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RESUMEN

TITULO: LA GESTION DE LA INFORMACION COMO ELEMENTO DETERMINANTE EN LA
PRODUCTIVIDAD DEL RECURSO HUMANO DE ACTSIS LTDA.*

AUTOR: JORGE ALBERTO FLECHAS SUTA**

PALABRAS CLAVES: GESTION DE LA INFORMACION, AUDITORIAS DE INFORMACION,
GESTION DEL CONOCIMIENTO.

CONTENIDO:

En las Ultimas décadas la gestion de la informacion ha adquirido relevancia a nivel organizacional
por ser el sustento principal para la gestidon del conocimiento y ser reconocida como una actividad
estratégica clave en el logro de los objetivos de la organizacién. Sin embargo, aln no es una
practica comudn en el entorno empresarial por lo que es importante evidenciar su efectividad en
este ambito para despejar dudas sobre sus beneficios reales. El presente trabajo busca determinar
la incidencia que la gestion de la informacidn puede tener en el desempefio del recurso humano
del area productiva de una empresa con un crecimiento constante cuya actividad principal es el
desarrollo de software, donde las personas son el motor de los procesos de produccion y la
informacion es un elemento fundamental debido al caracter intelectual de sus actividades.

Para definir el modelo de gestion de la informacidn del area productiva de esta empresa se utiliza
la metodologia de auditorias de informacién propuesta por Henczel, la cual comprende la
identificacion, el andlisis y la evaluacion de los recursos de informacion para establecer las
recomendaciones orientadas a un mejor aprovechamiento del potencial estratégico de la
informacidn, adicionalmente se abordan los principales conceptos definidos por Choo dentro de su
modelo de gestion de informacion conducente a la gestion del conocimiento. Las propuestas de
mayor impacto se implementan a través de un sistema de informacién, corroborando que es una
herramienta tecnolégica indispensable para esta gestion. Como ejercicio de validacion se analiza la
viabilidad de las recomendaciones y sobre una seleccién de algunos trabajos representativos
desarrollados en la empresa se evallan los efectos a nivel productivo que se pueden obtener con
el sistema implementado, ademéas se destaca el beneficio de lograr incorporar parte del capital
intelectual del recurso humano como capital estructural de la empresa.

* Trabajo de aplicacion
** Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Director Javier Eduardo Arias Osorio.
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ABSTRACT

TITLE: INFORMATION MANAGEMENT AS A DETERMINING ELEMENT IN HUMAN RESOURCE
PRODUCTIVITY IN ACTSIS LTDA.*

AUTHOR: JORGE ALBERTO FLECHAS SUTA**

KEYWORDS: INFORMATION MANAGEMENT, INFORMATION AUDIT, KNOWLEDGE
MANAGEMENT.

CONTENT:

In recent decades information management has gained importance at the organizational level
because it is the mainstay for the knowledge management and is recognized as a key strategic
activity in achieving the objectives of the organization. However, is not yet a common practice in the
business environment so it is important to demonstrate its effectiveness in this area to clear doubts
about its actual benefits. This work seeks to determine the impact that information management can
have on the performance of human resources in the productive area from a company with steady
growth whose core business is software development, where people develop the production
processes and information is fundamental due to the intellectual nature of their activities.

The model of information management is defined using the information audit methodology
proposed by Henczel, which involves the identification, analysis and evaluation of information
resources to establish recommendations to better use of strategic potential of information, in
addition are included the main concepts given by Choo on his model of management information
leading to knowledge management. The greatest impact proposals are implemented through an
information system, confirming that it is an essential technological tool to develop this management.
As a validation exercise is analyzed the feasibility of the recommendations and upon a selection of
some representative jobs developed in the company are evaluated the effects that can be obtained
with the implemented system, also highlights the benefit to achieve incorporate part of human
resource intellectual capital as structural capital of the company.

*Work of degree
** Faculty of Physic-Mechanical Engineering. School of Industrial and Business Studies. Director
Javier Eduardo Arias Osorio.
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INTRODUCCION

El presente trabajo aborda el tema del cdmo aumentar la eficiencia productiva del
recurso humano mediante la gestion de la informacion en una empresa de
desarrollo y mantenimiento de Software que viene experimentando un crecimiento
continuo desde hace varios afos. Este elemento se considera fundamental para
este tipo de empresas pues su motor de produccién se basa precisamente en el
aprovechamiento del talento humano, el cual puede hacer la diferencia entre la

creacion o la destruccion de valor para la compafia.

El pleno desarrollo de la denominada sociedad del conocimiento coloca a la
informacion como un recurso estratégico de primer orden, estableciendo como un
factor determinante en el buen desempefio de las organizaciones su capacidad
para crear valor por medio de la identificacion y perfeccionamiento de los flujos de
informacion que aportan valores a las decisiones cotidianas de su recurso
humano. “Autores como Porter y Millar destacan las posibilidades de aprovechar la
informacion para mejorar la competitividad de las empresas mediante el analisis
de la cadena de valor, generando valor afladido como consecuencia de un uso

mas eficiente de la informacion inherente a cada actividad” *.

Un papel decisivo en el mejoramiento de la competitividad de las empresas
dedicadas al desarrollo de Software radica en una adecuada administracion de la
informacion como insumo principal para desarrollar el potencial imaginativo y
creador de su recurso humano, acompafada de una estructura organizativa que
fomente la comunicacién y colaboracion de las personas aumentando sus

capacidades para aprender y compartir el conocimiento con la empresa. Este

' PANOS A, Antonio. Reflexiones sobre el papel de la informacién como recurso competitivo de la empresa.
En: Anales de documentacién. Abril, 1999, vol. 2, p. 24.
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enfoque requiere que los directivos concedan cada vez mayor importancia a la
gestion de la informacion y el conocimiento en sus organizaciones. En general en
nuestro medio no se le da la debida importancia a este tipo de acciones pues se
asume que esta gestion se realiza a través del manejo documental que exigen los
sistemas de gestién de la calidad, eliminando de esta manera los componentes
estratégico y competitivo de la informacion restringiendo su uso a una evidencia

formal de la ejecucién de un conjunto de actividades.

A través del trabajo de aplicacién se desarrollard un conjunto de procedimientos
direccionados por una metodologia que permitiran diagnosticar el estado actual de
la empresa en relacion con el manejo de la informacidon en sus procesos de
produccion y definir las mejoras necesarias que se requieren implementar para
asegurar una gestion de la informacién que repercuta en la eficiencia productiva
de las personas. El trabajo se desarrollara de manera integral cubriendo los
demas aspectos del area productiva de la organizacion que se afectan o inciden
en la gestion de la informacién como son el recurso humano, la estructura
organizacional y los recursos tecnoldgicos. Una vez se tenga formulada la
propuesta con los cambios, estos se validaran realizando pruebas sobre los
procesos productivos mas claves para determinar su viabilidad y efectividad a

nivel metodoldgico y econémico.

A nivel académico el trabajo permitira precisar algunos conceptos novedosos no
muy conocidos en el ambito de los negocios, asi como resaltar la trascendencia de
la gestion de la informacién como sustento natural de la gestion del conocimiento y
del aprendizaje organizativo, y el importante rol de las tecnologias de la

informacion como gestoras del cambio organizacional.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE APLICACION

1.1 PLANTEAMIENTO Y JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

El aumento de los proyectos de ACTSIS ha conllevado un crecimiento permanente
de su recurso humano llevandolo a un punto en que la correlacion que deberia
existir entre el incremento del personal con el de la productividad no se mantiene
en el nivel acostumbrado, originando inquietudes acerca de sus posibilidades de
crecimiento por el riesgo de que esto impligue mayores costos Y dificultades en el

cumplimiento de algunos de los proyectos.

El problema del desbalance entre la cantidad de recurso adicional contra el
aumento en la productividad esta globalmente reconocido en el campo de la
Ingenieria de software y es expuesto por la ley de Brooks? que establece como un

error asumir que recurso humano y tiempo son intercambiables.

La figura 1 ilustra el comportamiento esperado en el tiempo de duracion de un
trabajo respecto a la cantidad de recurso utilizado comparando el sector de
desarrollo de software con otro tipo de industria mas tradicional que basa sus

medios de produccién en maquinaria 0 mano de obra no calificada.

Es de esperarse que a mas recurso se requiera proporcionalmente menos tiempo
para producir un resultado, situacion que no aplica rigurosamente en desarrollo de
software porque a medida que aumenta el personal involucrado en el proyecto se
va impactando aun mas la productividad de los que tienen mayor informacion y
conocimiento por tener que desarrollar mas labores administrativas y
comunicativas, tales como orientar, capacitar, explicar, dirigir, revisar, coordinar.
Llegando un punto en que es mayor el tiempo que se dedica a estas actividades
que a las propias del proyecto, afectando la productividad en los términos que

expone Brooks.

? BROOKS, Frederick. The Mythical Man-Month. En: The Mythical Man-Month: Essays on software
Engineering. Anniversary ed. Amsterdam. Addison-Wesley, 1995. p.14.

16



Figura 1. Tiempo contra Recurso invertido.

20

5 N\ _
é \ / Software
i“__) 10 Industria

Recurso

Adaptado de BROOKS, Frederick. The Mythical Man-Month p. 19.

Este fenbmeno se explica en buena medida por ser ésta una disciplina cognitiva
cuyo proceso de fabricacién depende completamente del talento humano, a pesar
de que siempre se parte de un problema presente en la realidad toda la labor
productiva se desarrolla en un plano abstracto a través de procesos de analisis y
transformacion de modelos que solo se concretan de nuevo en la realidad cuando
la solucién es implementada en el cliente. Por esta razén a medida que los
proyectos se burocratizan se invierte mas y mas en transmitir informacion y
coordinar tareas tratando de regular toda la complejidad que enmarca trabajar con
productos que son intangibles. Molina y Ruiz® exponen cémo el nimero de
canales de comunicaciéon se incrementa de forma exponencial a medida que
aumenta el numero de participantes, en términos mateméticos, si el equipo esta
compuesto por n miembros hay potencialmente n(n-1)/2 canales que mantener.
Estos mismos autores mencionan otras complicaciones asociadas a este hecho,
tales como: distorsion de la informacién entre el origen y el destino, obstruccion de
flujos de informacion por exceso de registros indtiles de informacién y la
comunicaciéon convertida en un fin y no como medio por el exceso de esfuerzos no

coordinados en las actividades de transmision de la informacion.

> MOLINAT, Miguel y RUIZ G, Francisco. Estructura del equipo. En: Gestidn de Recursos Humanos en
Proyectos Informaticos. Escuela Superior de Informatica Universidad de Castilla-La Mancha. 2000. p. 62-63.

17



Adicionalmente la ausencia de la informacion pertinente o un complejo acceso a
ella contribuye a la desmotivacion de las personas que al tener dificultades para
obtener el insumo principal de su trabajo, que es la informacién, no sienten la
pertenencia debida sobre su proceso y se limitan con cumplir los requisitos

minimos que éste requiere.

Por otro lado al evaluar esta situacion bajo el concepto del capital intelectual que
se genera permanentemente en su desarrollo productivo se encuentra que éste se
concentra en el capital humano, siendo muy poco lo que se materializa como
capital estructural. Esto es comprensible por su naturaleza cognitiva pero
representa una amenaza permanente para la organizacion por la alta dependencia
que tiene del talento humano especializado, conllevando a que se deba prestar
especial atencion a la gestion de retencién de personal que generalmente redunda

en altos costos para la compainiia.

Los problemas anteriormente expuestos que se evidencian en la empresa objeto

del estudio se pueden resumir en:

e Elriesgo de que el aumento del recurso humano no se materialice en mayores
niveles de produccion por concentracion de la informacion y el conocimiento en
unas personas.

¢ Dificultades en la interrelacion de los procesos productivos por problemas de
comunicacion y un adecuado flujo de informacion, originadas principalmente
porque estos procesos se desarrollan en el plano cognitivo.

e Desmotivacion del personal al tener complicaciones en el acceso a la
informacion requerida.

e Falta de cohesion en los equipos de trabajo por evidentes diferencias en la
disponibilidad de informacion pertinente por parte de sus miembros.

e Alta dependencia de la empresa del recurso humano especializado.

En este momento la empresa no tiene claridad sobre qué mejoras implantar a nivel

organizacional para contrarrestar las limitantes que las razones anteriormente

18



planteadas representan para su crecimiento, que generen una mayor eficiencia
operacional que potencialice ventajas competitivas y le permitan evolucionar a

niveles corporativos superiores que garanticen su permanencia en el mercado.

Este trabajo buscara ofrecer alternativas de mejora en aspectos que no han sido
debidamente estudiados con anterioridad o que requieren mayor profundidad y
gue puedan generar cambios orientados a asegurar un mejor conocimiento y por
ende un mayor rendimiento de todo su recurso humano, centrandose
especialmente en la trascendencia que tiene el manejo y tratamiento que se le dé
a la informacion en los procesos productivos de la empresa de tal manera que su
creacion y difusion sea oportuna y efectiva para la construccién de sus productos y

servicios.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo general. Disefiar un modelo de gestion de la informacion

orientado al mejoramiento de la productividad del recurso humano de Actsis Ltda.

1.2.2 Objetivos especificos.

e Realizar un diagnostico de la situacion que presenta la empresa como
preambulo a la definicion del modelo de Gestion de la Informacion.

e Definir los recursos de informacién y flujos de informacién adecuados para el
area productiva de la empresa que aseguren el aporte de valor a sus procesos.

e Disefiar herramientas de gestion que faciliten las actividades de registro,
analisis y difusion de la informacion en forma oportuna, veraz y precisa.

e Establecer los ajustes necesarios en la estructura organizativa y en los
procesos productivos que conduzcan al registro, acceso y uso efectivo de la

informacion por parte del recurso humano.
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e Validar la viabilidad metodoldgica y econdmica del modelo disefiado a través

de pruebas de los procesos de produccion.

1.3 MARCO DE REFERENCIA

1.3.1 Marco de antecedentes. ACTSIS Ltda. es una empresa especializada en
el desarrollo de soluciones informaticas a la medida, principalmente para
empresas de Servicios Publicos entre las cuales se destacan algunas de las
empresas comercializadores de Energia mas grandes del pais. Fue creada en
1993, e inicia con un namero muy reducido de ingenieros en la ciudad de
Bucaramanga prestando servicios de soporte y mantenimiento. Hacia el afio 1998
la empresa toma la decisiéon de desarrollar Sistemas de Informacion propios lo
cual implicé un aumento de su planta de personal y un cambio de una estructura
organizacional plana a una mas jerarquizada que concentraba la direccion en las

personas de mayor experiencia.

En el aflo 2007 logra la certificacion de calidad bajo la norma 1ISO9001 para su
Sistema de Gestion de la Calidad SGC, el cual comprende el disefio y desarrollo
de software, implantacién, mantenimiento y soporte de sistemas de informacioén. El
trabajo de certificacion modifica la estructura organizacional a una estructura por
proyectos con mayores niveles de jerarquia que de nuevo enfatiza el orden de
acuerdo a la experiencia del personal. A nivel de gestion de proyectos ha
adoptado algunas practicas del PMI (Project Management Institute) y a nivel

técnico ha desarrollado sus propios estandares de produccion.

Para la fecha en que se desarrolla el presente trabajo cerca de 50 profesionales y
tecnologos laboran en ACTSIS, con un predominio considerable de Ingenieros de
sistemas. Con el crecimiento de su recurso humano empezaron a ser evidentes

algunas falencias al interior de los grupos de trabajo respecto a su eficiencia
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productiva. Las habilidades, experiencia y conocimiento adquiridos por algunos de
sus empleados que llevan mas de diez aflos contrastan drasticamente con la
inexperiencia y desconocimiento de las personas que han ingresado
recientemente. Este fendmeno afecta la dinamica de la ejecuciéon de los proyectos
gue deben dedicar considerable tiempo de su recurso humano mas valioso a
reuniones permanentes para ensefar, especificar y orientar el trabajo de los
recursos mas inexpertos, con el agravante de que este conocimiento transferido
no se retiene adecuadamente pues meses después, cuando un trabajo similar se
presenta, generalmente se deben repetir las reuniones para transferir de nuevo la
misma informacion. Adicionalmente los recursos experimentados deben revisar y
controlar que los desarrollos adelantados se realicen apropiadamente tanto por
criterios estandarizados en la empresa como por otros que define el experto. Esta
situacion genera en el recurso inexperto un bajo sentido de compromiso y
empoderamiento en sus actividades pues no se sienten duefios de los productos
al no poder desarrollar su trabajo con algun grado de autonomia, hecho que a su

vez deteriora el interés de adquirir el conocimiento en forma sdlida y efectiva.

El escenario de los proyectos se complica cuando el recurso experimentado se
ausenta sea por vacaciones, enfermedad o por retiro, en estas ocasiones se
evidencia como una parte importante del capital intelectual de la empresa se va
con el empleado que se lleva conocimiento clave a nivel técnico, funcional y
operativo tanto de los productos como de los procesos productivos que a la
empresa le costara muchos recursos y tiempo recuperar, ademas de la
experiencia adquirida en destrezas para abordar problemas, manejo de relaciones
con terceros y otros elementos producto de lecciones aprendidas individualmente

gue se quedaron en el conocimiento intelectual del empleado.

A raiz de esta situacion se han venido implementando cambios a nivel de la
estructura organizativa intentando disminuir la alta dependencia del recurso
humano especializado, siendo leves sus efectos en la practica dado que esta

alternativa puede prever que no se concentre el conocimiento pero no ayuda a
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diseminarlo de manera efectiva. Estos cambios se han definido con criterios
propios de la direccion de la empresa apoyandose especialmente en la
experiencia, sin involucrar aportes teoricos especificos. La modificacion mas
relevante en este sentido ha sido la separaciéon del personal por procesos, y no
por proyectos como venia funcionando, buscando que a nivel de procesos sea
mas formal y disciplinada la transmision de la informacion. Este esquema ha
mostrado algunos efectos positivos pero sigue siendo esencial la direccién del
personal que tenga mejor conocimiento del tema al no cubrirse la solucién con el
gue realmente esta asignado al proceso, desdibujandose la division establecida
por ser necesaria en muchas ocasiones la definitiva participacion de personal con
mas conocimiento. Por otro lado este esquema ha hecho visible la fragilidad del
flujo de informacion entre los procesos, siendo insuficiente la informacion que un
proceso previo provee como entrada para el proceso siguiente, afectando la

autonomia entre procesos.

Esta problematica de concentracion de conocimiento con su correspondiente
complejidad de difusién y su impacto en el recurso humano habia sido identificada
en la empresa a intervenir por un trabajo académico realizado en el afio 2011 cuyo
fin era disefiar un plan estratégico de mercadeo®, en este estudio se detecté como
una debilidad de alto impacto la ausencia de un modelo de gestion del
conocimiento, lo cual origind que en este mismo se propusiera como objetivo
estratégico: Fortalecer el recurso humano de la organizacion, implementando un
modelo de gestion del conocimiento. Sobre este objetivo estratégico la empresa

no ha emprendido hasta el momento ninguna accién especifica.

Por otro lado cabe destacar los esfuerzos que ha realizado la empresa por
perfeccionar y formalizar los procesos y el manejo de los documentos a la luz del

Sistema de gestion de la calidad, estableciendo directrices importantes en el

* BOTERO, Amparo. TOLOZA, Serenel y VALENCIA, Carlos. Disefio plan estratégico de marketing para Actsis
Ltda. Trabajo de grado Maestria en Administracion de Empresas. Vifia del Mar. Universidad del Mar, 2011.
40 p.
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guehacer de la organizacién asi como indicadores que aportan medidas sobre
algunos aspectos de la gestion y de planes de accidén producto de las revisiones
de mejoramiento continuo. Como herramienta tecnolégica para el sistema de
gestion de la calidad y la gestion de los proyectos se ha venido utilizando vy
mejorando un sistema de informacién llamado MAR (Md&dulo de administracién de

requerimientos) como un instrumento de apoyo a estos procesos.

Desafortunadamente estas actividades y herramientas que cumplen muy bien su
funcidon especifica no alcanzan a ser determinantes en el mejoramiento de la

capacidad productiva de la empresa, objetivo principal de este trabajo.

1.3.2 Marco teorico. Es importante mencionar que a través de la investigacion
bibliogréafica realizada se comprobd que la preocupacién que origina este trabajo
sobre la efectividad en la produccién es un problema comun que afecta a toda la
industria dedicada al desarrollo de software. The Standish Group, compafia
experta en investigacion de gestion de proyectos, publica cada dos afios el estudio
CHAOS Report® sobre desempefio de proyectos relacionados con tecnologias de
informacion, esta investigacion indica que en el afio 2008 el 24% de los proyectos
en este sector fueron cancelados, un 44% tuvieron ostensibles modificaciones en
el tiempo de ejecucion y de presupuesto y tan solo el 32% finalizaron

exitosamente segun lo planeado.

lan Sommerville® dedica un capitulo de su reconocido libro sobre Ingenieria de
software a la gestion y organizacion del recurso humano partiendo del principio de
que éste es el activo mas importante en este tipo de empresas. Entre otros temas
analiza las implicaciones de que la Ingenieria de Software sea una actividad

principalmente cognitiva y como esto afecta los procesos, la transferencia del

> CHAOS SUMMARY FOR 2010 [en linea] Boston: The Standish Group International, Inc. 2010 [citado 2013-
05-21]. Disponible en Internet: http://insyght.com.au/special/2010CHAOSSummary.pdf.

® SOMMERVILLE, lan. Gestién de personal. En: Ingenieria del Software. 7 ed. Madrid: Pearson Educacion
S.A., 2005. p. 543-560.
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conocimiento y la motivacion. De la misma manera existen multiples analisis que
destacan el recurso humano como el factor mas determinante de la productividad
en empresas de desarrollo de Software y por ende en la relevancia de que la

organizacién provea la estructura mas apropiada para mejorar su desempefio.

De acuerdo a Beuren’ la informacién es clave en el apoyo a las estrategias y
procesos de toma de decisiones, asi como en el control de las operaciones de
negocio. Su uso representa una intervencion en el proceso de gestion, pudiendo
inclusive provocar cambios organizacionales a medida que afecta diversos
elementos que componen el sistema de gestion. Este recurso vital de la
organizacion, cuando es correctamente estructurado, integra las funciones de las
diversas unidades de la empresa a través de los distintos sistemas de la

organizacion.

Es ampliamente reconocida la importancia de la gestion de la informacion en el
ambito organizacional promoviendo las actividades que se relacionan con la
obtencion de informacion viable, confiable y actualizada para que sea una base
sélida del proceso de toma de decisiones por parte de los recursos humanos de

una organizacion.

De acuerdo a la problematica expuesta para ACTSIS es evidente que un factor
clave para un mejor desempefio de esta empresa es la creacion de un ambiente
organizacional soportado en adecuadas herramientas informaticas que facilite a
cada uno de sus miembros compartir el capital intelectual con los demas, siendo
una organizacion donde el conocimiento juega un rol fundamental por lo que
algunos de los temas que se trabajen a través de la gestion de la informacién
trascenderan de alguna manera al @mbito de la gestion del conocimiento.
Teniendo en cuenta que la empresa a intervenir actualmente no cuenta con unos

adecuados procesos de gestion de la informacién se acogera el concepto de

" BEUREN, I. Um recurso estratégico no processo de gestdao empresarial. En: Gerenciamento da Informacgao.
Sao Paulo: Atlas, 2000. p. 43., Citado por PACHECO, C. y VALENTIM, M. Informag¢do no ambito empresarial:
uma reflexdo acerca dos modelos de gestdo da informacéo. Ibersid; 2010, p. 117. ISSN 1888-0967.
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Bustelo y Amarilla® quienes sostienen que sin una adecuada gestién de la

informacion no es posible abordar apropiadamente la gestion del conocimiento.

Muchos autores han tratado de explicar la relacion existente entre gestion de
informacion (Gl), gestiéon documental (GD) y gestién del conocimiento (GC), sin
embargo resulta dificil establecer lineas divisorias entre uno y otro concepto
porque existen puntos de convergencia donde se entremezclan, en lo que si existe
un acuerdo general es en gue la informacién que se puede registrar es la Unica
que se puede gestionar, como lo indican Fernandez y Ponjuan®. Para precisar
estos conceptos que son importantes en el presente trabajo es conveniente revisar

algunas de estas definiciones.

1.3.2.1 Gestién de la documentacion. Como eje central de la gestién de la
informacion se encuentra la gestion de la documentacion que corresponde a la

informacion que queda plasmada en documentos y que puede ser de tres tipos:

e Documentacién Interna: corresponde a la documentacién administrativa, como
la contabilidad, y la de gestion, como informes, actas de reuniones,
procedimientos de trabajo, y la documentacion técnica que refleja la propia
actividad de la organizacion.

e Externa: documentacion de fuentes de informacion externas como libros,
revistas, bases de datos externas, Internet.

e Publica: es aquella documentacién que la organizacion produce para clientes
externos como memorias, catadlogos de productos y servicios, pagina web,

manuales.

8 BUSTELO, C. y AMARILLA, R. Gestidn del conocimiento y gestion de la informacion. En: Boletin del Instituto
Andaluz de Patrimonio Histdrico. 2001. afio VIII, N2 34, p. 229.

° FERNANDEZ, M. y PONJUAN G. Andlisis conceptual de las principales interacciones entre la gestion de
informacion, la gestiéon documental y la gestion del conocimiento. En: ACIMED. Jul 2008, Vol. 18 Issue 1,
Special section, p1-11.
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La informacion repartida en bases de datos corporativas y aplicaciones
informaticas no es abordada por la gestion de la documentaciéon dado que no se

toma como documentos, siendo examinada por la gestion de la informacion.

1.3.2.2 Gestién de la informacién. Sobre esta existen mdltiples definiciones
segun el tema sobre el que se quiera resaltar: estrategia, administracion,
bibliotecologia o tecnologia. Un concepto acorde con el propésito del trabajo es el
de Bustelo y Amarilla™® quienes la definen como “el conjunto de actividades
realizadas con el fin de controlar, almacenar y, posteriormente recuperar
adecuadamente la informacion producida, recibida o retenida por cualquier

organizacién en el desarrollo de sus actividades”.

Valentim'! sefiala que la gestion de informacién puede ser considerada como un
conjunto de actividades para prospectar, monitorear, seleccionar, filtrar, tratar,
agregar valor y diseminar informacion, asi como para aplicar métodos, técnicas,

instrumentos y herramientas que apoyen ese conjunto de actividades.

Para realizar esta gestion es necesario conocer con exactitud los flujos de la
informacion dentro de la organizacion y fuera de ella, el ciclo de vida de los
documentos y el caracter de la informacién que se mueve en la organizacién. Otro
elemento importante es la definicion de herramientas, generalmente tecnoldgicas,
que faciliten las acciones sobre la informaciéon desde su registro hasta su

disponibilidad.

19 BUSTELO, C. y AMARILLA, R. Gestion del conocimiento y gestion de la informacion. En: Boletin del Instituto
Andaluz de Patrimonio Historico. 2001. afio VIII, N2 34, p. 228.

" VALENTIM, M. L. P. Processo de inteligéncia competitiva organizacional. Informagdo, conhecimento e
inteligéncia organizacional. Marilia. Fundepe Editora, 2006. p. 9-24. Citado por PACHECO, C. y VALENTIM, M.
Informag¢do no ambito empresarial: uma reflexdo acerca dos modelos de gestao da informacao. Ibersid;
2010, p. 118.
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Gloria Ponjuan®? explica la gestién de informacién mencionando sus principales

objetivos:

e Maximizar el valor y los beneficios derivados del uso de la informacion.

e Minimizar el costo de adquisicion, procesamiento y uso de la informacion.

e Determinar responsabilidades para el uso efectivo, eficiente y econémico de
la informacion.

e Asegurar un suministro continuo de la informacion.

Segln Yuniet Rojas®® entre los principales beneficios que pueden esperarse de

una adecuada gestion de la informacion en las organizaciones, se encuentran:

e Disponer de la informacion necesaria en el momento oportuno.

e Colocar a disposicion de todos los miembros de la empresa recursos de
informacion generados dentro de la propia empresa, necesarios para el
desarrollo de las tareas cotidianas.

e Integrar y administrar la informacion interna y externa como un todo para
facilitar la toma de decisiones mas eficientes.

e Crear una estructura organizativa que garantice y facilite la comunicacion
entre sus miembros.

e Desarrollar una cultura empresarial de coordinacion entre los individuos en
la empresa.

¢ Reducir los costos de la administracion de documentos.

e Mejorar la respuesta a los clientes, suministradores, distribuidores y a
quienes financian la empresa.

e Generar productos mas innovadores y menos costosos, a partir del
aprovechamiento de las experiencias y de la informacion que reducira el

trabajo.

> FERNANDEZ, M. y PONJUAN G. Op. cit., p. 4.
 ROJAS M, Yuniet. Organizacién de la informacién: un factor determinante en la gestion empresarial. En:
ACIMED. Marzo-Abril 2004, Vol. 12 Issue 2, p. 12.
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1.3.2.3 Gestién del conocimiento. Ademas de las mdltiples definiciones se
encuentran diferentes modalidades de gestion del conocimiento. Las definiciones
coinciden en que a través de esta se le da una mayor aplicabilidad a la gestion de
informacion tomando como elementos centrales a las personas, sus motivaciones,

roles y responsabilidades.

Rojas’ sefiala como Nonaka & Takeuchi definen la gestién del conocimiento
como la transformacién de conocimiento explicito en conocimiento tacito y
viceversa, a partir de practicas de combinacion (de explicito a explicito),
interiorizacion (de explicito a tacito), socializacion (tacito para tacito) y
exteriorizacion (tacito a explicito). De tal manera que el conocimiento explicito es
posible almacenarlo en documentos o bases de datos concebidas como sistemas
disefiados para la gestion de informacion. ElI conocimiento tacito requiere un
esquema mas complejo para capturar los conocimientos de los miembros de la
organizacion, por lo que debe gestionarse por redes colaborativas y la elaboracion
de mapas del conocimiento. El valor del conocimiento tacito sera valioso en la

medida en que se incorpore y utilice en el proceso productivo de la organizacion.

Rojas™ concluye que la gestion del conocimiento se presenta como “el proceso
sistemético de detectar, seleccionar, organizar, filtrar, presentar y usar la
informacion por parte de los miembros de la organizacién, con el objeto de
explotar cooperativamente los recursos de conocimiento basados en el capital
intelectual propio de las organizaciones mediante distintas alternativas que

necesariamente giran en torno a la gestiéon de la informacién”.

Con los anteriores conceptos se denota lo cerca que se encuentran la gestion de
informacion y la gestion del conocimiento, razén por la cual eventualmente a
través del trabajo de aplicacion se abordaran algunos elementos de la segunda
que acerquen el trabajo al logro de sus objetivos. La figura 2 ilustra la relacion

entre estos tres tipos de gestion.

" ROJAS M, Yuniet. De la gestion de informacion a la gestidn del conocimiento. Cuba. Scielo. 2007. p. 13.
15 .
Ibid.
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Figura 2. Relacién entre gestion del conocimiento, gestion de informacién y gestion documental.

Gestion del conocimiento

Gestion de la informacion

Gestionde la Gestiondela Gestionde la
Documentacior Documentacion Documentacion
interna Externa publica

Fuente BUSTELO, C. y AMARILLA, R. Gestién del conocimiento y gestion de la informacion.

1.3.3 Modelos de gestion de la informacién. La ausencia de un cuerpo
doctrinal sélido y estructurado alrededor de este tema ha conllevado a que los
autores que manejan esta tematica planteen diferentes modelos para abordar la
gestion de la informacion. Entre los autores mas citados se encuentra Chun Wei
Choo®® quien propone un modelo de gestién de informacién que conduce a la
gestion del conocimiento. Otro modelo utilizado es el de Beuren'’ quien parte de
un modelo similar al de Choo con énfasis en el tratamiento y la presentacion de la
informacién. Davenport y Prusak'® presentan un modelo que separan en tres

ambientes: Informacion, organizacional y externo.

Para cumplir el propésito de este trabajo se tomé como guia el modelo de Choo™®,
el cual compromete la participacion de tres roles: el actor principal que
corresponde al usuario experto en el dominio de la informacion, el segundo es el
experto en el manejo de informacion quien es el responsable de asegurar que la
informacion tenga un componente estratégico, y un tercer actor experto en
tecnologias de la informacién quien definira el aporte de los recursos tecnoldgicos.

El cuadro 1 resume las principales caracteristicas que deben cumplir estos roles.

1o CHOO, Chun Wei. Information Management for the Intelligent Organization: Roles and Implications for

the Information Professions. En: Digital Libraries Conference. March 27-30. Singapore: National Computer
Board of Singapore, 1995. p. 81-99.

Y PACHECO, C. y VALENTIM, M. Informagdo no ambito empresarial: uma reflexao acerca dos modelos de

gestdo da informacao. Ibersid; 2010, p. 118.

¥ bid., p. 120.

% CHOO, Chun Wei. Op. cit., p. 81-99.

29



Cuadro 1. Roles expertos del conocimiento en la organizacion inteligente.

Rol Objetivo Actividad principal Foco

Creacion y uso del | Participar en el aprendizaje Eficacia

Expertos en . o ) y o
o conocimiento organizacional, la innovaciony | organizacional
Dominio 82
la adaptacion.

Organizacion de Facilitar el uso productivo de los | Orientacion del
Expertos en o ] »

conocimiento recursos de informacion y de proceso

Informacion .
conocimiento.

Construccién de la | Facilitar el procesamiento de Eficiencia del

Infraestructura del | los datos y la comunicacion de | proceso
Expertos en Tl o ) . )
conocimiento informacion en forma precisa,

confiable y eficiente.

Fuente CHOO, C.W. Information Management for the Intelligent Organization: Roles and

Implications for the Information Professions.

Choo® percibe la gestién de la informacién como un conjunto de procesos que
son simétricos y soportan las actividades de aprendizaje de la organizaciéon
conformando el ciclo de gestién de la informacién. Seis procesos de gestion de

informacion distintos pero relacionados deben discernirse:

e Identificacién de las necesidades de informacion.

e Adquisicién de informacion.

e Organizacion y almacenamiento de informacion.

e Desarrollo de productos y servicios de informacion.
e Distribucion de la informacion.

e Uso de la informacion.

La figura 3 ilustra como funciona el ciclo que conforma este conjunto de procesos.

% CHOO, Chun Wei. A Process Model of Information Management. En: Information Management For The
Intelligent Organization: The Art Of Scanning. 3 ed. Medford, NJ: Information Today, Inc., 2002. p. 23-56.
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Figura 3. Ciclo de gestién de la informacién.

Necesidades de Informacion Organizacion y Almacenamiento de la Informacién
¥ -Identificar cuales son los usuarios -Banco de datos centralizado
-Comprender el uso de la informacion -Organizacion para facilitar la blsqueda y navegacion

A A A

Y i Yy
Productos, Servicios y
Adgquisicién de Informacion Distribucién de la Informacién
- Recopilacion de informacién - -Contenido relevante B
-Servicios de valor agregado
-Canales y formatos de distribucion

Uso de la Informacion
-Sense-making -~ Comportamiento
-Creacion de conocimiento Adaptativo
- Toma de decisiones

Fuente CHOO, C.W. Information Management for the Intelligent Organization: Roles and

Implications for the Information Professions.

En el desarrollo del presente trabajo estos conceptos se utilizaron como guia para
asegurar la construccion de un modelo que cumpla con los elementos esenciales

de la gestién de informacion.

1.4 METODOLOGIA

1.4.1 Auditorias de informacién. Para establecer un procedimiento que permita
realizar un diagnostico de la utilizacidén de la informacién dentro de la organizacion,
los expertos plantean el uso de auditorias de informacién. Consecuente con la
diversidad conceptual que acompafa las nociones de gestiébn de informacion y
gestion del conocimiento, para realizar auditorias de informacion pueden seguirse
distintas metodologias y estas abordarse desde diferentes niveles. Las
metodologias mas utilizadas, de acuerdo a la literatura consultada, extienden sus
propdésitos mas alla del simple inventario y diagndstico de los recursos de
informacion convirtiéndola en una herramienta a partir de la cual se puede

construir el sistema de gestion de informacion.
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Madelayne Vega?! sostiene que las auditorias de informacion presentan multiples
ventajas en su aplicacion por parte de las organizaciones que van desde el ahorro
de costos por la gestion mas racional de los recursos hasta el desarrollo de

estrategias para la organizacion.

Ponjuan? lo define como la forma principal de conocer a una organizacién en
profundidad mediante una revisibn exhaustiva de las actividades y tareas
vinculadas a la informacion, de los registros documentales que en ella circulan y
del capital intelectual que posee. Permiten conocer actitudes, costumbres, habitos,
potencialidades de las personas y de sus directivos con relacion a las fuentes de
informacion y los procesos de tratamiento informacional a lo largo y ancho de la

organizacion.

Segln Henczel® la auditoria de informacion revisa los objetivos, factores claves
de éxito y las tareas y actividades de cada grupo o unidad de negocios y los
relaciona con los objetivos de la organizacién. Esta identifica la informacion que es
requerida para apoyar a cada tarea o actividad, siendo posible rastrear los
recursos especificos de las tareas que apoyan los objetivos de la organizacion, y
asignar un nivel de importancia estratégica para la misma. De esta manera no soélo
permite identificar los recursos y servicios de informacion sino que los valora de
acuerdo a su importancia estratégica. Ademas, destaca como la auditoria de
informacion permite identificar cuellos de botella, lagunas y duplicaciones en los

canales de comunicacion que son utilizados para transferir la informacion.

Entre las metodologias mas citadas se encuentran Burk y Horton, Elizabeth Orna 'y

Susan Henczel.

1 VEGA GARCIA, Madelayne L.. Las Auditorias de informacidn en las organizaciones. En: Ciencias de la
Informacion Agosto-diciembre, 2006. vol. 37, no. 2-3, p. 3-14.

2 PONJUAN, Gloria. Auditorfa: conocer realmente su organizacion. En: Gestion de la informacién:
dimensiones e implementacidn para el éxito organizacional. Rosario: Nuevo Parhadigma, 2004. p. 179.
> HENCZEL, S. The information audit as a first step towards effective knowledge management: an
opportunity for the special librarian. En: Inspel, Op. cit. p. 214.
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La metodologia de Burk y Horton®* frecuentemente utilizada en grandes
organizaciones se orienta a la elaboracion de un inventario de todas las entidades
de recursos de informacion, la medicion de su costo y valor, y el establecimiento

de sus relaciones con la estructura y la estrategia gerencial.

La metodologia propuesta por Elizabeth Orna?® identifica la cultura, los objetivos,
la estructura y los flujos de informacion en la organizacién como base para trazar
una politica de informacion, provee un cuerpo tedrico de principios y reglas sobre

la auditoria de la informacién que sustentan su metodologia.

Susan Henczel?®

plantea una metodologia estructurada en siete etapas, que se
ilustran en la figura 4, donde establece los aspectos del proceso que son criticos
para el éxito y resalta los problemas que se deben tratar por su alta repercusion en
los resultados. Ha sido construida sobre la base del analisis de propuestas

anteriores, por lo cual incluye conceptos importantes de la metodologia de Orna.

Figura 4. Las siete etapas para la auditoria de informacién propuestas por Henczel.
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Fuente HENCZEL, Susan. The Information Audit.

** BURK, C. y HORTON F. InfoMap: A Complete Guide to Discovering Corporate Information Resources.
Englewood Cliffs, NJ: Prentice-Hall., 1988. 254 p.

%> ORNA, Elizabeth. Practical Information Policies. 2 ed. Aldershot: Gower Publishing, 1999. 375 p.

2 HENCZEL, Susan. The Information Audit. Londres: De Gruyter Saur, 2001. 272 p.
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Para cumplir los propositos del presente trabajo se utiliz6 la auditoria de
informacion como una herramienta metodolégica, tomando como base la

propuesta por Susan Henczel.

Henczel®” sugiere que las actividades de estas etapas se adapten a las
condiciones Yy restricciones propias de la organizacion que se va a trabajar, dado
que esta ofrece un marco de referencia que es flexible para asegurar que cumpla
los objetivos de acuerdo a la disponibilidad de recursos de la organizacion. Con
base en lo anterior se establecié una metodologia adecuada a las condiciones de

la empresa a intervenir.

1.4.2 Plan de trabajo. EI plan de trabajo de acuerdo a la metodologia
seleccionada se organiza en seis etapas que se desarrollaran secuencialmente,
iniciando con la fase de planeacion vy finalizando con una fase que validara las

definiciones establecidas a lo largo del proceso.

1.4.2.1 Planeaciéon. Comprende actividades de preparacion necesarias para el

desarrollo del trabajo:

e Presentacion del alcance y la metodologia a utilizar a la alta direccién. Busca
socializar el proceso con la alta direccion para garantizar su compromiso, lo
cual representa un factor determinante en el éxito del proyecto. Involucra
determinar desde que nivel de la organizacién se tomaran las decisiones que
afectan el proceso asi como la estrategia de comunicacion. Igualmente busca
el consenso sobre la metodologia sugerida y el alcance.

e Establecer objetivos a nivel operativo y estratégico. En esta actividad se debe
hacer una revision preliminar de los objetivos de la organizacién que permita

confirmar la direccion operativa y estratégica que deben tener los procesos a

*” HENCZEL, Susan. The information audit as a first step towards effective knowledge management: an
opportunity for the special librarian. Op. cit. p. 217.
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analizar, de tal manera que al momento de tomar decisiones sobre la
relevancia o no de la informacién se valoren respecto a estos objetivos.
Planificacion detallada de la auditoria de informacion. Crear un cronograma
detallado para cumplir las etapas de ejecucion del proyecto definiendo el orden
y tiempos en que se revisaran los diferentes procesos del area productiva de
acuerdo a la disponibilidad del personal.

Determinar los recursos humanos vy fisicos requeridos. Busca asegurar segun
el cronograma definido la participacion de las personas mas indicadas para
asumir los tres roles requeridos en el desarrollo de las actividades. Igualmente
define los recursos fisicos necesarios para garantizar su disponibilidad.
Promover el compromiso de los interesados en el proceso. Ademas de
asegurar el compromiso de la direccion es fundamental que todas las personas
involucradas en el proyecto entiendan la dimension de los resultados que se
pueden obtener si se asume con la profundidad necesaria del trabajo a
realizar, esta actividad se debe cumplir a través de la socializacién del proyecto

a toda la empresa.

1.4.2.2 Recopilacion. Comprende el inventario preliminar de los recursos y flujos

de informacioén. Involucra la recopilacion de los datos requeridos para alcanzar los

objetivos, se realizara a través de la revisibn de los documentos de la

organizacion, y se complementa con entrevistas al personal. No se trata solo de

un inventario de los recursos sino que se debe tener un concepto de su uso en

términos de volumen, contenido y formato. Igualmente debe medir su nivel de

criticidad y transferencia.

1.4.2.3 Andlisis y evaluacion por procesos. Esta etapa se ejecutara para cada

uno de los procesos de produccion dada la orientacion del esquema de produccién

de la empresa. Los procesos que se revisaran son:. Analisis y disefio,

35



Mantenimiento y desarrollo, Pruebas, Instalacion y Soporte. Las actividades se
centran en analizar la situacion actual para establecer los cambios que conduciran
al escenario que deberia ser y se adelanta principalmente a través de reuniones
con expertos en los procesos, asegurando que asistan las personas responsables
de cumplir con los tres roles: experto en dominio, experto en informacion y experto
de TI.

En este punto el modelo de Choo?® cobra la mayor importancia dado que es donde
se van a identificar y definir la mayoria de las acciones que se deben tomar a nivel
procedimental y organizacional para cubrir todos los elementos indicados en el

ciclo de gestién de informacion propuesto por este autor.
En estas reuniones se debe contemplar:

e Validacion de los datos recopilados anteriormente.

e Andlisis que busca identificar las brechas, duplicaciones y uso inapropiado de
los recursos. Identificar donde es creada la informacién, donde es necesaria y
a donde va.

e Elaboracion de diagramas con los flujos de informacion para analizar y detectar
entre otros: cuellos de botella e ineficiencias, informacion sobrante, recursos
criticos no disponibles.

e Evaluacion de los hallazgos y formulacion de recomendaciones que incluiran
los cambios requeridos para adquirir informacion que actualmente no esta
disponible y eliminacion de informacion obsoleta

e Definicion de mecanismos con los cuales las herramientas de Tl pueden

apoyar los procesos de gestién de informacion.

1.4.2.4 Evaluacién integral. Como complemento a las recomendaciones

emanadas para cada uno de los procesos en la etapa anterior se realiza una

? CHOO, Chun Wei. A Process Model of Information Management. En: Information Management For The
Intelligent Organization: The Art Of Scanning. Op. cit. p. 81-99.
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consolidacion de estas desde un nivel superior de la organizacion, para validar su
viabilidad y definir nuevas recomendaciones que surjan de las interrelaciones

entre los procesos.

En esta etapa se hara el disefio definitivo de las herramientas de Tl necesarias

para la adecuada organizacion, distribucion y uso de la informacion.

Adicionalmente se incluyen las recomendaciones que determinan cambios a nivel

de los perfiles de los recursos humanos y a la estructura organizativa.

1.4.2.5 Comunicacion de recomendaciones. Presentacion a la direccién de la
empresa del modelo que integra todas las recomendaciones definidas, deben
especificarse los cambios requeridos en los procesos, en la estructura
organizacional y las repercusiones en los procesos de gestion de recursos

humanos.

1.4.2.6 Validacion. Comprende la ejecucion de pruebas orientadas a validar los
cambios propuestos, determinando la viabilidad de las recomendaciones y la

incidencia de éstas en los tiempos de produccién y en los recursos.

Sobre una seleccion de requerimientos reales de trabajo que representen
situaciones comunes en los procesos de produccion, se elabora una revision
minuciosa de las actividades contrastando el tiempo real invertido contra el que se
hubiera requerido con el modelo de gestién de informacion, determinando si la

accion definida por el modelo se pudo o no aplicar para definir su viabilidad.

En esta validacibn es conveniente tener en cuenta los beneficios que se
concretaran en el largo plazo. Igualmente, servira para incluir mejoras pertinentes

en el modelo que aseguren la posibilidad de aplicarlo en la realidad.
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2. PLANEACION

Corresponde a la primera fase del proceso de ejecucion del trabajo donde se
definieron los elementos mas importantes a tener en cuenta para su desarrollo,
cubriendo un aspecto de alta relevancia de acuerdo a la metodologia de auditorias

|29

de informacion de Henczel”, para quien “el éxito o fracaso de todo el proceso

puede residir en que tan bien fue planeado en su comienzo”.

2.1 PRESENTACION DEL ALCANCE A LA ALTA DIRECCION

En una reunion en la que participaron el Gerente general, el Gerente técnico y la
Coordinadora de calidad se explicaron los objetivos, la metodologia y los
resultados esperados definidos en la propuesta del trabajo. El tema central gir6 en
torno a las actividades propuestas, donde se explico y analiz6 el modelo de
Choo® confirmandose su adopcién por ser una guia importante para determinar la
participacion de los expertos requeridos y enfocar los esfuerzos, de manera que
aseguren el cubrimiento de los elementos que son relevantes para una buena

gestion de la informacion en la organizacion.

A través de la explicaciébn de la metodologia para auditorias de informacion
seleccionada, se valido la importancia de utilizarla como un medio para asegurar
que el trabajo se adelante en forma ordenada y progresiva. En este punto se
aclararon las variaciones incluidas, especialmente en las etapas de implantacion y
evaluacion de las propuestas. Estas explicaciones, junto con el andlisis de los
objetivos y resultados esperados denotaron la relevancia y trascendencia de este
tema para la empresa, confirmandose el aporte valioso que representa

especialmente por sus condiciones actuales de crecimiento que han implicado

% HENCZEL, Susan. Chapter Two. Planning. En: The Information Audit. Op. cit. p. 23.
% CHOO, Chun Wei. A Process Model of Information Management. En: Information Management For The
Intelligent Organization: The Art Of Scanning. Op. cit. p. 81-99.
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adelantar procesos de reorganizacion en la estructura del area productiva, donde
un elemento clave es que la informacion fluya de manera armonica a traves de los

procesos.

Por lo anterior el tema gener6 una muy buena expectativa y asegurd el
compromiso de la dedicacion de los recursos necesarios para su desarrollo. De
esta manera el Gerente dispuso proveer los recursos humanos y materiales
necesarios para cubrir el trabajo en el menor tiempo posible, solicitando adelantar
actividades prioritarias que permitan obtener victorias tempranas que dinamicen la
eficiencia del cambio organizativo. En este sentido se establecié la planeacion
gradual del programa de trabajo para ir revisando en el desarrollo de las
actividades la posibilidad de acelerar la propuesta e implantacion de las mejoras
en la medida en que la disponibilidad de las personas y las herramientas lo

permita.

De acuerdo al objetivo el alcance del trabajo se limito al area de produccién, de tal
manera que la informacién objeto del estudio sera la relacionada con los procesos
de esta area. Limitar el alcance a una seccion de la organizacion y a un segmento
de la informacion puede ocasionar que se pierdan aspectos relevantes para un
analisis mas acertado del trabajo, no obstante en este caso el criterio de limitar el
alcance aplica adecuadamente pues corresponde a grupos de trabajo
homogéneos dentro de la organizacion que utilizan la misma informacién de una
manera muy similar, y el uso de esta misma informacion no es relevante en otras
dependencias, obteniendo de esta manera un escenario propicio para el objetivo
del trabajo de aplicacion de evaluar el impacto de una buena gestion de

informacion en la productividad de las organizaciones.

Para determinar el nivel de responsabilidad y autoridad para las decisiones, se
asignaron los roles de expertos del conocimiento definidos en el modelo a seguir

de acuerdo al cuadro 2.
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Cuadro 2. Asignacion de Roles de expertos.

Rol Responsable
Expertos en Dominio Coordinador de aplicaciones del Sistema SAC
Expertos en Informacion Coordinadora de calidad
Expertos en Tl Arquitecto maestro de TI

Elaboracidn propia.

A nivel organizativo se definié crear un proyecto en la empresa para el desarrollo
del trabajo, para cuya direccién se designé la persona responsable de cumplir el
rol de experto en informacion. Esta persona coordinG las actividades
administrativas y operativas requeridas para el desarrollo del proyecto, incluyendo
las estrategias de comunicacion y la gestion para involucrar a la alta direccién en

todas las fases del proyecto.

Con el conocimiento anterior se reviso la envergadura del proyecto y los recursos
(fisicos, de informacion, humanos vy financieros) teniendo como guia el
presupuesto estimado en la propuesta del trabajo de aplicacién, el cual fue

aprobado por el Gerente.

2.2 ESTABLECER OBJETIVOS A NIVEL ESTRATEGICO Y OPERATIVO

Como se mencion6 anteriormente, en el plan estratégico definido para la Empresa
en el afio 2011 se identificO como un objetivo estratégico la implementacion de un
modelo de gestion del conocimiento para fortalecer el recurso humano de la
organizacién. El andlisis previo realizado para el presente trabajo ha demostrado
gue como primer paso para alcanzar este objetivo estratégico se requiere contar
con un modelo de gestion de informacion, mediante el cual se establecen politicas
que aseguren el manejo optimo de la informacion en el area productiva y sobre la

cual se pueda desarrollar un modelo de gestion del conocimiento. EI marco de
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trabajo producto de estas politicas debe estar alineado y ser el soporte del cambio

organizacional que esta adelantando la empresa. Este cambio tiene como

objetivos corporativos:

Aumentar la eficiencia de las actividades desarrolladas por el recurso humano,
teniendo como principio la especializacion de las areas en cada uno de los
procesos del ciclo de vida del producto. Anteriormente, las areas de produccion
en la empresa se dividian segun los productos, desarrollando todos los
procesos del ciclo de vida del producto en cada una de las areas.

Mejorar el tiempo de respuesta de atencion a los requerimientos, optimizando
la disponibilidad del recurso humano para los procesos que se relacionan
directamente con los clientes.

Desarrollar sinergias entre los diferentes equipos de trabajo apoyandose en
procesos colaborativos.

Asegurar la retencion del capital intelectual al tener que ser compartido entre

funcionarios de diferentes areas.

De acuerdo a estos objetivos definidos para la unidad de produccion, se

determinaron los principales elementos que deben orientar las decisiones que se

tomen respecto a la gestion de la informacion en las actividades operativas de

produccion:

Asegurar que la informacion relevante se capture en el momento oportuno, se
reutilice y no se pierda a medida que fluye por las diferentes areas o los
procesos de la cadena de valor.

Promover la independencia de la informacion con respecto a las personas y los
procesos.

Lograr aprehender la mayor y mejor informacion posible como capital

intelectual de la empresa.
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e Concentrar los esfuerzos en los elementos de informacién que mas
contribuyan al mejoramiento de la productividad desechando los que no

representen un gran impacto.

Como resultados concretos esperados de este proceso en las operaciones de

produccion se definieron:

e Detectar e institucionalizar la aplicacion de buenas practicas que aseguren un
efectivo uso de la informacion en todas las areas de la cadena productiva.

e Mantener un alto grado de integridad, consistencia y vigencia de la
informacion, de tal manera que sea confiable para todas las areas.

e Estandarizar el alcance y la calidad de la informacion que se registra sobre los
productos, cubriendo las necesidades internas y externas de la informacion
tanto para el orden legal como funcional.

e Obtener estadisticas de las actividades productivas que aporten informacién
fundamental para la toma de decisiones.

e Tener un seguimiento mas preciso del avance de las actividades de produccion
ofreciendo elementos claves para la gestion.

e Medir el estado real del nivel de documentacion de los sistemas.

e Contar con una herramienta que facilite y promueva el conocimiento técnico y
funcional de los productos representados en los sistemas de informacion que
comercializa la empresa, convirtiéndose a la vez en un elemento generador de

nuevo conocimiento.

2.3 PLANIFICACION DETALLADA DE LA AUDITORIA DE INFORMACION

Se adopto el cronograma definido en la propuesta con algunas modificaciones de
acuerdo a los objetivos establecidos por la Gerencia, abriendo la posibilidad de

que segun el nivel de complejidad que se presente se redefina el detalle de cada
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una de las etapas, acorde al esquema de planeamiento gradual de la metodologia

de proyectos utilizada en la Empresa.

El cambio mas importante se efectué en la ampliacion de la etapa de recopilacion
de informacion buscando que fuera lo mas precisa posible, para asegurar de esta
manera que el trabajo de la etapa de analisis y evaluacion por procesos sea mas
eficiente e impliqgue menos tiempo, dado que estas son las actividades del
proyecto que requieren mas dedicacion de las personas responsables de las

actividades de produccion.

Asi mismo se adiciond una etapa de Implantacién de recomendaciones de
acuerdo a la decision de la Gerencia de implementar las propuestas originadas en
la etapa de Evaluacion en el menor tiempo posible, priorizando las que se puedan
adelantar en forma inmediata y que representen un avance importante en la

gestion de la informacion.

2.4 DETERMINAR LOS RECURSOS HUMANOS Y FiSICOS REQUERIDOS

Ademas de los tres funcionarios designados para cumplir los roles de expertos,
para complementar el rol de experto en dominio se definieron las personas que
participarian en el analisis y evaluacion de cada uno de los procesos, asegurando
que se involucren quienes tengan el mayor conocimiento en el desarrollo de las
actividades. Se seleccionaron personas que tienen un alto nivel de
responsabilidad y experiencia en la organizacion, ademas se tuvieron en cuenta
algunas que no tienen cargos de responsabilidad jerarquica pero si de alta
incidencia a nivel funcional y que muestran especial disposicién para comunicarse

y compartir su experiencia.

Desde la reunién con la alta direccién se aseguro la disponibilidad de los recursos
fisicos, asi como de las herramientas para elaborar los documentos y diagramas
requeridos. La representacion de los flujos de informacion se definié trabajarlos
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con la herramienta Visio y la representacién de los modelos de datos en Designer,

los demas registros se trabajaran en Word y Excel.

2.5 PROMOVER EL COMPROMISO DE LOS INTERESADOS EN EL PROCESO

Dentro de las actividades de iniciacion del proyecto se realizé una reunion con los
coordinadores del area productiva para explicar la metodologia y alcance del
trabajo, enfatizando en la importancia de esta actividad para el futuro de la
empresa. Esta presentacidon generé una buena aceptacion por parte de los
funcionarios involucrados, a quienes se encargo la actividad de promover este

trabajo al interior de las diferentes areas.

Como puntos afines con los objetivos definidos por la alta direccion se destacaron
el de establecer un marco estandar para el alcance y calidad de la informacién que
se debe manejar en el &rea productiva, asi como el de contar con una herramienta
que facilite el conocimiento técnico y funcional de los sistemas de informacién de
la empresa, el cual representa en la actualidad un problema para el desarrollo

eficiente de las actividades.

13! de tener en cuenta

Siguiendo las indicaciones de la metodologia de Hencze
diversos aspectos propios de la organizacion como su cultura interna, en la que se
destaca la buena disposicion de las personas hacia cambios que apunten a una
mayor eficiencia pero que se dificulta implementar por el arraigo de sus habitos de
trabajo, es necesario darle una alta relevancia a la participacion del personal en la
definicion de las propuestas de mejora y desarrollar instrumentos que aseguren su

adopcion en todos los procedimientos de trabajo.

Igualmente, es importante que el personal involucrado en la funcion de gestiéon de

la informacion de la organizacion esté consciente de que una auditoria de la

> HENCZEL, S. The information audit as a first step towards effective knowledge management: an
opportunity for the special librarian. Op. cit. p. 218.
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informacion no es una evaluacion de su desempefio personal, sino una evaluacion

de la informacion con el fin de mejorar el desempefio organizacional. Igual de

importante es comunicarles que su aporte y desempefié en este proceso es clave

para el éxito del proceso de auditoria.

2.6 ASPECTOS CLAVES DE LA ETAPA DE PLANIFICACION

Las siguientes son algunos conceptos importantes sobre la experiencia de la

etapa de planeacion:

Para la empresa las actividades desarrolladas ofrecieron la oportunidad de
cuestionar la situacion actual del manejo y relevancia de la informacion en la
organizacion, y de esta manera detectar un factor de mejora importante sobre
el cual hacer gestion para fortalecer ventajas competitivas que soporten su
posicién en el mercado.

La expectativa que genera el proyecto a nivel operativo, funcional y
administrativo revela el grado de incidencia de la problematica que trata el
presente trabajo en las actividades y resultados de la empresa.

Lograr desarrollar las actividades con la participacion activa de la alta direccion
de la empresa, permitié minimizar obstaculos propios de un proceso de cambio
como el que implica este trabajo.

Se valida la importancia de la fase de planeacion en la metodologia de

Henczel®?

, al sentar una base estructurada a un proceso que para obtener
resultados requiere la participacion comprometida de diferentes niveles de la
organizacion y unos lineamientos claros para las decisiones que se deben

tomar en su ejecucion.

2 HENCZEL, S. The information audit as a first step towards effective knowledge management: an
opportunity for the special librarian. En: Inspel, Op. cit. p. 218.
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3. RECOPILACION

Esta etapa marca el inicio de la ejecucion de las actividades que conduciran a
conseguir la informacion que necesita la organizacion para alcanzar sus objetivos.
Segln Elizabeth Orna® en este punto la auditoria de informacién se centra en

resolver una serie de preguntas basicas sobre los recursos de informacién:

e ;Qué informacion guarda la empresa, donde la guarda y que fuentes
alternativas tiene?

e CoOmo acceden a ella las personas que la necesitan?

e ¢ Qué uso se hace de la misma?

e ¢ Quién gestiona la informacion?

e ¢ Qué tecnologia se utiliza para procesarla?

e . Qué costos tiene toda esta informacion?

Resolver estas preguntas demanda involucrar a las fuentes y los medios de
informacion, los procesos de la organizacion y las personas que proveen y utilizan

los recursos de informacion.

Para este caso se partié de la revision de los documentos definidos en el sistema
de gestion de la calidad, se complet6é y valido su utilizacién en los puestos de
trabajo a través de entrevistas con los responsables de su diligenciamiento y su
uso, asi como su interaccion con las diferentes actividades de los procesos. A su
vez se identificaron otros elementos de informacion utilizados para el registro y
consulta de datos relacionados con actividades de produccion o para cumplir con

procedimientos y requisitos definidos por la empresa.

*> ORNA, Elizabeth. Information auditing: from initial analysis to doing the audit. En: Practical Information
Policies. Op. cit. p. 87.
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3.1 INVENTARIO DE INFORMACION

Producto de la recopilacion se identificaron un total de 40 recursos de informacion,
contenidos en 34 documentos digitales, 2 bases de datos, ayudas audiovisuales,
herramienta de modelamiento de datos, correo electrénico, y permanente
intercambio de informacion no formalizada a través de reuniones grupales e
individuales. No existe inventario ni registro formal de informacién legislativa o
boletines especializados en temas de interés para las actividades de produccion
de la empresa, esta generalmente se busca en internet o eventualmente la
guardan de manera informal los funcionarios que la requieran. Los documentos se
clasifican en 18 formatos, 8 listas de chequeo, 3 manuales, un tutorial y otros 4
tipos diferentes de documentos. En bases de datos se utiliza una aplicacién que
recopila informacion técnica muy basica de los productos de la empresa y la base
de registro de requerimientos y actividades.

La informacion contenida en los documentos se estima en un 80% y un 20%
corresponde a bases de datos. Fisicamente no se manejan documentos dado que
todo se diligencia en medio digital en formatos Excel, Word, Flash y Power point.
La ubicacibn de las carpetas de almacenamiento varia segun el tipo de
documento, el caso mas general es que guarde en una carpeta asociada al
requerimiento en el que se construye, pero también se guarda en carpetas de
documentos creadas por Empresa o por Sistema. Algunos documentos presentan
confusioén en el criterio de almacenamiento dado que su ubicacion se determina de
acuerdo a lo relevante del cambio a nivel de requerimiento, empresa 0 sistema,
asi mismo se encontraron algunos casos en que se guarda el mismo documento

en mas de una carpeta.

A nivel del flujo de informacion de los recursos la mayoria se produce dentro de la
organizacion, como insumos externos se identificaron los documentos de
especificacion de requisitos cuando son entregados por los clientes, la radicacion

de requerimientos desde las empresas cliente, correos electrénicos, la informacion
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propiedad del cliente y la informacién legislativa o especializada elaborada por

organismos del gobierno o por organizaciones gremiales.

Un recurso muy utilizado es el correo electrénico, del cual usualmente se envian
copias a diferentes interesados que ramifican considerablemente el flujo de la
informacion. Para los asuntos de los correos se maneja un estandar que los
relaciona con los requerimientos de la empresa, no obstante no siempre se aplica
el estandar por lo que no es completamente fiable este manejo. Los correos son

almacenados por cada receptor en el aplicativo de correo que cada cual maneja.

No hay una politica clara sobre el nivel de acceso a los recursos siendo
practicamente libre, en varios casos se limita a un area operativa porque no se
tiene claridad de la importancia de compatrtirla con otras areas, siendo acciones

producto de costumbres mas no de una directriz establecida por la empresa.

En esta revision se encontr6 que solo dos documentos eran diligenciados
debidamente: el formato de registro de instalaciones y el modelo E-R, los cuales
corresponden a los documentos més utilizados en los diferentes procesos. Otros
seis documentos tienen alta utilidad pero se detectaron fallas en su proceso de
construccion, situacion que también se presenta en las bases de datos utilizadas.
La mayoria de documentos tienen un uso bajo y por ende su calidad de
diligenciamiento es bastante pobre, debido especialmente a su débil aporte
estratégico, donde algunos existen por el compromiso legal como parte de los
entregables que promete la empresa a los clientes. Por ultimo se encontraron dos
documentos, el manual de procesos y la documentacion técnica de objetos
almacenados en la base de datos, que no se utilizan y se diligencian en casos
esporadicos, pero cuya informacion representan un alto impacto a nivel estratégico

para la empresa, particularmente en lo que tiene que ver con su capital intelectual.

Igualmente se realiz6 una revision del almacenamiento documental, encontrando
falencias en el cumplimiento de las instrucciones establecidas para el registro de

los documentos. Adicional a esto se detectaron problemas en la aplicacion del
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sistema de gestion de la configuracidon. Estas anomalias procedimentales dificiles
de controlar por la variedad de documentos digitales, deterioran la confianza en la

informacion con que cuenta la organizacion.

Los datos obtenidos en esta etapa se registraron en hojas de célculo y se
organizaron para ser analizados en la siguiente etapa del trabajo, almacenando
los datos relacionados con los recursos de informacion identificados, como se
utilizan, la informacioén producida y algunas caracteristicas basicas de como fluye
la informacién dentro de la organizacion. En el anexo A se muestra un resumen

del inventario de los recursos de informacion recopilados.

3.2 ENCUESTA

Como preambulo al proceso de andlisis, se adelantd una encuesta con 17
personas del area de produccidén para conocer la percepcion que tienen sobre el
manejo de la informacién de la empresa, asi como dimensionar tiempos,
volumenes, calidad y uso de la informacion, y el impacto que tendria la aplicacion
de mejoras sobre su gestion. En el Anexo B se detallan las respuestas de la

encuesta aplicada.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede concluir que los encuestados
destacan la importancia que tiene la informacion en sus actividades y perciben
altas posibilidades de que mejoras en este aspecto contribuyan a una mayor
autonomia en su trabajo. Por otro lado consideran que la calidad y cantidad de
informacion a que tienen acceso es insuficiente y califican en un nivel medio el

actual aporte de la informacion para hacer mas productivo el trabajo.

En cuanto a la debida documentaciéon de la informacion, en general se estima que
se registra menos de la mitad de la informacion relevante. Consideran que en las
actuales circunstancias el tiempo promedio que dedican a registrar informacién es

un 26% y en adquirirla un 37%, lo que representa un porcentaje de tiempo
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considerable que si es adecuadamente gestionado impactara en la productividad

de la organizacion.

La evaluacion de los resultados de la encuesta confirma que las caracteristicas y

condiciones de la empresa y la actitud de su personal ofrecen un escenario

favorable para encontrar y aplicar acciones que conduzcan a mejoras

representativas en el manejo de la informacion.

3.3 ASPECTOS CLAVES DE LA ETAPA DE RECOPILACION

Los documentos que paulatinamente se han venido creando en el sistema de
gestion de calidad han generado un elevado numero de registros para los
diferentes procesos, que si bien intentan dar trazabilidad a las acciones y
resultados de los procesos no siempre tienen efectos importantes en el
funcionamiento o el futuro de la empresa. La actividad de recopilar y comparar
todos los documentos permitié identificar estos casos.

Se encontr6 que menos del 10% de los documentos diligenciados como
archivos digitales tiene informacion que es exclusiva para ese documento. Los
demas comparten de alguna manera informacion con otros documentos, lo
cual es critico por ser documentos que se diligencian y requieren estar
alimentando la misma informacion repetidamente. Ademas del reproceso, la
investigaciéon hizo evidente cOmo esta situacion genera problemas de
consistencia y actualizacion de la informacion.

En algunos casos los procedimientos del dia a dia cambian la norma de
documentacion establecida, valorando la importancia de la informacion en los
requerimientos relacionados con soluciones inmediatas y no a las expectativas
reales y definidas por la organizacion.

El alto volumen de registro de documentacion dificulta que a nivel del sistema
de gestion de la calidad se tenga un control mas preciso de la calidad de la
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informacion registrada, concentrando el seguimiento a los documentos que se
consideran mas relevantes.

e Se destaco el entusiasmo con que los usuarios seleccionados participaron de
esta etapa al ver que se contaba con su colaboracion y la posibilidad de
expresar su opinion, hacer aportes y sugerencias, creando una percepcion
positiva hacia el proyecto que posteriormente seria muy Util para agilizar su
implementacion.

e Conjugar el levantamiento de la informacion realizada en esta etapa con un
analisis critico y estratégico de esta, segun lo define la metodologia de

Henczel®

, permitié obtener un panorama muy completo del estado actual del
manejo de la informacién en las actividades de produccion de la empresa,

elemento fundamental para el trabajo a realizar en la siguiente etapa.

** HENCZEL, S. The information audit as a first step towards effective knowledge management: an
opportunity for the special librarian. Op. cit., p. 221.
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4. ANALISIS Y EVALUACION POR PROCESOS

Esta etapa se centr6 en validar con los responsables de los procesos lo
encontrado en la fase de recopilacion, y a partir de este punto analizar las mejoras
requeridas, identificando los requerimientos criticos de informacion derivados de
las necesidades detectadas junto con el examen de los objetivos organizacionales.
A continuacion se evaluaron las brechas existentes entre lo que hay y lo que
deberia ser, para poder determinar las acciones que se deben seguir para eliminar

estos vacios.

Con el fin de optimizar el tiempo del personal de produccion que participé en esta
fase del proyecto se definié integrar en una misma sesion la etapa de andlisis y la
etapa de evaluacion que propone la auditoria de informacion. Dentro de la
preparacion previa a las reuniones se adelanté por parte del responsable del rol de
experto en informacién una parte del trabajo propio del analisis, plasmando los
hallazgos recopilados en unos diagramas iniciales con los flujos de informacion y

un primer sumario de los problemas de informacion detectados.

De acuerdo a lo establecido en el programa inicial estas reuniones se
desarrollaron en sesiones diferentes para cada proceso, con la diferencia de que
se agruparon algunos procesos cuyo manejo de la informacién presenta una alta
similitud, quedando establecidas tres reuniones. Una primera con los expertos de
los procesos de Analisis y disefio junto con los de Mantenimiento y desarrollo, la
cual se caracteriz6 porque se concretaron los puntos centrales alrededor de los
cuales se genera la informaciéon del area productiva, dado que en estos procesos
es donde se origina una buena parte de ella. En una segunda sesion se trabajo
con los expertos de los procesos de Pruebas, Instalacion y entrega, y una ultima
sesion se realizd con los expertos del area de Soporte. En estas Ultimas dos
sesiones el tema de mayor relevancia fue la especificacion de las necesidades de

informacion y los mecanismos mas efectivos para la distribucién y uso de la

52



misma. Estas reuniones se desarrollaron bajo el esquema de grupo focal, siendo
dirigidas por la persona que desempefio el rol de experto en informacion y
contaron con la presencia y asesoria permanente de la persona responsable del
rol de experto en TI.

4.1 ANALISIS

En primer término se verific6 con los responsables de los procesos, actuando
como expertos en el dominio, que los documentos y las bases de datos incluidas

en el inventario y los correspondientes hallazgos fueran correctos.

Teniendo en cuenta los objetivos a nivel estratégico y operativo trazados en la
etapa de planificacion de la auditoria, para cada uno de los documentos se verifico
la existencia de los datos que se requieren y el grado de uso de la informacién que
se registra, determinando los datos que se deben eliminar por no aportar un valor

significativo y estratégico a la informacion de la empresa.

Una debilidad que diversos autores sefialan en las metodologias de auditoria de
informacion, incluyendo la de Henczel, es que no especifican procedimientos
concretos para elaborar los flujos de informacién. Siguiendo las recomendaciones
de Buchanan y Gibbs® sobre la importancia de conjugar este andlisis con el
modelamiento de procesos, se defini6 un esquema propio relacionando los
registros de informacion encontrados con el modelo de procesos definido por la
empresa. Se identificaron las fuentes y los destinos que determinan los flujos de
informacion y su relacion con las actividades de produccion, asi como las
condiciones y caracteristicas bajo las cuales se diligencian los documentos y se
actualizan las bases de datos dentro del flujo de actividades en la parte productiva.
Para representar graficamente los flujos de informacion se utilizé la herramienta de

software Visio empleando convenciones similares a las del modelado de procesos

> BUCHANAN, S. y GIBB, F. The information audit : methodology selection. En: International Journal of
Information Management 28. 2008. p. 7

53



de la empresa, un ejemplo de los diagramas construidos se encuentra en el
recuadro “Situacion Actual” incluido en el Anexo C, donde se ilustra un extracto del
flujo de informacién en el proceso de desarrollo de productos. El presente
documento no incluye todos los flujos de informacion elaborados en los distintos

procesos por contener informacién confidencial de la empresa intervenida.

Simultdneamente se identificaron las necesidades de informacién que no estan
incluidas en los documentos actuales, encontrando que la mayoria de los
documentos no se diligencian completamente debido a varios factores como el
alto volumen de datos requerido, al grado de complejidad para la busqueda de
algunos datos, y especialmente al bajo uso que se percibe de estos documentos
gue no motivan su diligenciamiento. Para los casos en que se identificaron
brechas donde surgen necesidades de informacion se realizd un seguimiento del
origen de los datos, encontrando las fuentes correspondientes de acceso para
adquirirla, a lo cual se le adicionaba el andlisis de impacto en costos que implicaba

conseguir la informacion.

Al realizar este analisis bajo una perspectiva integral de la informacion utilizada en
todos los documentos se comprobé un elevado volumen de redundancia de datos
en la mayoria de los documentos, originada en la captura de la informacién donde

un mismo dato es solicitado reiteradamente por diferentes documentos.

En cuanto al andlisis de la estructura de documentos los usuarios de la
informacion de los diferentes procesos sostuvieron que como elementos de
consulta, los documentos actuales cumplen con los propositos requeridos, salvo
algunas leves modificaciones que se especificaron para algunos casos sobre
datos que se deben eliminar y otros nuevos que se requieren incluir de acuerdo a
las necesidades que se analizaron, en estos casos especialmente se hizo una
detallada evaluacion que extendia el andlisis hasta determinar el uso real y

efectivo del dato o la informacion solicitada. Varios de los datos que se definieron
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como relevantes para la ejecuciéon de las actividades no se incluyeron en ninguin

documento dado que se consultarian en la herramienta que se provea para tal fin.

Otro elemento que se analiz6 fue la frecuencia de uso de la informacién
almacenada, encontrandose que a nivel general es muy baja, situacion que a su
vez repercute en un deficiente registro de informacion al no ser continuamente

revisada.

Otras situacion discutida en esta etapa fue el hallazgo de que algunas personas
en aras de suplir la falencia de herramientas en la organizacién para la gestion de
la informacion han realizado algunos desarrollos de herramientas propias que
facilitan su trabajo pero son muy limitadas, no estan integradas con el flujo de los
procesos y conducen a crear practicas individuales que no estan alineadas con los
propositos de la organizacién. Las inquietudes y necesidades que las personas
buscaban resolver con estas herramientas individuales se vincularon con los
problemas analizados en esta misma etapa, para asegurar su inclusion en la

evaluacion de las soluciones que se desarrollaron posteriormente.

Un analisis especial se realizd sobre el manejo del correo electronico, el cual se
destaca por su importancia para la transmisién y divulgacion de informacion
relevante en la organizacion y por el seguimiento que permite tener de la forma
como fluye la informacion de los requerimientos. Sin embargo se discutieron
algunas practicas definidas por la empresa que no aportan valor y si afectan la

eficiencia de los procesos, entre los problemas analizados se destacan:

¢ Incluir agentes al flujo de correos que alargan la cadena de intermediarios sin
que éstos contribuyan con elementos que mejoren las actividades o el
resultado de los procesos.

e Se identific6 un manejo del avance de los requerimientos a través de los
correos que no esta coordinado con lo registrado en el sistema de
requerimientos lo cual genera confusion sobre el estado actual de estos, tanto

a nivel interno como para los clientes externos que acceden al sistema. Esta
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situacion se origina porque los correos fluyen con la misma dinamica de las
actividades mientras que el registro en el sistema de requerimientos esta
supeditado al tiempo que tenga el responsable de actualizar las acciones en el
sistema.

Duplicidad de correos por los mensajes de alerta que genera en forma
automatica el sistema de administracion de requerimientos cada vez que se
origina un cambio de estado y ya se ha enviado en forma manual un correo
electrénico relacionado con ese evento.

Dificultad en el seguimiento de todos los correos relacionados con un
requerimiento porque pueden fluir por diferentes ramificaciones y por otro lado
no siempre se incluye el hilo completo de los correos reenviados con
anterioridad, presentandose el riesgo de no tener en cuenta correos que
eventualmente pueden ser relevantes para la solucion o el seguimiento de lo

sucedido con un requerimiento.

Entre las principales necesidades de informacion identificadas se encuentran:

En la informaciébn de disefio y arquitectura no existe registro de las
caracteristicas o consideraciones técnicas y contractuales que fueron tenidas
en cuenta en la definicion de las soluciones, fundamentales para entender las
condiciones bajo las cuales se han tomado las decisiones que han
determinado modificaciones en el producto, situacion que aplicada al desarrollo
de software es altamente relevante.

A nivel de los procesos de desarrollo la informacion técnica existente no es
suficiente para asegurar la transferencia de informacién basica que requiere un
programador que vaya a trabajar por primera vez con un determinado software.
Se requiere una relacion mas dinamica entre la informacion técnica de cambios
al producto y los requerimientos que los originan, debido a que es muy

importante este enlace para la definicion de nuevos cambios, la trazabilidad de

56



las modificaciones, la secuencia de las entregas e instalaciones y el control de
las actualizaciones del producto en las empresas.

Falta un nivel de agrupamiento superior a los requerimientos, debido a que
varios cambios se relacionan por ser originados en una misma solicitud del
cliente pero se manejan a través de diferentes requerimientos condicionados
por entregas parciales, clasificacion por médulos u otras razones.

En los documentos de instalacion se requiere mayor especificacion de
condiciones que deben cumplirse previamente, especialmente en cuanto a
entregas anteriores que ya deben estar instaladas y parametros o datos que
deben tener una configuracién determinada.

A nivel de definiciones funcionales de las aplicaciones es importante la
clasificacion del detalle al cual se requiere la especificacion de cada
funcionalidad, dado que para un interesado puede ser importante obtener una
definicion muy general de estas y para otro una mas detallada.

Existen necesidades de informacion que de alguna manera se registran pero
no se utiliza debido al desconocimiento o la complejidad para acceder a ella,
evidenciando el problema en la falta de un instrumento que agilice y facilite su
acceso.

No hay una documentacion actualizada y organizada para relacionar
experiencias previas que puedan servir para asegurar un mejor resultado en un
nuevo trabajo que tenga cierta similitud. Esto incluye lecciones aprendidas en

procesos de disefio, desarrollo, pruebas e instalacion de productos.

Dentro de los problemas identificados en el manejo de la informacion se

encuentran:

Duplicidad de informacién.

Nivel bajo de compartimiento de informacién y conocimientos.
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¢ Informacion no siempre actualizada que conlleva un bajo nivel de confianza y
por ende una baja utilizacion, donde generalmente se debe recurrir a las
personas para garantizar que se reciba la informacion correcta.

e Desaprovechamiento de las facilidades de herramientas de software para la
recoleccion y distribucion de la informacion.

e Fomento de practicas individuales con el propésito de optimizar algunas
actividades relacionadas con el manejo de la informacién ante la ausencia de
politicas y practicas debidamente definidas a nivel de la organizacién.

e Uso de recursos de informacion externos no canalizados formalmente dentro
de la organizacion.

e Falta de conocimiento en temas de gestion de informacion por parte del
personal.

e Manejos complejos y en algunos casos ambiguos en la ubicacién de los
documentos, lo que genera dificultades en el acceso rapido y confiable a estos.

e Deficiente aprendizaje a nivel de la empresa sobre las experiencias producto
de actividades de cara al cliente, particularmente en lo relacionado con las
entregas e instalaciones de los productos, al no capitalizar situaciones que

enriguecerian una mejor atencién al cliente en futuras oportunidades.

Producto de las actividades adelantadas en esta etapa se concretaron los
diagramas de flujos de informacion de la situacién actual y se incorporaron los
resultados del analisis al inventario de recursos creado en la etapa de
recopilacion. El sumario del inventario de recursos del Anexo D incluye las

definiciones establecidas en esta etapa de analisis.

4.2 EVALUACION

Para seguir la orientacion dada por la alta direccion en la etapa de planificacion,
las recomendaciones definidas en la etapa de evaluacién se fijaron sobre

escenarios posibles en el corto plazo, facilmente realizables de acuerdo a las
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caracteristicas y condiciones de la organizacion, basados particularmente en la
facilidad para esta empresa de desarrollar sistemas de informacién en corto
tiempo que representen mejoras a sus procesos actuales, conllevando a victorias
tempranas que se reflejen en su productividad. Este concepto se alinea con la

metodologia de Henczel®*

gue indica que las auditorias de informacion deben ser
ciclicas, donde a partir de una primera auditoria que plantee unas mejoras
esenciales de una situacion inicial se programen procesos continuos de mejora a

través de nuevas auditorias.

De acuerdo a los analisis realizados el elemento identificado como mas relevante
fue el del reiterativo registro de la misma informacion que se efectia en los
diferentes procesos, por lo que se reconocié como la necesidad mas importante la
creacion de una base de datos que capture toda la informacion, buscando
integrarla de tal manera que pueda reutilizarse en diferentes procesos partiendo
de un registro Unico y no repetitivo de los datos. Este manejo representa para los
usuarios responsables de los procesos un avance decisivo dado que simplificaria
el volumen de registro de datos que en la actualidad es el principal factor por el
cual argumentan que no se diligencian debidamente todos los documentos. De
este manejo centralizado en base de datos se exceptuaron cuatro documentos
gue por su alto contenido textual se consideré que es conveniente que en la
primera version del modelo de gestidbn permanezcan como archivos digitales, igual
manejo se mantendra para los resultados de las listas de chequeo, controles de

asistencia y documentos relacionados con capacitaciones.

Con base en lo anterior, la evaluaciéon de la auditoria de informacion quedo
enmarcada en la definicion del modelo de datos en que se registrara la
informacion requerida para una efectiva gestion en los diferentes procesos, que
comprende tanto la informacion actual que debe permanecer de acuerdo al
analisis efectuado, como a la nueva informacion y las estructuras requeridas para

cubrir la necesidades detectadas. Esta actividad permiti6 concretar un elemento

3 HENCZEL, Susan. The information audit as a continuum. En: The Information Audit. Op. cit. p. 167.
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basico para el modelo de gestion de informacion como es definir el repositorio de
todos los datos, dando forma a la estructura de la informacion sobre la que se
basara el modelo. Conjuntamente a esta actividad se definieron los lineamientos
basicos para el disefio de las formas de captura de estos datos. Igualmente se
perfilaron unas politicas generales del esquema de seguridad bajo el cual se debe
controlar el acceso y la distribucion de la informacién, que debe ser manejada
directamente por la herramienta que se desarrolle para acceder a la base de

datos.

En cuanto a la estructura de documentos visto como salidas de la informacion
registrada en las bases de datos, se mantuvo en buena medida el mismo
esquema de documentos existente hasta el momento, mejorado con los datos
adicionados o eliminados en la etapa de analisis. Para los documentos que no se
estan diligenciando se evalué su impacto estratégico para la informacion de la
empresa, confirmando para la mayoria la importancia de generarlos y utilizarlos,
otros pocos fueron eliminados adicionando a otro documento la informacién

relevante que estos contenian.

Otro elemento importante que se evalué con los expertos de los procesos de
instalacion y soporte es lo relacionado con las experiencias de actividades que se
adelantan directamente con el cliente como son la entrega e instalacion de
productos y el soporte, en donde surgen muchas lecciones que ayudarian al
mejoramiento de estos procesos, para lo cual se definid el registro de estos
aprendizajes en el sistema de informacion relacionandolos con las instalaciones
de los productos y organizados con base en palabras claves que permitan una
facil seleccion de estas lecciones para contemplarlas en futuras instalaciones y
formalizarlas dentro de las actividades de los procesos. En forma similar se definio
el registro de errores de los productos (bugs) en el mismo sistema de gestidon de
informacion de tal manera que sea mas formal el reconocimiento de eventuales

falencias del producto en aras de programar las mejoras correspondientes y a la
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vez facilitar el soporte de los problemas que surjan relacionados con éstos, al

registrarse junto con las alternativas de solucion.

En la evaluacion de los problemas analizados sobre el manejo del correo

electrénico se definieron politicas para los hallazgos encontrados, entre las que se

destacan:

Eliminar la intervencion de intermediarios que no aportan valor a la solucion,
permitiendo que la informacion en la organizacion fluya de manera mas agil y
eficiente, una de estas situaciones se presentan con requerimientos de
garantia de nivel critic6 que pueden llegar directamente del cliente al area de
desarrollo.

Para resolver la discrepancia identificada entre la fluidez de los correos y lo
registrado en los sistemas de informacion se definieron politicas que aseguren
la actualizacion de la informacién en los sistemas, un ejemplo de estas fue la
de incluir en el correo el nimero del consecutivo de la actividad que se origina
al registrar la correspondiente accion en el sistema, lo que obliga que primero
se registre en el sistema y después se envie el correo. A largo plazo se
propone que el correo electronico se genere automaticamente a partir de la
operacion de registrar la accion en el sistema de informacion eliminando la
actividad manual de elaborar el correo, lo cual exige un alto grado de
perfeccionamiento del sistema de informacién y su operacion por los datos que
deben incluirse en el correo.

En cuanto a la duplicidad de correos que se generan por las alertas
automaticas y por los que se envian manualmente, la propuesta a largo plazo
del punto anterior sirve para este mismo tema al eliminar el envio manual del
correo, dejando solamente el envio automatico pero mas perfeccionado que el
actual procedimiento que solo contiene un mensaje de advertencia sin incluir
informacion que es necesaria para quien recibe el correo.

En cuanto al almacenamiento de los correos se definié que se deben guardar

en las carpetas del servidor central de la empresa clasificadas por
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requerimiento, de esta manera se asegura que se comparta la informacion
entre los interesados y quede para la empresa el activo que representa la

informacioén de los correos.

Junto con estas propuestas se establecieron otras a largo plazo relacionadas tanto
con el manejo del correo como con otros temas que se deben validar e
implementar en la medida en que se perfeccionen las herramientas de gestion, y
guedaron definidas como actividades de mejora continua para revisar en las
subsiguientes auditorias de informacion, contempladas en el esquema de
continuidad de auditorias que plantea Henczel®” como Ultimo paso de su

metodologia.

El Anexo E incluye un breve resumen de las definiciones establecidas sobre los

recursos de informacion en esta etapa de evaluacion.

4.3 ASPECTOS CLAVES DEL ANALISIS Y LA EVALUACION

¢ No obstante se ratificaron la mayoria de los documentos actuales como salidas
pertinentes de la informacion registrada, es conveniente revisar posteriormente
este tema con el nuevo esquema de disponibilidad de la informacién en bases
de datos, dado que este escenario permitira vislumbrar otras posibilidades de
mostrar la informacién que en la situacion actual es dificil comprender.

e EIl minucioso trabajo desarrollado en la etapa de recopilacién de informacién
permitié que esta etapa de analisis y evaluacion se desarrollara en forma muy
ordenada y agil, con unos resultados muy concretos de acuerdo a lo esperado
con la metodologia utilizada. Un buen numero de las conclusiones y
definiciones realizadas en esta etapa estaban claramente concebidas desde la

etapa anterior.

3 HENCZEL, Susan. The information audit as a continuum. En: The Information Audit. Op. cit. p. 167.
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e El alto involucramiento de los usuarios de la informacién en este trabajo
permitié avanzar en dos aspectos fundamentales del mismo, el mas importante
fue que con base en su experiencia se definid el esquema general bajo el cual
se construird el modelo de gestion de la informacion, confirmando de esta
manera la importancia que le da Choo® al rol de experto en el dominio de la
informacion. Por otro lado esta la motivaciéon hacia la implantacién de los
cambios que se generd en este grupo de personas el hacer parte del proceso
desde la definicion misma del modelo.

e Los responsables de los procesos entendieron claramente el concepto de que
cubriendo las necesidades de informacion se facilita la consecucion de los
objetivos de eficiencia esperados por la alta direccién, alineando la operacion
con la estrategia de la organizacion. Ademas ampliara la posibilidad de
generacion de conocimiento al disponer de informacion relevante, oportuna y
con alta calidad. De esta manera la auditoria de informacion se constituye en
un pilar fundamental para la futura implementacion de un proyecto de gestion
del conocimiento.

e Algunas de las necesidades de informacién se detectaron en datos que tienen
las herramientas de software que se utilizan para desarrollar los productos, que
generan la percepcion de que no es una necesidad porque existen los datos y
por lo tanto no se toman acciones que faciliten, estandaricen y garanticen el
acceso a estos, ejecutandose continuamente actividades dispendiosas y muy
diversas para obtenerlos.

e Una caracteristica importante asociada a la cultura de la empresa fue la
colaboraciébn de las personas que no reflejaron actitudes evasivas para
compartir informacion producto de inseguridad laboral o deseo de mantener el
poder del conocimiento basado en informacién privilegiada.

e Trabajar esta etapa en reuniones separadas por grupos de procesos brindd

una perspectiva muy clara sobre las diferencias mas notorias que existen entre

*® CHOO, C.W. Information Management for the Intelligent Organization: Roles and Implications for the
Information Professions. En: Digital Libraries Conference. Op. cit. p. 81-99.
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estos grupos de trabajo en cuanto al grado de conocimiento y experiencia
requerida para desarrollar mejor sus actividades, pilar que es importante para
definir futuros procesos de aprendizaje y generacién de conocimiento en la
organizacion.

e Limitar el alcance con base en los objetivos propuestos constituyé un marco de
referencia neutral, que permiti6 posponer respetuosamente varias ideas que
surgen una vez se abren las posibilidades de mejora que representan procesos
como los desarrollados con el presente trabajo y que la misma metodologia
indicaba que se deben continuar con futuras auditorias de informacion.

e Un elemento que se debe destacar del ejercicio en esta etapa fue la
orientacién que dio el ciclo de gestion de informacion propuesto por Choo™, el
cual marco las pautas que permitieron definir de manera sistematica las

politicas de informacion surgidas de la evaluacion.

** CHOO, C.W. Information Management for the Intelligent Organization: Roles and Implications for the
Information Professions. En: Digital Libraries Conference. Op. cit. p. 81-99
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5. EVALUACION INTEGRAL

Con base en los resultados y propuestas de la etapa de evaluacion por procesos,
el grupo de expertos responsable del trabajo concret6 el esquema definitivo del
modelo de gestion de informacion, los principales objetivos de la politica de
informacion y los cambios organizacionales propuestos para las nuevas
condiciones que promovera la gestion de informacion en la empresa intervenida.
Adicionalmente se revisO que se incluyeran los conceptos principales propuestos
por Choo® para una gestion de informacién que asegure el soporte de procesos

de gestidén de conocimiento.

5.1 MODELO

El eje principal de este modelo sera un nuevo sistema de informacion que por
medio de una base de datos integrara la mayoria de los recursos de informacion
recopilados, analizados y evaluados en las etapas anteriores. A nivel funcional y
operativo el disefio del sistema de informacién involucra las definiciones

estratégicas establecidas sobre el manejo de la informacion.

Respecto a los recursos de informacion se determind la permanencia de
diecinueve de ellos tal y como se utilizan actualmente en documentos digitales,
para algunos de estos se definieron reportes que seleccionen datos de la nueva
base de datos y provean informacion que facilite su diligenciamiento. Seis
recursos desaparecen porgue se incluyen en otro o porque se concluye que no
representan ninguna importancia estratégica para la empresa. Los demas
recursos de informacion que suman un total de quince y que contienen la
informacion estratégica mas importante, seran manejados por el nuevo sistema de

informacion.

*% CHOO, Chun Wei. A Process Model of Information Management. En: Information Management For The
Intelligent Organization: The Art Of Scanning. Op. cit. p. 23-56.
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Adicionalmente, el modelo incluird los lineamientos trazados en la etapa anterior
para un manejo mas eficiente del correo electronico. Igualmente, se unieron
recomendaciones especificas respecto al almacenamiento y acceso a la
informacion propiedad del cliente o la legislativa o especializada proveniente de

fuentes externas.

Un elemento importante dentro de las recomendaciones definidas en el modelo es
el registro de la informacion resultante de reuniones internas o externas, donde se
conserven no solo actas o documentos de compromisos sino que ademas se
registren aspectos relevantes sobre instrucciones, explicaciones y procesos de
decision realizados al interior de la reunién, especialmente utiles en los procesos
de aprendizaje de la organizacidén. Estas acciones incluyen el uso de recursos
audiovisuales para guardar la informacién, especialmente en lo que se refiere a
reuniones de formacion o ensefianza sobre temas técnicos u operativos. Algunas
de estas recomendaciones implican la implementacién de mejoras al actual
sistema de administracion de requerimientos que utiliza la empresa para el registro

y seguimiento de las actividades.

En cuanto a la interaccion de informacion con clientes externos se simplifica a
corto plazo en proveer informacion a través de reportes sobre caracteristicas de
los productos que se entregan, el inventario de objetos que componen un
determinado producto y especificaciones técnicas segun el marco legal definido de
acuerdo al nivel de interés del cliente. A mediano plazo se habilitara el intercambio

de informacién a través del sistema de informacion.

5.2 SISTEMA DE INFORMACION

Representa la herramienta clave para generar un cambio radical en el manejo de
la informacion del area productiva que asegure la adopcion de las practicas de

gestion de informacion definidas. Para dinamizar y facilitar su implementacion se
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incluyeron en su disefio funcionalidades que representen mejoras considerables
para los usuarios respecto al manejo actual de la informacién y que reflejen
rapidamente cdmo se redutiliza la informacién evidenciando la importancia de que

se ingrese oportunamente.

De acuerdo a las necesidades definidas en el analisis, se incluyo la captura de
nueva informacién que contribuya a mejorar los procesos de produccion, asi como
informacion sobre cémo se desarrollaron los productos, al igual que
caracteristicas, condiciones técnicas y contractuales sobre nuevos productos o de
cambios a productos existentes, restricciones y limitantes de los mismos productos

y alternativas probables de mejora hacia el futuro.

Este nuevo sistema estara compuesto inicialmente a nivel de base de datos por
quince estructuras de almacenamiento de datos y a nivel de interfaz de usuario
por siete formas, para registrar y consultar: informacion técnica, funcionalidades
de los productos, casos de pruebas, resultados de pruebas, proyectos,

instalaciones y bugs o errores reconocidos en los productos.

Este fue uno de los aspectos que se modificaron con respecto a la definicién del
sistema realizada en la fase de evaluacion con los responsables de cada uno de
los procesos donde se definieron mas opciones para registrar la informacion, pero
al revisarlas de manera integrada se disefiaron menos pantallas agrupando y

accediendo en forma simultdnea a mas informacion.

En cuanto a reportes se iniciara con una bateria de nueve consultas que supliran
los documentos que desaparecen y proveeran informacién basica para los que
permanecen con diligenciamiento manual. Adicionalmente, al ampliar, integrar y
organizar la informacion se posibilitd la creacion de nuevos reportes que no se
tenian anteriormente y que suplen las necesidades para una mejor gestion
planteadas en los objetivos estratégicos definidos en la etapa de planeacién del
trabajo. Entre estos se destacan informes, la mayoria estadisticos, que proveeran

informacion precisa sobre el volumen y estado de avance de los cambios a las
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nuevas versiones, el nivel de diligenciamiento de la documentacion, profundidad y
resultados de las pruebas, celeridad y estado de las entregas a los clientes, grado
de cumplimiento de los proyectos, tipos y volumen de bugs incluidos en los
productos y otros mas que permitiran definir métricas sobre las actividades

productivas de la empresa.

El sistema se implementara inicialmente a nivel interno, una vez se estabilice se
extendera hacia los clientes para complementar algunos beneficios que se
obtendran al compartir informacion pertinente con ellos respecto a las pruebas,
instalacion y puesta en marcha de los productos entregados. Este procedimiento
permitira enlazar dos eslabones muy importantes en la cadena de suministro de
ACTSIS que repercutiran directamente en una mejor percepcion del valor de sus

productos y servicios para el cliente.

En el presente documento no se incluyen definiciones mas especificas sobre el
disefio del sistema de informacion porque la herramienta se convierte en un
elemento muy particular para esta organizacion y para no limitar la divulgacién del
mismo por aspectos relacionados con la confidencialidad de la informacion de la

empresa intervenida.

5.3 POLITICA DE INFORMACION

Elizabeth Orna* sugiere que una vez se han tomado las decisiones sobre las
acciones que eliminaran los vacios de informacion se debe aprovechar el
conocimiento obtenido en el andlisis y evaluacion realizado sobre los recursos de
informacion de acuerdo a los objetivos de la organizacion, para establecer la
politica de informacion que defina los objetivos del uso de la informacion, las
prioridades de estos objetivos, los principios bajo los cuales se gestionara la

informacion y el uso de los recursos humanos y la tecnologia, ente otros.

*1 ORNA, Elizabeth. From information audit to information policy. En: Practical Information Policies. Op. cit.
p. 105.
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Igualmente sugiere que se inicie con una base limitada de objetivos que faciliten
su entendimiento y aplicacion rigurosa en toda la organizacion, las cuales deben

revisarse cada cierto tiempo e irse refinando de acuerdo a la experiencia obtenida.

De acuerdo a lo anterior, algunos elementos esenciales de la politica de

informacion organizacional para ACTSIS se formularon de la siguiente manera:

e Cada decisién sobre el manejo de la informacion debe ser revisada respecto a
los objetivos de la organizacién, condicion que debe ser validada por el experto
en informacion designado por la empresa para este fin.

e La informacion debe ser considerada como un recurso valioso y por lo tanto
debe ser gestionada como se hace con otros recursos, la empresa emprendera
actividades que conduzcan a la concientizacion de este concepto.

e Registrar y transmitir informacion tiene un costo para la empresa por lo que
debe asegurarse que siempre sea relevante y confiable.

e Las acciones y el flujo de informacién deben ser auditados periédicamente
para determinar si la informacion es utilizada adecuadamente, y si no es
innecesaria, obsoleta, errbnea o inoportuna.

e La redaccion de la informacién almacenada debe mantener coherencia y
compatibilidad a través de todos los servicios de informacién, por lo que la
empresa debe definir estdndares que aseguren estos conceptos, asi como
capacitar y preparar a las personas para que los conozcan, entiendan vy
apliquen.

e El sistema de informacién es el pilar principal en el que se sostiene la gestiéon
de la informacion por lo que deben mantenerse vigentes el uso de todas las
funcionalidades contenidas en el. El experto en informacién establecera un
mecanismo formal para el seguimiento de la eficacia y la eficiencia del sistema

como herramienta para la utilizacion de los activos de informacion.

Los anteriores lineamientos se abordaron en los principios trazados en el disefio

del sistema de informacion, y se reflejan en forma practica a través de las
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funcionalidades y operaciones definidas para su uso. Ilgualmente se contemplaron

en la demas practicas recomendadas dentro del modelo sugerido.

5.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

El esquema instaurado recientemente en la empresa de tener los equipos de
trabajo separados por procesos derivd uno de los problemas que desde la etapa
de planeaciéon se definid debe contrarrestarse con la incorporacion del modelo de
gestion de informacion y corresponde a evitar la pérdida de informacion vital en la
interaccion entre los procesos. Situacion que se tuvo en cuenta en la construccion
del modelo y su solucion se enmarca en una efectiva recopilacion y distribucion de
la informacion a través del sistema de informacién, por lo que se espera que
efectivamente disminuya el desperdicio de la informaciéon y por el contrario
contribuya que cada proceso asegure la creacion y conservacion de la informacion

relevante para ponerla a disposicion de los demas procesos.

No obstante lo anterior, en los analisis realizados se identific6 que un importante
volumen de informacion, especialmente la que esta relacionada con las
actividades y no con el producto, se complementa via comunicacién verbal a la
informacion registrada de manera formal, situacion que se presenta con alta
frecuencia entre los responsables de los distintos procesos de un mismo producto.
Esto contrasta con la poca comunicacién que se requiere entre personas que
desarrollan el mismo proceso en productos diferentes, la cual se limita a
reuniones sobre temas relacionados con la mejora del proceso. Por lo anterior se
determiné recomendar un cambio en la estructura organizacional que facilité la
comunicacion verbal necesaria para una rapida fluidez de la informacion
relacionada con un trabajo o producto y como complemento para un mayor
aprovechamiento de la informacién formal. No obstante, la implementacion o no de
esta recomendacion no impacta el modelo de gestion de informacion establecido a

través del sistema de informacién, debido a que un principio de este es
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precisamente asegurar el adecuado flujo de informacién formal independiente de
la estructura que la organizacion defina para su area de produccion. La figura 5
ilustra el esquema de trabajo actual del area productiva de la empresa, donde se
dividen las dependencias por procesos y dentro de cada una de ellas, se forman
los equipos de trabajo por producto. Este esquema limita la comunicacién verbal
entre los individuos que trabajan sobre condiciones y problemas comunes
asociados a un producto, limitando mayores procesos colaborativos que faciliten

compartir informacién y conocimiento para crear nuevo conocimiento.

Figura 5. Estructura organizacional actual.
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La figura 6 ilustra la propuesta para la nueva estructura de trabajo que divide
desde un nivel mas alto las dependencias de acuerdo a los productos de la
empresa y dentro de estas se forman los equipos de trabajo por proceso,
permitiendo una mejor transferencia de informacién verbal entre las unidades que
en la etapa de analisis del presente trabajo se identificaron que presentan
mayores interacciones, fomentando la colaboracién y el aprendizaje comun
alrededor de un producto que potencializara la gestion del conocimiento. Para
evitar que un mismo proceso aplique criterios de trabajo diferentes con respecto a
su par de otro producto, de manera transversal la organizacion debera crear un
esquema de comunicacion periodico que mantenga unificados y controlados los

criterios que se aplican en cada proceso productivo de la empresa.
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Figura 6. Estructura organizacional propuesta.
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La no implementacién de este cambio no es determinante para el modelo de
gestion de informacién definido, debido a que esta recomendacion se enfoca

Gnicamente en el mejoramiento de la transferencia de informacion verbal.

Adicional a este cambio, se definié centralizar el direccionamiento y control de la
gestion de informacion de la empresa en un cargo especifico del éarea
administrativa que desarrolle actividades de administracion y control, y que la
relacione con las definiciones y acciones del sistema de gestion de la calidad. El
responsable de este cargo cumpliria con las funciones que en auditorias de
informacion identifican como el gestor de informacion y en el modelo de Choo

caracteriza el rol del experto en informacion.

Por otro lado se especificaron practicas necesarias para superar la actitud cultural
que Elizabeth Orna*® sefiala que existe en la organizaciones hacia la creacién de
productos de informacion la cual se percibe como una actividad muy poco
valorada y que usualmente se delega a personas con cargos de auxiliares con
escasa formacion profesional, muy poco entrenamiento y sin las habilidades
requeridas, dejando decisiones claves de gestion de informacion en manos de
personas cuya posicion y grado de responsabilidad no corresponde con la
trascendencia estratégica de este tema para la organizacién. De tal manera que
se recomendd la realizacion de reuniones periédicas de socializacion sobre la

importancia para la organizacion de una eficiente gestion de la informacion, en las

2 ORNA, Elizabeth. Information products revisited. En: International Journal of Information Management.
2001. no. 21, p. 301-316.
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cuales se discutan casos que requieran acciones de mejora y se definan nuevos
criterios que conlleven a una mejor comprension y aplicacion del modelo. Otra
accion definida fue la de incluir formalmente en las funciones de todos los cargos
del area productiva el compromiso de diligenciar y utilizar adecuadamente los
documentos y demas recursos de informacion, dado el alto impacto que a nivel
estratégico representan para la empresa, lo cual requiere el acompafamiento de
la empresa con la organizacibn de capacitaciones y talleres que faciliten la
adopcion de las practicas requeridas.

En este aspecto el uso del nuevo sistema de informacion establecera un esquema
que conducird a las personas en la aplicacion efectiva de los procedimientos
adecuados para asegurar el registro y uso adecuado de la informacién,
promoviendo nuevas actitudes de los individuos hacia la gestion de la informacion
rompiendo con el concepto tradicional en que ha sido percibida. Este nuevo
escenario generara cambios en la cultura organizacional de acuerdo al grado en
gue se absorban los nuevos procedimientos en los procesos de la empresa, que

por ser del sector tecnoldgico se espera que sean rapidamente adoptados.

5.5 CICLO DE GESTION DE INFORMACION

Para asegurar que se hayan cubierto las definiciones para un modelo de gestion
de informacién orientado a sustentar procesos de gestion de conocimiento, en
esta evaluacion integral se reviso detenidamente el ciclo de gestion de informacion
propuesto por Chun Wei Choo* para el crecimiento y desarrollo de
organizaciones inteligentes. Este modelo basado en procesos debe recorrer toda
la cadena de valor de la informacion, comenzar con la identificacion de
necesidades de informacion, seguir con la adquisicion, organizacion,

almacenamiento, elaboracibn de productos y prestacion de servicios, Yy

** CHOO, Chun Wei. Information Management For The Intelligent Organization: The Art Of Scanning. Op. cit.
p. 23-56.
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distribucion, para cerrar el ciclo con el uso de la informaciéon. Este enfoque
permitira verificar que en el modelo disefiado se hayan contemplado conceptos y
acciones fundamentales para crear y proveer la informacién que soportara las

actividades de aprendizaje del area productiva de la empresa.

Un aspecto en el que el ciclo de gestion de informacion hace énfasis reside en la
importancia que tiene la participacibn de los especialistas y gestores de
informacion en la definicibn de la gestion de informacion dado que tienen
conocimiento de primera mano de las necesidades de informacidén que surgen en
el desarrollo de los procesos y la medida en que estas necesidades estan siendo
satisfechas, por lo anterior no es correcto que se delegue esta definicion a los
expertos en tecnologia como usualmente lo hacen las organizaciones,
especialmente porque los objetivos que se persiguen en gestion de tecnologias de

informacion y en gestion de informacion son diferentes.

5.5.1 Necesidades de informacion. Este proceso es un pilar fundamental para
una efectiva gestién de informacion, siendo a su vez uno de los mas complejos
porque debe ser desarrollado por las personas que requieren la informacion y a la
mayoria se les dificulta descubrir y expresar sus reales necesidades. En la
experiencia de este trabajo se encontrd altamente provechoso haber realizado las
reuniones con los expertos contando con un andlisis previo de todos los recursos
de informacion recopilados y organizados, lo cual permitié enfocar la atencion de
los expertos hacia los elementos esenciales de informacion involucrados en sus
actividades y los procesos que los producen vy utilizan, reduciendo el riesgo de
ignorar aspectos importantes en la gestion de informacion y ayudando al andlisis
subjetivo de esclarecer las necesidades y la relevancia estratégica de éstas en el
contexto de las actividades diarias que realizan en cada una de sus areas de
trabajo. De esta manera los responsables de este analisis lograron responder en

forma precisa las dos preguntas que este proceso plantea que se deben
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responder: cual informacion es necesaria y porque es necesaria, guiados por las

directrices estratégicas planteadas en la etapa de planeacion.

5.5.2 Adquisicién. De acuerdo a Choo** las personas son la fuente de
informacion mas valiosa que puede tener una organizacibn aun mas que los
documentos impresos o digitales o las bases de datos. Pero las personas tienen
una capacidad de atencién y conocimiento limitada mientras que las fuentes y
necesidades de informacion tienen un alcance ilimitado que reflejan una gran
variedad de variables del entorno. Para el trabajo desarrollado esta problematica
fue abordada en pocos casos debido a que la mayoria de las fuentes de
informacion venian siendo manejadas en el esquema anterior y con el nuevo
sistema la informacion se captura de manera ordenada y amigable, para la
informacion nueva se involucré a las personas con mayor criterio y capacidad para

definir la relevancia de la inclusién de una determinada informacion.

5.5.3 Organizacion y almacenamiento. En el modelo establecido estas
acciones son formalizadas por el nuevo sistema de informacion, en el cual se
definio el almacenamiento de la informacion en una base de datos integrada, con
las mismas politicas de copias de respaldo que se aplican para las bases de datos
transaccionales de la empresa. Para la organizacion de los datos se definié un
esquema relacional que ordena el registro de la informacién y facilita la seleccién

de ella de manera practica, agil y versatil.

5.5.4 Productos y servicios de informacién. Choo™® enfatiza en este aspecto

gue la gestién de informacién no puede quedarse en proveer la informacién que es

** CHOO, Chun Wei. Information Management For The Intelligent Organization: The Art Of Scanning. Op. cit.
p. 31.
*> CHOO, Chun Wei. Information Management For The Intelligent Organization: The Art Of Scanning. Op. cit.
p. 39.
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relevante, sino que debe fomentar e incrementar su uso adicionando valor para el
usuario. A través del sistema de informacidn esto se consigue brindando
facilidades de acceso a la informacion superiores a las actuales, asegurando que
la informacién ingresada sea mas completa y confiable, y la calidad de la
presentacion permita una correcta interpretacion de la informacién para un efectivo
uso de la misma. Asi mismo, se adicionaron funcionalidades especiales en el
sistema de informacién para eliminar operaciones repetitivas y mondétonas, lo que
impulsa a que la informacion se registre en forma oportuna y correcta porgque

dichas funcionalidades la requieren y utilizan, asegurando una mejor calidad.

Otro elemento que representa un aspecto muy importante en este tema es el
disefio de los reportes, sobre los cuales se procurd definir formatos amigables y
practicos que incentiven su utilizacion tanto para el seguimiento y control de los
procesos Yy sus resultados, asi como para obtener estadisticas basicas para la

toma de decisiones a nivel operativo, tactico y estratégico.

5.5.5 Distribucion. EIl propoésito principal de este punto es promover que la
informacion sea compartida y llegue a quien lo necesita, asegurando un mayor y
mejor aprendizaje organizacional. Para esto es necesario que la informacion sea
entregada a través de los vehiculos y en los formatos que se ajustan a las mejores
practicas de la organizacién de tal manera que induzca a los usuarios a evaluar y

re- direccionar adecuadamente la informacion que ha recibido.

Para aplicar estos principios de nuevo se aprovechan las ventajas que ofrece el
sistema de informacién como instrumento principal del modelo, a través del cual
se podra acceder en forma inmediata a la informacién ingresada, con la
presentacion y en los eventos que los usuarios de informacion definieron y con los
niveles de privilegios adecuados a cada rol. Como destinatarios de la informacion
se involucraron a todas las personas de la organizaciéon que de alguna manera

requieren informacion, igualmente permite a los clientes externos el acceso a
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cierto nivel de informacién que inicialmente se entregara por medio de reportes
pero que a medida que se consolide el modelo se podra llegar a involucrarlos

directamente a través del mismo sistema de informacion.

Es importante resaltar que la forma como se disefie la distribucion de la
informacién para Choo*® reviste un componente fundamental para sentar las
bases de procesos de gestién de conocimiento, dado que a partir del compartir
informacion que se logre en una adecuada distribucién es que se pueden

desarrollar interacciones que conduzcan a la generacion de nuevo conocimiento.

5.5.6 Uso. Los procesos y estructuras de informacion de una organizacién tienen
que ser tan abiertos, flexibles y robustos como los procesos de toma de decisiones
gue estos soportan. Estas decisiones enriquecen el aprendizaje organizacional a
través del intercambio e interpretacion de la informacion, donde la organizacion
combina su conocimiento tacito y explicito para extraer nuevos significados. En
este punto es importante resaltar que el modelo de gestibn de informacién
disefiado ademéas de una informacion rica en elementos confiables de decision,
incluyé varios recursos de informacion que contienen conocimiento explicito,
particularmente en lo que tiene con ver con los procesos de disefio y desarrollo de
los productos que involucran un alto contenido intelectual que se vuelve explicito
al ser capturados en el sistema de informacion conceptos de porque se tomaron
ciertas decisiones técnicas o administrativas, orientaciones hacia mejoras futuras y
restricciones a tener en cuenta en proximas actualizaciones de los productos. Esta
combinacion de datos elementales de informacion con conceptos mas profundos
de indole cognitivo proveera un amplio espectro de informacion para ser usada en

procesos de decision claves para el area productiva de la organizacion.

** CHOO, Chun Wei. Information Management For The Intelligent Organization: The Art Of Scanning. Op. cit.
p. 42.
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6. IMPLEMENTACION Y VALIDACION

Una vez formuladas las propuestas que orientaran la gestion de informacion el
proceso continla con la ejecucion de las acciones para implementarlas,
conduciendo la situacion actual hacia la situacion deseada. Esto comprende la
comunicaciébn de las recomendaciones, la planeacion y la implantacion.
Finalmente se validaran algunos de los procedimientos del area productiva de la
empresa para determinar en algunos casos los efectos de la gestion de la

informacioén en las actividades desarrolladas.

6.1 COMUNICACION DE RECOMENDACIONES

Como complemento a la continua participacion y comunicacion que se realizé con
la alta direccion a través del trabajo, se adelanté una actividad especifica para la
socializacion de las recomendaciones al nivel directivo de la organizacion. El
modelo disefiado se expuso a la alta direccion de la organizacion con la

presentacion de:

¢ Recursos de informacién definitivos que se utilizaran en el area productiva.

e Diagrama de los flujos de informacién propuestos para el area productiva.

e Disefio del nuevo sistema de informacion a través del cual se gestionara la
informacion bajo las politicas definidas.

e Definicion de mejoras al actual sistema de administracion de requerimientos.

e Propuesta de mejora a la estructura organizacional.

En la primera parte de la presentacién de los recursos de informacion se hizo
énfasis en aquellos que no quedaran cubiertos dentro del nuevo sistema de
informacion, especialmente en lo referente al manejo de documentos externos y el
correo electronico, donde las sugerencias respecto a estos temas fueron

aceptadas.
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Las demas propuestas relacionadas con una nueva herramienta de gestion fueron
aprobadas y se definié estructurar un plan para el desarrollo e implementacion del
nuevo sistema de informacién al ser reconocido como un instrumento necesario
para conseguir implantar las politicas formuladas en el modelo y un factor clave
para el buen funcionamiento de la estructura organizacional implementada

recientemente.

Sobre la propuesta de las politicas necesarias para asegurar la disponibilidad de

recursos apropiados a nivel organizacional se definio:

e Desarrollar reuniones de socializacion de la politica de informacion definida,
enfatizando en la importancia para la organizacion de una eficiente gestion de
la informacion.

e Centralizar el direccionamiento y control de la gestion de informacion de la
empresa en un cargo especifico del area administrativa.

¢ Incluir en las funciones de todos los cargos del area productiva el compromiso
de diligenciar y utilizar adecuadamente los documentos y demas recursos de
informacion, dado el alto impacto que a nivel estratégico representan para la

empresa.

Sobre la propuesta de cambio en la estructura organizacional a nivel de productos

se definié ampliarla con otros estudios que adelantara el area de talento humano.

6.2 IMPLEMENTACION DE RECOMENDACIONES

Se elaboré el plan de implementacion que involucré la construccién por fases del
nuevo sistema de informacion y la puesta en marcha de un primer médulo del

sistema y demas recomendaciones del modelo.
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6.2.1 Plan de implementacidon. La estructuracion del plan de implementacién se
orientd a la consecucion de victorias tempranas por lo que se determind la
implantacién inmediata de las recomendaciones que no dependieran del nuevo
sistema de informacion, mientras que la construccion del sistema se fraccioné en
fases relacionadas con las etapas del ciclo de vida del producto, de esta manera
se definio el desarrollo de un primer médulo correspondiente al registro y consulta
de: Informacién técnica, Funcionalidades y Casos de prueba. Se priorizd su
implementacion en las areas responsables del producto SAC (Sistema de

Administracién Comercial).
El siguiente fue el plan definido para una primera fase:

e Desarrollo del médulo de registro y consulta de la informacién técnica,
funcionalidades y casos de prueba de los sistemas.

e Poblamiento de la informacion actual del producto SAC.

e Capacitacion del moédulo desarrollado al personal responsable de los
procesos de disefio y desarrollo del producto SAC.

e Implantacion del mddulo de registro y consulta de la informacion técnica,
funcionalidades y casos de prueba en los procesos de disefio y desarrollo
del producto SAC.

e Seguimiento durante dos meses al funcionamiento del médulo para su
mejoramiento de acuerdo a lo hallazgos detectados en su operacion.

e Capacitacion del médulo desarrollado al personal responsable de los
procesos de Soporte, Pruebas e Instalacion.

¢ Implantacion del mdédulo en los procesos de soporte, pruebas e instalacion.

En una segunda fase se desarrollara un plan similar con los médulos de registro y

consulta de: Resultados de pruebas, Proyectos e Instalaciones.

En la tercera fase se completara el desarrollo del sistema propuesto con el médulo

de Registro de bugs y las mejoras al sistema de administracién de requerimientos,
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con la cual todo el sistema quedara implementado en los procesos del producto
SAC.

Como ultimo el sistema sera implantado en las areas responsables de los demas
productos de la empresa: sistemas SAF (Sistema de Administracion Financiero),

SAN (Sistema de Recursos Humanos) y SAR (Sistema de Recursos Fisicos).

6.2.2 Implementacion. El decidido impulso por parte de la Gerencia de ACTSIS
que recibi6 el trabajo desarrollado en la puesta en marcha de las
recomendaciones permiti6 que al momento de escribir el presente documento
estuvieran implementadas todas las recomendaciones que no dependian del
sistema de informacion. En cuanto al sistema se finaliz6 la primera fase del plan
de implementacion, lo que representa un desarrollo cercano al 70% del nuevo
sistema de informacion, con 23 de los 34 recursos de informacion definitivos
utiizandose en el nuevo esquema. Este grado de avance se logré en buena
medida porque el modulo desarrollado es el de mayor impacto en la gestion de la

informacion.

Los beneficios que se han percibido de la nueva herramienta de gestion de
informacion han trazado un nuevo reto a la empresa al evidenciar que para un
mayor aprovechamiento del nuevo esquema es importante la actualizacion de la
base de datos con la mayor informacion historica posible de sus productos. Es
notable la diferencia a nivel de las acciones que se requieren para acceder a cierta
informacion histérica que no ha sido registrada en el sistema de informacién y la

de informacién reciente ya registrada.

Por otro lado, la importancia de adquirir informacién con calidad y en forma
oportuna quedo en relevancia en la implementacion del sistema de informacion,
cuando algunos usuarios mantuvieron cierta ligereza al escribir informacion con

ambigiedades o inexactitudes que anteriormente no se detectaba y ahora se
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descubre en forma muy rapida por quienes la utilizan. Esta situacion se ha venido
superando con la socializaciéon de la politica de informacién que promulga la
importancia de ésta y estableciendo pautas que aseguren el cumplimiento de
condiciones necesarias en la redaccion que definan en forma mas precisa y

certera la informacién ingresada al sistema.

6.3 VALIDACION

En esta etapa se realiz6 una evaluacion de los beneficios y las desventajas de las
recomendaciones contenidas en el modelo, para lo cual inicialmente se hace un
andlisis cualitativo del impacto en las actividades y posteriormente se revisan
algunos casos de los que usualmente se trabajan en el area productiva de la
empresa para cuantificar los efectos que pueden tener las propuestas sobre la

productividad del recurso humano.

6.3.1 Viabilidad. La viabilidad de las recomendaciones a nivel de costos y
tiempos se venia revisando cuidadosamente desde las etapas de andlisis y
evaluacion, en donde cada decision tomada respecto al manejo de la informacion
involucraba estudiar las posibilidades de acceso a la informacion requerida, los
costos de adquirirla y registrarla en el sistema, asi como los recursos que
implicaban su distribucion y uso. Una vez definidos todos los elementos que
componen la gestién de la informacion, el propésito es revisarlos de una manera
integral haciendo énfasis en los efectos que genera el sistema de gestion de
informacion en tiempos y costos sobre la adquisicidn, el registro, la distribucion y

el uso de la informacion.

Evaluando los costos de adquisicion se puede concluir que estos no se
incrementan de manera notoria a pesar de la nueva informacion que se requiere
recopilar, debido a que la informacion ya existe en la empresa y la mayoria de los

nuevos datos solicitados los proveen de una forma muy facil las herramientas con
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las que se desarrolla el Software. En cuanto al impacto en el tiempo por registro
de informacion, es evidente la disminucion del tiempo que se da al pasar de
ingresarla en diferentes documentos digitales, que en su mayoria se diligencian
dias después de haberla obtenido, a capturarla en un sistema de informacién al
gue se ingresan los datos en forma sincronizada con los procesos que la proveen
y sin repetir el mismo ingreso de datos en diferentes documentos. Este ahorro en
tiempo supera ampliamente el tiempo adicional que puede implicar el ingreso de

los nuevos datos requeridos por el modelo.

En cuanto a los costos que implica el nuevo esquema de distribucion y uso de la
informacion, estos son bajos al haberse implementado a través de un sencillo
sistema de informacion integrado construido por la misma empresa. Se estima que
acceder a la informaciéon con el nuevo esquema disminuira por lo menos en un
25% el tiempo que actualmente se requiere, proyectando esta cifra y
comparandola con el costo de construir el sistema de informacion se aspira que

por este solo hecho en pocos meses se recupere esta inversion.

Las anteriores condiciones configuraron un escenario muy favorable para poner en
funcionamiento las practicas recomendadas, lo cual se evidencia con la
implementacion realizada de la mayoria de las mejoras sugeridas y su

funcionamiento actual con resultados altamente satisfactorios.

6.3.2 Efectos en la productividad. De acuerdo a Chase, Jacobs y Aquilano®’ la
productividad es una medida que suele emplearse para conocer qué tan bien se
estan utilizando los recursos que estan a disposicion de una empresa, lo que
implica buscar el mejor uso posible de ellos. La productividad se puede formular

de la siguiente manera:

Productividad = Salidas/Entradas

*’ CHASE, R., JACOBS, F. y AQUILANO N. Estrategia de operaciones y suministro. En: Administracién de
operaciones. 12 e. México: McGraw-Hill, 2009. p. 28.
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Donde las salidas representan los productos y servicios que se entregan al cliente
y las entradas los insumos requeridos para su elaboracion. Igualmente, se puede
tener una medida parcial de productividad en la que se involucra un Unico insumo
para conocer la razon entre las salidas y este insumo. Para esta empresa el
recurso humano representa el costo mas alto de sus insumos, por lo que el
analisis de la productividad debe centrarse en el factor de este recurso, el cual
podemos medir en la cantidad de horas que se invierten para obtener una

determinada salida.
Productividad = Salidas/(Nro. horas de recurso humano)

De lo anterior se desprende que a menor cantidad de tiempo invertido por el
recurso humano mayor sera la razén de productividad de la empresa, lo cual
indica que las mejoras en la eficiencia de las actividades de las personas
involucradas en los procesos de produccion repercutiran considerablemente en el

indicador de la productividad de la empresa.

Segun las estadisticas de las actividades tomadas del sistema de administracion
de requerimientos de ACTSIS, cerca de un 30% del tiempo es dedicado a
actividades relacionadas con la consecucion y organizacion de la informacion
requerida para desarrollar una actividad, cifra que se aproxima a la respuesta
dada en la encuesta realizada en la etapa de recopilacién acerca de la pregunta
del tiempo que se invierte en adquirir la informacion requerida para el trabajo, en la
que la mayoria de personas estimaron que entre el 31% y 50% de su tiempo se

dedica a estas actividades.

Ante estas condiciones es evidente que la productividad del recurso humano de
ACTSIS mejorara al tener acceso facil y rapido a informacion organizada y
pertinente, centrada en aspectos que efectivamente contribuyan a obtener un

mayor conocimiento que permita tomar mejores decisiones en forma mas rapida.
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Con el fin de cuantificar la variacion de la productividad por efectos del sistema de
gestion de informacion se disefiaron unos ejercicios con casos reales, sobre los
que se pueda determinar la variacion del tiempo invertido por el recurso humano
en las diferentes actividades que se desarrollan en los procesos de produccion
con y sin el uso de las herramientas provistas por el sistema. Esta valoracion se
desarroll6 para dos situaciones diferentes, por un lado la realizacion de un
ejercicio de adquisicion de informacién de un nuevo producto y otra con cinco
ejercicios sobre actividades ejecutadas para la solucion de diferentes tipos de

requerimientos.

Es conveniente aclarar que el concepto de tiempo contemplado para estos
ejercicios esta orientado a dar una idea de impacto en productividad como costo
incurrido en la elaboracion de un producto y no es directamente proporcional a la
variacion del recurso humano involucrado en las actividades como se mencioné en

el planteamiento del problema de presente trabajo.

Con base en el andlisis realizado en el punto anterior sobre la viabilidad, se asume
gue el tiempo de adquisicién y registro de la informacion entre el esquema anterior

y el actual es el mismo para los diferentes ejercicios que se evaluaran.

6.3.2.1 Adquisicion de conocimiento. Utilizando como un nuevo producto de la
empresa el nuevo sistema de gestion de informacion construido, se realiz6 un
ejercicio comparando el tiempo de aprendizaje de este nuevo sistema entre dos
ingenieros con el mismo perfil laboral. Con uno de ellos se utilizé6 el método
tradicional de conocer el sistema a través de la explicacion verbal de un experto
en la arquitectura del sistema en una reunién donde no se utilizé ningun elemento
del nuevo modelo. Con el otro ingeniero el aprendizaje se basé en el uso de la
informacion registrada de este nuevo producto de software en el sistema de

gestion de informacion.
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Método tradicional. De acuerdo a la practica més regular utilizada en la
empresa para estos casos no se recurrié a ningun documento de informacién
de los que hacen parte de la gestion documental de la empresa. En una
reunién entre un ingeniero que participd en la construccién del sistema y el
aprendiz, se explicd detalladamente el nuevo sistema a nivel de arquitectura,
funcionalidad y operacion. Para esta explicacion se recurrié a fuentes de los
programas, a la base de datos y a la ejecucion del mismo sistema dando las
especificaciones necesarias para un conocimiento basico del sistema.

Esta reunion demoro 70 minutos, por lo que para la empresa representd 140

minutos de tiempo de su recurso humano.

Nuevo modelo. Partiendo de una breve orientacién de 10 minutos por parte de
un ingeniero que participé en la construccion del nuevo sistema, el ingeniero
aprendiz consulté y estudié en forma individual la informacion registrada en el
sistema de gestion de informacién. La reunion de las 2 personas demor6 10
minutos, que representan 20 minutos, la consulta en el sistema de informacion
del aprendiz en forma individual tom6 90 minutos, requiriendo un total de 110

minutos.

En términos de productividad el niumero de horas de recurso humano fue menor

con el nuevo modelo en 30 minutos, lo que representa un incremento en la razén

de productividad, asumiendo que el resultado del aprendizaje fue igual. Esto Gltimo

se validé por medio de preguntas a los dos ingenieros aprendices, cuyas

respuestas indicaron un nivel de conocimiento similar.

Un elemento importante que marca una gran diferencia entre estos dos métodos

de transmitir conocimiento es que el primero depende de la presencia del recurso

humano que no esta garantizada, mientras que el segundo se basa en informacion

que a partir de la implementacién del modelo de gestién ya hace parte de los

activos de la empresa.
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6.3.2.2 Actividades de solucién de requerimientos. Para esta prueba se
seleccionaron cinco requerimientos que involucraron registro y consulta de
informacion en los procesos de disefio y desarrollo, y consulta en los procesos de
pruebas, instalacion y soporte.

La solucion real de los requerimientos se efectu6é sin utilizar las herramientas
provistas por el sistema de gestion de informacion, quedando registrado en el
moédulo de administracién de requerimientos de la empresa el tiempo en horas

invertido en estas actividades.

Para desarrollar el ejercicio se revisd cada una de las actividades registradas y se
estimé el tiempo en horas que se hubiera invertido utilizando la informacién
actualmente disponible en el sistema de gestién de informacion, para de esta
manera poder comparar los tiempos que se toma la solucién en los dos
escenarios. El cuadro 3 refleja los resultados obtenidos, clasificando el nivel de
influencia de cada requerimiento en cada proceso entre alto, medio y bajo, y
asignando el tiempo requerido sin y con el sistema de gestiéon de informacién. En
las columnas finales totaliza los resultados de todos los procesos, calculando el

porcentaje de variacion de tiempos entre un esquema y el otro.

Cuadro 3. Comparativo de tiempos con y sin el sistema de gestion de informacion.

PRUEBAS E

ANALISIS / DISENO DESARROLLO INSTALAC. SOPORTE TOTAL (horas)
Requerimiento | Influenc. | SIN | CON Influenc. | SIN CON | Influenc. | SIN | CON Influenc. | SIN [ CON | SIN CON %
14536 | ALTA 7.3 4.5 | ALTA 27.6 23 | ALTA 5.1 4.2 | BAJA 0 0 40 | 31.7 | 20.8
14462 | ALTA 5.8 4.3 | ALTA 13.8 | 11.5 | ALTA 7.4 6.8 | BAJA 0 0 27| 22.6| 16.3

13460 | BAJA 2.3 1.6 | MEDIA 2.5 2 | BAJA 3.9 2.5 | MEDIA 6

(o)}

147 | 121 | 17.7

13423 | BAJA 0 0| BAJA 0.7 | 0.7]|BAJA 0 0] ALTA 79| 35 8.6 42| 51.2

14222 | BAJA 0 0 | BAJA 0.8 0 | BAJA 0 0| ALTA 39| 1.2 4.7 1.2 | 74.5

Elaboracion propia.

Los resultados de los casos evaluados indican que una mejor gestion de la

informacion determina una mayor eficiencia en las actividades del recurso
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humano, disminuyendo significativamente el nimero de horas para desarrollar las

actividades, alcanzando de esta manera una mayor productividad.

A pesar de ser casos representativos de las actividades desarrolladas en el area
productiva de la empresa, la muestra es muy limitada para hacer una proyeccion
que permita establecer cifras definitivas sobre la productividad a nivel general. No
obstante, la magnitud de los resultados de los ejercicios ofrece un buen indicio
sobre los efectos positivos en la productividad que representa instaurar el modelo
de gestion de informacion en los procesos de produccion de ACTSIS, con especial
impacto en los requerimientos que involucren una alta actividad de procesos de

soporte.

6.4 INFORMACION COMO UN ACTIVO GENERADOR DE CONOCIMIENTO

Ademés de la mejora en productividad, la implementacion del sistema de gestion
de informacién capitaliza el anhelo de la empresa de contar con informacién
relevante y completa sobre sus productos, logrando capturar parte del capital
intelectual para la organizacion en forma de capital estructural, obteniendo menor
dependencia del capital humano y consolidando la informacion como un activo

financiero de gran valor para este tipo de industria.

Este capital intelectual incluye tanto la informacién puramente formal como la
informacion que permitirA desarrollar mas y mejor conocimiento del talento
humano al tener en sus bases de datos la explicacion de cédmo se desarrollaron
los productos, bajo qué caracteristicas se construyeron, los condicionantes
técnicos y los dados por los clientes, las limitantes que se presentaron y que
deben superarse en el futuro para mejorarlos, y demas datos que al estar
debidamente contextualizados en el nuevo sistema de informacion constituyen una

fuente fundamental para la gestion del conocimiento.
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Adicionalmente, en el modelo se definié el ingreso especifico de lecciones
aprendidas producto de los resultados de las entregas e instalaciones de los
productos a los clientes, tema que fue identificado como una necesidad importante
de informacién para desarrollar conocimiento que permita optimizar la relacién con
los clientes debido a que en este punto es donde el cliente mas percibe el valor del
producto o servicio que se le entrega. El beneficio es mayor al capturar la
experiencia en la medida que se desarrolla el trabajo diario y no como una
actividad de andlisis posterior, cuando ya el trabajo o proyecto ha terminado,
permitiendo que la creacién de conocimiento sea mas dinamica, oportuna y

efectiva.

Estos elementos configuran una base importante para que ACTSIS evolucione en
el mediano plazo hacia la formalizacion de procesos de gestidon de conocimiento
que complementen las mejoras producto de la intervencion realizada a través del

presente trabajo.
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7. CONCLUSIONES

La experiencia en el trabajo desarrollado y los resultados obtenidos confirman
el alto grado de uso que puede tener la informacién si es oportuna, vigente y
precisa, y si se habilitan apropiadamente los medios para acceder a ella en
forma rapida y confiable, convirtiendose en un pilar fundamental para la
creacion de valor a través de una mayor cohesién de los grupos de trabajo,
mayor motivacion de las personas al contar con un mejor insumo para sus
labores, procesos de toma de decisiones mas acertados, mayor colaboracion y
aumento de la productividad de su recurso humano, creando con esto un
ambiente propicio para desarrollar ventajas competitivas que soporten el

posicionamiento de la empresa en el mercado.

El trabajo desarrollado demostré que el uso de herramientas tecnoldgicas es
muy importante para una adecuada gestion de la informacion, siempre y
cuando se incorpore a estd como un medio y no como un fin, entendiendo que
los responsables de informacion en las empresas no deben dejar a los
expertos en tecnologia definiciones claves que ellos deben asumir como
responsables de cada una de las actividades del ciclo de gestion de

informacion.

Contar con politicas sobre el manejo de la informacién, los recursos pertinentes
y herramientas adecuadas no son suficientes para garantizar una efectiva
gestion de informacion, es igualmente importante motivar el uso permanente y
efectivo de estos recursos, cambiando habitos culturales originados en
escenarios donde no existe confianza en la informacion, incluyendo en los
procesos actividades especificas que involucren la utilizacion de la informacion
y estimulando que los procesos de conocimiento y toma de decisiones se
basen en el correcto aprovechamiento de la informacion generada en esta

gestion.

90



Haber aplicado en forma metddica el ciclo de gestion de informacion propuesto
por Choo*® aseguré que se contemplaran todos los elementos esenciales para
una gestion de informacion que pueda sustentar procesos de gestion de
conocimiento, validando la pertinencia de las orientaciones que brinda el

modelo para estas definiciones.

La forma como ACTSIS manejaba la informacién creada y requerida en su
area productiva no representaba un problema perturbador en la operacion de
Sus procesos, pero si constituia una debilidad que impactaba el rendimiento de
su recurso humano. La correcta intervencion para que la gestion de
informacion sea mas efectiva reduce esta debilidad, y hacerlo de manera
continua como lo propone la metodologia de auditoria de informacién de
Henczel®, llevara a la gestion de informacién a un nivel 6ptimo desarrollando

asi una fortaleza para la organizacion.

Para obtener mayores beneficios del nuevo escenario de gestion
implementado en ACTSIS, se requiere promover nuevas competencias y
habilidades en su recurso humano especialmente a nivel comunicativo, tanto
verbal como escrito, siendo un factor de mejora de alto impacto por el marcado

talante técnico de las personas que laboran en esta organizacion.

A partir de este trabajo ACTSIS cuenta con un capital adicional que crecera en
el tiempo en la medida que logre profundizar en la aprehensiéon del capital
intelectual de su recurso humano. Para tener una dimensién de lo que esto
representa, la empresa debe desarrollar métodos de valoracibn de su
informacion que le permitiran sustentar la generacion de estrategias con

criterios mas acertados.

*® CHOO, Chun Wei. Information Management For The Intelligent Organization: The Art Of Scanning. Op. cit.
p. 23-56.
49 HENCZEL, Susan. The information audit as a continuum. En: The Information Audit. Op. cit. p. 167.
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Al ser ACTSIS una empresa dedicada al desarrollo y mantenimiento de
sistemas de informacibn y no contar con un manejo adecuado de su
informacion en los procesos de produccion, demuestra que gestionar de
manera eficiente la informacion requiere adelantar un conjunto sistematico de
actividades orientadas especificamente para este fin, las cuales no surgen en
forma espontanea ni se logran desarrollar plenamente con la implementacién
de otras estrategias de gestion organizacional cuyo foco principal no sea el

Optimo tratamiento de la informacion.

Al estar el area productiva de la empresa conformada por expertos en temas
relacionados con la informacién facilité la comprension por parte de la alta
direccion y demas interesados sobre los beneficios potenciales que este
trabajo representaba, lo que derivd en un solido y decidido compromiso de
todas las personas de la organizacion con el proyecto, lo cual permitié6 cumplir
satisfactoriamente con los objetivos propuestos.

El desarrollo de la auditoria de informacion permitié identificar y definir los
recursos, servicios y flujos de la informacién, aportando conocimiento de la
empresa en un contexto diferente que permitird realizar mejores
cuestionamientos y analisis sobre su situacion y de esta manera proyectar en

forma acertada cambios que la dirijan hacia otros escenarios.

El trabajo permitid destacar como la metodologia de auditorias de informacion
enfoca esfuerzos en aspectos importantes del manejo de la informacién que en
el desarrollo de sistemas informaticos no son tan relevantes, como el analisis
estratégico de la informaciéon y la participacion permanente de los usuarios

finales en el disefio de la solucion.

Las principales fortalezas de la metodologia de auditoria de informacion

aplicada fueron la apropiada estructuracion de las etapas, que dieron un orden
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l6gico y ordenado al proceso, y la flexibilidad para adaptar las actividades de
acuerdo a las caracteristicas y condiciones de la empresa y los objetivos
trazados. De otra parte, una limitaciébn evidente y comentada por diversos
autores es su débil especificacion de técnicas y herramientas practicas para

desarrollar las acciones requeridas en cada una de las etapas.

El contar con una eficiente gestion de informacion en los procesos de
produccion posibilita que ACTSIS evolucione hacia nuevos esquemas de
trabajo, habilitando la estructura de la empresa para la adopcion de modelos
innovadores en el ambito de produccion y mantenimiento de software, tales
como metodologias agiles de desarrollo, la aplicacion de conceptos de fabrica

de software, la tercerizacion, el teletrabajo u otros.

Un aprovechamiento completo y sostenido de los beneficios demostrados de la
gestion de informacién conducira a la empresa a desempefiarse como una
organizacion inteligente, lo que le representara el desarrollo de ventajas
competitivas fundamentales para asegurar una mejor oferta de valor a los

clientes.
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ANEXO A. Recursos de Informacién recopilados

ADQUISICION UTILIZADO EN

DOCUMENTO O BASE DE DATOS TIP | MED | UBC | DIS | MTO | PRB | INS | SOP | DIS | MTO | PRB | INS | SOP
FD-01 Especificacidn de requisitos ERS (RFP) F W E X X X
FD-10 Analisis y disefio F W R X X X X X X X
LM-05 Lista de Chequeo_Ficha_Tecnica L E R X X X X X
FM-01 Doc. técnica de formas F W S/R X X X X
FM-02 Doc. técnica de reportes F w S/R X X X X
LD-01 Verificacién de disefio L E R X X X X X X
Base de datos sistema ACTPRO B ] X X X X X
Base de datos sistema MAR B 0 X X X X X X X X X X
Documentacion técnica de Oabd F w S X X X X X X X
LM-04 Lista de Chequeo_Construccion_Web L E S X X X X
LM-07 Lista Chequeo_Producto_Web L E S X X X X
FI-03 Pruebas de formas F E R X X X
FI-18 Pruebas de procesos F E R X X X
LM-06 Lista de Chequeo_Caso_prueba L E S X X X X X X
FI-14 Registro instalacién F E R X X X X X X X X
FI-15 Control Actua. por Empresa y Sistema F E E X X X X X X
FI-16 Plan de pruebas F W E/S X X X X X X
Modelo E-R | D S X X X X X X X
FD-07 Manual Funcional M W S X X X X X X
LM-02 Lista de Chequeo_Documentacion L E S X X X X X
Ayuda en linea M |W S X X X X X X
LM-01 Lista de Chequeo_conversion _Reportes L E S X X X X X
FI-10 Acta de Entrega de Productos al Cliente F E E/R X X X
FI-17 Plan de Capacitacién Usuarios F W E X X X X
LI-01 De planeacion, evaluacion y capacitacion L E E X X X X
FI-07 Control asistencia a pruebas F E E/R X X X X
FI-01 Control Asistencia capacitacidn de usuarios F E E/R X X X X
FI-02 Evaluacién Capacitacion F E E/R X X X X
FI-04 Resultados evaluacién capacitacion F E E/R X X X X
FI-08 Requerimiento por médulo F W R X X X X X X X
FI-11 Reporte requerimientos del cliente F w R X X X X X X
Tutorial Técnico-Funcional T W S X X X X X X
FD-06 Manual de procesos M |W S X X X X X X X
Base de Bugs del sistema D E S X X X X X X X X
Correo electrénico C L X X X X X X X X X X
Ayudas audiovisuales AT X X X
Presentaciones de productos D P X X
Informacién producto de reuniones Vv
Informacién propiedad del cliente D |X R/E X X X
Informacion legislativa o especializada D |X N X X X

TIP-Tipo de documento: A-Archivo, B-Base de datos, C-Correo, D-Documento, |-Diagrama, F-Formato, L-Lista de chequeo, M-Manual,
T-Tutorial

MED-Medio de registro: D-Designer, E-Excel, L-Outlook, O-Oracle, P-Power point, T-Video, V-Verbal, W-Word, X-Varios.
UBC-Ubicacidén por carpeta de: E-Empresa, N-No estandarizada, R-Requerimiento, S-Sistema.

DIS-Disefio, MTO-Mantenimiento, PRB-Pruebas, INS-Instalacién, SOP-Soporte (Proceso donde se adquiere o utiliza el recurso).

Fuente: Actsis Ltda. — Inventario de recursos de informacion.
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ANEXO B. Resultados de encuesta a los usuarios de la informacién

1. Qué IMPACTO tiene la informacién en las actividades que desarrolla:

Respuesta % Muv bat

o uy bajo
Muy alto 53% Bajo
A|t0 35% Medio
Medio 12% Alto
Bajo 0%|| Muvalto ] x x x x

0 2 4 6 8 10

Muy bajo 0%

2. Que tanto se puede MEJORAR la informacion documentada para obtener una
mayor autonomia de las personas en el trabajo (disminuir la dependencia de la

informacion que otra persona provea sobre el conocimiento previo de los

sistemas):
Respuesta %

Much 47% Nada

ucho 2 Poco
Considerable 41% Algo
Algo 12% Considerable
POCO 0% M UCho T T T T T

0 2 4 6 8 10

Nada 0%

3. La CANTIDAD de informacién documentada que se provee para desarrollar su

trabajo es:
Respuesta %

Desbordada 0% Practicamente no existe

Suficiente 12% Cercade la nec?::rsi:

Cerca de la necesaria 29% Suficiente

Escasa 47% Desbordada

Practicamente no 0 2 4 6 8 10
existe 12%
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4. La CALIDAD de la informacion documentada que se provee para desarrollar su
trabajo es:

Respuesta % .
M
Excelente 0% W '\r:ala .
ala
Buena 24%
Regular
Regular 59% Buena
Mala 18% Excelente |
0 2 4 6 8 10 12
Muy mala 0%

5. Qué nivel de CONSULTA de la informacién documentada efectla para
desarrollar su trabajo

Respuesta % _
Muy alto 0%| MW baj.O
Alto 35% Bajo
Medio 41% MZ‘L’S
Bajo 24%
Muy alto
Muy bajo 0% ° 2 ) ° °

6. El APORTE actual de la informacién documentada para hacer mas productivo

Su trabajo es:

Respuesta % .
Muy alto 6% Muy baj'o
Alto 12% Bajo
Medio 53% Medio
Bajo 29% Alto
Muy alto
Viay bajo oo 0 2 4 6 8 10
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7. De la informacion RELEVANTE para la Empresa que se origina con su trabajo
gue tanta ha quedado debidamente documentada

Respuesta %

Entre 76% y 100% 0% Entre 0%y 10%
Entre 51% y 75% 299 || Entre 11%y25%
Entre 26% y 50% 350 || e 26%ys0%
Entre 51% y 75%

Entre 11% y 25% 35%
Entre 76% y 100%

0 1 2 3 4 5 6 7
Entre 0% y 10% 0%

8. Del total de su tiempo, qué porcentaje se aproxima mas al que invierte en
ADQUIRIR toda la informacion que requiere en su trabajo, incluyendo reuniones,

consultas y entrevistas

Respuesta %

Entre 51% y 100% 24% Entre 0%y 10%
Entre 31% y 50% 539 || Entrell%ey20%
Entre 21% y 30% 129 || Entre 21%y 30%
Entre 11%y 20% 129 || Entre31%y50%

Entre 51% y 100%

o 2 4 6 8 10

Entre 0 %y 10% 0%

9. Del total de su tiempo, qué porcentaje considera que se aproxima mas al que

invierte en REGISTRAR la informacién que genera en su trabajo.

Respuesta %

Entre 51% y 100% 12% Entre 0%y 10%
Entre 31% y 50% 29% Entre 11%y 20%
Entre 21% y 30% 35% Entre 21% y 30%
Entre 11% y 20% 18% Entre 31% y 50%

Entre 51% y 100%

0 1 2 3 4 5 6 7

Entre 0% y 10% 6%
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ANEXO C. Ejemplo de los diagramas de flujo de informacién

SITUACION ACTUAL

PROPUESTA

R R

Area Soporte  Cliente Area Proyectos

FD-10
Andlisisy Disefio

¢Es comprensible? N0—>><

Area Disefio

5;{

Recursos Adicionales Aprobados
Area Proyectos

i
Solicitud de recursos adicionales
@ FD-10 sl Area Proyectos
Asignacion de Responsable | MAR
y Programacion del RQ
(MTTO - DLLO)

sl
FD-10
Andlisis de Recursos
vs Disefio y Complejidad

Disponibilidad de
Recursos

CONSTRUCCION DE
SOFTWARE ID-05

CONSTRUCCION DE
SOFTWARE ID-09

MENUS Y FORMAS
1D-07

=

“ADMINISTRACION DELA

eunién de Transferencia D Mayor
de Informacién detalle Técnico
CONAGURACION

Desarrollo

E 1M-02
(
LISTAS CHEQUEO @ FD-10 |
ﬂ.M—m, LM-07 » — |
Elaboracién/Actualizacion de 7_’1(

-—

| I
| |

ESTANDARIZACION DE =

Fichas Técnicas s

e

LISTAS CHEQUEO z
= LM-05 RN

@mm |mFM—01 |mFM—02
A 7
LISTAS CHEQUEO Elaboracién/Actualizacion de |
- > o

= LM-06 - Casos de Prueba > *‘

ruebas Internas’

vI-06

CASO DE PRUEBA PROCESOS
é] FI-18

LISTAS CHEQUEO

LISTAS CHEQUEO

Conformes?

Sl

I
|
= v »—-
LISTAS CHEQUEO _L Actualizacién de Modelo | | | [TsTAscHEQUED
& LML ‘ Entidad Relacion L LMoL
L

0
Funcionalidades

| e

| ~—
LISTAS CHEQUEO ‘ FD-10 FI-03 J FM-01
Lv-02 '@ Ayuda
[,nMODELO ER ¥ Iﬁ FM-02

i ) —
Elaboracién Carpet}" Reg.Instalacion

Instalacion = Fi-14

Elaboracién de ayudas = M2

Area Pruebas

LISTAS CHEQUEO

Area Soporte  Cliente Area Proyectos

FD-10
Anélisisy Disefio

Recursos Adicionales Aprobados
Area Proyectos

NO—}}?

Solicitud de recursos adicionales
Area Proyectos

CONSULTA
Inf. Proyectos

CONSTRUCCIGN DE
E’JFTWARE 1D-05

Asignacion de Responsable
y Programacion del RQ
(MTTO - DLLO)

“RDWINTSTRAGION DELA
CONAGURACION

E IM-02

LISTAS CHEQUEO
EM—M, Lm-07

Desa

Y

CONSULTA
Inf. Técnica Registro de Informacién
Inf. Funcionalidades [~———Técnico, Funcional y de
Inf. Pruebas pruebasen SGI
Inf. Bugs
Mod. Ant Req.
Pruebas Internas
Conformes?
MODELO ER

ctualizacion de Modelo
Entidad Relacion

LISTAS CHEQUEO

=

A 4

SGl
— — laboracion deayudas |~

LISTAS CHEQUEO
LM-02

LISTAS CHEQUEO
= M0

Reg.Instalacion

eneracion de Carpeta
- = Fl-14

Instalacion

GENERACION

Registro instalacién FI-14

Caso de Prueba FI-03
Script de Objetos

Area Pruebas

Fuente: Actsis Ltda. — Diagramas de procesos y flujos de informacion.




ANEXO D. Sintesis del andlisis de los recursos de informacién

E 2 FLUJO NECESID
5 E % GRADO ENTRADA DE
DOCUMENTO O BASE DE DATOS Z W | REGISTRO DE USO SALIDA INFORM.
FD-01 Especificacién de requisitos ERS (RFP) N 50 | MEDIO INT/EXT_E
FD-10 Analisis y disefio N 70 | ALTO INT/EXT_S X
LM-05 Lista de Chequeo_Ficha_Tecnica N 50 | BAJO INTERNO
FM-01 Doc. técnica de formas ACT 60 | MEDIO INTERNO X
FM-02 Doc. técnica de reportes ACT 70 | MEDIO INTERNO X
LD-01 Verificacion de disefio N 40 | BAJO INTERNO
Base de datos sistema ACTPRO ACT 70 | MEDIO INTERNO
Base de datos sistema MAR S 90 | ALTO INT/EXT_E X
Documentacién técnica de Oabd ACT 20 | BAJO INT X
LM-04 Lista de Chequeo_Construccion_Web N 40 | BAJO INT
LM-07 Lista Chequeo_Producto_Web N 40 | MUY BAJO | INT
FI-03 Pruebas de formas N 70 | MEDIO INT/EXT_S
FI-18 Pruebas de procesos N 40 | MEDIO INT/EXT_S
LM-06 Lista de Chequeo_Caso_prueba N 50 | BAJO INT
FI-14 Registro instalacion N 100 | MUY ALTO | EXT_S X
FI-15 Control Actua. por Empresa y Sistema S 40 | MUY BAJO INT X
FI-16 Plan de pruebas N 60 | MEDIO INT/EXT_S
Modelo E-R ACT 100 | MUY ALTO INT/EXT_S
FD-07 Manual Funcional ACT 70 | MEDIO INT/EXT_S X
LM-02 Lista de Chequeo_Documentacion N 50 | BAJO INT
Ayuda en linea ACT 90 | ALTO INT/EXT_S
LM-01 Lista de Chequeo_conversion _Reportes N 40 | MUY BAJO | INT
FI-10 Acta de Entrega de Productos al Cliente N 60 | BAJO EXT_S
FI-17 Plan de Capacitacion Usuarios N 50 | BAJO INT/EXT_S
LI-01 De planeacion, evaluacidn y capacitacion N 50 | MUY BAJO | INT/EXT_S
FI-07 Control asistencia a pruebas N 50 | BAJO INT/EXT_S
FI-01 Control Asistencia capacitacion de usuarios N 40 | BAJO INT/EXT_S
FI-02 Evaluacion Capacitacion N 40 | MEDIO INT
FI-04 Resultados evaluacién capacitacion N 50 | MEDIO INT
FI-08 Requerimiento por médulo N 40 | MUY BAJO | INT
FI-11 Reporte requerimientos del cliente N 50 | BAJO INT
Tutorial Técnico-Funcional ACT 50 | MUY BAJO | INT
FD-06 Manual de procesos ACT 30 | MUY BAJO | INT/EXT_S
Base de Bugs del sistema S 40 | MEDIO INT/EXT_S
Correo electrénico N N.A MUY ALTO | INT/EXT
Ayudas audiovisuales N 10 | BAJO INT
Presentaciones de productos N 40 | BAJO INT
Informacion producto de reuniones N BAJO INT
Informacioén propiedad del cliente N BAJO EXT_E
Informacion legislativa o especializada N MEDIO EXT_E

Flujo de entrada y salida: INT - Interno, EXT_E - Desde el exterior, EXT_S - Hacia el exterior.

Incremental: N - Una vez generado no se modifica, S - Nueva informacidn se va adicionando,
ACT - La informacion se modifica o actualiza continuamente.

Fuente: Actsis Ltda. - Sintesis del analisis de los recursos de informacion.
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ANEXO E. Sumario de la evaluacion de los recursos de informacién

BASE
IMPACTO DATOS / REPORTES

DOCUMENTO O BASE DE DATOS ESTRATEG DIGITAL MEJORA PROPUESTA BD
FD-01 Especificacion de requisitos ERS (RFP) ALTO D Guardado en carpeta x Req.
FD-10 Analisis y disefio MUY ALTO B Registro de Inf. Técnica X
LM-05 Lista de Chequeo_Ficha_Tecnica MEDIO - Registro de Inf. Técnica
FM-01 Doc. técnica de formas MUY ALTO B Registro de Inf. Técnica X
FM-02 Doc. técnica de reportes MUY ALTO B Registro de Inf. Técnica X
LD-01 Verificacion de disefio MEDIO D
Base de datos sistema ACTPRO BAJO - Desaparece
Base de datos sistema MAR MUY ALTO B Integracion con inf. Técnica
Documentacion técnica de Oabd MUY ALTO B Registro de Inf. Técnica
LM-04 Lista de Chequeo_Construccion_Web MEDIO - Desaparece
LM-07 Lista Chequeo_Producto_Web MEDIO D
FI-03 Pruebas de formas ALTO B Registro de casos de pruebas X
FI-18 Pruebas de procesos ALTO B Registro de casos de pruebas X
LM-06 Lista de Chequeo_Caso_prueba MEDIO - Registro de casos de prueba
FI-14 Registro instalacion MUY ALTO B Registro de instalaciones X
FI-15 Control Actua. por Empresa y Sistema ALTO B Registro de instalaciones X
FI-16 Plan de pruebas ALTO B Registro de casos de prueba X
Modelo E-R MUY ALTO B Integracién con inf. Técnica X
FD-07 Manual Funcional MUY ALTO B Registro de funcionalidades X
LM-02 Lista de Chequeo_Documentacion MEDIO D
Ayuda en linea MUY ALTO D Registro de funcionalidades*
LM-01 Lista de Chequeo_conversion _Reportes BAJO Desaparece
FI-10 Acta de Entrega de Productos al Cliente MEDIO B Registro de instalaciones X
FI-17 Plan de Capacitacion Usuarios ALTO D Registro de instalaciones*
LI-01 De planeacion, evaluacion y capacitacion MEDIO D
FI-07 Control asistencia a pruebas MEDIO D Registro de casos de prueba*
FI-01 Control Asistencia capacitacidn de usuarios MEDIO D Registro de instalaciones*
FI-02 Evaluacién Capacitacion ALTO D
FI-04 Resultados evaluacién capacitacion ALTO D
FI-08 Requerimiento por médulo MEDIO D Registro de instalaciones*
FI-11 Reporte requerimientos del cliente ALTO D Registro de instalaciones*
Tutorial Técnico-Funcional MEDIO D Registro de Inf. Técnica*
FD-06 Manual de procesos MUY ALTO D
Base de Bugs del sistema MUY ALTO B Registro de bugs
Correo electrénico MUY ALTO D Guardado en carpeta x Req.
Ayudas audiovisuales MEDIO D Guardado en carpeta x Sist.
Presentaciones de productos ALTO - Desaparece
Informacién producto de reuniones ALTO B Registro en sistema MAR
Informacién propiedad del cliente MEDIO D Guardado en carpeta x Req.
Informacion legislativa o especializada ALTO D Guardado en carpeta x Sist.

* Se utiliza la informacion registrada en la base de datos como fuente para armar manualmente el documento digital.

Fuente: Actsis Ltda. - Sintesis de la evaluacion de los recursos de informacion.
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