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LA LOGISTICA COMO ESTRATEGIA PARA PROVEER DE

INTELIGENCIA A LAS ORGANIZACIONES

LOGISTICS AS A STRATEGY TO PROVIDE INTELLI-
GENCE ORGANIZATIONS

RESUMEN

En el presente documento se expone una estrategia para disminuir
el fracaso que existe en el proceso de apropiacidn del conocimiento
para soportar la toma de decisiones en organizaciones de produccién
de bienes y servicios.

Se evidencia la falta de hacer efectivo el conocimiento para obrar y
tomar decisiones, es decir no se potencia el uso del conocimiento por
deficiencia en el sistema logistico requerido para su apropiacion.

Se busca mostrar un camino para hacer que las organizaciones se pro-
vean de inteligencia por lo que se propone la utilizacién de un sis-
tema de aprendizaje organizacional, basado en el disefio de un opera-
dor de integracion logistica de conocimiento construido a partir de la
unioén sinérgica de sistemas de gestiéon de conocimiento y de sistemas
de soporte a la decisidn.

La estrategia para construir el estado del arte parte del concepto
propio de inteligencia individual, y por interaccién como afecta a las
estructuras organizacionales, para luego abordar los conceptos de
inteligencia de negocios, inteligencia organizacional y gestién de co-
nocimiento y su papel en el proceso de aprendizaje organizacional.
Por lo que la hipétesis de la propuesta es:

“Con la Integracién Logistica de Conocimiento, que se conFigura como
la unién sinérgica de un sistema de soporte a la decisién (DSS) y la
gestién del flujo de conocimiento; se dota de inteligencia a las orga-
nizaciones de produccion de bienes y servicios, con capacidad para
actuar exitosamente frente a procesos de toma de decisiones que no
son abordados con las teorias y enfoques tradicionales.”

Para lo cual en primer lugar se propone determinar el estado del arte
a partir de la caracterizacién de la estructura y el ambiente organiza-
cional, determinando los diferentes factores y elementos, en donde
se presentan problemas de decisién en la gestién de organizaciones
productivas de bienes y servicios en ambientes estratégicos, ticticos y
operativos y que proporcione inteligencia organizacional.
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ABSTRACT

This paper presents a strategy to decrea-
se the failure that exists in the process of
appropriation of knowledge to support
decision-making in organizations produ-
cing goods and services.

Failure to realize the knowledge to act

and make decisions, that is not enhanced
by the use of knowledge logistics system
deficiency appropriation required for evi-
dence.
It seeks to show a way for organizations
to provide intelligence so the use of an or-
ganizational learning system based on the
design of a logistics operator integration
of knowledge built from synergistic union
of systems is proposed knowledge mana-
gement systems and decision support.

The strategy to build state of the art of the
very concept of individual intelligence, in-
teraction and how it affects organizational
structures, and then address the concepts
of business intelligence, organizational
intelligence and knowledge management
and its role in the learning process orga-
nizational.

So the hypothesis is proposed:

"With the Logistics Integration of
Knowledge, which is conFiguraured as the
synergistic union of a system of decision
support systems (DSS) and managing the
flow of knowledge; is endowed with inte-
lligence organizations producing goods
and services, able to act successfully aga-
inst decision-making processes that are
not dealt with theories and traditional ap-
proaches. "

To which first proposes determine the
state of the art from the characterization
of the structure and the organizational
environment, determining the different
factors and elements, where decision pro

blems arise in the management of productive
organizations of goods and services at strate-
gic, tactical and operational intelligence and
provide organizational environments.

Should clearly establish the purpose and scope
of the article while shortly highlighting objec-
tives, methods, results and major conclusions.
Should not exceed 150 words

Keywords: Logistics knowledge, organizational

learning, organizational intelligence,
knowledge management.

1. INTRODUCCION

. DEFINICION DEL PROBLEMA

En la medida en que las organizaciones se de-
sarrollan e interactian con su entorno se vuel-
ven mas complejas, es asi como en el proceso
de gestion se presentan un sinnimero de pro-
blemas que deben ser resueltos de manera que
garanticen su sostenibilidad en un entorno di-
namico y cambiante conforme a las tendencias
de un mundo globalizado.

En aras de resolver los problemas complejos
que conllevan dificultad en su tratamiento, es
necesario orientar su solucién en funcién de
los propésitos de la organizaciéon de una ma-
nera sistematica, con personas altamente capa-
citadas y dotadas para usar herramientas para
el andlisis y tratamiento de informacién base
para realizar procesos de toma de decisiones
de una manera eficiente y efectiva propio de or-
ganizaciones inteligentes.

Las empresas tratan de adoptar filosofias y
adaptarse a modelos y estructuras organizacio-
nales conforme a las tendencias de un mundo
globalizado, pero al intentar aplicar sus prin-
cipios, y utilizar sus técnicas no surten el efecto
esperado.

Es asi como, las empresas para obtener mayor
productividad y competitividad consciente-
mente realizan inversiones en capacitacion
de su personal para apropiar tecnologias y
mejorar sus procesos, pero debido a diferentes
razones existe una brecha en la efectividad y
eficiencia del conocimiento adquirido por las
personas y el apropiado para el desarrollo de
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las organizaciones.

Ahora bien, muchas empresas fracasan, pocas
empresas se desarrollan y algunas se mantie-
nen, en un mercado que cada dia demuestra
ser mas cambiante, este caracter dinamico
obedece a las exigencias, sociales, culturales,
econdmicas, Y ello hace que las estrategias, me-
todologias y técnicas convencionales se queden
cortas para tal reto. Entre las variables criticas
estan:

x_1 Larespuesta a los cambios del mercado es
lenta.

x_2 El individuo es un componente de la orga-
nizacién

x_3 No hay un sentido sinérgico

x_4 Silos individuos aprenden las organizacio-
nes no

x_5 No se despliega el flujo de conocimiento
adquirido hacia el desarrollo de la organizacion
x_6 No existen parametros ni politicas para
propiciar un aprendizaje organizacional.

x_7 No se utilizan adecuadamente las herra-
mientas y técnicas como soporte a la toma de
decisiones.

x_8 No hay suficiente conocimiento del uso de
técnicas y métodos para la toma de decisiones.

Es evidente que el fracaso en la creacion y de-
sarrollo de las empresas se debe al descono-
cimiento del comportamiento del sistema or-
ganizacional y de su entorno, ya sea la de no
conocer el mercado y las preferencias de los
clientes, de la falta de conocimiento de los pro-
cesos y de la tecnologia, de no saber compren-
der el comportamiento de los proveedores y de
los flujos de material, de la cultura organizacio-
nal y del impacto al medio ambiente como de
observa en la Figura 1.
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Figura 1. Grupo de conceptos

2. ANTECEDENTES

La construccién de sistemas de apoyo a la deci-
sién construido en forma integral se constituye
en un dispositivo que permite procesar infor-
macién para la generacién de conocimiento
que a su vez clarifica y orienta el proceso de
toma de decisiones.

El propésito de un sistema de apoyo a la deci-
sién es proveer de herramientas para el analisis
y suministrar bases (informacién y estructura)
para la resolucién de problemas de gestion de
las organizaciones de produccién de bienes y
servicios.

Para describir el papel del proceso de toma
de decisiones basado en un sistema de apoyo
a la decision DSS del inglés (Decision Support
System) se propone el modelo elaborado por el
presente autor en el diagrama 2.

El proceso se inicia a partir de la primera eta-
pa que consiste en definir el sistema, en él se
determinan a partir de la observacion y el ana-
lisis los diferentes componentes, se detectan
las relaciones e interacciones entre ellos, las
entradas y diferentes insumos que alimentan el
sistema productivo, se delimita su entorno in-
mediato con el resto del universo, se identifica
su proceso de conversion, ademas de definir el
que, el como, el cuando, el porqué, el para qué y
para quien se produce o se presta un servicio,
se idéntica la cultura organizacional, su filoso-
fia (bajo que principios, estrategias, objetivos
y politicas), también cudles son sus problemas,
es decir se debe establecer un diagnostico in-
tegral que represente la situacion actual de la
organizacion y su prospectiva.

La segunda etapa consiste en representar el
sistema real y sus problemas en modelos, se
entiende que los sistemas se pueden represen-
tar de varias maneras dando origen a diferen-
tes modelos, donde entre ellos por una parte,
se tiene complementariedad (por ejemplo un
esquema, o un diagrama permiten ayudar al
entendimiento de un modelo matematico abs-
tracto) o desde otro punto de vista los modelos
pueden tener el caracter de representaciones
alternativas, dado que la funcionalidad del mo-
delo depende de su manejabilidad, si el modelo
es muy complejo, es posible que no se entienda,
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o0 no se tenga los recursos suficientes para ma-
nipularlo y por lo tanto de poca utilidad para
la resolucion de los problemas, o por lo contra-
rio al buscar simplicidad no suministrar la in-
formacién suficiente para soportar la toma de
decisiones.

La naturaleza de los modelos que pueden ser
de caracter cualitativo y cuantitativo, la selec-
cion de herramientas para el tratamiento de
informacién y la formacién y capacitacién de
analistas y personal altamente capacitado para
enfrentar proceso de toma de decisiones, asi
como el conocimiento inmerso en los diferen-
tes actores de la organizacién y de la misma
como un todo constituyen en esencia los ele-
mentos estructurales del DSS.

La tercera etapa consiste en identificar las
fuentes de generacion de datos, fijar los proce-
sos para la captura de los mismos, identificar
las herramientas de andlisis de estos y evaluar
su validez para construir asi la informacién de
entrada para alimentar los modelos del DSS.
La cuarta etapa consiste en determinar los
otros insumos que se requieren para estructu-
rar el DSS es decir, los insumos tangibles como
son los algoritmos, herramientas computacio-
nales (Software y Hardware), asi como el di-
mensionamiento de la capacidad requerida por
los analistas y los tomadores de decision.

Es evidente que para validar esta etapa se ne-
cesita identificar las caracteristicas ideales de
estos recursos para hacer factible el uso del
DSS.

La quinta etapa trata del disefio del proceso de
conversién de la informacién en el DSS es de-
cir como experimentar y como operar para la
produccion del conocimiento base para la toma
de decisiones (hay que fijar escenarios, y for-
mular estrategias y alternativas de solucién)
La sexta etapa consiste en a partir de la infor-
macion de salida evaluar la viabilidad y la vali-
dez de la informacién frente a las caracteristi-
cas del comportamiento del sistema real, para
lo cual es necesario comprender el funciona-
miento y comportamiento del sisma real y se
tener la capacidad para evaluar el impacto de
una decisién en la organizaciéon como un todo y
de su entorno inmediato.

La séptima etapa consiste en proporcionar un
conocimiento para que el tomador de decisio-

nes obre con sabiduria en el proceso de toma
de decisiones afectando positivamente a la or-
ganizacion.

Finalmente, la dindmica de alimentar el pro-
ceso de toma de decisiones basado en un DSS
constituye el rasgo que caracteriza a una orga-
nizacidn inteligente.

Ahora bien, el concepto de inteligencia orga-
nizacional difiere del concepto de inteligencia
de negocios y no es simplemente una herra-
mienta para la toma de decisiones a partir del
tratamiento de informacién, sino se debe ver
como de un conjunto de principios y elementos
conceptuales que potencian a las empresas en
diferentes dimensiones en todos los niveles de
actuacion para lo cual es se requiere proveer
de capacidad a las personas para que actiien en
funcién del crecimiento individual y colectivo, y
proporcionar a la organizacién de un ambiente
orientado hacia el logro del objetivo misional
fomentando una cultura del trabajo en equipo.
Se debe proveer de capacidad a la organizacion
y a las personas en diferentes dimensiones
para actuar exitosamente en forma integral y
dindmica.

Entormo
Entradas
insumos

sisLeme Real

Sistema Soportca la ‘w |zdg

dacision

2nto para Tema ee oeolzioncs

Figura 2.Sistemas de conocimiento

El propdsito final consiste entonces, en desa-
rrollar procesos metodoldgicos orientados a la
adquisicion de las capacidades que hagan a la
organizacion agil y rapida frente a los procesos
de toma de decisiones frente a las tendencias
que rige la economia globalizada y basada en la
era del conocimiento.

Una perspectiva mas amplia muestra como la
informacion de salida y su validacién consti-
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tuyen conocimiento que aunado con el conoci-
miento acumulado, la interacciéon con el entor-
no y los procesos de capacitacion y formacion
se integran como un sistema de gestion de co-
nocimiento para el apoyo a la toma de decisio-
nes, como se muestra en la Figura 2.

Se entiende que para la integracién del DSS y
de modelos de gestiéon de conocimiento pro-
porcionan una base so6lida para que las organi-
zaciones se doten de inteligencia para la toma
de decisiones asertiva.

Para lograr que una organizacién se dote de in-
teligencia entonces surgen interrogantes tales
como:

¢Cudl es la estructura del negocio, su capacidad
y funcionalidad en espacio y tiempo?

(Como afrontar los cambios y tendencias del
mercado?

(Como actuar en forma coordinada para que
las diferentes areas y funciones de la organiza-
cién actien sincréonicamente para el crecimien-
to eficiente y efectivo de la organizacion?
;Como interactuar con los diferentes eslabo-
nes de la cadena de suministro para hacer efi-
ciente el sistema de abastecimiento como un
todo?;Como actuar en concordancia frente al
impacto al medio ambiente?;Cémo crear una
infraestructura de informacién para el trata-
miento de problemas y la toma de decisiones
en estados de complejidad? Basados entonces
en todos estos cuestionamientos y desplegan-
do los principios expuestos en las diferentes
teorias sobre inteligencia individual se puede
estructurar conceptualmente la inteligencia
organizacional en diferentes dimensiones.

3. INTERROGANTE

¢Qué condiciones metodoldgicas y de Ingenie-
ria integran un sistema de Gestiéon de Conoci-
miento de Apoyo a la Decisidn que dote de inte-
ligencia a las organizaciones de producciéon de
bienes y servicios?

Para abordar el problema objeto de estudio
se esquematiza y se muestra el diagrama 2, se
parte de la justificacién entorno a la necesidad
de crear una metodologia para proveer de inte-
ligencia a la organizacion.

Se debe entender entonces que es inteligencia
organizacional y cudl es el propdsito de proveer
de una mayor inteligencia a una organizacién
de bienes y servicios, posteriormente es ne-
cesario establecer un modelo de medicién de
la inteligencia organizacional, identificar los
elementos y componentes que la constituyen ,
que estrategias se pueden plantear para poten-
ciarla, y con qué herramientas, para lo cual es
necesario identificar metodologias, métodos
y modelos que se utilizan para implementar
inteligencia a las organizaciones, determinan-
do que componentes pueden hacer falta para
el mejoramiento y formulacién de una nueva
metodologia propdsito de la presente investi-
gacion.

4. HIPOTESIS

Con la Integracion Logistica de Conocimiento,
que se conFigura como la unidn sinérgica de un
sistema de soporte a la decision (DSS) y la ges-
tion del flujo de conocimiento; se dota de inte-
ligencia a las organizaciones de produccion de
bienes y servicios, con capacidad para actuar
exitosamente frente a procesos de toma de de-
cisiones que no son abordados con las teorias y
enfoques tradicionales, como se muestra en la
ecuacion (1).

f(10)=g(DSS) UA((ILC) ) h(GC) (1)

f(10): Inteligencia Organizacional

g(DSS): Funcién de sistema de apoyo a la deci-
sién

h(GC): Funcién de gestién de conocimiento

UM ((ILC) ): Operador de integracion logistico
de conocimiento que despliega el conocimien-
to con el uso de herramientas y técnicas de apo-
yo ala decisidn.

5. MARCO CONCEPTUAL

Existe una tendencia a considerar la inteligen-
cia organizacional como sinénimo de la inte-
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ligencia de negocios, pero el desarrollo con-
ceptual acerca de la inteligencia de negocios
es muy amplio y los aportes son considerables,
por lo que existe una gran variedad de informa-
cion sobre la tematica, los principales enfo-
ques estan orientados a la desarrollar software
y herramientas computacionales para tratar
datos que constituyan de alguna manera infor-
macién base para la toma de decisiones en fun-
ciéon del entendimiento y comportamiento de
los mercados. Ahora bien el alcance de la inte-
ligencia organizacional es mucho mas amplio,
la cual abarca todas las actividades orientadas
a la potenciacién de las capacidades individua-
les, y colectivas para tomar decisiones oportu-
nas y propiciando la capacidad para adaptarse
al cambio.

Con un enfoque integral en donde se gestione
el conocimiento desde la formacién y capaci-
tacion de los individuos que realizan las dife-
rentes actividades en las empresas, para que
actien eficiente y efectivamente, con coor-
dinacién y dirigidas al logro de los objetivos
estratégicos proyectados hacia el desarrollo y
permanencia de las organizaciones.

Es por tanto, fundamental desarrollar una me-
todologia que proveer de inteligencia a las orga-
nizaciones en diferentes dimensiones a partir
deldesarrolloy potenciacién de las capacidades
individuales y colectivas para posteriormente
desplegarla a niveles funcionales y a nivel es-
tratégico, tactico y operativo en la organizacién
y a lo largo de la cadena de abastecimiento.
Es funcién de la inteligencia organizacional la
de gestionar las organizaciones a partir del co-
nocimiento en funcién de su filosofia, su cultu-
ray dindmica al cambio de tendencias que dicta
el orden econémico y social.

Para proveer de esta inteligencia entonces es
necesario construir un sistema de gestién de
conocimiento soporte a la decisién con un en-
foque integral y dindmico que involucre la par-
ticipacion individual, colectiva y organizacional
con capacidad para formular modelos, y usar
herramientas y métodos de caracter cuantita-
tivo y cualitativo.

Son caracteristicas de las organizaciones in-
teligentes: la capacidad de interactuar con el
entorno, lo que implica la coordinacién entre

las actividades entre los otros eslabones de la
cadena, tanto de los proveedores, asi como el
de los clientes y distribuidores de sus bienes
y servicios, su capacidad para adaptarse a las
politicas de preservacién del medio ambiente,
la capacidad para generar, disefiar y gestionar
nuevos productos y servicios a partir de la po-
tenciacion de los individuos y lo coordinacién
en equipos de trabajo y la capacidad para to-
mar decisiones en los procesos de planeacion,
programacién y control de las actividades a ni-
vel funcional, y general.

Uno de los elementos que se debe construir es
el sistema de apoyo a la decision que se conFi-
gura con un conjunto de modelos que se utili-
zan para clarificar y obtener informaciéon para
la toma de decisiones eficiente y efectiva en
ambientes complejos. Es asi como los modelos
matematicos, las herramientas de optimizacion
y las técnicas y herramientas de caracter cuan-
titativas proporcionan las bases para que el sis-
tema obre en forma inteligente.

Atendiendo lo anterior, la estrategia para cons-
truir el marco tedrico del proyecto de investiga-
cion en Inteligencia Organizacional tiene como
componentes los que se observan en la Figura:

Concepto de
Inteligenciz

Cisefioc de
Crrganizaciones

Gestiénde
Conocimiento

Sistemsde Gestion
de Conocimiento
Spporte a la Decision

Metodologiasy
modelos para
dotarde
Inteligenciz = las
Organizacionss

Inteligencia de
Megocios v
Sistema Soporte
3 |z Decision

Inteligencia
Organizacionzl

Figura 3.Estrategia para construir el Marco
tedrico
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a. Concepto de inteligencia

Para abordar el proceso de investigaciéon con-
viene definir en principio el concepto de inte-
ligencia como un rasgo propio del ser humano,
para posteriormente desplegarlo hacia la con-
cepcion de inteligencia de una organizacion
compuesta por organizaciones mas pequeifias,
dispuestas en funciones o subsistemas, que a
su vez se componen de unidades ain mas pe-
quefias, compuestas por seres humanos, lo cual
implica por observacién que la inteligencia se
puede tratar como un sistema fractal, en donde
los rasgos individuales se transfieren a los en-
tes organizacionales de nivel superior.

El término inteligencia (del latin intelligentia),
que a su vez deriva de inteligere. Esta es una
palabra compuesta por otros dos términos: in-
tus (“entre”) y legere (“escoger”). Por lo tanto,
el origen etimoldgico del concepto de inteligen-
cia hace referencia a quien sabe elegir: la inteli-
gencia posibilita la seleccidn de las alternativas
mas convenientes para la resolucién de un pro-
blema. De acuerdo a lo descrito en la etimolo-
gia, un individuo es inteligente cuando es capaz
de escoger la mejor opcién entre las posibilida-
des que se presentan a su alcance para resolver
un problema. [1]

La inteligencia entonces es la capacidad de
entender, asimilar, elaborar informaciéon y uti-
lizarla para resolver problemas. El Dicciona-
rio de la lengua espafiola de la Real Academia
Espafiola define la inteligencia, entre otras
acepciones como la «capacidad para entender
o comprender» y como la «capacidad para re-
solver problemas». [1] La inteligencia parece
estar ligada a otras funciones mentales como la
percepcion, o capacidad de recibir informacion,
y la memoria, o capacidad de almacenarla. [2]
El concepto de "inteligencia" es una tentativa
de aclarar y organizar un conjunto complejo de
fendmenos. [4]

Definicion general del Mainstream Science on
Intelligence, definicion que fue suscrita por cin-
cuenta y dos investigadores en 1994: [5]

Para poder desplegar las capacidades de inteli-
gencia individual hacia la inteligencia organiza-

cional conviene revisar los conceptos acerca de
las diferentes teorias acerca de la inteligencia
Teoria de la inteligencia Emocional propuesta
por Goleman. y la concepciéon multidimensio-
nal de la Inteligencia, y desde un marco tam-
bién contextual es la propuesta de Inteligencias
Multiples de Howard Gardner [6]

b. Disefio de organizaciones.

Un factor a tener en cuenta en el propdsito de
proveer a las organizaciones de produccion de
bienes y servicios es lo relacionado a su estruc-
tura organizacional y de la filosofia de gestion
de su aparato productivo en por tanto, impor-
tante determinar los elementos y principios
que conducen el que hacer de las actuar de las
organizaciones ya sea, orientadas como siste-
mas tipo Push o tipo Pull tales como ERP, Lean
Manufacturing, TOC o CONWIP.

Estos modelos se basan ya sea en la teoria de
los sistemas o en la teoria de la complejidad,
pero debido a que hay varios modelos para ele-
gir, juegan un papel mas importantes las consi-
deraciones sobre cual es el mas adecuado para
una situacién especifica.

Los modelos de disefio organizacional en ge-
neral no son parte de las herramientas de los
ejecutivos y ofrecen una buena base conceptual
para desarrollar un diseflo organizacional efi-
ciente.

Los diferentes modelos presentan varias pers-
pectivas de los sistemas de las organizaciones,
ninguna de estas perspectivas es la “correcta”,
la que tienen sentido va depender de las cir-
cunstancias, la cultura, el contexto, entre otras
cosas. Por los tantos los disefiadores de la or-
ganizacion de una aerolinea podran usar el mo-
delo de estrella [7] y los disefiadores de la orga-
nizacién de un gran banco podrian favorecerle
el modelo de Burke-Litwin. [8]

Enfocar la organizacion como un sistema es un
buen punto de partida para el disefio de la or-
ganizacion.

Es evidente que la dimensién de la inteligencia
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de negocios esta reducida al tratamiento de da-
tos para proveer de informacién a las organi-
zaciones en los proceso de toma de decisiones
y no a la de la generacién de capacidades para
desempenarse en forma integral de una mane-
ra eficiente a nivel individual, funcional y gene-
ral de las organizaciones.

Para lo cual hay que dotar a la organizacién de
una metodologia que promueva la cultura del
conocimiento y el aprendizaje organizacional
de forma permanente que desplegué los flujos
de informacién, materiales y trabajo en forma
eficiente y efectiva a lo largo de la empresa y de
la cadena de abastecimiento.

c. Metodologias para proveer de inteligencia a
los negocios

Si bien existen algunas metodologias para eva-
luar la importancia de la inteligencia de nego-
cios, para implementar programas o ayudas
computacionales y metodologias para imple-
mentar procesos de andlisis de datos, no se ha
abordado la solucién de problemas de toma de
decisiones en varias dimensiones a lo largo de
la cadena de suministro y en todos los niveles
jerarquicos de decision.

Es por tanto, importante entender que una me-
todologia para proveer de inteligencia a una
organizacion no se puede limitar al desarrollo
de herramientas de soporte al procesamiento
de informacién sino mas bien a generar los ele-
mentos suficientes para que la organizacion ad-
quiera conocimiento en todas las dimensiones
basado en desarrollo de las capacidades indivi-
duales y de grupo a nivel funcional y general de
la organizacién y como eslab6n de su cadena de
abastecimiento.

Un procedimiento metodolégico que aborda
toda la organizacién y también describe los re-
quisitos para una herramienta de soporte que
serfa adecuada para apoyar la metodologia se
muestra en [10].

Otras publicaciones estan orientadas a pro-
cesos de integraciéon y toma de decisiones en
tiempo real como [11]

También se encuentran metodologias para me-
dir y evaluar el desempefio Como el propuesto
en [12] con redes neuronales que evalian el
éxito o el fracaso en indicadores financieros.
Publicaciones que apuntan a la concientizacién
e implementacion de inteligencia de negocios
como [13].

En el intento de proveer de inteligencia a las or-
ganizaciones se propone el uso de cuadros de
mando integral

d. Sistema apoyo a la decision

Un DSS puede adoptar muchas formas diferen-
tes. En general, se puede decir que un DSS es
un sistema informatico utilizado para servir
de apoyo, mas que automatizar, el proceso de
toma de decisiones. La decision es una eleccion
entre alternativas basadas en estimaciones de
los valores de esas alternativas. El apoyo a una
decision significa ayudar a las personas que
trabajan solas o en grupo a reunir inteligen-
cia, generar alternativas y tomar decisiones.
Apoyar el proceso de toma de decisiéon implica
el apoyo a la estimacion, la evaluacion y/o la
comparacioén de alternativas. En la practica, las
referencias a DSS suelen ser referencias a apli-
caciones informaticas que realizan una funciéon
de apoyo. [15]

El término sistema de apoyo a la decisién se ha
utilizado de formas muy diversas y se ha defi-
nido de diferentes maneras dependiendo del
punto de vista del autor [16] Algunas de esas
definiciones son:

. Un DSS, en términos muy generales, es
"un sistema basado en computador que ayuda
en el proceso de toma de decisiones" [17].

. En términos bastante méas especificos,
un DSS es "un sistema de informacion basado
en un computador interactivo, flexible y adap-
table, especialmente desarrollado para apoyar
la solucién de un problema de gestién no es-
tructurado para mejorar la toma de decisiones.
Utiliza datos, proporciona una interfaz amiga-
ble y permite la toma de decisiones en el propio
analisis de la situacién” [18]

Otras definiciones intermedias entre las dos
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anteriores serian:

. Un DSS es un "conjunto de procedi-
mientos basados en modelos para procesar
datos y juicios para asistir a un gerente en su
toma de decisiones" [19]

. Un DSS "combina recursos intelectuales
individuales con las capacidades de un ordena-
dor para mejorar la calidad de las decisiones
(son un apoyo informatico para los encargados
de tomar decisiones sobre problemas semies-
tructurados)" [20]

. "Sistema extensible capaz de apoyar
ad-hoc el andlisis de datos y el modelado de
decisiones, orientado a la planificacién futura y
utilizado a intervalos irregulares, no planifica-
dos" [21]

. Los DSS son "Sistemas informaticos in-
teractivos que ayudan a los encargados de to-
mar decisiones utilizando datos y modelos para
resolver problemas no estructurados" [22]

. Keen afirma que es imposible dar una
definicion precisa incluyendo todas las facetas
de la DSS ya que "no puede haber una defini-
cién de los sistemas de apoyo a la decision, sino
s6lo del apoyo a la decision” [23]

. Para Power el término DSS puede refe-
rirse a muchos tipos de sistemas de informa-
cion que dan soporte a la toma de decisiones.
Humoristicamente aflade que siempre que un
sistema informatico no sea un 'sistema para
procesamiento de transacciones en linea'
(OLTP), alguien tendra la tentacién de llamarlo
DSS [24]

e. Concepto de inteligencia organizacional

El término inteligencia visto psicol6gicamente
“capacidad de adquirir conocimiento o enten-
dimiento y de utilizarlo en situaciones novedo-
sas” se emplea desde finales del siglo XIX. En
el ambito gerencial, debe su origen a las acti-
vidades militares en las que se requiere una
considerable "inteligencia" para acceder a las
fuentes, obtener informacién sobre el enemigo
y entregarla a los mandos que deben tomar las
decisiones “los miembros de la "inteligencia"
no toman las decisiones por si mismos.

Es asi como surge una acepcién diferente de la
actividad y del sistema de inteligencia, que no

abarca todo lo que el término psicolégico com-
prende.

La inteligencia empresarial cubre perfectamen-
te las expectativas en el entorno econémico
como herramienta para obtener un gran volu-
men de informacio6n util a los directivos.

Se cuenta con las siguientes divisiones: Pla-
neacion estratégica, Desarrollo organizacional,
Ventas, Desarrollo de Lideres, Desarrollo Em-
presarial, Desarrollo Humano, Administracién
de la Calidad Total.

Contribuir al incremento de la competitividad
de nuestros clientes, a través de la transferen-
cia de tecnologia organizacional, con la mejor
relacion costo/beneficio del mercado”. [28]

f. La Creacion de Conocimiento Organizacio-
nal

La Creacién de Conocimiento Organizacional,
segin [38] debe entenderse como la capacidad
organica para generar nuevos conocimientos,
difundiéndolos entre los miembros de una or-
ganizaciéon y materializandolos en productos,
servicios y sistemas. Es la clave del proceso a
través del cual las firmas innovan.

El resultado de este proceso son un conjunto
de conocimiento que circulan por los diferen-
tes niveles organizacionales de conocimiento:
individual, grupal y organizacional. Segun las
consideraciones de autores como [38] y [34]
acerca de los tipos de conocimiento se pueden
identificar en cada nivel la presencia del cono-
cimiento tacito y el explicito.

El conocimiento taicito es aquel que forma par-
te de las experiencias de aprendizaje personal
de cada individuo y que por tanto resulta suma-
mente complicado, imposible de estructurar,
almacenar en repositorios y distribuir.

Por su parte el conocimiento explicito es aquel
que se puede expresar con palabras y nimeros,
y comunicarse y compartirse con facilidad en
la forma de datos concretos y férmulas cienti-
ficas, procedimientos codificados, o principios
universales.
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Estos conocimientos son los que apoyan el pro-
ceso de la innovacioén, pero la creacién de los
mismos esta condicionada por las formas de
creacion y conversion que adopte cada organi-
zacion. Entre los modelos de creacién de cono-
cimiento se encuentran el de [38] y el de [39].
El primero muestra la creacién o conversion de
conocimiento por medio de los procesos de So-
cializacién, Externalizacién, Internalizacién y
Combinacion, y el segundo muestra la dindmica
de creacion a partir de las redes sociales y del
uso de nuevas tecnologias, asi como las venta-
jas que brinda el conocimiento una vez creado.
Enla creacién o transformacién de conocimien-
tos, la informacién es importante ya que esta
constituye la expresion del mismo. Los proce-
sos de transformacion de conocimiento (digase
socializacion, externalizacion, internalizacion y
combinacion) son proceso informacionales por
el uso que hacen de este recurso.

Socializacién: los individuos o grupos compar-
ten sus experiencias o conocimientos mediante
diversas vias - entre las que sobresalen la ob-
servacion y el didlogo - que llevan explicito el
intercambio de informacién.

Externalizacién: se expresan o se documentan
los conocimientos que un individuo posee, es
decir se explicita ese conocimiento en informa-
cion.

Combinacién: permite crear conocimiento a
partir del uso y analisis de informacién, ya que
los individuos interpretan o analizan informa-
cién que puede o no estar documentada y luego
de hacerlo generan un nuevo conocimiento.
Internalizacién: en este proceso se aprende e
interiorizan nuevos conocimientos a partir del
andlisis de informacién.

En cada uno de estos procesos la informacién
es imprescindible, en ocasiones esta se presen-
ta mediante palabras, gestos o documentos y
contribuye a que los individuos creen sus co-
nocimientos.

De acuerdo con estos conceptos, la Gestién del
Conocimiento es un proceso que garantiza y
facilita la creacion, intercambio y uso de cono-
cimiento al desarrollar acciones que permitan

identificar, adquirir, almacenar, intercambiar,
aplicar y asegurar el conocimiento en una orga-
nizacién e involucrar este recurso en la innova-
ciény en el logro de altos indicadores de éxito y
de mejoras continuas.

g. La Inteligencia Organizacional como mode-
lo integrado de Gestion de Informacién y del
Conocimiento

Como se ha demostrado la Inteligencia Orga-
nizacional depende de la informacioén, el co-
nocimiento y el uso que se proporciona a es-
tos recursos en las organizaciones, por lo que
la Gestion de Informacién y del Conocimiento
influyen en el 6ptimo desarrollo de esta capaci-
dad al crear las condiciones para tratar adecua-
damente a los mismos.

La importancia e interrelacion de la Gestion de
Informacién y del Conocimiento en la I0 per-
mite afirmar que la implementacion de la mis-
ma como capacidad esta sustentada en el desa-
rrollo de ambos.

La integracién mostrada anteriormente es la
que propicia que la organizacién pueda efec-
tuar una toma de decisiones efectiva y que se
adapte a los cambios de su ambiente.

La Gestion de Informacién permite a la organi-
zacion administrar eficiente y eficazmente los
recursos informativos por lo que contribuye a
un mejor desarrollo de cada proceso de la 10.
La Gestion del Conocimiento permite a la orga-
nizaciéon un adecuado uso de sus recursos para
desarrollar los procesos de conocimiento por
lo que contribuye a un 6ptimo desarrollo de
cada proceso de la Inteligencia.

La implementacién de la 10 como capacidad
esta sustentado en el desarrollo de la Gestion
de Informacién y del Conocimiento, lo que per-
mite crear las condiciones organizacionales
para un acertado uso de estos recursos.

En la literatura especializada se usan indistin-
tamente los términos Inteligencia Empresarial,
Corporativa u Organizacional, para definir esta
capacidad.
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