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GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO Y TECNOLOGÍAS DE APOYO
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La constante evolución en el área de la tecnología de la información (TI) hace que esta zona se vea de forma íntegra y no fraccionada. El entorno empresarial se ha vuelto cada vez más complejo, exigiendo el cambio. Las organizaciones definen el conocimiento como más importante que el capital, el trabajo y los recursos naturales. Según Terra y Gordon, esta visión del conocimiento como factor clave de éxito, junto con los grandes avances de la tecnología de la información, dio lugar a la aparición de la Gestión del Conocimiento. Para Terra, el conocimiento es la información interpretada, por lo que la simple transferencia de información no constituye un mayor conocimiento o competencia. Sin conocimiento no hay innovación y sin innovación no hay éxito en el entorno de la organización. Podemos ver entonces que ambos son interdependientes y necesarios para agregar valor. Con eso las tecnologías de la información pueden apoyar el valor del conocimiento, teniendo prácticas directamente relacionadas con este fin.

La relación de la tecnología de la información y la gestión del conocimiento causa impacto entre dos escuelas de pensamiento. O'Dell afirmó que la gestión del conocimiento puede tener éxito sin la tecnología de información siendo utilizada sólo cuando es necesario. Por otra parte, Duffy sostiene que la tecnología de la información se ha convertido en importante debido a la globalización y que la tecnología por sí sola no puede desempeñar ningún papel para capturar, gestionar y explotar el conocimiento que existe dentro y fuera de las organizaciones. El autor afirma que la combinación de la tecnología y el capital humano generan las actividades de gestión del conocimiento con el apoyo de la tecnología de la información.

SISTEMA DE INFORMACIÓN

Los sistemas de información existen por la necesidad de contar con instrumentos para capturar, procesar, interpretar y proporcionar información para la toma de decisiones y el seguimiento de la organización. Estos sistemas de información han pasado de ser una herramienta de pasiva de automatización a dispositivos de transformación de estructuras organizativas, haciéndolas más competitivas. Actualmente, estos sistemas son flexibles y de fácil integración en varias plataformas, sin comprometer el rendimiento deseado.

Según Serrano, Guerreiro y Caldeira, la gestión del conocimiento muestra que la información puede ser entendida como incremento del conocimiento que puede inferirse mediante el análisis de los datos tratados adecuadamente. Cuento más completo y estructurado fuera el sistema de información, comprendido como un conjunto de recursos humanos y técnicos, datos y procedimientos articulados entre si con el fin de proporcionar información útil para la gestión de las actividades de la organización en el que opera, más flexible será la organización. Según Laudon (2007): 

Un sistema de información puede ser definido técnicamente como un conjunto de componentes interrelacionados que recogen (o recuperan), procesan, almacenan y distribuyen información para apoyar la toma de decisiones, la coordinación y el control de una organización.

Rezende y Abreu clasifican los sistemas de información de varias maneras. Para los autores existen los sistemas de apoyo a las decisiones; sistemas operativos, administrativos y estratégicos, organizativos; personales, de un grupo o departamento; inter organizacionales y sistemas de información, manuales, mecanizados, informatizados, automatizados, de gestión y estratégicos. Estos sistemas comprenden, de cierta forma, acciones para el conocimiento, existentes en la gestión del conocimiento, para así poder introducir las prácticas que se presentan a continuación en estos modelos.

PRÁCTICAS DE GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO

Se entiende que la competitividad de las organizaciones es el resultado del conocimiento, la productividad y la aplicación de prácticas de gestión del conocimiento. Autores como Drucker y Davenport afirman que las buenas iniciativas y prácticas de gestión del conocimiento contribuyen a la sostenibilidad de las ventajas competitivas de las organizaciones que las llevan a cabo. Nonaka y Takeuchi argumentan que la correcta aplicación de la creación de conocimiento es la adopción de prácticas de gestión y en la percepción de Probst, Raub y Romhardt, las mejores prácticas "sólo se pueden difundir a través de diferentes áreas de la empresa si se comparten y distribuyen sistemáticas del conocimiento". Es necesario sistematizar este proceso mediante la identificación, registro y difusión de las mejores prácticas posteriormente.

––––––––
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GESTIÓN DE LA RELACIÓN CON EL CLIENTE

Davenport nos muestra que la organización necesita tener conocimientos sobre sus clientes para crear las condiciones de oferta de productos y servicios adecuados a sus necesidades. Kotler y Armstrong nos dicen que algunas empresas están aumentando expectativas y encontrando formas de asegurar su rendimiento superior a través de la satisfacción del cliente.

Debido a esto, es necesario identificar los eventos que determinan las necesidades cambiantes para que cada vez más, la industria pueda participar en la vida de cada uno de los clientes cumpliendo sus objetivos. Zenone presenta la gestión de la organización con un enfoque en el cliente dividido en tres procesos: PRM – proceso de relación de mercado; PAM - proceso de servicio al mercado; PPV - proceso de postventa. En estos casos, el autor aplica el concepto de CRM – Customer Relationship Management, ERP - Enterprise Resource Planning y SCM - Supply Chain Management.

El proceso de relacionarse con el mercado es la base de información para el marketing relacional. Este se compone de la unión de la estrategia de relación y la tecnología. El proceso de servicio de mercado transforma la información en conocimiento y, por lo tanto, en valor en el mercado. Finalmente el proceso de post-venta se entiende como servicio al cliente - SAC.

En esta etapa, la empresa pone en práctica todas las actividades definidas en el desarrollo de la estrategia de relación. Bretzke afirma que CRM es una estrategia basada en un conjunto de conceptos, herramientas, procesos, software y hardware que admiten medios para que la industria pueda satisfacer a sus clientes en tiempo real, con la información difundida en todos los departamentos, por lo que el cliente puede ser tratado de manera diferenciada en cualquier sector en el que fuera atendido.

Swift dice que el CRM es un enfoque empresarial para comprender e influir el comportamiento del cliente a través de comunicaciones significativas para mejorar las compras, la retención, la lealtad y la rentabilidad. Asimismo, el autor presenta el proceso de CRM de forma interactiva donde se transforma y manipula la información del cliente a través del uso activo y del aprendizaje a partir de la información.

La gestión de las relaciones con los clientes no es un producto o servicio específico, sino una estrategia cuyo objetivo es transformar los procesos de negocio para ahorrar y conseguir más clientes, con el apoyo de herramientas tecnológicas. La base de datos referente al conocimiento de las necesidades de los clientes debe estar disponible para todos en la organización. Poder compartir y fácil acceso a los conocimientos harán que esta gestión se vuelva sencilla, con la participación de todas en la realimentación de esta base de conocimiento y crear una condición para canalizar esfuerzos que siempre busquen al cliente y sus necesidades.

Entonces se puede decir que la gestión de las relaciones con el cliente eficaces en la organización puede llevarla al éxito.

GESTIÓN DE DOCUMENTOS ELECTRÓNICOS

La gestión electrónica de documentos es también conocida como GED. La GED busca gestionar el ciclo de vida de la información desde su creación hasta su presentación. La información puede estar originalmente en medios analógicos o digitales en todas las fases de su vida. Pueden ser creadas en papel, revisadas en papel, procesadas a partir de papel y archivadas en papel "(Koch, 1998). El GED envuelve todas las actividades relacionadas con el control y el acceso documental de la industria. Baldam clasifica los sistemas de GED en seis tecnologías:

• El procesamiento, archivo y recuperación de documentos;

• Procesamiento de formularios;

• Flujo de trabajo – Workflow;

• Gestión de documentos;

• RIM - Registros y Gestión de la Información – Records and  Information Management;

• ERM - Enterprise Report Management;

Davenport y Prusak afirman que la gestión electrónica de documentos son repositorios de conocimientos explícitos y estructurados. Todos los sistemas de GED se dedican a la dimensión explícita del conocimiento, centrándose en su codificación y transferencia (Carvalho).

BUSINESS INTELLIGENCE

Business Intelligence es una metodología de gestión aplicada por herramientas de software, con el fin de generar ganancias en los procesos de toma de decisiones en todos los niveles de gestión de la industria. Basándose principalmente en la capacidad analítica de las herramientas que integran en un solo lugar toda la información necesaria para la toma de decisiones. Hoy en día, las organizaciones recopilan información para evaluar en su conjunto el entorno empresarial. El análisis de las ventas y de los competidores se acumula para obtener ventaja competitiva generando así un núcleo de competencia. En este contexto, en la gestión organizacional, Cavalcanti define como:

Un concepto actualizado que va más allá de la gestión empresarial. Consiste en la utilización de productos y soluciones con tecnologías analíticas avanzadas para transformar los datos en información que ayude a los distintos niveles de la organización en la toma de decisiones y otras contribuciones, casi todas en el análisis de estrategias.

La información vital para la toma de decisiones estratégicas se oculta en miles de tablas y archivos, conectados por relaciones correlaciones transaccionales en una organización inadecuada para el establecimiento de las decisiones.

El objetivo final de las técnicas de BI en este contexto, está exactamente en la definición de normas y técnicas para el formato correcto de estos volúmenes de datos, con el fin de convertirlos en depósitos estructurados de información, independientemente de su origen Rezende.

Los softwares de BI y otras tecnologías para capturar, almacenar, analizar y generar información o conocimiento contribuyen para alcanzar el punto óptimo de la decisión cuando ellas así lo necesitaran. El concepto de BI se basa en el software y las aplicaciones. El BI tiene como principales características;

• El reconocimiento de la experiencia;

• El análisis de datos contextualizados;

• La capacidad de extraer e integrar datos de múltiples fuentes;

• El procesamiento de los registros obtenidos en información útil para el conocimiento del negocio;

• La búsqueda de relaciones de causa y efecto, trabajando con hipótesis y desarrollando estrategias y acciones competitivas.

Como nos orientan Santos y Ramos los sistemas de BI contribuyen a: 1 - Aumentar la inteligencia colectiva de la organización en la medida en que facilitan la construcción del conocimiento necesario para planificar e implementar soluciones a los problemas y desafíos que se perciben que pueden amenazar la supervivencia y bienestar de la organización. 2 - Aumentar la capacidad de aprendizaje de la organización en la medida en que contribuyen para cambiar y perfeccionar la forma como colectivamente los agentes de la organización captan, comprenden y se comportan con el fin de dar cabida a la experiencia de trabajo en continua remodelación. 3 - Aumentar la creatividad organizacional para apoyar la producción de nuevas ideas y productos o servicios que permiten a la organización adaptarse dinámicamente a los retos y las oportunidades internas y externas. Más adelante trataremos de nuevo este tema.

PORTALES DE CONOCIMIENTO CORPORATIVO

Los portales corporativos son el punto de acceso de las organizaciones a sus empleados, socios y clientes. Con el advenimiento de las tecnologías de la información y de Internet destaca el entorno virtual, donde grandes cantidades de información están disponibles. El portal de la empresa es uno de los primeros puntos de acceso del usuario a la organización. Según Terra y Bax, los portales de conocimiento corporativo, también llamados de EIP´s, Enterprise Information Portals, son aplicaciones, visualmente similares a los portales que se encuentran en Internet. Sin embargo, estos portales se destacan por aplicaciones más complejas que se explican por el apoyo de la misión, las estrategias y objetivos de la organización contribuyendo así a la creación y gestión de un modelo de negocio.

El objetivo principal es promover la eficiencia y la ventaja competitiva de la organización. El objetivo es entonces presentar la información por un solo punto de acceso, lo que le da el signo de "portal", ofreciendo aplicaciones e información personalizada, esenciales para la toma de decisiones en los niveles estratégico, táctico y operativo.

Conectt, muestra que el concepto de portal de conocimiento corporativo se desarrolló debido a la rápida evolución de la tecnología relacionada a las intranets y a la gestión del conocimiento. Se puede decir que el portal corporativo es un aliado de la gestión del conocimiento, desarrollado para aprovechar en las organizaciones el tamaño del conocimiento como un activo empresarial.

El portal debe ser un entorno en el que toda la información necesaria para los procesos esté disponible en una aplicación que integra todas las otras disponibles en la organización.

Según Días, son requisitos mínimos de un portal de conocimiento corporativo: ser fácil para los usuarios ocasionales; clasificación y búsqueda intuitiva; intercambio cooperativo; conectividad universal a los recursos de información; acceso dinámico a los recursos de información; enrutamiento inteligente; herramienta de inteligencia empresarial integrada; arquitectura basada en servidor; servicios distribuidos; definición flexible de permisos de acceso; interfaces externas; interfaces programables; seguridad; fácil de administrar, fácil personalización y personalización.

MEDIOS DE COMUNICACIÓN SOCIAL

El concepto de GC gana fuerza en la forma de medios de comunicación social. Esta herramienta se ha convertido en una práctica muy común debido a la conectividad de los empleados de la era del conocimiento. Las herramientas tecnológicas de colaboración - redes y medios sociales, blogs corporativos, chats, wikis, intranets  - son parte del cambio de la cultura del siglo XXI y se aprovechan de la buena voluntad de compartir datos, información y conocimiento.

Con la llegada de la web 2.0 y el alto grado de intercambio de información / conocimiento, las empresas encuentran en la creación de redes sociales una fuente generadora de ventajas competitivas. En este escenario, en el que el conocimiento se ha convertido en una fuente de ventaja competitiva, destacan los medios de comunicación social, donde las personas y las organizaciones se relacionan centradas en la potencialización del conocimiento.

Estas redes sirven como instrumento para la adquisición, intercambio y difusión de conocimientos entre sus empleados en la búsqueda de un mejor rendimiento y eficiencia (Azevedo y RODRIGUEZ).

Según Fusco, los consumidores que previamente recibieron información de las organizaciones y de la marca dejan de existir para convertirse en co-responsables de la reputación del producto. El autor cuestiona el valor de una opinión positiva que un consumidor coloca en Twitter en una tarde de un lunes y muestra que actualmente hay una legión de consumidores que intercambian opiniones con gente acerca de productos, servicios y organizaciones. Un apretón de manos es efímero, sin embargo, una conexión en una red social como Orkut, Facebook o LinkedIn, es duradera (Fusco).

Según Fusco, una de las principales razones por el interés en las redes sociales es el poder de atracción que ejercen. Para el autor, en las redes las marcas no pueden reproducir el mensaje concebido por los vendedores y anunciantes. Deben hablar con los consumidores, leer mensajes y responder a las preguntas, alabando y aceptando las críticas. Otro factor clave en las redes sociales es la comprensión del estilo de vida de los consumidores. Esto es en parte debido al hecho de que toda red tiene un perfil donde el usuario se presenta de forma general. Toda esta interacción también puede resultar en ayuda a mejorar los productos y servicios.

La interactividad y la comunicación con los clientes, socios, proveedores y competidores, muestran un gran potencial para la comprensión de las perspectivas del mercado, la identificación de oportunidades y reducción en los costes de desarrollo.

También se puede decir que los medios de comunicación social ofrecen mayor entorno de interacción y colaboración entre los empleados. Terra propone que las herramientas sean implantadas en los lugares de trabajo, donde las empresas globales están más cerca y el empleado que antes era proveedor de información sea generador y agregador de conocimiento. Según Costa, los medios sociales son herramientas poderosas para proliferar el conocimiento individual, y así contribuir a la construcción del conocimiento organizacional.

El crecimiento en el uso de las redes sociales como LinkedIn, Twitter, Facebook y Youtube, proporcionan una interacción de intercambio de información entre los individuos. Visto esto, la gestión del conocimiento se aplica en los medios sociales siendo un factor relevante para la comprensión de cómo la industria puede ser más competitiva mediante la información compartida por la cadena.

INTELIGENCIA COMPETITIVA

La Inteligencia Competitiva genera información constante en el entorno externo de las organizaciones en busca de información valiosa para la actividad estratégica. La Society of Competitive Intelligence Professionals - SCIP, organización global sin ánimo de lucro, define la inteligencia competitiva (IC) como "el proceso de recogida, análisis y difusión ética de inteligencia relevante, actualizada, visionaria y viable con respecto a las implicaciones del entorno empresarial, la competencia y la propia organización" (Miller).

Riccardi y Rodrígues comentan que la inteligencia competitiva ayuda en el proceso de recogida, procesamiento y distribución de información para personas de confianza que tienen habilidades especiales y críticas dentro de la organización. Wanderley trata de mostrar una visión puramente de mercado para el tema explicando que la inteligencia competitiva surge de la necesidad de obtener ventaja en el mercado.

Esta ventaja se reduce a mantener constantemente monitoreado el entorno de actuación, mediante la recopilación, análisis y validación de información sobre los competidores, clientes, socios, y busca reducir los riesgos en la toma de decisiones.

Miller nos muestra que los datos organizados se convierten en información y que esta información, una vez analizada, se convierte en la inteligencia. El autor también presenta un modelo basado en la política de SCIP que incluye cuatro fases de la inteligencia:

1. Identificación de los profesionales responsables de las decisiones y sus necesidades en materia de inteligencia;

2. Recopilación de información;

3. Análisis de la información y su transformación en inteligencia;

4. Difusión de la inteligencia entre los responsables de las decisiones.

El mismo defiende el proceso mismo que esta estructura implica en cambios de conducta, culturales y estructurales de la organización (Miller, 2002, p. 54). Barbieri nos ayuda a finalizar el tema mostrando que la inteligencia competitiva se considera un paraguas conceptual, visto que busca la captura de datos, información y conocimiento que permitan a las empresas competir con más eficacia en un enfoque evolutivo para el modelado de datos, capaces de promover la estructuración de la información en depósitos retrospectivos e históricos, que permite su modelado mediante herramientas analíticas.

Su concepto es amplio e incluye todas las características necesarias para la transformación y el suministro de información al usuario. Vale recordar la contribución de Maturana que cuestiona la visión de la inteligencia como un atributo y propone que se estudie como se genera el comportamiento inteligente y la preocupación del comportamiento con la ética.
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LA TÁCTICA EN LA GESTIÓN
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La TI (Tecnología de la Información) mantiene relaciones con la empresa a través de los diversos servicios ofrecidos, sin embargo, sólo hay una vía que conecta la tecnología al negocio: la táctica.

La gestión de servicios en la TI se posiciona en dos niveles diferentes: uno operacional y uno táctico. El nivel operacional está en la base de la pirámide corporativa y representa, como el nombre ya dice, las actividades que operan los servicios. El nivel táctico está inmediatamente por encima del nivel operacional y su función es buscar el alineamiento de las acciones operacionales con los objetivos del negocio.

Esa utilidad hace que el nivel táctico esté inmediatamente por debajo del nivel estratégico, nivel de competencia de la gestión del negocio y que envía las directrices que la directiva definió en la misión de la empresa. Eso quiere decir que está en esa frontera de relación en que la gestión de la TI conversa con el negocio, traduciendo el mundo de las ideas hacia el mundo práctico.

En el libro Gestión de Servicios de TI en la Práctica, Ivan Magalhães y Walfrido Brito ilustran esa relación en niveles en la pirámide que se muestra a continuación.

[image: image]

Podemos leer la pirámide que acabamos de ver de la siguiente manera: La misión aclara los propósitos de la empresa, su razón de existir, pero para un correcto cumplimiento necesita definir las estrategias de acción que serán traducidas en procesos tácticos que delinearán esfuerzos operacionales.

En la TI, el nivel operacional siempre existe, eso es porque las actividades que se desempeñan son de esa naturaleza, como el tratamiento de incidentes, la solución de problemas, el control de liberaciones, la gestión de los cambios y de las configuraciones. Por el mismo motivo, es en ese nivel donde la TI se ve con más facilidad.

Al contrario del operacional, el nivel táctico desempeña una función cuya virtud está oculta y, por eso, es fácilmente ignorada en los procesos diarios. En ese hecho reside el gran desafío en la gestión de la TI. Los procesos tácticos reúnen acciones de control de niveles de servicio, de capacidad de la infraestructura, planificación financiera y las estrategias de continuidad operacional. Es decir, acciones que no son indispensables para ver girar la rueda pero que son de vital importancia para no perder la fuerza del giro.

El esfuerzo continuo del nivel táctico sirve para garantizar que haya planificación en las tareas cotidianas de la TI, pues, el nivel operacional suele ser más reactivo a las demandas diarias. En otras palabras, el nivel táctico es el cerebro y el nivel operacional son los brazos.

Una correcta comprensión estratégica requiere de la existencia de procesos tácticos para guiar al área operacional. En la TI, esa preocupación es rara. Normalmente, las acciones estratégicas son delegadas directamente al operacional por las urgencias inherentes al negocio, es decir, por pura incompetencia en la gestión.
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INTRODUCCIÓN AL BSC EN LA GESTIÓN DE LA TI 
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¿QUÉ ES EL BSC?

El BSC (Balanced Scorecard ó Indicadores Balanceados de Rendimiento) es un framework que tiene el objetivo de ayudar a las organizaciones a transformar sus estrategias en objetivos operacionales, construyendo un guión para la consecución de resultados en los negocios y suministrando caminos para alcanzar el rendimiento deseado; desarrollado por los profesores de la Harvard Business School, Robert Kaplan y David Noron, en el año 1922, está siendo utilizado por organizaciones públicas, privadas y ONG’s. Fue escogida como una de las prácticas de gestión más importantes y revolucionarias, por la revista Harvard Business Review.

Orientado hacia una metodología de Visión y Estrategia con base en la estrategia global de la empresa, los requisitos para la definición de estos indicadores buscan maximizar los resultados esperados de la administración por medio de un conjunto diversificado de medidas, organizadas en cuatro perspectivas:


	Financiera: para tener éxito en esta perspectiva, es necesario un “informe” de la estrategia, comenzando por los objetivos financieros a largo plazo y relacionarlos a las acciones que necesitan ser llevadas a cabo. El principal objetivo de la organización es obtener retornos financieros sobre el capital invertido, siendo así, el indicador financiero se hace fundamental para la conclusión de las consecuencias inherentes a las acciones de la organización, buscando un posicionamiento notable ante los inversores.

	Clientes: esta perspectiva traduce la misión y la estrategia de la organización en objetivos específicos para determinados segmentos, permitiendo también identificar y evaluar las propuestas de valor. Sabemos que las empresas, cada vez más, se vuelcan en la búsqueda de la satisfacción de los clientes. Para eso, es necesario un conjunto de indicadores relativos al mercado y a los (potenciales) clientes, estableciendo una relación confiable y proporcionando a estos una buena visión acerca de la organización.

	Aprendizaje y Crecimiento: es la habilidad de la organización de innovar, mejorar y progresar. Finalmente, aprender es crecer. Esta perspectiva presenta objetivos basados en la capacidad de los colaboradores, motivación, empowerment y alineamiento.

	Procesos Internos del Negocio: es el análisis de los procesos internos de la organización, incluyendo la identificación de los recursos y de las capacidades necesarias para la elevación interna de la calidad. Para el BSC, los procesos internos incluyen también la innovación, operaciones y el servicio de venta. Así, las organizaciones pueden satisfacer a sus clientes y alcanzar la ventaja competitiva en el mercado.












IMPLEMENTAR EL BSC EN LA ORGANIZACIÓN

Los métodos utilizados en la gestión de negocio y servicios, entre otros, generalmente están basados en metodologías que utilizan la TI y ERP’s como soluciones de apoyo, de forma que puedan relacionarse con la gestión de servicios y garantizar mejores resultados. La elección de indicadores no debe limitarse sólo a las informaciones basadas en las situaciones económico-financieras. Imagine que la prueba de seguridad de un vehículo se basara sólo en el asiento. No sería suficiente. Es necesario hacer un monitoreo de los resultados económico-financieros, rendimientos (tanto de mercado junto a los clientes, como de los procesos internos y personal), innovaciones y tecnología.

Por ser un proyecto lógico, debe estar bien definido e implementado en las variables de control, metas e interpretaciones para que pueda presentar resultados positivos. Es decir, a través de una visión balanceada e integrada, el BSC puede indicar una estrategia más clara, por medio de las perspectivas citadas arriba.

EL BSC Y LA INNOVACIÓN EN LA GESTIÓN DE LA TI

Si una empresa expresa su retorno de inversiones sólo en términos de valores financieros, estará cometiendo un error grave, ya que, muchos beneficios derivados de la TI no son cuantificables pero son reales para el negocio. Sin embargo, la TI por sí sola no es suficiente para determinar el rendimiento de una organización aunque es parte de la estrategia y de las operaciones de esta.

Las organizaciones son cada vez más dependientes de las informaciones para alcanzar sus objetivos y poder así destacar en el mercado tan competitivo en la actualidad. Eso exige del área de TI un mayor empeño al ejercer su función ya que es el soporte de la estrategia empresarial. La TI suministra recursos para que la organización se convierta en ágil y flexible, pudiendo adaptarse a las necesidades de la férrea competitividad del mercado, mejorando sus procesos internos y el análisis del entorno externo, posibilitando la toma de decisiones más eficaces.

Entendemos que la TI tiene el deber de suministrar a los gestores informaciones rápidas y precisas, y el BSC hace eso posible. Este se basa en la optimización del rendimiento de un emprendimiento, en el alineamiento de procesos y cualificaciones; convirtiéndose en una herramienta para agregar valor al negocio. Con este, los gestores pueden monitorizar sus objetivos, a través de los indicadores y apalancamientos en los rendimientos de los proyectos internos, con la ayuda de un mapa estratégico adecuado.

Por lo tanto, la implementación del BSC permite la optimización de la utilización de uno de los activos más importante de las empresas de hoy: la Información. El BSC permite organizar una serie de informaciones estratégicas, en conjunto con los indicadores, pudiendo localizar problemas, definir rumbos, prever posibles amenazas, apuntar tendencias y direccionar a la organización. En la gestión de la TI, podemos considerar también el gobierno de la TI, que engloba métodos para mejorar la transparencia y organización de las prácticas de dirección y monitoreo del rendimiento en las empresas.

Este método hace posible la implementación de esas prácticas de gobierno, haciendo el BSC imprescindible en las áreas de TI. Con eso, la creación de un lenguaje común entre los clientes internos de la organización y los objetivos se hace posible, orientando la definición de prioridades de las inversiones, el control de rendimiento e interacción de todo el equipo, teniendo por objetivo la búsqueda de las metas estipuladas.

Por fin, esta metodología posibilita la gestión, control y la utilización de la TI de modo que esta pueda crear valor a la empresa. El BSC está considerado como un modelo que da soporte a la Gestión de la TI, que ha sido aplicado en sus procesos, suministrando orientaciones sobre las estrategias, con el objetivo de mejorar el rendimiento del sector, resolviendo problemas y ayudando en la toma de decisiones.
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DEFINIENDO LA ESTRATEGIA EMPRESARIAL
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La palabra Estrategia viene del griego stratègós, que significa liderazgo o mando, y puede ser dirigida hacia diversos aspectos. En términos generales, se trata de una forma de pensar en el futuro con un objetivo decisorio y en base a un procedimiento formalizado y articulador de resultados. Hoy en día, este concepto se utiliza mucho en las organizaciones, por eso, los gestores deben definir o redefinir bien las estrategias que serán implantadas.

Inicialmente, la estrategia representa la acción de liderar o comandar. Este concepto presenta una paradoja, debido a la exigencia de la interacción de una serie de teorías y enfoques, haciendo que impida el completo registro de sus conceptos. Viene siendo utilizado con frecuencia en la Gestión de la TI, desde un curso de acción formulado hasta toda la razón existencial de una organización. De entre los diversos conceptos de estrategia, el más común de ellos es definido como el conjunto de planes de la Gestión para alcanzar resultados consistentes con la misión y objetivos de la organización. En otras palabras, la estrategia apunta hacia la dirección y suministra los recursos necesarios para que la organización se dirija hacia el objetivo deseado, permitiendo la realización de maniobras (cuando es necesario), concentrando sus esfuerzos, manteniendo a la empresa en un buen posicionamiento y proporcionando consistencia en el proceso de la toma de decisión.

––––––––
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DEFINIENDO EL MAPA ESTRATÉGICO

La definición estratégica es un proceso que debe ser trabajado cuidadosamente y que requiere de mucha creatividad. Sin embargo, es imposible ejecutar la estrategia sin antes comprenderla, y no hay mejor manera para comprenderla que describirla primero.

La estrategia será definida en cierto periodo de tiempo y contará con el apoyo de algunas herramientas de gestión como: Análisis SWOT, Ciclo PDCA, el propio BSC; y otras herramientas que podrán ser utilizadas para la definición de la misión, visión y estrategia de la organización. El análisis inicial generará un mapa estratégico en las cuatro perspectivas del BSC: Finanzas, Clientes, Aprendizaje y Crecimiento y Procesos Internos del Negocio; que en el transcurrir de los procesos serán transformados en: metas, planes de acción e indicadores.

Las metas apuntarán y cuantificarán los objetivos de la organización, mientras que los planes de acción indicarán las tareas y actividades, divididas por departamentos en el nivel operacional. Los indicadores serán creados para los objetivos estratégicos, en cada perspectiva, con informaciones que probablemente estarán a disposición del área de TI junto con el área de Gestión de Procesos y otras que podrán estar envueltas; por eso es fundamental que todos los departamentos estén alineados con los objetivos.

PRINCIPIOS FUNDAMENTALES

Toda organización debe seguir una orientación en la búsqueda de sus objetivos que, junto con los indicadores, deben tener cómo principales objetivos estos principios:


	Misión: es la búsqueda de la promoción de la excelencia en la gestión de personas, eficacia operacional, calidad de productos/servicios, entre otras misiones que la organización debe mantener para su mejora y crecimiento continuo;

	Visión: ser reconocida como líder de mercado es el sueño de toda empresa. Por eso, se traza una visión acerca de las conquistas que estas buscan;

	Estrategia: muchas veces surge la necesidad de realizar cambios en la cultura organizacional, sistemas y procesos de gestión; pero estos cambios deben estar bien planeados y seguir los principios de la Gestión de Calidad, poniendo el foco en el cliente, en la mejora continua de los procesos y énfasis en la gestión en los resultados.

	Valores: las organizaciones necesitan mantener valores esenciales, orientados hacia el liderazgo, calidad de servicios, integridad e interdependencia. Y eso debe suceder buscando el liderazgo en la Gestión Estratégica; comprometiéndose a suministrar productos/servicios de calidad; manteniendo la transparencia y honestidad; y trabajando en conjunto, desarrollando cualificaciones profesionales y personales.
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