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Resumen:El artículoanalizae] conjuntode recursosde tecnologíasdeinformación
que se empleanen lasorganizaciones,estructuradosen torno al ordenador.Sc
poneespecialénfasisenla función quecumpleestaplataformatecnológicapa-
ra aumentarel conocimientodentrode la organizacióny cómose puedeau-
mentarel valordc la informaciónmedianteunaadecuadagestiónde la ¡nísma.
Asimismo,se hacenalgunasreflexionessobrecuál es cl papelde los especia-
listasetí informaciónen la gestiónde la plataformade conocimientodentrode
la organización.

Palabrasclave: Unidadesinformativas,recursostecnológicos,sistemasdc infor-
mación, impactode las tectiologíasdeinformación.

Abstract: Ibis article analysesthe array of computer-basedinformation techno-
logy rcsourcesusedin organisations.Specialemphasisis given to Ihefunction
of this technologicalstructurein increasingknowledgewithin the organisation
andto how, throughappropriatemanagemení,informationvaluemay be incre-
ased.The role of the information specialistin themanagcmentof the informa-
tion structurewithin theorganisationis alsoconsidered.
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1. INTRODUCCIÓN

La importanciade la informacióncomo recursode las organizaciones
sedebea que todasellasse han dotadode una infraestructurade tecnolo-
gía de informaciónqueseha convertidoen la basede suactividad.La pla-
taformade tecnologíade informaciónesutilizadaparaadquirir, almacenar,

RevistaGeneralde información yDocumenrcu.ión,Vol. 8, nY 1. ServiciodePublicaciones
UniversidadCoínpíutense.Madrid. 1998
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procesar,distribuir y recuperardatose información, convirtiéndoseen la
basesobrela que se construyenlos sistemasde información, los recursos
de información, los recursosorganizativosy e] entornodel negocio

Desdeel punto de vista de la administraciónde unidadesinformativas,
el responsablede la unidad no estáobligado a conocerla tecnologíao el
sistemaper se,aunquesídebeconocercómoestaplataformaseempleapa-
ra el tratamientoy la difusión de la informaciónal serviciode los usuaríos.
Necesitamosla informaciónútil y relevanteparala elaboraciónde produc-
tos informativos o para poneresainformación al servicio de la toma de
decisionesy nuestro interés está en cómo recopilar esos datosy cómo
transformarlosen información. Las categoríasde datos residentesen las
plataformasde tecnologíasde la información incluyen números, texto,
imageny voz.

Sin embargo,no toda la informaciónestáintroducidaen los ordenado-
res;hayotraqueseconsigueen reuniones,forínalese informales,y encon-
versaciones,caraa caray por teléfono.En la sensibilidadque tengael sis-
tema de información sobre este tipo de comunicacionesradica en gran
parteel éxito del mismo2.

En conjunto, el manejode informacióncomprendeunaseriede activi-
dadespara asegurarque la información estádisponiblepara la dirección
del negocioen todos los nivelesy parala toma de decisiones.La platafor-
ma tecnológica,como explicanBeaumonty Sutherland,se utiliza paraad-
quirir, almacenar,procesar,distribuir y recuperarinformación,tal como se
representaen el gráfico.

1 .1. EVOLUcIÓN TÉCNICA

SeñalaR. Adams3quela manipulaciónde datosen el ordenadorpara
la recuperaciónde información empezóen los años cincuenta,cuando
Taubey Gulí desarrollaronun indice LJniterm para unadivisión de la Ge-
neralElectric. Estesistemafue perfeccionadoy en 1958 se habíadesarro-
liado un sistemade búsquedade autores,títulos y abstractscon operado-
res boolianosen un IBM 704. Por su parte, los orígenesde las basesde
datosen línease encuentranenel trabajodei. F. Horthy y suscolegasde

¡ BFAUMONT. J. R., y SUTI-tERLAND, E.: Inforination Resoarcesmanagemení:manage-
mcm in our knowledge-basedsocie¡-y.Oxford, Bulterworth, 1992.

2 Esta información entraría dentrode la categoríadecomunicaciónparaactividadno
programada.segúnla clasificación tradicionaldeJ. O. MARCH y H. A. SIMoN, Teoría de la
organización,Barcelona,Ariel, 1994, p. 178.

ArtáMs, R., Comunicacionesy accesoa la infor,nación en lo bibíloicca, Madrid. Pi-
ramide, 1994,p. 36.
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Visión de los recursos de información

la UniversidaddePittsburg,quienelaboróun sistemade búsquedaen len-
guaje naturalenel campode los documentosjurídicos.Las técnicassede-
sarrollaronen el sectorcomercial cuandounos miembrosde eseequipo
crearonla empresaAspenSystems,quetrabajócon un contratoen el De-
partamentode Defensanorteamericanoen el proyectoLITE (Legal Infor-
mationThroughElectronics).

Siguiendoa R. Adams4,a mediadosde los sesenta,los bibliotecarios
empezarona considerarla idea del accesoremoto al ordenador.Una de-
mostraciónde búsquedaen línearealizadaen la FeriaMundial de Nueva
York de 1964 pusode manifiesto tres buenascaracterísticasdel sistema:

BEAUMONT, J. R., y SUTHERLAND. E.: InforínahonResourcesinanagenzent:n,anagemenr
~nour knowledge-basedsocleix. Oxford, Butterworth, 1992, p. 15.

~‘ Ihide,n.
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actualizacióndinámicade los ficheros,el interfazcon redesdecomunica-
cionesy la capacidadparael servicio de teríninalesmúltiples simultánea-
mente.

El primer servicio comercial de difusión selectiva de información
(DSI) empezóen 1965, el ASCA (AutomaticSubject Citation Alet-t), pro-
movido por el Institute of Scientit’ic Information. ChemicalAbstractseni-
pezóapartir de 1965 a publicarpartede susabstractsen cinta magnética.

En 1968 se sentaronlasbasesdel desarrollode las telecomunicaciones,
cuandounasentenciadel Tribunal Supremode EstadosUnidos supusoel
principio del fin del monopolio telefónicode la AT&T. En la misma épo-
ca, a principios de los años setenta, se det’inieron los primerosprotocolos
para facilitar la interconexiónde ordenadores;fue el nacimientode AR-
PANET, antecesorade lo quehoy es Internet.En esosprimerosañosde la
décadade los setentanacieron tambiénlas primerasredespúblicasde da-
tos, actuaciónen la queEspañaestuvoen la vanguardiamundial. Paralela-
menteen el tiempo sedesarrollaronlas redesde árealocal.

El primer ordenadorpersonaltotalmenteintegrado,el Apple, apareció
en 1977, seguidopor los Radio Schacky Comtnodore.En 1975,la Ofici-
na británicade Correoshizo la primerademostraciónde transmisióna tra-
vésdel fax; hasta1980no sealcanzóunavelocidaddetransmisióninferior
a un minuto por página.

En 1978,el ServicioPostalde EstadosUnidospropusoproporcionarun
servicio de correoelectrónico,pero los problemasqueplanteabasu adju-
dicaciónen monopolio lo retrasóhasta1982. En 1979 sehizo unademos-
tración sobrealmacenamientodigital de la voz y facilidadde llamada.En
1981 coínenzaronlas pruebascon Ja transmisióndigital al abonadoen el
sistematelefónicosueco.En noviembrede esemismo año,British Telecom
realizó el primerenlacepor satélite,quepermitió al Financial flmes trans-
mitir suedición completade Londresa Francfort.

La aparición en 1981 del primer ordenadorpersonalde IBM creóde
facto una plataformaque suprimía los sistemasalternativosy facilitó el
marcoadecuadopara la creaciónde softwaredirigido a mercadosde gran
tamaño.Los reproductoresde discoscompactosseempezarona comercIa-
lizar en 1983. En 1982 la BRS ofrecía 18 revistasde la AmericanChemi-
cal Society en línea.

A mediadosde los añosochentaseprodujo el rápidodesarrollodel ca-
ble de fibra óptica, basedela digitalizacióndelas conexionespúblicas.Las
primeraspruebasde reddigital de serviciosintegrados(RDSI) tuvieron lu-
garen 1984,en Japón,en un núcleo de 450 abonados.
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2. SISTEMATIZACIÓN DE LA PLATAFORMA TECNOLÓGICA

Uno delos aspectossin dudamásdifíciles en el momentoactualescla-
sificar los distintostipos de tecnologíasde informaciónqueestánal servi-
cio de las organízacíones.Esta dificultad resideen la variedadde tecnolo-
gías y en la rápida evolución de éstas; de ahí que consideremosesta
clasificación comoprovisional. Un panorama5sistemáticopodríaser el si-
guíente:

• Sistemasde información parala gestión(MIS)

• Sistemade informaciónde oficina (OIS)

• Sistemasde apoyo a la toma de decisiones(DSS)

• Sistemasbasadosen el conocimiento(KBS)

• Sistemasinter-organizacionales(105)

• Infraestructurasde redes(WAN y LAN)

3. SISTEMAS DE INFORMACIÓN PARA LA DIRECCION (MIS)

La noción de sistemade informaciónpara la dirección (MIS, Manage-
ment InformationSystems)esla queprimerose generalizóparaabordarla
problemáticaderivadade la aplicacióndelas tecnologíasde la información
en la organización.Hoy, los MIS, quees la concepciónmásgeneralizaday
cuya denominaciónsuele incluir a todos los demássistemasde informa-
ción, sueledesignarlos procesosinformativos repetitivos. Su propiacom-
plejidad y el abusodel ténnino ha creadounacierta confusiónrespectoal
contenidode un sistemade informaciónparala dirección(MIS). Emery6
consideraque sepuedeencontrarconsensorespectoa estostrespuntosde
vista:

a) El MIS trata solamentede aquellaspartesde un sistemade infor-
maciónorientadaa la direccióno a la toma de decístones.

b) El MIS comprendesolamentela partede tratamientode transac-
ctonesdel sistema.

e) El MIS combinaamboscomponentesde toma de decisionesy de

tratamientode transacciones.

BEMJMONT, 1. R.. y SUrHER¡ANn, E., op. cii., pp. 123-165.El esquemapresentadopor
estosautores sirvedeesqueletopara sistematizar nucstsa exposición.

EMLRY, .1. C., Sistemas de injormación parc; la dirección, Madrid, Ed. Díaz dc San-
los. 1990, p. 17.
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Esquemade un sistemade información genérico (MIS)

Otros autoresconsideranque el tercer punto de vista se corresponde
con el sistemade gestiónde la información,en el queconfluirían el siste-
made apoyoalos procesosde gestióny el sistemade instrumentaciónope-
rativaqueactuaríancomo subsistemas.En fin, aunqueno hay unanimidad
sobreel conceptoni suamplitud progresivamentese impone el término
gestiónderecursosde información(IRM, InformationResourcesManage-
ment)—, síparececompartidala afirmaciónde queel sistemade informa-
ción de una gran organizaciónes uno de los instmmentosmáscomplejos
habitualmenteconstruidospor los sereshumanos.A efectosde simplit’icar
la exposición,las categoríasde actividadesconsideradaspor nosotrosen el
ámbitode los MIS, son:
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• Procesamientode transaccioneson-line: sistemasparaoperaciones

detalladasy repetitivas(cheques,por ejemplo)

• Sistemasde gestiónde basede datos: Sistemaspara el almacena-
miento y recuperaciónde datos,permitiendoa los usuariosel plan-
teamientode preguntasy quedan los resultadosa travésde pantalla
o impresora.

4. OFIMATICA (OIS)

Los sistemasde informaciónde oficina (OIS, Office Information Sys-
tems) son un conjunto de aplicacionespara una comunidadde usuarios,
con algunosprocesosde transacciónsemi-formalesy quepermitenacceder
a basesde datosy otros sistemasde información, comprendeel ámbitode
la ofimática. El principal aspectodel sistemaesquecontieneun software
fácil de usarpor los usuariosno-técnicos.Permitenel accesoaun conjun-
to de aplicacionesque suelenincluir:

• Procesadorde texto

• Hojade cálculo

• Sistemasde apoyoa las decisiones(groupware)

• Correoelectrónico

• Audiomensajeria

• Gráficosparanegocios

• Programasde edición

• Basesde datos(personales,de trabajoen grupo,de la organización

y externos).

Esteapartado,al igual que los demás,ha experimentadounaevolución
rápidaen cuantoa su contenido,puestoque la función capital haceunos
diez añosera el procesode textos7,nítidamenteseparadatodavíadel pro-
cesode datos.

VéaseProcesode textosy ofimáuica, cap.21 deHEYEL, C., y MENKus, B. (eds.):Los
principios básicos del management.Barcelona,Grijalbo, 1989. No dejadeser curiosala re-
ferenciaaque, en EstadosUnidos, la Asociaciónde profesionalesde los sistemasde infor-
mación (AISP) se llamó originalmenteAsociacióninternacionalde procesode textos,
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Esquemade un SistemadeInformación de Oficina (015)

5. SISTEMAS DE APOYO A LA DECISIÓN (DSS)

Los sistemasde apoyo a la decisión(DSS, Decision SupportSystems)
designanal softwarede modelosy simulaciónpara ayudaren la respuesta
de ¿quépasaríasi’?, con ayudaspara diseilarestilos individualesde loma
de decisiones.Una categoríaespecíficaes el ExecutiveInformation Sys-
tem (EIS), instaladoen los despachosde dirección.
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Esquemade un Sistemade apoyo a la toma de decisiones(DSS)

¡Obietivos corporativos

~PIRAMIDE
DE INFORMACIÓN SUBSISTEMA ESTRATÉGICO

5. de planificación informatizado

Presupuestos y proyecciones
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Control de operaciones
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En el nacimientode estossistemashay un reconocimientoimplícito al
hechode que los ejecutivosrecibendemasiadainformación y necesitanun
filtro para seleccionarla(sobrecargade información). Los sistemasindivi-
dualesde D558 ponenrelativo énfasisen algunasde las siguientescapaci-
dades:

• Interface

• Basede datos

• Modelosde decisión

• Análisis

En el desarrollode los DSS han influido principalmente:

— La introducción y el éxito alcanzadopor los ordenadorespersona-
les.

— La mejorade las telecomunicaciones.

— La disponibilidad de basesde datoscomerciales.

— El crecimientode la informáticade usuario final.

En el ámbitode los negociosun tipo frecuentede DSSsonlas hojasde
cálculo, utilizadasprincipalmenteen la elaboraciónde modelosfinancie-
ros,presupuestosy planificación. Paraconcluir, damosla definición de es-
te sistema,recogidapor Gil Pechuán:

Un DSS esun procesode datosinteractivoy un sistemade representa-
ción visual (entornográfico) queesusadoparaayudaren el procesode to-
ma de decisionesy debereunir las siguientescaracterísticas:

1. Ser lo suficientementesencillo paraque lo puedautilizar el deci-
sor en persona.

2. Debe mostrar la información en formato y terminología familiar
parael usuario.

3. Serselectivoensuprovisióndeinformación(evitandosobrecargas
al usuario)9.

La Unión Europeasubvencionaun proyectopasadesarrollarun modelode apoyoa
la decisiónparala gestión automatizadabibliotecaria,denominadoDECIMAL (DECision
MAking in Libraries),en el queparticipanla UniversidaddeManchester,la Universidadde
Oxford. la Universidadde Parmay la EscuelaUniversitariade Biblioteconomíay Docu-
mentaciónjordi Rutié deBarcelona.E-mail: decimal@mmu.ac.uk.

Gri. PECHUÁN, 1., Sistemasy tecnologíasde la información para la gestión,Madrid,
McGraw-Hill, 1996, p. 62. La definición fue formuladapor Freyenfelden 1984.
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El término sistemasde informaciónparaejecutivos(EIS, ExecutiveIn-
formation Systems)aparecióa mediadosde los ochenta.Los tipos dedatos
suministradospor estossistemaspuedenser:

• Internosy externos

• Evaluaciónde rendimientoshistóricos y previsionesde actividad
futura

• Datosfinancierose indicadoresfísicos, talescomo volumende pro-
ducción

• Datos numéricosy comentariosde texto

Las principalesaplicacionesde estossistemasserefierena:

Informesrutinariosde gestión

Previsionesde fin de alio

— Control y revisión de grandesproyectos

— Preparacionesy revisión del presupuesto

— Planificaciónestratégica

— Reunionesde la dirección

— Análisis de adquisicionesy de la competencia

— Revisión deprevisioneseconómicas

De forma más sintética, Gil PechuánlO distinguetrescategoríasde he-
rramientasque suministranlos EIS:

1. Aplicación de comunicaciones:correo electrónico,accesoa noti-
cias, tratamientode textos.

2. Herramientasde análisis de datos:hojasde cálculo, interrogación
de basesde datos...

3. Herramientasorganizativas:agenda,asignaciónde recursoscom-
partidos, transferenciaelectrónicade documentos(analizadain-
fra), archivo automático...

CTE PECUUÁN, 1., op. cit., pp. 92-93.
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6. SISTEMAS BASADOS EN EL CONOCIMIENTO (KBS)

Los sistemasbasadosen el conocimiento (KBS, Knowledge-Based
Systems)son una categoríaque cubre un amplio rangode sistemasque
procesaconocimientoo inteligencia.Estossistemasestánbasadosenel de-
sarrollo de la inteligenciaartificial, iniciado en los añoscincuenta;parten
de una basede conocimientos(hechos,reglas) y una lógica inferencial.
Monforte define la inteligencia artificial como conjunto de programas,

Esquemade un Sistemabasadoen el conocimiento(KBS)

Interface para
otros sisíemas

FSZnadl
Ir

~ar,o

1
~im en tos
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aplicacionesy procesosinformáticoscapacesde obtenersolucionesinfe-
rencialesa partir de unaseriede datosII. En la actualidad,las aplicaciones
de inteligenciaartificial soncadavezmás variadasperopuedenconcretar-
se en cinco grupos: sistemasexpertos,procesamientode lenguajenatural,
robótica, sistemaspeí~ceptivosy redesneuronales(ver gráfico). Destaca-
moslos dosprimeros.

Los sistemasexpertosofrecen el mismo consejoquedaríaun experto
humanocon el mismo dato, generalmenteen áreasdeproblemasbien de-
finidos, siendohastaahoralas aplicacionesmáslogradasdela inteligencia
artificial. Las aplicacionesmáscomunesde los sistemasexpertosincluyen:

• Asesoramiento

• Diagnóstico

* Análisis de diseños

• Previsiones

• Control

Las diferenciasentre sistemasexpertosy sistemasde apoyo a las deci-
sionesson mínimas.Básicamenteresidenen queen los primerosel orde-
nadorsustituyeal ejecutivo, mientrasque los DSS le ayudana decidir

El procesamientode lenguajenaturalpermite la comprensiónde len-
guajesy requiereun granconocimientode la sintaxis, del contextoy de la
morfología del lenguaje.En susformasmás avanzadaspermitela entrada
de voz.

Las principalesaplicacionesde estosprocesosson:

• Sistemasde interfacesde usuario

• Máquinasde traducción

• Comprensiónde documentos12

• Generaciónde discursos

Su desarrollochocacon multitud de problemas,tales como deficiente
construcciónde las frases,metáforas,homónimos,elipsis o ambigúedad,

MONFORTE. M., Sistemascíe infórmaciónpara la dirección,Madrid,Pirámide,1995,
p. ¡58.

2 Los problemasqueapuntamosenel texto son corroboradosporMaría Pinto en re-
ferenciaal resumendocumentalautomático,quienapuntaproblemasde naturalezasemánti-
ca (ambigdedadde significados)y dc caráctersintáctico,es decir, identificaciónde las fra-
sesy el estudio de susrelacionesinternas y externas.VéasePINTo MolINA, M., Análisis
r/ci<’titneflta/, ch., pp. 194-195,
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como se ponede manifiestoen los, hastaahora,todavíapocosproductos
comercialespresentesen el mercado.

7. SISTEMAS INTER-ORGANIZACIONALES (lOS)

Los sistemas interorganizacionales(LOS, Inter-OrganisationalSys-
tems) sonsistemasquesalende las fronterasde la organización,como los
EDI (Electronic DataInterchange),queconectana los suministradoresde
piezascon los fabricantesdeautomóvileso los sistemasde reservasde 0ie-
jas en las lineas aéreas.Estos sistemasde información automatizadason
compartidosentredos o másempresasentrelazadas.

El éxito de estos sistemasexige flexibilidad y al mismo tiempo una
gran integraciónde los procesos.La introducción de estos sistemasre-
quiere:

• Una masacrítica de participantes

• Apoyo de la alta dirección

• Estimaciónde los costes

• Seguridad

• Estándares

El EDI es unatransferenciaelectrónicade pedidos,facturas,acusesde
recibo entreorganizacionescomerciales,basadasobreacuerdosde están-
dares.Todo ello convelocidady a bajo coste.Se utiliza en nuevasformas
de organizaciónde la producción,talescomo JustAn-Time(JIT).

8. REDES(WAN Y LAN)

Las redesparala trasmisiónde informacióny datos,tanto de árealocal
(LAN) como de área extendida(WAN), son uno de los recursosmás im-
portantesquese les hanpresentadoa los especialistasen informacióndu-
rantelos últimos años.Hoy, cuandohablamosde la Red, nos referimosa
Internet,aunqueexiste unared cuandohay doso más ordenadorescomu-
nicadosentresí. Segúnla amplitudde la red, sehablade redesde áreaex-
tendida(WAN, Wide AreaNetwork) o de redesde árealocal (LAN, Local
Area Network). En cualquiercaso,las dos razonesmás importantespara
unir los ordenadoresmedianteredes13 son:

13 Estaes la opinión de 1-1. HAUN, Internet.Marnealde referencia,Madrid, McGraw
l-lillllnteramericana,1996, p. 9, autor deunadelas obrasmáspopularessobreInternet.
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Esquemade Sistemasde redes(LAN y WAN)

• Permitir comunicarsea las personas

• Compartirrecursos
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8.1. REDES DE ÁREA EXTENDIDA

Lasredesde áreaextendidase caracterizanpor las largasdistanciasen
queoperany por unamenorvelocidad, comparadascon las redeslocales.
Los antecedentesde las redesactualesse localizanen el telégrafo,hacia
1 850,y en el télex,ya en los añosveintede estesiglo. El mencionadosis-
tema ARPANET fue el que,a finales de los añossesenta,dio ímpetu téc-
nico a las modernasredesdc áreaextendida.

Paracrearunaredentreordenadoresse requiereun aparatode control
de red, un medio de comunicaciones,un softwareadecuadoy un procesa-
dor frontal al que los ordenadorestienen acceso.El componentecentralde
la redesel ordenadorde base,sobreel que seapoyanlos serviciosofreci-
dospor la red. En unaestructurasimple puedehaberun ordenadorcentral
consultadopor unaseriede terminales,característicade la redde estrella.
En serviciosmás complejospuedehaberun grupode ordenadoresaccesi-
bles a lo largo del sistema.Los nodosde la redson los ordenadoreso mI-
croordenadoresquepermitenque la red funcione. Los procesadoresfron-
tales alivian a los de base de tener que asumir la carga adicional del
procesodela red y proporcionaun interfazcomúna las otraspartesdel sis-
tema.

Paraconectara la red un grupo de ordenadoresque se hallan física-
mentejuntos, se sueleutilizar un control de grupo,reduciendola entrada
desdevarios usuariosa la transmisiónde unasola línea; sonlos multiple-
xoresy concentradores,quecadavez asumenmáslas funcionesde los pro-
cesadoresfrontales.

Clasesde redes

Las redespuedendividirse en funciónde los orígenesy propósitosdel
sistema:

— Redesdc investigación,tal esel origende Internet.

— Redesde organización:enlazanpartesde un empresaconwrcial o
dependenciasgubernamentales.

— Redescooperativas:el grupose constituyealrededorde un interés
común.

— Redescomerciales:ofrecenun serviciopúblico o semipúblicolu-
crativo, como Tymnet,Teleneto Compuserve.
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Prestacionesde las redes

Las más importantesson las siguientes:

— Transferenciade archivos

— Procesoremotoy procesocompartido

— Accesoremotoabasesde datos

— Envío de mensajes

— Celebraciónde reuniones

8.2. REDES DE ÁREA LOCAL

Las redeslocalesenlazanvariosordenadores,físicamentecercanos,de
maneraquepuedancompartirrecursos,comoimpresoras,comunicarseen-
tre terminalesmedianteel correoelectrónicoy teneraccesoa softwareco-
mún. Las redeslocalescubrenun área limitada, que generalmenteno su-
perael ámbito de un edificio.

Los componentesbásicosde unared local son un servidorde ficheros,
periféricosde hardware,puertose interface.

9. REFLEXIONES SOBRELA APLICACION DE LAS
TECNOLOGÍAS EN LAS UNIDADES DE INFORMACIÓN

A la vista de la complejidaddela plataformatecnológicaadisposición
de la organización,procedehaceralgunasconsideraciones:

1. Las diferenciasentrelos distintossistemasde informaciónbasados
en los ordenadoressondifíciles de definir, porquecambiancon el tiempo
y los éxitosde un áreason copiadospor el otro.

El entornode los sistemasde información basadosen los ordenadores
en los añosnoventasecaracterizapor:

• Altos nivelesde disponibilidad y rendimientoabajo coste.

• Generalizaciónde la informáticadistribuida.

• Integracióncon DSS, EIS, OIS e TOS.

• La clave del beneficio de la plataformatecnológicaestá ligada al
usode la información.
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2. Se poneexcesivoénfasisen la aplicación de las tecnologíasde la
informaciónen las organizaciones.Sin desestimarsn importancia,parece
queel reto de la administraciónde información, en cualquiercontexto, es
la utilización del conocimientopara aumentarla productividady. por lo
tanto,el bienestargeneral.

Una sociedadbasadaen la informacióndebeponerénfasisen el apren-
dizaje, tanto de los individuos como de las organizaciones.El argumento
básicoesqueen las organizacionesbasadasen la informaciónel activo es-
tratégicobásicoes la gentey suformación.

3. Las tecnologíasde la informaciónproporcionanunaplataformao
infraestructuraflexible parala organización.Juntoa ella, esposiblever en
el capital intelectualel núcleode competenciasy la capacidadde aprendi-
zajedeunaorganizaciónunaplataformade conocimientosobrela cual una
organizaciónpuedeconstruirsunegocio,la basede suactividad. Desdees-
ta perspectivapodemosiniciar el desarrollodel trabajadorintelectualen la
organizaciónbasadaen el conocimiento,despuésde tantosañosde hablar
de ellos.

En estalínea, Drucker’4 afirma queel mayordesafíode los paisesde-
sarrolladoseselevarlaproductividaddel conocimientoy de lostrabajado-
resde servicios.El recursoeconómicobásico«esy seráel saber»:el valor
se creamediantela productividady la innovaciónaplicadosal saberDes-
de esavisión, el papel del especialistaen información es aumentarsu ca-
pacidadparadar respuestasa los usuariosde la información, sin necesidad
de trasladarsu núcleo de acción a los instrumentosqueproporcionenese
servicío.

Lo que exige la revoluciónde la tecnologíasde la información es una
adaptacióna las mismasy al contextosocial máscompetitivo,que crean,
no unaeliminacióndel papelprofesionaldel especialistaen información,
cuyafunción secular,en susdistintas denominaciones,ha sido acercarel
conocimientoal publico paraaumentarel progresosocial.

4. La concepciónde la Information Management([M) y en la de In-
formation ResourcesManagementes másamplia y globalizadoraque la
actividad organizadaque se lleva a caboen las organizacionesinfonnati-
yo-documentales.La diferenciade perspectivaresideen que la IM instru-
mentaun conjuntode herramientasparalograr los objetivosde las organi-
zaciones: tecnologías,competitividad, productividad, mercado o metas
estratégicas(beneficio, calidad...).En la visión de la IM la noción de 1w

14 El libro deesteautor,La sociedadposteapitalista(Harcelona,1993),resultadecon-
sultaobligadaparacomprenderel fenómenodela informacióny el conocimientoen el seno
delas organizaciones.
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formación tieneun significado muy amplio, queva desdela gestiónde al-
macenes,a las tecnologías,las finanzaso el personal.En el ámbitode las
organízacionesinformativas, la informaciónsólo tiene significadoen fun-
ción de los usuarioshumanos.Como pone de relieve Ingwersen~ la bi-
blioteconomiay documentaciónestudiala comunicaciónde información,
principalmenteregistrada,entreproductoreshumanosy usuarioshumanos.
Tiene como objetivo la comprensióny conceptualizaciónde los entornos
informativos, necesidadesde informaciónde, y búsquedapara,individuos
y grupos,y la organizaciónde los recursosde información parafacilitar el
accesoa la informacióndemandada.Los sistemasde informaciónorgani-
zadaincluyen, por ejemplo,bibliotecas,serviciosde informacióny bases
de datos.

5. La definición de Documentaciónapuntalas ideasbásicasde in-
formacióndemandadae informaciónregistrada,con unacrecienteimpor-
tanciadel aspectohumano,aspectosque han sido resaltadospor autores
como Saracevicy Meadows16 y en nuestropaís estavisión estápresente
en la definición queformulan López Yepesy Ros García’7, quienescon-
sideranla Documentación«como unade las Cienciasde Documentación,
(que) tiene por objeto de estudioaquella pane del procesodocumental
consistenteen la recuperacióny difusión de mensajesdocumentariosy su
aprovechamientopor partedel sujetoreceptoro usuarioa fin de queaqué-
líos sirvan de basepara la obtenciónde nuevosconocimientoso toma de
decisiones».

6. La noción de informacióndemandadaes únicaen el ámbitodocu-
mentaly enfatizala cualidadde la interacciónentreproductores,sistemas
y usuariosde informaciónregistrada.Sin esasdosnocionesespecíficas,su-
braya tngwersen15, la Information Science(15) cubriría todos los campos
de la coínunicaciónen general,tanto de los «masscommunication>~como
de la mayoríade las cienciascognoscitivas.Por lo tanto, la IS estálimita-
da al estudiode un fenómenoespecificode la comunicación,quees aquél
referidoal de la informaciónprovistapor fuentesregistradas(por ej., para

~ INCWERsIÉN, P., fa br,naíionandInformationSolence,enKENT, A.. Ene. LIS, Nueva
York, M. Dekker, 1994,Pp. 137-174.

6 Véase SARACEVIC, T., «Information Sejence:origin, evolution and relations>, en
VARRARI, P., y CRONIN, B., ConcepíionsofLihrary andlnformationsScience:Historical, en!-
pirical andtheorericalperspecrives,LondonTayíor Graham,1992, pp. 5-27. Así comoMe-
At>oWS. A. J., Theory in Information Science.Journal of Infórmation Science,16, 59-63,
1990. Cit. por INOwERsFN, P., op. cii., p. 147.

~7 López Yepes, J., y Ros GARcÍA, J., ¿Quées documentación?Teoría e historia del
concepto en España,Madrid,Síntesis,p. 142.

18 INGWIYR5eN, 1’., Op. <it., p. ¡47.
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satisfaceremocionespersonaleso satisfacciónde interesesy paraconoci-
miento) 19

7. Paralas organizacionesdocumentaleshay que considerarla im-
portanciaestratégicade la tecnología,particularmenteen el sectorde las
telecomunicaciones,la inmersión de la gestiónen el cambio estratégicoy
las implicacionesde la tecnologíaen la gestiónde los recursoshumanosy
en la estructurade las organizaciones.

8. La gestiónde la plataformadel conocimientoseconvierteen una
nuevafunción organizativa.La organizacióndeberecopilarel conocimien-
to de todos los sitios y poderencontrarlo,y aún másimportante,saberqué
hacercon él, y en esafunción los profesionalesde la informacióny docu-
mentacióntienenunaexperienciasecular.Sin embargo,no sedebecaeren
la tentaciónde quetodosesosnuevosámbitosde la informaciónestánaco-
tados por estaprofesión. Es una afirmación ampliamentecompartidaque
en el manejode la informaciónen las organizacionesconvergentrescam-
pos profesionaleshastaahoramuy alejados:Información, Informática y
Dirección de Empresas.

9. Si nuestrosprofesionalesno quierenversedesplazadosdel nuevo
ámbito,en el que la función reservadaesde la de filtrar, organizary sinte-
tizar informaciónparaatendera los clienteso usuarios,deberánreforzarsu
formación tradicional en los siguientesaspectos:

• Conocimientosde informáticade usuario.

• Experienciaen teleinformáticay teledocumentacíon.

• Formaciónen las técnicasde administracióny marketing.

10. De modo creciente,la información documental, registrada.se
convierte en un recursoal servicio de la toma de decisionesen toda clase
de organizaciones.La tareaacometidapor estosprofesionalesesla gestión
de los recursosde información de la organizaciónpara la consecuciónde

L~ En la lenguaoriginal: «Library and tnformationScienceconsiderscommunication
of, mainly recorded,information, betweenhumangener’atorsaud human user.. It aims al
conceptualizingandunderstaadinginformarionenvironments,information needsof, andse-
eking by, individuals anógroups.andiheorganizaúonof informationTesonreesfor facilita-
ring accesstu desiredinformation.Systemsof organizinginlormation include e.g. libraries,
information servicesand databases».Estadefinición comentadapor lngwersen procedede
un documentode la FacultaddeCienciasSociales dela UniversidaddeTampere,Finlandia.
El documentoreseñado,fechadoel 21-lO-92jleva por tílu~oAppointmnentsprocedures:Pro-
fcsson9hipin Librar,’ andInfonnationScience.
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susobjetivos. Estasmetaspuedenincluir la rentabilidado, en el casode or-
ganizacionessin fines delucro, el ofrecimientode serviciosde altacalidad.
Los objetivos puedenincluir competitividad a corto plazo,ventajascom-
parativasa largo plazo, incrementosde productividado participaciónen el
mercado.El énfasissobreel mercadoes deliberado,porquela extensión
del conceptode marketinghacequetodas las organizacionestenganmer-
cados,usuariosy competidores,aunqueenlas organizacionesno lucrativas
estosfactoresaparezcande mododiferente.

9, 1. EL PAPEL DEL GESTOR DE LA INFORMACIÓN

Porúltimo, el impacto de las tecnologíassobrelas laboresprofesiona-
les informativasconlíevaquela profesióndel gestorde la información (do-
cumentalistao especialistaen información, segúnse prefiera)no estébien
definida, debidoa quese tratade unaactividaden la quelas innovaciones
tecnológicasle han conferido unas característicaspeculiaresy un perfil
complejo,muchomásfueradel estrictoámbito cultural y educativodonde
el término bibliotecario sigue siendo la perchade unasfuncionescasi to-
talmentedesconocidasparaun profesionalde hacecincuentaaños,al me-
nosen susprocesosmateriales

En los últimos anosseha consagradoen los organigramasde las gran-
des corporacionesla función del gestor de información (CIO, Chief In-
formation Officer). La figura ha ido evolucionandodesdeel tradicional
director de informática (jefe de procesode datos)a la de directorde infor-
¡nación, con responsabilidaden la información societaria: transmisiónde
datos, voz, video, automatizaciónde oficinas, correo electrónico, impre-
sion y copia, accesoa servicios de información externa (basesde datos,
Internet) e incluso la bibliotecao centrode información. Por lo tanto, su
formación ha pasadode ser exclusivamentetécnica a incluir amplios co-
nocimientossobreinformacióny administraciónde empresas.

E. Adamsdefineel papelde estosespecialistascomo unafunción de al-
ta dirección para desarrollaruna seriede políticas, programasy procedi-
mientosparaplanificar, gestionary controlareficazy efectivamentelas ne-
cesidadesde información y los recursosde apoyo parael tratamientode la
información20.Portanto,vemosqueserequiereunapersonaqueoperecon
los tres elementosde la gestión:recursosinformativos, tecnológicosy la
gestiónpropiamentedicha.

Su labor no es fácil, y dependerádel tipo de organizacióny objetivos
de la misma, ya quetendráque actuarde maneraespecialen tres seccio-

20 CiÉ, porWuírc,M., «Inteiligencernanagement»,en CRONIN, B., Infor,nation mano-
gement. l-’ro,n strategiesro action. Londres,Aslib, 1985, p. 29.
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nes: comunicación,procesode datos y centrode informacióny documen-
tación. Así pues,su papeles el de integradorde información,por unapar-
te, y de intermediarioentrela informacióny los usuariosde ésta,por otra.
Ademáses el responsabledel flujo de información en la organización,lo
que implica directamenteel diseñodel sistemade información.

Parapodercumplir estepapeldeberá:

— Conocerla educacióny formación de susdirectivos,de los gene-
radoresde informacióny de los usuariosdela organización,en ge-
neral.

— Conseguirque los proveedoresde productosde información re-
dactenespecificacionesclarasy constructivas.

— Diseñarunaestrategiaflexible quepermitaenfrentarsea un entor-
no cambianteevolutivo.

— Tenerpreparaciónparacontrolar los avancesy evaluarlas realiza-
ciones.

— Comprenderlas nuevastecnologíasy el impactode éstasen sus
subordinadosy en él mismo,

— Desarrollare implantarserviciosqueseaproximena las necesida-
des de los usuarios.

— Reorientarla provisiónde servicios,conactividadesde apoyopa-
ra las tareasde los usuariosfinales.

— Y, sobretodo, sentirseimplicado en lagestióndel cambio,del cual
él va a ser guionista,directory actor

En síntesis,los componentesqueentranen juego en estatareadirecti-
va y las áreasen las quedebeoperarla personaresponsablede la misma,
son: 1) Los recursosinformativos: identificación, valoración y uso de los
mtsmos,tanto internoscomo externos.2) La tecnologíanecesariaparare-
coger,almacenar,recuperary distribuir la información. 3) La gestión:pla-
nificación general,recursoshumanos,comunicacióninterpersonaly mar-
keting2t. Sobreestastareas,Gilberto Sotolongo22,pensamosquedeforma
un tanto socarrona,ha dichoque no hay nadanuevo bajo el sol y enuncia
cinco reglas:

21 López HERNÁNDEZ, J., «La gestióndela informaciónen las organizaciones:unadis-
ciplina emergente»,en Tres leccionesde l)ocu,nenraciónGeneral, Madrid, Cuadernos
EUBD, 1991.p. 19.

22 SoroLosco, O., «Derroterosdela gestióndela informacióny documentaciónenlas
organizaciones».RevistaGeneraldeInformaciónyDocumentación,vol. 3 (1993), 1, 83-89.
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• Al usuariohay quedarle lo quesolicita.

• La informacióndebeestarlo máscercaposibledel usuario.

• El usuariosiempretienerazón.

• Lo importanteno es tanto tenerla información, sino saberusarla.

• Nuncaolvidar las cuatroreglasanteriores.

En definitiva, la visión de un especialistaen información con estas
competenciasnos sitúaanteunapropuestafuturista en la cual «los gesto-
resde la información deberánconjugarla habilidad del especialistaen in-
formática,del bibliotecario, del editor y del expertoen basesde datospa-
ra ayudamosa descubriry administrar la información»23.
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