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Regina Leal Giiemez*

RESUMEN

La informacion, como parte del proceso de toma de decisiones, es un recurso
fundamental que, gracias a las tecnologias de informacion, ha cobrado gran
importancia. En ese sentido, los sistemas de informacion en las organizaciones
han evolucionado con el objetivo de cubrir las necesidades de mejores sistemas
de calidad e informacion oportuna tanto para la toma de decisiones como
para interactuar hacia el exterior a través de Internet.

En este articulo se describen las caracteristicas de empresas
denominadas e-business o negocios electronicos, y se lleva a cabo una
revision de los sistemas de informacion que estas organizaciones pueden
utilizar en la actualidad. En particular, se describen los sistemas: de pla-
neacion de recursos empresariales (ERP), datawarehouse, servidores de
aplicaciones y sistemas de administracion de conocimiento.

* Profesora investigadora, Departamento de Economia, Division de Ciencias Sociales y
Humanidades, UAM-I.
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Palabras clave: tecnologias de informacidn, sistemas de informacidn, e-business,
sistemas de planeacion de recursos empresariales (enterprise resource planning
systems: ERP), sistemas de manejo de datos (data warehousing), servidor de
aplicaciones, sistemas de administracién del conocimiento (knowledge
management).

Sistemas de Informacion para e-business

Introduccion

Parte fundamental en la evolucién de las organizaciones es una mejor preparacién
en laincorporacién y utilizacién de sistemas de calidad e informacién oportuna
para la toma de decisiones. En las empresas tradicionales se utilizan diversos
sistemas de informacidn que permiten el correcto funcionamiento en el interior de
las mismas; sin embargo, con el advenimiento de Internet y la aparicion del e-
business o negocio electrénico, las empresas necesitan flexibilizar sus sistemas
de informacién para su articulacidn también hacia el exterior.

Conforme pasa el tiempo y evolucionan las empresas y la tecnologia
de la informacidn, se ha logrado una mayor interaccién entre las diversas
areas de la organizacion para alcanzar una sinergia y cumplir sus objetivos.
Los sistemas de informacién (SI) son herramientas que ayudan a las personas
dentro de las organizaciones a lograr una toma de decisiones eficaz y oportuna
de acuerdo con los objetivos establecidos.!

El aumento en la capacidad de captacidn, analisis, almacenamiento y
estandarizacion de informacidn, todo ello a una velocidad sin precedentes,
determina modificaciones sustanciales de todas las actividades empresariales,
impulsando alteraciones de gran significacion en las formas de organizacion de
las mismas y en las de trabajo, en las relaciones en el seno de las organizaciones
y en las competencias internas. Internet y sus aplicaciones no sélo hacen las

! James A. Senn. Andlisis y disefio de sistemas de informacién, p. 20.
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transacciones tradicionales mas eficientes, sino que alteran la propia naturaleza
de algunas decisiones, como las de comprar o fabricar.

El presente trabajo describe algunas de las nuevas alternativas en materia
de SIbasados en infraestructura de redes de comunicacién, que requieren las
empresas dentro del e-business para un control eficiente que les permita no sélo
tomar decisiones dptimas sino permanecer en un ambiente hipercompetitivo. Como
menciona Porter, la importancia de la utilizacion de SI basados en Internet es
fundamental, ya que éstos influyen directamente en la efectividad operativa de las
empresas al facilitar e incrementar la velocidad del intercambio de informacién en
tiempo real a través de todos los niveles de la cadena de valor. También actiian
en su posicionamiento estratégico en diversas formas, pues abren nuevas
oportunidades para aprovechar las fortalezas para una estrategia de
posicionamiento diferenciado.?

En la actualidad, muchas empresas desarrollan SI similares en Internet,
generalmente por medio de la utilizacién de paquetes genéricos que ofrecen otras
empresas. Las ventajas resultantes son compartidas en cuanto a efectividad
operativa con otras empresas que utilizan el mismo software, y por lo tanto se
obtienen mas beneficios al compartir, difundir y generar informacion.

La informacion y su papel en la toma de decisiones

Para Davis y Botkin, los datos se pueden definir como cuatro formas particulares:
numeros, palabras, sonidos e imagenes, mientras que la informacion son los
datos organizados segtin parametros de sentido.

La importancia de los datos como factor econémico se hizo patente en las
décadas de los cincuenta y sesenta del siglo pasado, cuando las grandes
computadoras pudieron recolectar, organizar y almacenar considerables cantida-
des de datos, los cuales se programaban para producir informacién. Con la

2 Porter, Michael E. “Strategy and the Internet”, pp. 1-50.
? Stan Davis y Jim Botkin. “El advenimiento de la empresa cognitiva”, p. 45.
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evolucion de las computadoras y el surgimiento de tecnologias de informacion
(TT) el proceso de producir informacién se facilité en gran medida, de tal forma
que en la actualidad las empresas pueden producir su propia informacion y utilizarla
como un recurso mas, tan importante como cualquier otro. En este sentido, se
habla de una transformacién mas: el paso de informacién a conocimiento, que se
puede describir como la aplicacién y uso productivo de la informacién.*

En la actualidad, la posicion de las empresas esta en funcion de la velocidad
del cambio tecnoldgico, por lo que cada vez es mas importante tener la informacién
confiable y oportuna para la toma de decisiones correcta relacionada con el futuro
de sus productos y el mercado que se quiere atacar. El empleo estratégico de la
informacién continuaré creando nuevas oportunidades virtualmente en todas las
industrias; por ello, es deseable que sus empleados tengan una mejor preparacion
en el manejo de la informacion a fin de anticipar las necesidades de los clientes y
alcanzar los objetivos de crecimiento, utilidades y penetracién de mercado que
garanticen la supervivencia de la empresa en el futuro y disminuyan los riegos en
el proceso de toma de decisiones.

Debido a lo anterior, las organizaciones buscan mejorar su sistemas de
toma de decisiones ya que pueden verse rebasadas por el volumen y la complejidad
de los datos disponibles provenientes de sus sistemas de produccién y
transaccionales. Permitir que todos estos datos estén disponibles para todos los
usuarios de la empresa, segun se requiera dependiendo de las propias restricciones
de la informacién y de los empleados, es hoy por hoy uno de los retos mas
significativos para los profesionales involucrados en las tecnologias de informacion.

Sistemas de informacion

Todo sistema organizacional depende en mayor o menor medida de una entidad
abstracta denominada sistemas de informacion (SI), que son el medio por el cual
los datos fluyen de una persona o departamento hacia otros; pueden representarse

como parte de la comunicacién interna entre los diferentes componentes de la
organizacion y lineas telefénicas, o como sistemas de computo que procesan y

4 Ibid.
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generan nueva informacién. Los SI proporcionan servicio a todos los demés
sistemas de una organizacion y enlazan todos sus componentes de manera
ordenada, coordinada y controlada, en forma tal que éstos trabajan con eficiencia
para alcanzar el mismo objetivo, de ahi su importancia para la toma de decisiones
en todos los niveles de ésta. La finalidad de los SI es procesar entradas, mantener
archivos de datos relacionados con la organizacién y producir informacién.’

A mediados de la década de 1950, con el auge de las tarjetas perforadas
y las maquinas de contabilidad controladas por teclas, las compaiiias pocas veces
tomaban en cuenta las necesidades de informacién en todos los niveles de la
empresa. Esta practica continud con las primeras computadoras, las cuales estaban
restringidas a aplicaciones de contabilidad. El nombre que se dio a estas primeras
aplicaciones de contabilidad basadas en computadoras fue el de procesamiento
electronico de datos (Electronic Data Processing: EDP).®

Junto con la evolucién de los sistemas de computo también se modificaron
los procesamientos de informacidn, dando lugar a los sistemas de informacién
administrativa (Management Information Systems: MIS) cuyo objetivo era
funcionar como apoyo para la toma de decisiones gerenciales. Estos sistemas
examinan y recuperan los datos obtenidos a partir de transacciones y operaciones
efectuadas dentro de la empresa, y los filtran, organizan y seleccionan para
utilizarlos en los procesos de decision que estan claramente definidos; por lo
general se centran en tareas como planeacion, control y direccién y producen
reportes con informacién util para el soporte de decisiones.’

Paralelamente se empezd a desarrollar otro tipo de sistemas de informacién
como apoyo a decisiones (Decision Support System: DSS), que se basan en
datos y modelos para producir informacién enfocada hacia un problema especifico

5 James A. Senn, op. cit., pp. 20-21.

¢ Alfred D. Chandler, Jr. y James W. Cortada, Una nacién transformada por la informacion. Cémo
la informacion ha modelado a Estados Unidos de América desde la época de la Colonia hasta la
actualidad, p. 284.

" Vease a este respecto Robert G. Murdick, y John C. Munson. Sistemas de Informacion adminis-
trativa, p. 8; James A. Senn, op. cit., p. 28; Raymond McLeod, Jr. Sistemas de informacién gerencial,
p: 17
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que un gerente debe resolver y hacia las decisiones que éste debe tomar. Si bien
no todas las decisiones son de naturaleza recurrente, algunas se presentan en
forma esporadica; estos sistemas ayudan a los usuarios que deben tomar decisiones
particulares, no estructuradas.® Para ello incluyen una base de datos, una serie de
reglas relacionadas con el area de decision, un lenguaje para formular las preguntas
yrespuestas y un programa que modela las posibles alternativas de decision.’

Dentro de una organizacion, los SI se consideraban como sistemas cerrados
ya que estaban disefiados especificamente para el uso particular de las empresas;
sin embargo, con la aparicién de Internet los SI tienen que abrirse para poder
interactuar e intercambiar informacién con el medio ambiente. Hoy dia, las
empresas deben tener la habilidad de utilizar las tecnologias y los sistemas de
informacion para mantener una flexibilidad y agilidad relativa a las conexiones y
relaciones de la propia organizacion con el exterior. Las relaciones con el exterior
pueden ser entre empresa y consumidor, entre empresa y empresa y entre gobierno
y empresas.

Ademas, se requieren SI mucho mas generales que involucren subsistemas
transaccionales, de informacion administrativa, de apoyo o soporte de decisiones,
y en algunos casos hasta sistemas expertos.

Enfoque de e-business

En laactualidad las empresas compiten en dos mundos: real y virtual (consistente
en la informacién). El mercado virtual es originado en gran medida por el comercio
electrénico y un mercado fisico, y en €l los productos y servicios existen como
informacidn digital y pueden ofrecerse a través de canales fundados en la
informacién. Se basan en la infraestructura de Internet y su entorno es cada vez
mas global y cambiante debido a un desarrollo acelerado de la tecnologia.

El crecimiento de empresas en Internet se incrementa cada afio de manera
sorprendente; segun Castells, “en el afio 2000 el valor de las transacciones

¢ James A. Senn, op. cit., p. 29.
® Microsoft Press Computer Dictionary, p. 136.
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comerciales a través de la red alcanzo en Estados Unidos la cifra de 400,000
millones de ddlares. Las proyecciones publicadas en marzo de 2001 por el Gartner
Group, una empresa de analisis de mercado, auguraban para 2003 la cifrade 3.7
billones de délares. Es mas, el rapido crecimiento del comercio electrénico (e-
commerce) en el mundo permite suponer que para 2004, segun las proyecciones
de International Data Corporations, el comercio electrénico con base en Estados
Unidos representara algo menos del 50% del valor total de transacciones realizadas
en lared, frente el 74% de 1999. Esto indica que en la primera década del siglo
XXI se espera un crecimiento mas rapido del comercio electrénico en Europa
que en Estados Unidos. El Gartner Group estima que, incluso teniendo en cuenta
el enfriamiento de la economia Internet, las transacciones globales B2B (business
to business o de empresa a empresa) en 2003 podrian alcanzar los 6 billones de
dolares. Forrester Research estima que para el afio 2004 el monto total del
comercio electrénico global ascendera a 6.8 billones, de los cuales el 90% se
realizara en B2B”."°

Ante esta situacion, las empresas tienen que crear estrategias que les
permitan sobrevivir por medio de la gestiéon del conocimiento en entornos
complejos, dindmicos e hipercompetitivos. Debido a que ahora las organizaciones
tienen una relacion estrecha con su entorno, necesitan también de un intercambio
continuo de informacién segun el tipo de vinculo que tengan con otras entidades,
como lo mencionan Del Aguila y Padilla. Existen diversas zonas de relacién entre
la empresa y su entorno donde el uso de las tecnologias de la informacién (TT) y
el intercambio de informacién son vitales para su funcionamiento:!!

- Espacio empresa-empresa (business to business: B2B): las empresas y or-
ganizaciones pueden intercambiar informacién y conocimiento con las TI;
es decir, ademas de realizar operaciones entre las mismas, pueden crear
nuevos disefios o productos y obtener datos que les permitan afiadir valor
a los bienes y servicios que producen.

'*Manuel Castells. La galaxia Internet. Reflexiones sobre Internet, empresa y sociedad, pp. 81-82.
" A.R. Del Aguila y A. Padilla. “E-business: un enfoque estratégico”, en Ana Rosa Del Aguilay
Antonio Padilla (coords.). E-Business y comercio electronico. Un enfoque estratégico, p. 21.
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- Espacio empresa-cliente (business to consumer: B2C): las empresas pue-
den gestionar pedidos on line de productos y servicios, intercambiar in-
formacion sobre el producto, desarrollar productos o servicios al cliente,
etcétera.

- Mercado electronico (market place): confluyen las empresas y organizacio-
nes, sus socios o colaboradores (proveedores, suministradores, distri-
buidores, etc.) y los clientes. El uso de las TIC permite intercambiar
informacion, enlazar las cadenas de valor de las empresas, realizar pro-
cesos conjuntamente, etcétera.

- Area directa (end run): se conectan directamente los socios de la empresa con
los clientes de la misma; es decir, la relaciéon comercial puede desarrollarse
sin intermediarios, al poner en contacto directamente al productor y al
consumidor final.

En este contexto, la estrategia de las empresas debera consistir en crear
valor a través de la informacién y el conocimiento por medio de un redisefio de
los procesos empresariales, tanto intraorganizacionales como interorganizacionales,
buscando al mismo tiempo una mayor integracién de procesos y de tecnologias y
aplicaciones. El resultado de esta estrategia lleva al desarrollo de un negocio
electronico o e-business.

Del Aguila y Padilla consideran el negocio electrénico como “redefinir los
procesos de la empresa interconectandolos con los de los socios, los clientes y
los proveedores. Es decir, supone reorganizar la empresa para que tenga la
capacidad de intercambiar bienes, servicios, dinero, conocimiento digitalmente,
o sea, empleando las TI basadas en Internet”.'? O, como menciona Castells, el e-
business implica la “actividad cuyas operaciones clave de gestion, financiamiento,
innovacion, produccidn, distribucidn, ventas y relaciones entre los empleados y
con los clientes tienen lugar sobre todo por/en Internet o en otras redes de redes

informaticas, sin prejuzgar el grado de conexién entre las dimensiones virtual y

12 Ibid.
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fisica de la empresa. Al utilizar Internet como un medio fundamental de
comunicacion y procesamiento de la informacion las empresas adoptan lared
como su forma organizativa™.”

En efecto, al hablar de esta nueva organizacién todas las actividades
involucran la creacién, procesamiento y comunicacién de informacién, por lo que
las TT tienen una fuerte influencia en la cadena de valor. La principal ventaja de
desarrollar SI basados en Internet es la habilidad de ligar una actividad con otras
y hacer de la creacion de datos en tiempo real una actividad ampliamente posible
no sélo al interior de la empresa sino con proveedores externos, distribuidores y
clientes. Al agregar una serie de canales de comunicaciones comunes, un conjunto
de protocolos de comunicacion abiertos, la tecnologia de Internet provee una
infraestructura estandar, un buscador natural como interfase para el acceso y
obtencidén de informacién, una comunicacion bidireccional yuna facil conectividad
aun bajo costo.

Con este nuevo escenario las organizaciones demandan otro tipo de SI
especificos y enfocados a un desempefio tanto hacia el interior como al exterior
de laempresa, y en ese sentido existen diversas aplicaciones dirigidas a ambitos
diferentes:'

1. Las aplicaciones Intranet (business to employed: B2E).

2. Las aplicaciones empresa a empresa (B2B, extranet): el comercio electrénico
para el intercambio de informacién y conocimiento entre empresas y para
la realizacion de transacciones.

3. Las aplicaciones empresa-consumidor (Internet, B2C): pedidos en linea de

productos y servicios, intercambio de informacién sobre el producto, de-
sarrollo conjunto de productos, servicios al cliente, etcétera.

** Manuel Castells, op. cit., p. 83.
!4 Del Aguila y Padilla, op. cit., p. 22.
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Sistemas de informacion para e-business

Para desarrollar una estrategia de e-business se requiere que la organizacion
tenga una infraestructura flexible en sus SI para adecuarlos a las condiciones del
mercado y competencia. Esa infraestructura se puede obtener por medio de:

-Sistemas de planeacion de recursos empresariales o enterprise resource planning
systems (ERP)

- Sistemas de manejo de datos o data warehousing
- Servidor de aplicaciones
Sistemas de administracion del conocimiento o knowledge management

Estos sistemas proveen una infraestructura basada en las estrategias de
competencia que tienen hoy dia las empresas e-business.

Sistemas de planeacion de recursos empresariales o Enterprise
resource planning system (ERP)

Estos sistemas de informacién son el resultado de la evolucién de la
informatica hacia sistemas de gestion globales e integrados para toda la empresa,
cuyos antecedentes son las aplicaciones de MRP (Management Resources
Planning)."®

Un ERP es un sistema de informacién que integra todos los departamentos
y funciones de una empresa en una base de datos que sirve a las diferentes areas
de la empresa y cuyo objetivo es estandarizar todos los sistemas de la organizacién
en un sistema comun.

& Davic} De la Fuente Garcia y Nazario Garcia Fernandez. “Logistica y E-Procurement”; en Ana
Rosa Del Aguila y Antonio Padilla, op. cit., p. 127.

224



denarius

revista de acenemia y admiaistracion

Las aplicaciones del ERP estan basadas en tres elementos: 1. Una base de
datos central que constituye el fundamento central del sistema. 2. Mddulos
de aplicaciones transaccionales que recolectan y mantienen la base de datos. 3.
Modulos de aplicaciones de generacién de informacién que permiten al usuario
extraer multiples vistas de los datos de la empresa.'s

La base de estos sistemas consiste en que todas las actividades de la
organizacion que involucran el procesamiento de informacion se almacenan y
mantienen en esa base de datos central a través de una imagen; es decir, los datos
se almacenan una sola vez en un conjunto de tablas inicas. Una tabla puede
representar una relacion de inventarios, otra puede estar relacionada con los
precios de los productos y una tercera puede tener el nombre del cliente. Al crear
estas tablas, toda la informacién contenida en una organizacion se puede representar
y manipular con eficiencia.'’

Una vez representados los datos en tablas, el siguiente paso es representar
el proceso por medio de los mddulos de aplicaciones transaccionales que
recolectan y mantienen la base de datos. Esto se hace a través de los cambios
que se requieren para activar el proceso, por ejemplo agregar datos nuevos,
como el nombre de un producto y su precio. Al afiadir estos datos se actualiza la
informacién relacionada con el inventario. Si ese dato se refiere a una compra,
entonces se ejecutan los procesos de venta y generacion de factura y se actualizan
las tablas relacionadas con esa informacién. '®

Las aplicaciones ERP estan disefiadas para automatizar la mayoria de los
procesos basicos de una organizacion, desde la gestién financiera hasta el
almacenamiento, las compras, los recursos humanos, la logistica, etc.
Tradicionalmente, en una organizacion existen varios tipos de sofiware o paquetes
individuales que realizan diferentes funciones y tareas por separado. Estas

16 Jeff K. Stratman y Aleda V. Roth. “Enterprise Resource Planning (ERP) Competence Constructs:
Two-Stage Multi-Item Scale Development and Validation”, en Special Issue: e-Business and Suply
Chain Management. Decision Sciences, pp. 601-628.

17 Robert T. Plant, eCommerce formulation of strategy, p. 81.

18 Ibid.
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aplicaciones se planean para dotar y proveer un solo sistema que maneje todas
las funciones y tareas de la organizacién. De esta forma, el ERP contempla una
vision general de la mayoria de los procesos de una empresa, desde la simple
generacion de una orden de trabajo hasta el control de la distribucién de un
producto, ademas de tener acceso a la informacién en tiempo real.

La funcién primordial de estos sistemas es organizar, codificar y estandarizar
la ejecucion de los distintos procesos de negocios, asi como los datos de una
empresa. El software traduce los datos transaccionales en informacidn util,
agrupandolos para que puedan analizarse. De este modo, los datos sirven como
soporte para la toma de decisiones en la empresa, es decir, es un sistema de
gestion e informacion integral que permite, a la compaiiia que lo implanta, gestionar
la informacién de una manera eficiente, comunicandose en una forma natural con
las diferentes areas de la organizacién. Cuando un dato, por ejemplo un pedido
de ventas, entra en el sistema, el ERP automéaticamente se ocupa de enviar esta
informacioén a aquellas areas de la organizacion que se ven afectadas por dicho
dato, por ejemplo facturacion, fabricacion, compras, némina, etc. Los sistemas
ERP proporcionan una estructura para la gestién optimizada de los procesos
internos de una compailia, por lo que este tipo de sistema se convierte en un
soporte fundamental para la toma de decisiones dentro de las empresas.

La informacién contenida en un ERP incluye todos los procesos de gestion
de una empresa mediante un procedimiento electrénico; por lo tanto, es un sistema
que contiene los procesos clave de una organizacién, cubriendo al menos tres de
las cuatro areas fundamentales: econémico-financiera, ventas y distribucion,
logistica y recursos humanos. Algunas ventajas de la utilizacion de estos sistemas
son: reduccion de dudas concernientes a la veracidad de la informacién, mejoras
en la comunicacion entre las 4reas de produccion, disminucién de la duplicacién
de informacioén y eficiencia en la integracion de los procesos comerciales.

Sibien las aplicaciones ERP se encargan de los procesos relacionados con
el manejo de informacién de los consumidores, también existen en el mercado
paquetes especificos para la administracién de la relacién con el cliente (Customer
Relationship Management: CRM)."

19 Tapscott, Don, David Ticoll y Alex Lowy. Digital Capital.Harnessing the power of business
webs, p. 89.
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Este sistema es un enfoque integrado para la identificacion, captacion y
mantenimiento de consumidores, cuyo objetivo es gestionar y coordinar las
interacciones con el cliente a través de varios canales (Internet, centro de llamadas,
red comercial y socios o redes de concesionarios), departamentos lineas de
negocio y areas geograficas, por lo que ayuda a las organizaciones a maximizar el
valor de cada interaccion con el cliente y a mejorar su propio rendimiento.?

El CRM facilita las relaciones comerciales de los clientes con la empresa
de la manera que deseen, es decir, en cualquier momento, a través de diversos
canales y en diferentes idiomas o monedas. De esta forma, los clientes perciben
que estan tratando con una sola organizacién unificada que los reconoce en cada
punto de contacto.”

Ademas, estas aplicaciones agilizan los procesos y proporcionan una
informacién de clientes mas completa al personal de ventas, marketing y servicio,
ypor lo tanto constituyen un mecanismo para que las organizaciones establezcan
relaciones con los clientes mas rentables y disminuyan los costos operativos.

Algunas de las ventajas de estos sistemas son: mejorar en el indice de
retencion y lealtad de los clientes, proporcionar y mantener un servicio de nivel
superior, mejorar la comprension de las necesidades del cliente, obtener
informacién para el desarrollo de las oportunidades de ventas y atraer nuevos
clientes.

Data warehousing
Un data warehouse es un almacén de datos referentes a toda la organizacién

que genera informacién homogénea y confiable, en una estructura basada en la
consulta y el tratamiento jerarquizado de la misma, asi como en un entorno

2 Ibid.
2! Ibid.
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diferenciado de los sistemas operacionales, cuya principal finalidad es apoyar al
proceso de toma de decisiones.?

A diferencia de las bases de datos tradicionales, las cuales son vistas en
dos dimensiones (campos y registros), los data warehouse tienen una estructura
tridimensional en forma de cubo para agrupar la informacién con base en un
nimero mayor de variables, haciéndola mas util en la biisqueda de datos
especificos.?

Estos sistemas se caracterizan por contener informacién integrada en una
estructura consistente y en distintos niveles de detalle seguin las necesidades de
los usuarios. Los datos requeridos para el proceso de generacion del conocimiento
de la empresa se organizan en temas para facilitar su acceso y entendimiento. La
informacion almacenada en el data warehouse sirve, entre otras cosas, para
realizar analisis de tendencias; por lo tanto se introducen, para su comparacion,
los distintos valores que toma una variable en el tiempo.

Algunas de las ventajas de utilizar un data warehouse son: proporcionar
una herramienta para la toma de decisiones en cualquier area funcional, basandose
en informacién integrada y global del negocio; facilitar la aplicacion de técnicas
estadisticas de analisis y modelacién para encontrar relaciones ocultas entre los
datos del almacén, obteniendo un valor afiadido para el negocio de dicha
informacion; brindar la capacidad de aprender de los datos del pasado y de
predecir situaciones futuras en diversos escenarios; simplificar al interior de la
empresa la implantacion de sistemas de gestion integral de la relacién con el
cliente; optimizar tecnologia y economia en los entornos de centro de informacion,
de estadistica o de generacion de informes.

Por otro lado, el data warehousing o almacenamiento de datos es el
proceso que facilita la creacién y explotacion de un data warehouse, para llevar
a cabo de manera mas eficiente una gestion del conocimiento y utilizarlo como

2 Regina Leal Giiemez y Guillermo Martinez Atilano. “Innovacién tecnoldgica para sistemas de
informacién administrativos”, en Anuario. Departamento de Economia 2000-2001, pp. 161-164.
B Ibid.
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parte de una ventaja competitiva. Estas herramientas de explotacién de los datos,
o data mining, son tecnologias de soporte para usuario final cuyo objetivo es
extraer conocimiento 1til y manejable a partir de la informacién contenida en las
bases de datos de las empresas, con el fin de generar nuevos conocimientos que
seran analizados por los tomadores de decisiones.

Los objetivos de un sistema data mining son analizar factores de influencia
en determinados procesos, predecir o estimar variables o comportamientos
futuros, segmentar o agrupar datos similares, ademas de obtener secuencias de
eventos que provoquen comportamientos especificos.

Estos sistemas se desarrollan bajo lenguajes de ultima generacién basados
en la inteligencia artificial y utilizando métodos matematicos, como: redes
neuronales, introduccion de reglas, arboles de decision, conjunto de reglas por
clase.

Algunas ventajas de la utilizacidn de estos sistemas son: los procesos de
toma de decisiones pueden mejorarse mediante la disponibilidad de informacion;
los procesos empresariales pueden optimizarse; las conexiones y dependencias
entre procesos empresariales se vuelven mas claras y omprensibles; los procesos
y datos de los sistemas operacionales, asi como los datos en el data warehouse,
se usan y examinan para la retroalimentacion de la organizacién.

Cuando los datos se organizan y estructuran para tener significado
empresarial, 1a gente aprende mucho de los sistemas de informacién ya que pueden
salir ala luz posibles defectos en aplicaciones actuales, y entonces es factible
mejorar la calidad de nuevas aplicaciones.?

2 Robert, T. Plant, op. cit., p. 88.

¥ Vease a este respecto /bid., pp. 86-88; Regina Leal Giiemez y Guillermo Martinez Atilano.
“Innovacion tecnoldgica para sistemas de informacion administrativos”, en Anuario. Departamento
de Economia 2000-2001, pp. 161-164; Dan Zhu y G. Premkumar. “Data Mining for Network Instrusion
Detection: A comparison of Alternative Methods”, en Decision Sciences (Atlanta, GA), pp. 635-660.
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Servidor de aplicaciones

Otra alternativa para la utilizacion de SI en Internet son los denominados servidores
de aplicaciones o proveedores de aplicaciones (Aplication Service Providers:
ASP) en los cuales confluye toda una serie de programas destinados a facilitar
ese encuentro entre la base de datos y el navegador que maneja el usuario, con
una capacidad de aplicacidn practicamente ilimitada. En éstos se incorporan
herramientas de inteligencia empresarial que permiten a las empresas observar
las pautas de comportamiento de sus clientes sin recurrir a programas adicionales,
de caracter especifico.?

Estos proveedores de servicios se especializan en el alquiler de software y
servicios a través de Internet, en ocasiones tan basicos como la contabilidad, la
gestion de recursos humanos, la de compras o las relaciones con los clientes y,
desde luego, los mercados virtuales entre empresas. Esta forma diferente de
gestionar los sistemas de informacidn resulta especialmente relevante para las
pequefias y medianas empresas, pues pueden disponer de aplicaciones en la
medida de sus necesidades sin tener que llevar a cabo grandes inversiones,
reduciendo costos y complejidad en la gestion de sus sistemas de informacion al
tiempo que cuentan con apoyo tecnolégico permanente, incluidas las sensibles
areas de seguridad y proteccion. Por otro lado es una alternativa para utilizar,
desarrollar, actualizar e incluir aplicaciones innovadoras de negocio al integrarse
con facilidad a Internet sin invertir demasiado.

Esta tecnologia esté ligada con los servicios Web para el reemplazo de
paquetes de software, ya que en algunos segmentos de mercado los ASP han
reemplazado la necesidad de paquetes de programas tanto para tecnologia de
servicio como para aplicaciones de negocios. Por ejemplo el e-mail, las
teleconferencias basadas en Web, los mensajes instantaneos, son todas areas en
donde en lugar de comprar un producto de software los consumidores pueden
utilizar varios de estos servicios tripartitas. De manera similar, algunas compaiiias
de aplicaciones de negocios tales como Salesforce.com y Employease

2 Emilio Ontiveros. La economia en la red. Nueva economia, nuevas finanzas, p. 77.
2 Ibid., p. 78.
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proporcionan alternativas basadas en Web de paquetes de software para CRM
y aplicaciones de recursos humanos, respectivamente.

También pueden incluir un conjunto de aplicaciones modulares que pueden
describirse publicarse, localizarse y solicitarse a través de una red, generalmente
la World Wide Web. Las aplicaciones que forman parte de los servicios Web
pueden clasificarse en tres grandes categorias:®

Aplicaciones internas: integracion a través de la Web a sistemas legales,
difusién interna de informacién de activos, portales coorporativos, infra-
estructura Intranet, integracion de consolidados, rapido desarrollo y com-
ponentes reutilizables.

Servicios tecnoldgicos: e-mail, mensajes instantaneos, conferencias Web,
combinacién de medios, colaboracidn, autentificacion e integracion de
busquedas.

Servicios de aplicaciones externas: compras en linea, subastas en linea, ser-
vicios de facturacion, evaluacion crediticia, e-logistica, e-aprendizaje,
negocio inteligente, apoyo a trabajadores moviles y portales de servicio.

Knowledge management

Debido a que la informacidn de las empresas crece muy rapido, es necesario
tomar el control de lamisma. Muchos de los datos que existen en una organizacién
son lo que se llama informacién desestructurada. Se trata de informacién aislada,
de datos primarios que normalmente no forman parte de la base de datos de una
empresa. Claramente, 1a Web y el e-mail ayudan a incrementar este tipo de
informacion, de tal forma que empresas como IBM, Oracle y Microsoft tratan de
administrar tanto la informacién estructurada como la no estructurada como una
sola informacion.

% David Moschella. Customer-Driven IT. How Users Are Shaping Technology Industry Grow, p.
103.
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Debido a lo anterior, surge otra categoria de sistemas de informacién como
los denominados administradores de conocimiento o knowledge management,
los cuales estan enfocados a manejar los recursos de conocimiento de la
organizacion; es decir, procesar toda aquella informacién que puede, en un
momento dado, convertirse en una base de conocimiento para la empresa.” Una
primera aproximacion puede ser el sistema de administracién de documentos de
la empresa (Enterprise Document Management: EDM), el cual puede generar
una serie de archivos verticales con mecanismos de indexacién desarrollados de
acuerdo con cada organizacion en forma especifica y segtn la estructura que
necesiten. Estos sistemas se basan en cuatro relaciones basicas de conocimiento
compartido: documento a documento, documento a proceso, gente a comunidades
y gente a documento.*

Junto con este tipo de sistemas esta surgiendo también una segunda
generacion denominada portal de informacidn empresarial (Enterprise
Information Portal: EIP) desarrollada para funcionar en un ambiente de Internet.
Estos sistemas generan bases de conocimiento a través de la vinculacion de ERP
y data warehouse en un ambiente similar a las paginas de Internet para su utilizacion
con programas navegadores. Estan surgiendo tres tipos de portales de informacién:
datos, informacién y colaboracidn, los cuales se diferencian basicamente en la
fuente de datos utilizada, que puede ser informacion estructurada, no estructurada
o ambas.?*!

Adicionalmente, en los ultimos cinco afios los conceptos de Web content
management (WCM) y enterprise content management (ECM) han surgido
como una estrategia para el control de la produccién, publicacién, actualizacion y
accesibilidad a los contenidos no estructurados, normalmente mezclados con
formas tradicionales de documentos y administraciéon del conocimiento. Cuando
se utilizan, estos manejadores de contenido se refieren a aplicaciones, métodos,
herramientas en programas y servicios que se emplean para ayudar a clasificar y

» Ibid., p. 90.
* Ibid., p. 91.
3 Ibid. pp. 89-91.
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administrar la informacién no estructurada de la empresa, con el objetivo de
crear informacion importante que pueda leerse con mayor facilidad y sea factible
de utilizar mas adelante.*

Conclusion

La moderna computadora digital llegé a tomar su propia forma de tecnologia
de la informacion (T]) durante un periodo que va de 1960 a la fecha. Durante
este tiempo las organizaciones han reinventado continuamente el uso de la
computadora, asignandole nuevas funciones segun lo dictan las economias y el
aprendizaje organizacional. A lo largo del mismo periodo los cambios se
acumularon y dieron origen a la revolucién de la informacién, que cambid la
forma en que las empresas se administran y estructuran a si mismas.

En este sentido, los primeros sistemas de TI s6lo realizaban automaticamente
transacciones discretas, como las entradas de drdenes de compra y contabilidad;
después empezaron a desarrollar procesos para la automatizaciéon completa y la
mejora del desempefio de actividades individuales como la administracién de
recursos humanos, las operaciones del area de ventas y el disefio de productos.

A continuacioén, con la aparicién de Internet, los ST empezaron a incorporar
la integracién de actividades cruzadas, por ejemplo la liga de actividades de venta
con el procesamiento de 6rdenes de venta. Los procesos multiples se ligan a
través de herramientas de sistemas como customer relationship management
(CRM) y enterprise resource planning (ERP).

En la actualidad, los SI se integran a las cadenas de valor de las empresas
combinando procesos con informacién relacionada a proveedores, distribuidores
y clientes. Todas las actividades dentro de las organizaciones se comparten en SI
generales y abiertos, los cuales abarcan a clientes, distribuidores, proveedores
ligados con 6rdenes de manufactura, compras y servicio de entrega, por ejemplo.
Pronto se integrara el desarrollo de producto que se ha manejado en forma

32 David Moschella, op. cit., p. 111.
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separada. Ademas, los socios de empresas intercambiaran modelos de productos
complejos y la gestién de Internet se movera de un recurso estandar a equipos de
ingenieria que participen activamente en todos los procesos de la organizacion.

Como menciona Porter, el papel que desempefian las TI en las
organizaciones se ha ido modificando. Sibien antes representaban una clara ventaja
competitiva, hoy dia, con la popularidad y el facil acceso de estas tecnologias,
aquellas empresas que carezcan de ellas tendran cada vez més dificultades para
sobrevivir en este medio tan competitivo. La apertura de Internet, combinada
con los avances en arquitecturas de software, el desarrollo de herramientas y la
modularidad, hace mucho mas féacil que las compatfiias disefien y pongan en practica
sus propios SI.*

De igual forma, autores como Castells reafirman la importancia de esta
tecnologia: “El uso apropiado de Internet se ha convertido en una fuente
fundamental de productividad y competitividad para toda clase de empresas™ >
La organizacion empresarial en su conjunto debe reestructurarse en funcién de la
tecnologia basada en Internet, mediante la cual se relaciona con sus clientes y
proveedores.

Para la empresa, las ventajas de utilizar SI con base en Internet son muiltiples:
permite incluir tantos componentes local o globalmente como sean necesarios
para cada operacion y transaccion; las operaciones se llevan a cabo en tiempo
real o elegido, entre proveedores, clientes, subcontratistas y empleados; se trata
de unsistema multidireccional de informacién y toma de decisiones que deriva en
una mayor calidad de la informacién y una mejor adecuacion entre cliente y proceso
de negocio; permite conservar el control del proyecto empresarial a la vez que se
extiende el alcance y se diversifica la composicion segun las necesidades de cada
proyecto; los sistemas de informacion permiten conseguir una retroalimentacion
positiva de todos los componentes de la red en el proceso de produccion y
ventas, asi como en el de deteccidn y correccion de errores; y la produccion se
realiza alamedida del consumidor por medio de la combinacién adecuada entre
el volumen y la produccién.®

33 Michael E. Porter, op. cit., pp. 1-50.
3 Manuel Castells, op. cit. p. 81.
3 Ibid., pp. 94-95
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Los SI anteriores a Internet eran adecuados para el manejo interno de una
organizacion, pero al tener contacto con el exterior era muy dificil poder conectar
diversas aplicaciones pues no habia estandares. Los sistemas ERP ligan actividades
ypermiten la interconexién e intercambio de informacién con otras empresas; sin
embargo, es también una forma de forzar a las organizaciones a utilizar o adaptarse
a estanueva forma de hacer las cosas.

Es importante mencionar que, para el funcionamiento adecuado de cualquier
estrategia de SI, debe alinearse a la estrategia de toda la organizacion, basada en
la importancia del valor que proporcionan las propias TI, la fuerte comunicacién
y un claro entendimiento del nivel de TI que debe utilizarse en forma correcta. Si
bien la implantacién de estos modernos SI puede resultar costosa, como se
menciond en el articulo existen alternativas mas accesibles como las proporcionadas
por los proveedores de aplicaciones.
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