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Resumen: Debido al incorrecto uso e implementacion de soluciones tecnoldgicas, es
necesario presentar un modelo conceptual relacionado con los diferentes tipos de software
existentes para ayudar a cumplir los objetivos estratégicos de una organizacion, apoyado por
las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC). Por lo que es necesario gestionar el
conocimiento para coadyuvar con la organizacién para realizar sus metas, y que este
conocimiento finalice en la implementacion correcta y eficiente de un software determinado.
Por lo que se presenta la Piramide Informatica Gerencial.
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1. Introduccién

Como lo pens6 Ackoff (1), en una
organizacion existe una forma basica de
desarrollo, empezando por los datos, luego la
informacién, luego el conocimiento y por
ualtimo la sabiduria, ver la Figura 1.
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Figura 1: From Data to Wisdom (Ackoff)

Sin embargo, se debe hacer aplicativo ese
conocimiento, y desarrollar un modelo que nos
ayude en el area de estudio. Por lo que se
propone un modelo que hard efectivo el
desarrollo integral de la organizacion a través
del conocimiento, ver Figura 2.

Este modelo conceptual tiene como
finalidad crear un vinculo de retroalimentacion
creando un ciclo, el cual, producird un valor
agregado a la organizacion.

El primer paso del modelo es la recoleccién
de datos de tipo transaccional, es decir, las
operaciones diarias que la organizacién
produce, luego esos datos deben integrar cierta
informacién que es relevante para la
organizacion, dicha informacion debe ser
transformada en conocimiento. Ya al tener el
conocimiento es necesario un cierto analisis
que generalmente conduce a elementos
inteligentes para la toma de decisiones,
mientras son escalados los diferentes niveles,
también se escala en el grado de abstraccion
del modelo que proviene del mundo real.



Como se habia mencionado, la finalidad es
crear el vinculo de retroalimentacion de la
toma de decisiones para trasladar al nivel mas
bajo de la organizacién, para iniciar de nuevo
el ciclo en el modelo.
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Figura 2: Modelo Conceptual de la Gerencia
Informatica.

2. Piramide Informatica Gerencial

Con base al modelo de Ackoff y al modelo
conceptual propuesto anteriormente se puede
construir la Piramide Informéatica Gerencial
(2), la cual, es una representacion del proceso
organizacional orientado a IT, ver Figura 3.

La infraestructura de la piramide es la base
en si, dicha base es wuna infraestructura
orientada a las tecnologias de informacion y de
comunicacion, en la que se puede mencionar el
hardware utilizado, tales como los equipos de
computacion y redes de computadoras, acorde
a las necesidades de la organizacion.

Por lo que si en la organizacion no existe
una infraestructura de alta calidad y bien
organizada, no se puede enfrentar los retos
tecnoldgicos y mucho menos soportar una
pirdmide informatica.

Los datos transaccionales, no son mas que
los datos que dia a dia son recabados para tener
un historial y un control de nuestro sistema de
informacion,  aqui  entran  soluciones
especializadas como los ERP’s (3), SCM’s,
BPM’s.

Transformar datos a informacion, es el
proceso por el cual, teniendo una base de
datos, se pueda interpretar de alguna forma que
genere beneficio a la organizacion, este
proceso modelado por una estrategia
especifica, por ejemplo, rentabilizar clientes,
abarcar otros mercados, etc. Entre las
soluciones que se pueden mencionar de este
tipo son los CRM’s y los eBIZ’s.

La integracion de informacién, se realiza
para tener integrada la informacion, de una
forma consensada de acuerdo a las politicas de
la organizacion, entre algunas soluciones de
este tipo, se pueden mencionar los EAI’s y los
CDP’s.
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Figura 3: Piramide Informatica Gerencial



El siguiente paso para una eficiente
implementacion de soluciones es gestionar el
conocimiento, esto quiere decir, que teniendo
ya una informacién integrada y orientada hacia
alguna estrategia, se puede convertirla en
conocimiento y  transmitirla, lo que
comunmente se Ilama Transferencia de
Conocimiento.

Esta transferencia no es mas que transmitir
un flujo de conocimiento de una persona a
otra, 0 simplemente, transformar la
informacién en conocimiento, aqui entra el
concepto KM, que pretende convertir esta
transferencia en recursos Utiles para una
organizacion.

Luego, se debe analizar la inteligencia
adquirida, por el simple hecho de estar
generando y transmitiendo conocimiento se
esta creando una organizacion inteligente, en la
cual, se puede dividir en dos areas ese estudio,
en la parte del andlisis y en la parte de la toma
de decisiones con base a indicadores.

Por lo que, se encuentra con la Inteligencia
de Negocios o BI, que son estrategias
enfocadas a la toma de decisiones, llegando a
lo que comunmente se le llama la punta del
Iceberg, el BSC, que es gestionar indicadores
orientados a una estrategia especifica, para
beneficio de la organizacion a nivel de vision.

Por ultimo, queda una parte primordial, la
retroalimentacion hacia la organizacién, aqui
es donde se encamina a la organizacion al
logro de los objetivos planteados a través de
estrategias propuestas a través de la Piramide
Informatica Gerencial.

3. Piramide de Soluciones Informaticas

Para aclarar el pensamiento acerca del orden
natural de la implementacion de soluciones se
puede representar el modelo conceptual de la
gerencia informéatica a través de diferentes
estrategias y herramientas tecnolégicas en cada
etapa o nivel, ver Figura 4.

Para lograr ubicar al lector con respecto a
los acronimos informaticos se presenta una
tabla, se espera que sea de ayuda para la
ubicacion de soluciones tecnoldgicas en la
piramide, ver Tabla 1.

Dicha tabla muestra el significado de cada
acronimo de forma ascendente del “Modelo
Informatico Gerencial”, por lo que empieza
con la gestion de la infraestructura.

ACRONIMO SIGNIFICADO

Gestion de la Infraestructura de las
ICTIM | Tecnologias de Informaciény
Comunicacién

ERP Planificacion de Recursos
Empresariales

SCM Gestion de la Cadena de Suministro

BPM | Gestion de Procesos de Negocio

CRM Gt?st|on Basada en la Relacion con los
Clientes

eBlZ Comercio Electrdnico

EAI Integracion de Aplicaciones de
Negocio

CDI Integracion de Datos de los Clientes

KM Gestion del Conocimiento

BI Inteligencia de Negocios

MDM | Gestion de Datos Maestros

BSC Cuadro de Mando Integral

DG Gobierno de Datos

ICTG Gobierno de las Tecnologias de
Informacidn y Comunicacién

Objetivos de Control para la
COBIT | |nformacién y Tecnologias
Relacionadas

TIL Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion

QM Gestion de la Calidad

C™M Gestion de Contenidos

Tabla 1: Acrénimos de Soluciones.



4. Relacion entre niveles de la Piramide
de Soluciones Informaticas

Por la forma de referencia de los acronimos de
las areas de IT, puede existir un poco de
confusién si no se tienen claros los términos de
las estrategias y herramientas, por lo que es
necesario hacer un analisis de relacion entre las
partes del modelo antes descrito.
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Figura 4: Piramide de Soluciones Informaticas

4.1.Information and Communication
Technology Infrastructure Management.

Es la gestion de la infraestructura de las
tecnologias de informacion y comunicacion
(ICT o TIC), incluyendo en esta parte todo lo
relacionado con las plataformas, redes, niveles
de outsourcing, aplicaciones, servicios web,
hosting y todo lo que tenga que ver con la
infraestructura tecnoldgica de la organizacion.
ICTIM se relaciona con el modelo, siendo la
base del mismo, es decir, que son los cimientos
de la construccion de nuestras soluciones
tecnoldgicas que apoyan a la organizacion.

4.2.ERP - SCM — BPM

ERP (Enterprise Resource Planning), SCM
(Supply Chain Management) y BPM (Business
Process Management).

Son soluciones basadas en procesos y en
transacciones, importantes, aunque se debe
priorizar las actividades de la organizacion, se
sabe que las empresas estan completamente
relacionadas con los procesos.

Ademas, existen soluciones que no ayudan
directamente al logro de objetivos de la
organizacion, tal es el caso de la contabilidad,
que es simplemente un reflejo de la situacién
de la empresa, es decir, es una instantanea de
la organizacion y no ayudara en nada a mejorar
la organizacion, por lo que estas soluciones
son un gasto a la organizacion.

Debido a esto, si nuestro BPM nos da
indicadores de falla en alguna etapa, se puede
ir y revisar el problema, de la misma manera,
si nuestro SCM nos indica un problema en la
distribucion, se puede erradicar y mejorar
nuestra eficiencia, la cual, si se tiene
repercusion directa en el logro de objetivos.

4.3.CRM —-eBIlZ

CRM (Customer Relationship Management)
(4), e-BIZ (Negocio Electrénico) relacionado
también con e-Commerce. Aqui se entra en
una etapa de andlisis de la informacion, por lo
que, estrategias orientadas al cliente y al
mercadeo de nuestros  productos, se
relacionaran directamente con nuestra fuerza
de ventas, captacion de fondos, etc.

Se esta en un punto en que se descubre que
la informacion puede ser Util, si se ha planeado
y organizado eficientemente, sabiendo que ain
no se ha llegado al conocimiento profundo, se
debe transformar esa informacion y que sea de
utilidad para la toma de decisiones.



4.4.EAI - CDI

Ha llegado el momento de trasladar datos de
diferentes sistemas a una forma integra de
informacion. EAIl (Enterprise Application
Integration). Muy relacionado con el EIlI
(Enterprise Information Integration), siendo
estos los integradores de informacion, ya sea
disponible en forma de informacion o integrar
directamente las aplicaciones.

El objetivo de este nivel es mantener
consistente la informacion, asi como integra a
través de diferentes sistemas. CDI (Customer
Data Integration). Siendo la combinacién de
tecnologia, procesos y servicios necesarios
para crear y mantener una exacta, oportuna,
completa y comprensiva representacion de los
clientes a través de mdltiples canales.

4.5.KM

KM (Knowledge Management), ya teniendo
integrada, filtrada y ordenada la informacion,
se puede saber si nos es util o no, por lo que, se
hace la decision de restringirla, produciendo
con esto conocimiento atil  para la
organizacion.

Sin embargo, no es suficiente poseer esa
informacidn, sino que se debe publicar a nivel
organizativo, esto conlleva a la Gestion del
Conocimiento, que no es mas que hacer que las
personas se desarrollen en torno a las
actividades de la organizacion a través del
conocimiento que se ha adquirido con el
tiempo, y lo més importante es trasmitirlo, ya
que seria la unica forma fiable de que
trascendiera en el tiempo.

4.6.BSC - Bl - MDM

De nada sirve tener gran cantidad de
conocimiento si no se puede interpretar y
aprender de él, siendo el momento preciso para
hacer que la gestion del conocimiento rinda

frutos y produzca salidas importantes para la
organizacion. Bl (Business Intelligence) es el
conjunto de estrategias y herramientas
enfocadas a la administracion y analisis de
datos existentes en una organizacion.

El principal objetivo es la toma de
decisiones con base al conocimiento. MDM
(Master Data Managemet). Se enfoca a la
gestion de referencias o de datos maestros que
son compartidos por grupos Yy sistemas de
informacion disjuntos. Permite también la
integracion de arquitecturas y funciones de
negocio.

Por ultimo, BSC (Balanced Scorecard), en
resumen, es una herramienta que ayuda a
monitorear la  organizacion hacia una
implementacion correcta de una estrategia
organizacional.

El BSC se compone de cuatro perspectivas,
la cuales son la financiera, los clientes, los
procesos internos del negocio y el aprendizaje
y crecimiento (4). La idea es tener ciertos
indicadores por perspectiva que orienten para
la toma de decisiones. Su objetivo es alinear
iniciativas estratégicas y evaluar
periédicamente el rendimiento de la
organizacion.

Como se observa en el modelo de la Figura
4, esta etapa es la cuspide de la pirdmide
informética gerencial orientada a soluciones,
ya que aqui convergen todas las soluciones.

Por lo que, es el momento de obtener
resultados para la toma de decisiones, con base
a todo el conocimiento adquirido a traves de la
informacion  que  generan los  datos.
Convirtiéndola asi, en su mayoria en una
herramienta de uso gerencial.

4.7 Feeback o retroalimentacion

A diferencia del modelo de Ackoff, el modelo
propuesto trata de integrar la relacion
organizacional a todo nivel, luego de las
decisiones tomadas por la alta gerencia, por lo
que las decisiones deben ser trasladadas al



nivel operativo de la organizacion, para que
estos se adecuen a la actualizacion de las
politicas, debido a la toma de decisiones.

Por lo que, se debe hacer una
retroalimentacion hacia el nivel més bajo de la
piramide para que los cambios se vean
reflejados en cada nivel ascendentemente y
luego volver a cumplir otro ciclo haciéndola
recursiva.

Otra diferencia clave es que a nivel
organizacional, se debe adecuar cualquier
modelo desde un punto de vista de procesos,
ya que las organizaciones estan basadas en
procesos, Yy la tendencia globalizada es
orientarnos al WORKFLOW (6), que no es
méas que un modelo fiable de repeticion de
actividades permitiendo a una organizacion
volverse sistematica en cuanto a sus recursos.

Por ultimo, se debe enfatizar que en el flujo
de trabajo existan elementos que deben brindar
sinergia al modelo, es decir, que la integracion
de los elementos nos da un resultado mayor
que la suma de estos, por consiguiente, se dice
que se maximiza el rendimiento de los
elementos en conjunto, podemos decir que se
llega a optimizar la organizacién.

4.8.0tros elementos

Hablando de la sinergia, se puede mencionar
méas elementos que interactlan con nuestro
modelo, tal es el caso de las:

- Estrategias y
- Soluciones

Estos elementos nos apoyan conjuntamente
en el desarrollo integral de la organizacion, tal
es el caso de las estrategias:

- DG, Data Governance, que abarca los
elementos necesarios para crear un
proceso que consiste en la
organizacion, tomando en cuenta a las
personas, los procesos y los

procedimientos; con el fin de aumentar
la consistencia y la confianza en la
toma de decisiones, y asi disminuir
riesgos acerca de leyes o reglamentos y
aumentar la seguridad de los datos. De
manera similar lo que concierne a las
tecnologias de  informacion vy
comunicacion (ICT).

- ITIL, que no es méas que un conjunto de
conceptos 'y técnicas para la
administracion de IT con respecto a la
infraestructura, desarrollo y
operaciones.

- COBIT, similar a ITIL es un conjunto
de las mejoras practicas para la
administracion de IT, con el objetivo de
asistir a la maximizacion de objetivos.

Luego, se tiene a las soluciones que también
nos apoyan en este modelo, en la mayoria de
organizaciones estas herramientas se utilizan
diariamente y algunas de las cuales son:

- QM: Quality Management, siendo un
método para garantizar que todas las
actividades sean eficientes en relacion
al sistema y su funcionamiento, el cual,
se puede mencionar muchas practicas
como las Normas 1SO, Six Sigma (4),
TQM (Total Quality Management), en
donde cada estrategia se orienta a
diferentes formas de hacer eficiente el
sistema, mantener bajos costos, tener
tiempos productivos menores, etc.

- CM: Content Management, es la
administracion del contenido, este
contenido referido en forma general,
por ejemplo, el contenido de wun
producto, es decir, que al cliente no le
baste solo con el nombre y el precio del
producto, sino que pueda ver una



demostracién, pueden tener un video
informativo, etc.

- Existe un sinfin de soluciones de este
tipo, entre las mas comunes, se pueden
mencionar. ECM: Enterprise Content
Management; DMS: Document
Management System; CMS: Content
Management System; PIM: Product
Informacion Management y otros como
PDM, PRM, PLM, MAM y CMP.
Cada uno orientada a su area de
servicio, por ejemplo, en esta era del
auge del internet aparece también
WCM, Web Content Management, que
no es mas que la forma de ilustrar de
forma mas detallada los productos
desde aplicaciones web.

5. Conclusiones

Con base al andlisis anterior se propuso la
Pirdmide Informéatica Gerencial, la cual,
pretende orientar de manera gerencial a los
departamentos de IT.

También, se presentd una Piramide de
Soluciones Informaticas, que basada en la
manera conceptual en que los procesos se
ejecutan, trata de buscar una relacion entre
cada nivel con ciertas soluciones existentes de
software. Con el fin de ubicar al lector en la
correspondencia de diferentes soluciones con
el nivel en que se encuentra cierto proceso
organizacional.

Ademas, se presento un breve andlisis de las
diferentes soluciones tecnoldgicas, que son las
mas comunes que se utilizan en diferentes
organizaciones.
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