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Este articulo se propone ilustrar brevemente las tendencias
actuales de la Teoria de los Sistemas de Informacion, como
un cuerpo de conocimientos que el profesional del &rea de
negocios necesita poseer para tener éxito en su gestion
dentro de las organizaciones. Para ello, profundiza en los
conceptos de Control de Gestion, como una construccion de
indicadores que propendan por la coordinacion entre los
diferentes subsistemas de informacion en las
organizaciones.
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n la sociedad del conocimiento, en la que nos encontramos en este momento,
cobran mayor importancia las capacidades con las que se cuente para afrontar
la problemética de la comprension de los flujos de informacién dentro de las
organizaciones. Con una actualidad que ofrece mayor cantidad de datos al
mismo tiempo, las empresas tienden también a la complejidad y las
herramientas que en el siglo pasado causaron sensacion, en este momento
no son suficientes para conseguir los resultados esperados de sostenibilidad
y desarrollo. Por esto, dia a dia se fortalecen los vinculos entre las teorias de
la informacion y las del area de negocios, dado que a estas alturas ya es
imposible para el profesional de los negocios ser eficaz en su gestion, si no
cuenta con un cuerpo solido de conocimientos en teoria de sistemas de

informacion.

I. Los subsistemas de
informacion Gerencial,
Estratégico y de Control
Operativob

Comenzaremos por recordar la definicion
méas aceptada de sistema: “Un sistema es
un conjunto de elementos relacionados
entre si, y que funcionan para lograr un
determinado objetivo"[4]. E fin u objetivo
comun de un Sistema de Informacién seria,
entonces, €l proveer informacion.

Si delimitamos méas la definicion y la
llevamos al contexto de las organizaciones,
el objetivo del sistema de informacion no
solo seré el proveer informacidn, sino que
dicha informacion sea precisa, confiable,
segura y sobre todo atil. La utilidad y
relevancia de la informacion se medira por
la pertinencia que tenga dentro de los
objetivos generales de la empresa. Es alli
donde encontramos el primer concepto
importante: H sistema de informacion de
la organizacion debe estar orientado a la
consecucion de los objetivos organiza-

cionales; tales como la supervivencia, la
sostenibilidad y el desarrollo.

Segln algunos autores existen 3 tipos
basicos de subsistemas de informacion
en las organizaciones (Operacionales,
gerenciales y estratégicos) [4]. Estos
subsistemas son fundamentales para
el funcionamiento de las organiza-
ciones. Existen también otros tipos
de sistemas (personales, entre otros)
[4], pero en el contexto de este
articulo los subsistemas que deben
coordinarse para lograr la efectividad
organizacional son los tres
mencionados inicialmente.

En este articulo estamos interesados en
analizar como seria la coordinacion de
estos tres subsistemas para que el proceso
de control en la organizacion (que involucra
indicadores de gestion y resultados) sea
efectivo y eficaz en el objetivo de lograr
que la organizacion sea viable, sostenible
y se desarrolle en términos de costo-
beneficio.
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A continuacion presentaremos algunas ideas sobre la
naturaleza de cada uno de los subsistemas de informacion
empresariales (directivo, estratégico y control operativo) y
sus relaciones, tanto con el nivel inmediatamente inferior,
como con los demas niveles. Los subsistemas se relacionan
entre si y todas las relaciones tienen aspectos que implican
roles tanto de proveedor como de cliente, en un intercambio
de productos y servicios que pueden ser de todo tipo
(documentos, mercancias, personal, entre otros.) [1]

H sistema de informacion del nivel de
control operativo

Este sistema sirve de apoyo para supervisar las relaciones
que tienen los subsistemas operativos. Las areas operativas
funcionan sujetas a una normatividad ya establecida en la
organizacion (calendarios, horarios, estandares de calidad,
entre otros). Para lograr una supervision efectiva es necesario
que la normatividad refleje fielmente las préacticas
organizacionales; es decir, que lo que indica la norma es lo
que realmente se hace en la practica. Si la norma y la
practica estan “de acuerdo”, el control es inherente a la
relacion entre los subsistemas y las acciones implican
compromiso genuino.

Para ilustrar la jdea anterior propondremos el siguiente
ejemplo: En un establecimiento educativo (por ejemplo un
colegio) se ha acordado un horario de clases que permite
coordinar, entre otras cosas, la labor docente / estudiante.
En este caso los docentes se verian como los proveedores
de un servicio (dictar clases). Desde esta Optica, los
estudiantes pueden ser vistos como los clientes del servicio
(recibir clases). En el momento en que alguna de las dos
partes (proveedores / clientes = docentes / estudiantes)
no cumpla con lo que esta establecido en el horario,
inmediatamente se presentan sensaciones de malestar en la
relacion entre las dos partes. Si este malestar no se resuelve
en un tiempo prudencial, el nivel superior de control (control
operativo) debe intervenir.

El sistema de

informacion de la
organizacion debe
estar orientado a
la consecucion de
los objetivos

organizacionales.
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Bl Sistema de Informacion
del nivel estratégico

A este nivel se observa el medio ambiente
en el que se esta desenvolviendo la
organizacion y se utilizan herramientas que
evallian las perspectivas de su desarrollo.
Las personas que trabajan en este nivel
estratégico pueden realizar propuestas
sobre los rumbos que debe tomar la
organizacién, pero siempre deben tener
en cuenta el desempefio y las capacidades
actuales; las cuales son conocidas por el
subsistema de control. En ese sentido la
comunicacion continua entre el nivel
estratégico y el de control permite que
los planes estratégicos que emergen sean
de posible realizacion.

Siguiendo con el ejemplo anterior, si los
niveles estratégicos del colegio deciden,
al observar el medio ambiente, que las
tendencias de la educacion apuntan a que
los estudiantes no salgan de su casay que
se realicen reuniones virtuales por medio
del computador, la propuesta de
sistematizar las aulas s6lo seria viable en
la medida en que las capacidades reales
de la institucion asi lo permitan.

Para que el nivel estratégico haga una
propuesta viable y realista, es indispensable
que se conozcan las capacidades reales
de todos los subsistemas del colegio. Un
aspecto importante seria que todos los
estudiantes tengan computador en la casa
y ademas que el colegio cuente con los
recursos financieros o la capacidad de
endeudamiento suficiente para adquirir la

nueva tecnologia. Por otra parte los
recursos intelectuales de los clientes y
proveedores del servicio “dar clases”
deben ser suficientes para manejar las
nuevas tecnologias.

B nivel estratégico de las organizaciones
no interviene en las relaciones internas. Su
funcion es estar observando el entorno y
proponiendo con coherencia planes
estratégicos para mejorar continuamente
la estructura organizacional. En algunos
casos el medio es tan exigente que los
planes estratégicos no se proponen dentro
del marco del “mejoramiento continuo",
sino porque se hace necesario implantar
una mejora substancial para poder
continuar sobreviviendo. En este caso se
presentan situaciones extremas donde es
indispensable plantear la imposicion de
planes de “mejoramiento acelerado” que
generan en algunos casos malestar
estructural en la organizacion.

B Sistema de Informacion
del nivel gerencial

A este nivel se dirimen las “discusiones”
entre los subsistemas de control operativo
y estratégico para decidir las acciones
reales de la organizacion. Las decisiones
de este nivel estdn estrechamente
comprometidas con los objetivos de la
empresa en general y con los aspectos
relacionados con las personas que se
desenvuelven en el sistema. Este nivel
siempre esta propendiendo por “legitimar”
la organizacion ante el medio humano
externo (la sociedad).
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En nuestro ejemplo del colegio que plantea la posibilidad de
dictar las clases virtualmente, se puede terminar decidiendo
que a pesar de que el proyecto es viable econémicamente,
la Identidad de la educacion impartida involucra relaciones
humanas cara a cara y por lo tanto, a pesar de todas las
propuestas del nivel estratégico, un cambio de ese estilo no
se considera éticamente adecuado.

En caso de que se decidiera aceptar un proyecto propuesto
por el subsistema estratégico, es necesario adecuar la
normatlvidad de la organizaciéon para lograr el continuo
avance hacia la meta propuesta. H nivel directivo es el
encargado de generar dicha normatividad.

Il. La Importancia de los Sistemas
de Informacién para los niveles
directivo, estratégico y operativo

Las mas recientes propuestas que se han acogido para
observary hablar de las organizaciones, involucran aspectos
como el hollsmo, el sistemlsmo, la observacion de los sistemas
de actividades humanas (por ejemplo empresas) como seres
Vvivos y pensantes. Estas propuestas conceptuales han hecho
méas notorias algunas de las debilidades naturales que tenia
el modelo jerarquico. Los interesados y estudiosos de estas
materias han llegado a profundizar en dichas debilidades y
realizar paralelos comparativos entre la manera de modelar
las organizaciones utilizando las herramientas conceptuales
del modelo sistémico, versus las herramientas que provee
la ciencia tradicional.

Estos paralelos realizados con las mejores intenciones de
resaltar los aspectos positivos de una visién mas “horizontal"
de las relaciones en las empresas, han llevado a que se
genere la jdea intuitiva de que en un futuro, cuando las
organizaciones se vean obligadas por su entorno a adoptar
modelos diferentes del jerarquico, los niveles directivos y
estratégicos de las empresas también desapareceran.
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Esa jdea intuitiva se aleja de la realidad,
por cuanto en el nuevo modelo planteado
todos los niveles de la organizacién, tanto
directivo como estratégico y operativo
cobran mayor importancia pero en un nivel
l6gico diferente del que planteaba el
modelo jerdrquico: el directivo no da
Ordenes continuamente sobre el proceso
operativo; su funcién es mantener
alineadas las actividades operativas y
estratégicas con los objetivos de la
organizacion y s6lo interviene en
situaciones criticas, cuando dicha alineacion
se ve amenazada.

Asi mismo, en toda organizacion las
funciones que desempefian los niveles
directivos, operativos y estratégicos
aparecen recurrentemente en los diferentes

Figura 1: Estructura
bésica de un subsistema
organizacionai. A cada
nivel de ia organizacion
existen subsistemas de
informacion de
directivos, estrategia y
control. Cada uno de
i0s subsistemas
organizacionaies se
puede controlar con una
estructura similar (las
tablas representan tas
estructuras de control
tales como indicadores,
cuadros de mando,
entre otros).

subsistemas que la componen. Una vez
mas, la relevancia de cada una de estas
funciones tiene un nivel logico diferente
dependiendo del nivel de anidamiento
dentro de la empresa en general. En la
Figura No. 1 se puede apreciar una
representacion de un subsistema de una
organizacion.

I11. Necesidad de un
sistema de informacion
que coordine los tres
subsistemas (Gerencial,
Estratégico y de Control
Operativo)

Ya en la descripcion anterior hemos
observado cdmo es posible generar una
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coordinacion de los tres subsistemas organizacionales
que son el foco de atencion de este estudio. Lo que
proponemos es apoyar esta coordinacién por medio de
un sistema de informacién basado en tecnologias que se
determinen apropiadas para la organizacion.

Por ejemplo, el colegio necesitaria la construccion de
indicadores que evallen los factores que se consideren criticos
en todos los niveles, tanto de control, (calificaciones de los
estudiantes, escalafon de los docentes, entre otros) como
estratégicos (cronogramas de avance en proyectos,
propuestas de mejoramiento continuo o de choque, entre
otros.) y directivos (los que permiten tener siempre presente
la identidad del colegio en la toma de decisiones).

IV. Conclusion®

Para lograr conocer una organizacion es necesario conocer
los flujos de informacién al interior de los subsistemas que
la componen. Este conocimiento va ligado a la construccion
de un lenguaje para nombrar dichos subsistemas. En este
articulo se han propuesto algunas definiciones que permitirian
sentar bases para construir sistemas de informacion de
apoyo a las funciones gerenciales, estratégicas y de control.

Se propone una forma recursiva de observar la organizacion
(sistemas dentro de sistemas). Esta forma permite que en
el mismo lenguaje que hablan las partes de la empresa, se
puedan construir los indicadores necesarios para lograr un
control efectivo del desempefio y viabilidad organizacional a
todos los niveles.

Si el lenguaje permite la construccién de indicadores
efectivos, el apoyo en la tecnologia se da de manera casi
natural y es posible la construccién un sistema de
informacion integral apoyado en tecnologia, que es (til
para el area de negocios. B9

En algunos casos
el medio es tan
exigente que los
planes
estratégicos se
proponen porque
se hace necesario
continuar
sobreviviendo.
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