion de funciones organizacionales y la
introduccion de eficientes sistemas transaccionales, se busca la
disminucién del trafico de papel en las oficinas y la automatizacion de
diversas actividades bésicas.

Los sistemas transaccionales son los mayores responsables por la
reduccion de costos. Son sistemas para la automatizacion de la oficina,
automatizacion comercial, contabilidad, ndémina, cuentas por pagar,
control de inventarios, archivos, correspondencia, etc., reportan
importantes economias de escala en operacion para los clientes
externos e internos.

La informacion tiene la capacidad de alterar los costos en cualquier parte
de la cadena de valor de una empresa. En el pasado, el énfasis estaba
en la reduccion de los costos mediante el procesamiento repetitivo de la
informacion. Una vez que cualquier parte de la cadena procesa su
informacion, ese segmento de la empresa esta en capacidad de
controlar tanto sus procesos, operaciones y servicios.

Ejemplo, produccion una vez que procesa su informacion esta en
capacidad de controlar, los inventarios de materias primas, horas
magquina disponible, inversion en mano de obra, etc

11 ZWASS, Vladimir. Management information systems. Dubuque: Wm. C.
Brown,

1992.

2 ALBERTIN, Alberto Luiz. Administracao de informatica: fungdes e fatores criticos
de sucesso. 3. ed. S&o Paulo : Atlas, 2001
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4.2 Creacion del Valor

Para los investigadores del area de economia industrial, valor es el
cuanto mas los consumidores estan dispuestos a pagar por un producto
o servicio.®® Un negocio se torna lucrativo en la medida que el valor
creado ultrapasa sus costos. Y el uso intensivo de la Tl posibilita la
ampliacién de esa ganancia.

Segun Porter & Millarl4, cada actividad de valor, dentro de la cadena de
valor, utiliza componentes fisicos e informacionales. La Tl se encarga de
capturar, manipular y distribuir la informacion necesaria a cada actividad.
La creacion de valor por Tl estd direccionada a la eficiencia que esta
promueve a los procesos dispuestos en la cadena de valor. Eso significa
que la Tl y la informacién contribuyen a crear valor.

Para algunos autores la creacion de valor es exdgeno a la empresa, lo
caracteriza el poder de relacion del cliente y quien ofrece el servicio o
producto™®. Eso implica nuevas préacticas para la definicién de negocios,
estructuracion de la organizacién, gerencia y la busqueda de
productividad en la economia actual.

Para Venkatraman'®, la Tl puede colaborar intensivamente para la
obtencién de esos vinculos a través de la gestion de informacion.

Para Horovitz'®, es necesario ir méas alla de la satisfaccién del cliente,
para crear el valor. Es preciso crear un vinculo entre el cliente y la
empresa. Para tener ese vinculo (fidelizacion),la empresa debe: a)
conquistar el cliente; b) tornar al cliente, en un “cliente” satisfecho; c)
desarrollar lealtad.

4.3. Innovacion

La economia de la informacion requiere de organizaciones que estén
comprometidas en la constante busqueda de la innovacién. Perfiles
innovadores y dinamicos son requisitos para el planeamiento de las
operaciones en la Internet'’. Pero a su vez los sistemas de informacién
precisan ser flexibles de modo que soporten modificaciones de
productos, de procesos y de la propia organizacién®®.

13 PORTER, Michael E. Competitive advantage. New York : Free Press, 1985.

14 BOWMAN, Cliff. Value in the resource-based view of the firm: a contribution

to the debate. The Academy of Management Review, v. 26. n. 4. p. 501-502,

Oct., 2001.

15 VENKATRAMAN, N. |. Enable business transformation: from automation to

business scope redefinition. Sloan Management Review, p. 73-87, Winter 1994.

1 HOROVITZ, Jacques. Using information to bond with customers. In:
MARCHAND, Donald A. (Org.). Competing with information:

" NOGUEIRA, Roberto; SOARES, Cintia. Utilizacdo estratégica da Internet: um

estudo nos bancos operando no Brasil. In: Encontro da Associacao nacional
dos Programas de pés-graduacao em administracdo. Anais... Campinas : [s.

n.], 2001. 1 CDROM.
18 ZWASS, Vladimir. Management information systems. Dubuque : Wm. C.
Brown, 1992.
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El uso de la informacion propicia el nacimiento de nuevos tipos de
productos y servicios, la misma informacion los masifica y despierta
dindmicas para que se engendren nuevos tipos de negocios™.

Asi, nuevos negocios pueden ser caracterizados por la transformacion
de un negocio ya existente mediante uso intensivo de la informacién,
como en el caso da FedEx, o en la creacion de otro negocio, como el
ejemplo de las firmas prestadoras de servicios de conexién por banda
ancha?®.

Por medio del software, las areas de disefio de productos y de ingenieria
“conversan” de forma mas productiva.

Las areas encuentran como mejorar el trafico de informacion,
permitiendo la optimizacion del flujo de informacién y la reduccion del
tiempo de desarrollo de los proyectos.

La innovacién tradicional basada en ensayo y error ocasiona mucho
desperdicio, con el uso de informacion, ese desperdicio es minimizado.*
En la busqueda de innovacion es frecuente que se establezcan
relaciones entre la empresa y el cliente. Las empresas estan ofreciendo
ahora a sus clientes herramientas a través de Internet, que proporcionan
la seleccion y manipulacion de informaciones de disefio y desarrollo de
productos. Con ello tienen los productos mas proximos a las
necesidades del cliente y en menor tiempo.#

Esto significa que las empresas estan permitiendo que los clientes creen
los productos. Estas acciones mejoran la satisfaccion del cliente, que
muchas veces no es atendido simplemente porque la investigacion de
mercado no fue capaz de identificar sus necesidades.

La informacién proporciona la innovacion por medio del aprendizaje. En
el acto de ensefianza — aprendizaje, en el flujo de informacion, se
configuran descubrimientos para el presente y futuro de las
organizaciones.

Aliado al aprendizaje, se tiene la inteligencia competitiva, que busca
anticiparse a los cambio en el ambiente competitivo®. Las oportunidades
de negocio estan basadas en la validacion y refinamiento de las ideas y
proyectos a partir del constante andlisis del ambiente en que la
organizacion esta inserta.

En conclusiéon dice Max F. Cohen podemos ver que una empresa no
innova sola, dado que las fuentes de informacion, conocimientos e
innovaciones pueden ser localizadas tanto al interior de la organizacion
como fuera de ella.

19 ALTER, Steven. Information systems: a management perspective. Menlo
Park : Benjamin/Cummings, 1996.

2 PORTER, Michael E. ; MILLAR, Victor E. How information gives you
competitive advantage. Harvard Business Review, Jul./

Ago.1985.

2l EPPINGER, Steven D. Innovation at the speed of information.Harvard
Business Review, p. 149-158, Jan. 2001.

2 THOMKE, Stefan; HIPPEL, Eric von. Customers as innovators: a new way to
create value. Harvard Business Review, p. 74-81, Apr. 2002.

23 GOMES, Elisabeth; BRAGA, Fabiane. Inteligéncia competitiva: como
transformar informacdao em um negdcio lucrativo. Rio de Janeiro : Campus,
2001.
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El proceso de innovacién es, por tanto, un proceso interactivo, realizado
con la contribucion de variados agentes econdmicos y sociales que
poseen diversidad de tipo de informaciones y conocimientos.

4.4. Lainterconectividad, las redes y la creacién de valor

Para Sawhney & Parikh?®®, la red es economia. La red es un medio de
conduccién de informacion, no importa su complejidad. La inteligencia
de una red esta en su funcionalidad, que es la manera de distribuir,
almacenar, crear o modificar informaciones. La Internet es una red digital
del tipo smart, capaz de ampliar la utilidad de informaciones de diversas
maneras, y eso significa crear valor.

Para crear valor en una red, no importa cual sea esta, es necesario
entender dos componentes de inteligencia que estan en sentidos
opuesto: el back-end y el front-end.

La inteligencia back-end es la infraestructura compartida determinada
como el principal propdsito de la red.

La inteligencia front-end es fragmentada de diversas maneras en la
periferia de la red, donde estan los usuarios®.

De esa forma, una organizacion es capaz de movilizar partes de la
inteligencia que estan en la red, como moléculas.

Ejemplo: El proyecto SETI@home (http://setiathome.ssl.berkeley.edu),
de la Universidad de California, tiene como objetivo el estudio de vida
extraterrestre y moviliza unidades de trabajo en red.

En abril de 2002, participaban 226 paises, mas de 3,6 millones de
personas. El back-end del proyecto distribuyé trabajo para
microcomputadores conectados a Internet, para tener un procesamiento
paralelo. Resultado: el valor generado fue determinado por la posibilidad
de proveer algo como 280 mil afios de tiempo destinado al
procesamiento, con el poder de 12 teraflops, se torno cuatro veces mas
rapido que un supercomputador

Fine?® recomienda, elaborar mapas de la cadena de proveedores de la
empresa. Eso significa tener un mapa que posibilite observar tres dimensiones
de la cadena de proveedores: las empresas, las tecnologias y la red de
capacidades.

24 SAWHNEY, Mohanbir; PARIKH, Deval. Where value lives in a networked
world. Harvard Business Review, p. 79-86, Jan. 2001.

38. PORTER, Michael E. What is strategy? Harvard Business Review, p. 61-79,
Nov./Dec.1996.

% SAWHNEY, Mohanbir; PARIKH, Deval. Where value lives in a networked
world. Harvard Business Review, p. 79-86, Jan. 2001.

%5 FINE, Charles H. Mercados em evolucéo continua: conquistando vantagem
competitiva num mundo em constante mutacéo. Rio de Janeiro : Campus,
1999.

V Coloquio Internacional de Ciencias de la Documentacion. Salamanca (Espafia), 4-5/11/2004



«Sociedad de la Informacion e Informacién para la Sociedad» 19

Un mapa es el inicio del proceso de reformulaciéon de la cadena de
capacidades de una empresa, en la cual se identifican:

(a) las organizaciones comprometidas en las actividades de la empresa;

(b) los subsistemas ofrecidos por estas empresas;

(c) las capacidades que ellas traen consigo para la proposicion de valor;

(d) las contribuciones tecnolégicas de cada una para el producto final de la
empresa.

4 5Virtualizacion

Para Evans & Wurster?’, la economia de la Informacién desestructura la
cadena fisica de valor. Pero a su vez, la informacién puede crear una
cadena de valor de acuerdo con el negocio establecido tomando una
nueva forma — la virtual. La virtualizacibn es una condicién que
transciende el aspecto fisico de la organizacion.

Como red, Internet esta proporcionando un nuevo ambiente econémico
para las organizaciones. Ello significa nuevos canales de comunicacion
y de intercambio entre los agentes econdmicos. En este ambiente, la
informacion se torna un material vital para sobrevivir como organizacion.
Para caracterizar tal situacion el modelo, ICDT (Information,
Communication, Distribution and Trasaction)?®, estructura las cuatro
estrategias que las empresas estan usado para competir en la Internet:
a) Espacio de Informacion Virtual; b) Espacio de comunicacion Virtual; c)
Espacio de Distribucién Virtual; d) Espacio de Transaccién Virtual.

Las posibilidades de virtualizar productos y servicios, 0 sea, transformar
materia en bits, es una capacidad adquirida por algunas organizaciones
en los dltimos afos, que a través de Tl, que buscan diferenciarse en el
mercado y transferir al consumidor todo el poder de seleccion. Eso
significa dotar a los productos/servicios del tipo anywhere (capaz de ser
usado/obtenido desde cualquier lugar), anytime (capaz de ser
usado/obtenido en cualquier tiempo) y nomatter (no es hecho de
materia, mas si de bits)*® %,

Para Rayport & Sviokla®!, el modelo de la cadena de valor tradicional
trata a la informacion como un elemento de soporte. Pero la realidad es
que la informacion hara diferencia cuando la gerencia visualice el nuevo
ambiente en que ella opera — el marketspace. En ese ambiente digital,
las diferencias son percibidas por: a) contenido; b) contexto; c)
infraestructura. En el ambiente digital, la empresa precisa observar otro
tipo de cadena de valor — la cadena de valor virtual.

2T EVANS, Philip B.; WURSTER, Thomas S. A explosdo dos bits: blown to bits.
Rio de Janeiro : Campus, 2000.

28 ANGEHRN, Albert A. Designing mature Internet business strategies: the
ICDT model. European Management Journal, v. 15, n. 4. Aug. 1997.

% FINE, Charles H. Mercados em evolucéo continua: conquistando vantagem
competitiva num mundo em constante mutacéo. Rio de Janeiro : Campus,
1999.

% DAVIS, Stan; MEYER, Christopher. Blur : the speed of change in the
connected economy. [S. I.] : Little Brown, 1999.

31 RAYPORT, Jeffrey F.; SVIOKLA, John J. Managing in the marketspace.
Harvard Business Review, p. 141-150, Nov./Dec. 1994,
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Las empresas han pasado a competir en dos mundos: el fisico y el
virtual. En forma fisica, la informacion sirve para controlar la cadena,
bien sea en los depdésitos, la logistica o en los procesos. En el virtual, la
informacion es usada para ofrecer un nuevo tipo de valor al cliente. La
creacion de valor en la cadena de valor virtual comprende cinco etapas
secuénciales: recoleccién, organizacion, seleccion, sintesis y distribucion
de la informacion.

Se observa que las empresas adoptan la creacion de valor virtual en tres
niveles: a) visibilidad — cuando los gerentes utilizan la informacién para
coordinar y control las actividades de la cadena de valor fisico; b)
capacidad de semejanza — para sustituir las etapas de la cadena fisica
por la cadena virtual, nuevas relaciones con los clientes — c) nuevas
formas de proporcionar valor al cliente®,

Para la virtualizacion de una organizacion, es necesario observar:

a) Interaccion con el cliente — nueva relacion empresa -cliente (B2C —
Business To Consumer), en la cual el cliente puede, desde puntos
remotos, experimentar productos y servicios.

b) Configuracion del activo — de forma que la organizacion le brinde toda
su atencién a su competencia central, maximizando y flexibilizando su
relaciones con los proveedores, subcontratistas socios.

c) Conocimiento — tomandolo como el activo basico de la organizacion
(en detrimento de la tierra, maquinas y capital), de forma que se
organicen unidades de especialistas, hasta la formaciébn de una
comunidad de especialistas.

Virtualizar significa tener una nueva forma de operar. Una integracion
virtual significa ganar en velocidad, agilidad y centrar su accién en lo que
son sus competencias como empresa>: .

Las siguientes son las caracteristicas que determinan la virtualizacion:

a) velocidad — donde los negocios son procesados en minutos u horas,
en vez de semanas 0 meses;

b) estrategia — enfocada enfocada en competencias y en la creacion de
links con proveedores, subcontratatistas, objetivando el modelo de
negocio con las competencias de organismos externos;

c) customizacion — a través de la relacién con clientes por la Web y con
la cadena de valor establecida;

d)Arquitectura de TI integrales — donde diversos aplicativos se
interrelacionan buscando conectar clientes, proveedores, socios Yy
funciones internas, de forma a optimizar la capacidad las infraestructuras
fisicas y digitales;

e) equipos — compuesto de herramientas y sistemas de comunicacion,
garantizadas por una cultura distinta, que promueve respuestas rapidas,
calidad empresarial y objetivo primordial el cliente.

4.6 . Diferenciaciéon del Producto

32

. Exploiting the virtual value chain. Harvard Business Review, p. 75-

85., Nov./Dec. 1995.

%3 GARTNER GROUP. Virtual Enterprise Scenario. In: GARTNER
CONFERENCE, 1999.
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La diferenciacion del producto o servicio por la informaciéon es una
estrategia que busca conquistar ventajas competitivas®.

Nuevos productos en el mundo son ofertados con diferentes contenidos
informacionales. En el caso de los televisores, los menus de los
comandos estan disponibles para que el telespectador escoja en que
lengua prefiere leer. Un DVD presenta, ademas opciones para el audio y
las leyendas de una pelicula, la posibilidad de navegar por el medio
utilizando el contador (de horas, minutos y segundos). El consumidor
desfruta de plena libertad para escoger su aplicacién a su satisfaccion.

Son los bancos lo que probablemente mejor utilizan la informacion en la
transformacion de sus propios negocios>. En el pasado ellos tenfan un
conjunto de ofertas limitadas. Actualmente es el mas vasto en servicios.
En la busqueda por la atraccién y satisfaccion de sus clientes, los
bancos retnen en el mundo virtual gran parte de sus servicio,
identificacion y clasificando las necesidades individuales. En la Web el
cliente puede encontrar servicios que puede parametrizar de acuerdo
con sus intereses, situacion econdémica, lugar de trabajo. Tiene
informacion diferenciada y productos y servicios diferenciados.

5. CUALES SON LAS EMPRESAS DE CONOCIMIENTO E INNOVACION
QUE DAN RESPUESTA A LA NUEVA ECONOMIA?

Son organizaciones de conocimiento, innovacion, servicios y desarrollo
tecnoldgico, constituidas para apoyar e incrementar la productividad y la
competitividad de las organizaciones y sectores empresariales e industriales,
a través del uso estratégico de la informacidn, las tecnologias de la informacion
y la comunicacion.

Figura 3 EMPRESAS DEL CONOCIMIENTO E INFORMACION

% PORTER, Michael E. ; MILLAR, Victor E. How information gives you
competitive advantage. Harvard Business Review, Jul./ Ago.1985.

% MEIRELLES, Fernando de Souza. Fundacdo Getulio Vargas - Escola de
dministracdo de Empresas de Sao Paulo. In: PESQUISA ANUAL DE
TECNOLOGIA DE INFORMACAO, 13., 2000. S&o Paulo : [s. n.], 2002.
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TALENTO HUMANO

USO INTENSIVO
TIC's

INFORMACION Y
CONOCIMIENTO

INNOVACION

Son organizaciones o empresas que en su accién buscan fundamentalmente>®:

Aprovechar al maximo el “Conocimiento” existente

Usar intensivamente el“Conocimiento” propio y externo

Desarrollar habilidades en el uso de conocimiento

Tener apertura a la produccion de “Conocimiento”

Asegurar que el “Conocimiento” se convierta cada dia en un bien de las
empresas.

Estar abiertas a transferir “Conocimiento” sin el temor a perderlo

Estas empresas funcionan en un circuito de informacién y conocimiento (figura
4) buscando, con el soporte de las tecnologias y de las telecomunicaciones, la
administracion y la transformacién del “Conocimiento” en informacién y
viceversa, en el contexto de su creacion y su aplicacion.

% PARKER ROSELL, Héctor . Economia del Conocimiento”. CICESE. 2003, presentacion en
power point.
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FIGURA 4: CICLO DE CONOCIMIENTO — INFORMACION

INFORMACION
TECNOLOGIA

SISTEMAS
INTELIGENTES

USO DE
CONOCIMIENTO

Por tanto, son organizaciones de diferente naturaleza juridica y organizacional,
fundamentadas en el conocimiento, innovacién y creatividad que genera su
talento humano, con el apoyo de la tecnologia. Enmarcan su quehacer en
Unidades de Negocio, tales como:

A N N N NN

AN NN

Organizacion del conocimiento e informacion

Administracion y capitalizacion del conocimiento

Valorizacion del conocimiento

Medicion el capital intelectual

Apoyo al desarrollo de sistemas de tecnologias de la informacion y
comunicaciones

Apoyo al mejoramiento de la productividad y optimizacion de la
competitividad

Soporte en aplicaciones tecnoldgicas para el desarrollo empresarial
Exploracién y gestion de mercados inteligentes

Creacion y difusion de redes de conocimiento

Gestidn y difusién de sistemas de innovacion

5.1 Modelo: Planeamiento Estratégico de “Empresas de Conocimiento e
Innovacion”

El modelo para este tipo de empresas pude estar fundamentado en los
siguientes componentes internos y externos:

Componentes Externos. Se trata de los componentes del entorno:

Las tendencias del mercado y la industria en el campo de aplicacién
del modelo.

Las tendencias de la Tecnologias (TC) y las tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TIC) aplicables al caso.

La situacién tecnoldgica y administrativa actual de la empresa a
crear o a la cual va dirigida el modelo
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Componentes Internos. Se trata de lo componentes que desarrolla la

empresa o los servicios que la empresa presta a otras empresas:

Las Unidades de negocio apropiadas al caso, que no son otra cosa, que
la apropiacién estratégica de acciones a desarrollar.
Los socios estratégicos que coadyuvan al desarrollo de las acciones de
las unidades de negocio puestas en accion.
Las instituciones potenciales, que son los clientes objeto de la accion de
las unidades de negocio, buscando en ellos cerrar las brechas
tecnoldgicas, de informacién y conocimiento.

Figura 5 Modelo: Planteamiento Estratégico de Empresas de Innovacién y

Conocimiento
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5.2 Descripcién de Posibles Unidades de Negocio de La Empresas de

Conocimiento e Innovacioén

Unidad de Organizaciéon del Conocimiento e Informacién

Una empresa de conocimiento es la organizacion con mayor propiedad para
aplicar y /o desarrollar modelos o esquemas para la organizacion del

conocimiento registrado y

producir herramientas como

los sistemas

estratégicos; conceptuales, tacticos y logisticos; los de conocimiento; y los

operacionales o de transaccion.
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Estas empresa pueden gestionar, desde una gerencia de informacion a nivel
empresarial, hasta soportar a traves de redes, sistemas orientados al
almacenamiento, recuperacion y manejo de colecciones de documentos,
informacién y datos o enlaces hacia centros de servicios de datos, informacion
y documentos.

A partir de los datos organizados y controlados estas empresas estan en
capacidad de hacer tareas de desarrollo de reportes, analisis de informacién y
elaboracion de contenidos.

Unidad de Administracién y Capitalizacion del Conocimiento

Estas organizaciones, para si 0 para otras organizaciones, administran o
apoyan explicita y sisteméatica los procesos esenciales de una organizacién
asociados a crear, planear, difundir, usar y capitalizar “Conocimiento”.

Con ello, buscan fundamentar nuevos procesos administrativos como los de
calidad total, reingenieria, benchmarking, desarrollo de indicadores de
servicios, etc.; generar valor a la empresa; evitar perdidas y errores costosos;
compartir conocimiento a través de redes o dentro de alianzas estratégicas;
fomentar la innovacion; maximizar ganancias; capitalizar los activos intangibles,
tales como el Know-How, Patentes, P.I y el Capital Humano.

De otra parte, toda organizacion de alguna forma Administra “Conocimiento” y
en la mayoria de las organizaciones el valor intangible del conocimiento excede
el valor tangible de sus bienes. Esto nos indica que es necesario que las
empresas desarrollen internamente, o mediante procesos de asesoria y
consultaria, habilidades para identificar, generar, adquirir, difundir y capturar
conocimiento y para valorar los beneficios que este otorga a nivel estratégico y
competitivo para la organizacion.

Estas empresas ven el “Conocimiento” en las organizaciones como: un bien
que genera derechos de propiedad intelectual; como un Servicio que agrega
valor; como una mercancia que puede ser comerciable e intercambiable y que
le brinda, al talento humano especializado y destacado, movilidad y
reconocimiento profesional en el &mbito nacional e internacional.

Unidad de Valorizacion del Conocimiento

Es mision de las empresas que nos ocupa, inducir y acompafar a las
organizaciones a crear la cultura de que el “Conocimiento” tiene valor y que
este genera riqueza, tanto intelectual como material. Por tanto, deben inducir a
gue las empresas inviertan en conocimiento, implementen programas vy
desarrollen acciones que hagan posible el reconocimiento del
“Conocimiento”como capital de sus organizaciones.

Un buen inicio para generar gradualmente esta cultura, es trabajar para que las
empresas hagan propio el concepto que “Conocimiento” es igual a “Capital
Intelectual”, es decir, al “Know-How” de la empresa, a sus patentes, a sus
marcas, (propiedad industrial), a los registros de propiedad intelectual, al valor
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y el reconocimiento que tienen sus empleados y a las capacidades colectivas
de la organizacién en el medio donde ella se desenvuelve. Y, que las empresas
realicen inversiones en | y D, en el desarrollo de Sistemas de Informacion, que
apoyen la formacién y capacitacidon del talento humano que soporta el
desarrollo de la organizacién y que emprendan acciones para el aseguramiento
de la calidad de sus productos y servicios.

Unidad de Medicién del Capital Intelectual

Al igual que en el tema anterior, las empresas del conocimiento, tienen en la
medicién de capital intelectual un area de trabajo. Esta es una tarea importante
para las empresas, entendiendo que lo que se puede medir y evaluar, puede
ser Optimamente administrado y con ello, se dispone de informacién para una
mejor planeacion en las organizaciones.

Por tanto, se requiere medir el capital humano reflejado en los individuos que
tiene la compafiia, en su experiencia, Know-How; el capital organizacional, o
sea, sus Unidades de Negocio, en sus procesos, sistemas de informacion,
bases de datos; el capital de servicio, en sus relaciones con el usuario/cliente,
calidad y satisfaccion.

Unidad de Apoyo al Desarrollo de Sistemas de Informacion vy
Comunicaciones

Dentro de esta linea de trabajo estas organizaciones apoyan los proceso de
planificacion de sistemas basados en las TICs para entornos de redes,
capacitando en el uso estratégico de la informaciéon y las comunicaciones;
disefiando modelos internos de informacién basados en tecnologias de la
informacion y telecomunicaciones, orientados a soportar frontales de
comercializacion y gestion; desarrollando modelos para el mercadeo de
productos y servicios en Internet; y asesorando planeamiento estratégico de
tecnologias de la informacion.

Unidad de Apoyo al Mejoramiento de la Productividad y Optimizacién de
la Competitividad

Las empresas del conocimiento e informacion estan en capacidad de apoyar a
las organizaciones a través del uso estratégico de la informacién y las
tecnologias, el desarrollando negocios rentables, globales e innovadores,
especialmente en el area de las Pymes y en el desarrollo de una cultura por
procesos (Cémo mirar su negocio, qué agrega valor etc.)

Unidad de Soporte en Aplicaciones Tecnolégicas para el Desarrollo
Empresarial

Su propoésito es iinvestigar y desarrollar soluciones y sistemas estratégicos
para las empresas basados en: Tecnologias administrativas e industriales que
contribuyan al mejoramiento de la posicion competitiva de las organizaciones,
las Pymes y las entidades gubernamentales, a través de servicios de:

» Consultoria

» Bussiness Intellegence (informacion para toma de decisiones)
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» Desarrollo de nuevos modelos y uso estratégico de la informacion en los
negocios.

» Disefio de sistemas de informacion industrial, tecnolégica y comercial.

* Desarrollo de servicios y unidades de informacion virtuales.

» Capacitacion en el uso estratégico de la informacion.

Unidad de Exploracion y Gestién de Mercados Inteligentes

Los mercados inteligentes estan dentro del ambito de este tipo de empresas, si
se tiene en cuenta que la gestion de mercados inteligentes busca la integracion
y transformacion sistematica de informacién - sobre procesos criticos - en toma
de decisiones inteligentes y estratégicas tanto de planeacién (produccion,
inversioén, joint ventures) como de administracion.

A través de estos mercados se abren a la organizaciones nuevas
oportunidades de negocios, tales como los mercados orientados Yy
diferenciados; nuevas formas de obtener beneficios minimizando la inversién,
incrementando ganancias Yy reduciendo costos; ayuda a un mejor
posicionamiento de la empresa en forma rapida y eficiente; y establece metas
organizacionales, mediante el analisis estratégico, desarrollo de escenarios,
andlisis de mercados, mercadotecnia y analisis de ventas.

Unidad de Creacion y Difusion de Redes de Conocimiento

Las redes de conocimiento son una nueva dindmica empresarial propia de la
sociedad de la informacion, y por tanto son objeto de las empresas del
conocimiento. Se trata de procesos dinamicos en donde el “Conocimiento” se
comparte para generar nuevo “conocimiento”. Es un proceso, que a nivel de las
organizaciones, conjuga de manera efectiva los “Sistemas Inteligentes” con
“Capital Humano”, es a su vez un proceso que agrega valor a las empresas al
incrementar el “Conocimiento Individual”.

Las Redes de Conocimiento son de otra parte, un soporte importante para la
innovacion y la creatividad para las organizaciones, teniendo en cuenta que la
interaccion que realiza el talento humano vinculado a ellas, propicia el
nacimiento de “IDEAS” que abren camino para pensar e imaginar nuevos
procesos, productos, servicios, etc.; permiten buscar e intercambiar informacion
para solucion de problemas o para el enriquecimiento del talento humano;
facilitan la comunicar, planear y tomar decisiones mas seguras; soportan el
intercambio de opinibn y son un campo propicio para el debate y la
administracion de proyectos; promueven el trabajo en equipo de individuos que
comparten la misma vision y metas similares; aportan un fuere sentido de
responsabilidad y autorregulacion a través de protocolos, normas y codigos de
ética.

Unidad de Gestion y Difusién de la Innovacion
Una empresa de conocimiento por su naturaleza tiene un compromiso expreso

con la innovacién. La innovacibn en la empresa sucede, como un
emprendimiento o un cambio deliberado, por medio del cual la organizacion
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crea nuevos recursos generadores de riqueza o incrementa los recursos
existentes, con un potencial mejorado para producirla.

Los factores que desencadenan la innovacién son de dos tipos: los factores
externos y los factores internos 3’ (véase figura 5). Quienes hacen posible la
innovacion son: el talento humano, con su capital intelectual; la investigacion, el
conocimiento acumulado y la administracion del conocimiento.

Los factores externos son: el nuevo conocimiento, los cambios de percepcion y
los cambios demograficos. Los factores internos son: los sucesos inesperados,
las incongruencias, las necesidades de procesos y los cambios en la industria y
mercados. En los dos tipos de factores una empresa de conocimiento tiene
roles que puede cumplir y que se ven reflejados en la naturaleza misma del
factor.

FIGURA 6: FUENTES DE INNOVACION

Cambios
Demograficos

Innovacion .
Incongruencias

Nuevo
Conocimiento
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Factores externos: El nuevo conocimiento

El crecimiento continuo del conocimiento es el que generalmente desencadena
los nuevos emprendimientos y esto se da en las relaciones laboratorios —
produccion; universidades — industria; y en comunidades de investigadores —
usuarios/clientes.

Entre las innovaciones que han hecho historia sobresalen las que se basan en
el nuevo conocimiento, ya sea cientifico, técnico o social. Son las estrellas

7Op.Cit.
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rutilantes del emprendimiento; ellas son las que acaparan publicidad y dinero y
son lo que la gente generalmente cita cuando habla de innovacion.

En este factor los roles de las empresas del conocimiento es evidente dado que
son las que acumulan, procesan, difunden, recuperan informacion vy
conocimiento.

Factores externos: Cambios de percepcion

Nos referimos a aquellas innovaciones que modifican la forma de ver las cosas
y que originan grandes oportunidades de innovacion. "El vaso esta medio lleno"
y "el vaso esta medio vacio" son descripciones del mismo fenémeno, pero
tienen connotaciones significativamente diferentes.

Un ejemplo de innovacion de este tipo es el cambio tecnoldgico para el mismo
fendmeno, del Betamax, al VHS y al DVD.

Factores externos: Cambios demograficos

Los cambios demograficos para las empresas pueden verse desde dos puntos
de vista, los originados por el crecimiento poblacional y los originados por los
nuevos fendmenos econdmicos producto de la globalizacién y las alianzas
estratégicas que ensanchan la poblacion objeto. Cualquiera que sea el origen
del cambio, los mercados, productos, servicios y previsiones cambian para las
organizaciones.

Estos fendmenos generalmente estan enmarcados en tendencias que pueden
preverse y proyectarse con anterioridad y por ello para muchas empresas son
fuente de de investigacion y desarrollo. De ello hay innumerables ejemplos de
innovaciones, pero un ejemplo caracteristico es el PC y los desarrollos de
Microsoft.

Factores internos: Sucesos inesperados

Son innovaciones que nacen porque cambian los intereses de los clientes o
porque se modifican las condiciones de los productos o servicios, etc., como
puede ser el caso de una tecnologia que originalmente se origind para
comunicacién de voz y ahora se ha convertido en la autopista para datos y que
domina el mercado con gran suceso.

Factores internos: Incongruencias

A este grupo pertenecen innovaciones que se originan por cambios que son
contradictorios con la realidades econdémicas y que hacen que surjan
emprendimientos dentro de la misma linea pero que introducen modificaciones
en el mercado.

Un ejemplo de esta incongruencia de realidades econdémicas es la industria del
café, que tiene un mercado en expansién pero margenes de ganancias
declinantes, de ahi que la respuesta innovadora haya sido cafés
descafeinados, cafés granulados, cafés liofilizados etc.
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Factores internos: Necesidades del proceso

Son las innovaciones que se dan, por el impacto del conocimiento sobre la
propia tecnologia existente y por las nuevas necesidades que surgen en los
clientes que reclaman optimizacibn de la misma tecnologia. Estos
emprendimientos tienen impacto en los procesos, servicios y en los productos
de las organizaciones.

Un ejemplo de este tipo de innovacion es el ya citado PC y las
telecomunicaciones, son invenciones que ha revolucionado todos los procesos
en _las organizaciones. La base tecnologia ya existia, pero era necesario
avanzar en ella de una parte, y de otra era evidente que los clientes requerian
la solucién de nuevas necesidades.

Factores internos: Cambios en la industria y mercados

Este es el factor mas amplio para nuevos emprendimientos, pero de pronto el
menos visible para los propios gerentes de las empresas, dado que este tipo de
innovaciones estan fundamentalmente ligadas a las estructuras de las
empresas. Los emprendimientos se originan en informacién, conocimiento, en
nuevos aprendizajes que se dan como resultado de cambios que ocurren de un
momento a otro en la industria y en los mercados y que crean una gran
oportunidad para la innovacion.

Las empresas lideres de la industria y de mercados tienen departamentos o
gerencias que detectan tales cambios y que estan atentos a innovar para
cambiar rapidamente las condiciones en la organizacion.

CASOS DE ESTUDIO

INFOTEC México Establece un mecanismo de comunicacion y de transferencia

de los conocimientos cientificos y tecnolégicos existentes en el pais y en el
extranjero para contribuir a la productividad de la pequefia y mediana empresa.

http://www.infotec.com.mx/

FUNDACION GALILEO: Informacién y tecnologia para el desarrollo
Es una organizacion dedicada a la creacion de servicios y sistemas de
informacion para Internet aplicados al desarrollo.

http://www.qgalileo.or.cr/

CLUSTER DEL CONOCIMIENTO Es una asociacién que se constituy6 con la
mision de promover, fomentar y apoyar el desarrollo y aplicacion del
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conocimiento en gestion, teniendo como finalidad dltima la mejora de la
competitividad del tejido empresarial e institucional de la CAPV. Promueve
iniciativas en forma de foros de intercambio de conocimiento, grupos de trabajo
y visitas entre empresas, y se impulsan foros de reflexion para difundir las
tendencias en gestion empresarial.

K P/
CLUS
Agrupacion del Conocimiento en Gestim Empres; CONOCIM

Enpresa Kudeaketarako Ezagutzren Chuster Ellg : :
“Bienvenido www.clusterconog

http://www.clusterconocimiento.com/

CORPORACION COLOMBIA DIGITAL: Es una corporacidon sin animo de
lucro, del Gobierno Colombiano y de los sectores empresarial y académico. Se
creo con el objetivo de fomentar y desarrollar proyectos innovadores que
utilicen creativamente las tecnologias de la informacién y las comunicaciones
(TICs) para contribuir al bienestar de la sociedad colombiana y al desarrollo
sostenible del pais.

La CCD hace parte del Consorcio Internacional Digital Nations que se
encuentra conformado por un conjunto de Instituciones en diversos paises
dedicadas a promover la investigacion conjunta, desarrollos tecnoldgicos y el
fomento a la innovacion, a través de proyectos piloto de aplicaciones de las
TICs. Este consorcio es coordinado por el Media Lab de MIT.

'y

http://www.colombiadigital.net/index.php

EL CENTRO DE SISTEMAS DE CONOCIMIENTOS - Tecnolégico de
Monterrey EI CSC es un centro de innovacion de la Divisién de Electronica
Computacion, Informacion y Comunicacion (DECIC) del Tecnolégico de
Monterrey, Campus Monterrey,México. Esta consagrado, desde su fundacion
en 1992, a la administracion de sistemas de valor basados en conocimiento.

Su Misién es potenciar la capacidad de creacién de valor de los individuos, las
organizaciones y las sociedades mediante la investigacion, el disefo, la
implementacion y el aprendizaje de sistemas de conocimiento.
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Centro de Sistemas de Conocimiento
Tecnologico de Monterrey

ldentidad ! ProcesosClave | Clientes | Oferta de Aprendizaje

Alianzas I Produccion | ntelectual | Capital Humano | Servicios

http://lwww-csc.mty.itesm.mx/id_3.shtml

EMPRESA LIDER EN EL MUNDO EN INVESTIGACION EN
INFORMACION Y TECNOLOGIAS

Joint Marketing Partners

o Cr  O\SLA
g, @A

http://www.outsellinc.com/

EMPRESAS QUE DESARROLLAN CONTENIDOS

De estas empresas hay una gran variedad, para efectos de presentar los casos
a continuacién se categorizan por su funcion. Cada empresa encadena a otras
empresas, por tanto de estas hay numero apreciable.

Empresas para encontrar inteligencia competitiva externa

Hay diversidad de empresas de diferentes sectores que han desarrollado
hibridos entre sistemas automatizados y humanos de indexacion.

Se trata de los brokers de contenido (infomediarios) como NewsEdge, Comtex
y de los rastreadores de contenido (entre los que estan Moreover y Connotate).
Asimismo, algunos servicios de distribucién electronica de informacién
empresarial (Lexis-Nexis, Factiva etc..) también disponen de estos sistemas.
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Reed Elsevier, Es el gigante anglo-holandés de la comunicacion B2B. La
informacion que Reed vuelca a la Red, a cambio de jugosas suscripciones,
todo informacion especializada para profesionales cientificos, legales (Lexis-
Nexis) y del campo de la educacion. Segun los analistas del sector , como
Outsell, las publicaciones B2B pueden tener margenes operativos de hasta un
10% mas altos que las publicaciones dirigidas al consumidor individual.

Thomson, la editorial canadiense de informacion profesional, es otro caso de
éxito en la distribucion de informacién a través de la Red. Hasta hace dos afios,
Thomson se dedicaba practicamente de manera exclusiva al negocio de la
publicacion de periédicos tradicionales. Los gestores de la editorial canadiense
pensaron que la prensa no les ofrecia una buena perspectiva de aumento de
beneficios por la etapa de madurez que afronta el sector en EEUU y Canada.

Thomson se ha pasado los dltimos afios adquiriendo a diestra y siniestra
empresas de provision de contenido B2B. Una de sus principales companiias es
Thomson Financial, que se dedica a la elaboracion y distribucién de
informacién muy especifica sobre el sector financiero a bancos y consultoras.

Mc Graw Hill) han realizado importantes inversiones para mejorar la
distribucion de su contenido a través de Internet son Standard & Poor’s
(propiedad de la editorial estadounidense). S&P esté invirtiendo en la creacion
de formatos que permitan que sus clientes accedan de manera mas eficiente al
vasto caudal de contenidos sobre economia y finanzas.

Empresas de Informacién Documental: Internacionales

ADONIS Document Delivery Service and Electronic Journal Subscription
Service

BLDSC The British Library Document Supply Centre

BL The British Library

BOWKER-SAUR

CH Chadwyck-Healey

DIALOG The Dialog Corporation

EBSCO Elton B. Stephens Company

EEMA European Electronic Messaging Association

ELSEVIER Sciencie

FIZ Fachinformationszentrum Karlsruhe

INIST Institut de I'Information Scientifique et Technigue du CNRS
CNRS Centre National de la Recherche Scientifique

ISI The Institute for Scientific Information

JISC Joint Information Systems Committee

LEXIS-NEXIS

SilverPlatter

UMl

Bell & Howell Company
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