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Prólogo


Sin duda alguna, el enorme desarrollo que las tecnologías de la información han experimentado en las dos últimas décadas han cambiado de manera sustancial, entre otras muchas cosas, la forma en que las empresas operan y compiten, creando además nuevas y numerosas posibilidades y expectativas.


En la actualidad, la mayor parte de las organizaciones apoyan fuertemente su actividad en las tecnologías de la información y de las comunicaciones, componentes esenciales hoy en día de sus sistemas de información. Por su parte, el papel de los sistemas de información, integradores de un conjunto amplio de elementos que van más allá de estas tecnologías, es imprescindible y fundamental para cualquier organización, y no solo por su carácter instrumental, al satisfacer necesidades de información para la toma de decisiones, sino porque también se convierten en un vehículo para generar capacidades distintivas constitutivas de fuente de ventajas competitivas al combinar esas tecnologías con otros recursos valiosos.


Este enfoque de los sistemas de información, que no se limita a analizar el papel de las tecnologías en la mejora de la gestión, pone de manifiesto la necesidad de vincular a estos con la estrategia empresarial y con la organización –estructura y personas– en la que se van a implantar.


Así pues, las vías abiertas por los sistemas de información, capacitadores y facilitadores de nuevas formas de gestionar los negocios tradicionales y origen de nuevos negocios, son sin duda un obligado objeto de estudio en cualquier aproximación, tanto académica como profesional, a las ciencias sociales en general y a la administración y dirección de empresas en particular.


Este nuevo texto es fruto de un dilatado e intenso esfuerzo de mejora continua que durante más de una década lleva realizando un equipo de profesores del Departamento de Economía de la Empresa (Administración, Dirección y Organización) de la Universidad Rey Juan Carlos. Es el resultado de una reflexión permanente sobre los aspectos más significativos y relevantes de la dirección y gestión de los sistemas de información en la empresa, trasladando al lector una visión integradora de todas sus facetas desde una perspectiva principalmente académica, aunque también con un enfoque práctico en la realidad empresarial actual y, por supuesto, adaptado a las nuevas necesidades del Espacio Europeo de Educación Superior.


De esta manera el texto se beneficia de la amplia experiencia docente e investiga-dora de sus autores en el ámbito de los sistemas de información, de las tecnologías de información y comunicación, de la estrategia y dirección de empresas, y de su cone-xión y participación en el mundo de la realidad empresarial, enriqueciendo, de esta forma, el carácter universitario de la obra.


En un primer bloque de temas se realiza una aproximación fundamentalmente conceptual, destacando el valor de la información y el conocimiento como recursos y activos críticos de la actividad empresarial, y elaborando una clasificación de los sistemas de información utilizados por las empresas. Asimismo, se elabora un inventario actualizado de las tecnologías de la información disponibles para las organizaciones, enfatizando el papel de las tecnologías de las comunicaciones, verdaderos motores de un cambio empresarial y social, incluyendo las últimas y más novedosas tecnologías como el cloud computing, business intelligence o las TIC verdes, entre otras.


La planificación, desarrollo, implantación y mantenimiento de los sistemas de información constituyen un aspecto fundamental de este libro. De este modo, se presentan y analizan las distintas fases del ciclo de vida de un sistema de información, las metodologías de que disponemos para su desarrollo, las alternativas estratégicas para su implantación, y se presta una especial atención al control de los sistemas de información, que permitirá a las empresas la corrección de desviaciones sobre los resultados esperados. Formando parte también de este control se aborda en el texto un asunto esencial hoy en día como es el de la seguridad de los sistemas de información empresariales, de la que depende desde su óptimo funcionamiento, el adecuado avance y mejora de las relaciones comerciales, y hasta los derechos fundamentales de las personas como el de la intimidad.


Por otro lado, este manual contempla los impactos que los sistemas de información han tenido y siguen teniendo sobre la estrategia empresarial. A la hora de analizar esta relación, se realiza un paralelismo con las teorías más extendidas en dirección de empresas, separando las aportaciones cercanas a la Economía Industrial de aquellas vinculadas con el enfoque de recursos y capacidades.


Finalmente, el libro también incluye los principales impactos de los sistemas de información sobre las estructuras organizativas de las empresas. Por un lado, se describen los efectos que se producen en la organización de la empresa, que llegan a desembocar en la creación de estructuras más complejas basadas en la cooperación flexible entre empresas. Por otro, se expone cómo la incorporación de tecnologías de información promueve y facilita el cambio organizativo.


Así pues, nos encontramos ante un texto completo y cohesionado, que facilitará al lector la comprensión del impacto e importancia que los sistemas de información tienen en el entorno empresarial, a través del análisis de los principales aspectos relacionados con su diseño, gestión y mantenimiento.


El resultado final del esfuerzo de los autores, a mi juicio, resulta muy satisfactorio, y pone de manifiesto importantes valores académicos y profesionales como la reflexión, el trabajo, el interés y el diálogo. De igual manera, se aprecia el trabajo de equipo realizado que permite una visión más integradora y complementaria de los distintos aspectos de los sistemas de información y su implicación en la dirección de empresas, así como la incorporación de visiones más docentes, más investigadoras o más pegadas a la realidad y experiencia de las empresas. Sin duda, todos estos aspectos incrementan el valor de esta obra.


LUIS ÁNGEL GUERRAS MARTÍN


Madrid, enero de 2019




Capítulo 1


El sistema de información y la información


1.1. El sistema de información de la empresa.


1.2. La información: definiciones y conceptos asociados.


1.3. La gestión de los recursos de información.


1.4. Los flujos de información en la empresa.


1.5. La gestión del conocimiento.


1.6. La industria de la información.


1.7. La sociedad de la información.


1.8. Las TIC verdes.





Resumen


Comenzamos este capítulo poniendo de manifiesto algunos aspectos esenciales relacionados con el objeto de este texto: el sistema de información empresarial. En qué consiste, cuáles son sus objetivos, qué funciones tiene, cuáles son sus integrantes, qué coste representa, cuáles son sus características más significativas, son algunas de las preguntas que vamos a responder en el primer apartado de este capítulo 1.


A continuación, abordaremos el primer componente del sistema de información: la información. Definiremos este recurso, su diferencia con el concepto de dato y dare-mos a conocer los significados de otros conceptos, como el de ruido, redundancia, incertidumbre, decisión y conocimiento, asociados a este activo empresarial. Las características y cualidades que debe presentar la información en el entorno empresarial, así como las de su gestión serán otros de los contenidos relevantes que se desarrollarán en este tema.


En el apartado tercero de este capítulo se dan a conocer los tipos de información utilizada por las empresas: la procedente del exterior, la que circula en el interior de la compañía y la que se emite hacia el exterior. De cada una de estas tipologías se explicitan sus características y algunas de las fuentes donde se puede obtener información relevante para la gestión empresarial.


Posteriormente, realizaremos un recorrido sobre uno de los activos intangibles más determinantes en la generación de ventajas competitivas por parte de las empresas: el conocimiento. Dentro de la gestión de este factor clave de éxito empresarial, analizamos su cadena de valor, las tecnologías de la información relacionadas con la gestión del conocimiento y las ventajas que le pueden reportar a una organización la gestión del mismo. Y para finalizar, exponemos las principales líneas de un método de medición y gestión del capital intelectual de las organizaciones: el modelo INTELEC, formulado por investigadores y profesionales del mundo académico y empresarial.


Por otro lado, los segmentos en los que se divide la actividad en la industria de la información y la tendencia de este hipersector, así como un breve análisis de la Ley de Servicios de la Sociedad de la Información y de Comercio Electrónico, son otros de los asuntos que desarrollaremos en la segunda mitad de este primer capítulo.


Por último, se señalarán los orígenes, las características, los elementos constitutivos y las aplicaciones de la sociedad denominada de la información o del conocimiento. Las sociedades occidentales y en particular la nuestra, la española, están intentando dar los pasos necesarios para alcanzar esta aspiración. Especial importancia tiene para el futuro de los ciudadanos españoles la implantación de la sociedad de la información en nuestro país, por ello, reflejaremos en este tema, sucintamente, las iniciativas y medidas que las distintas administraciones españolas han ido adoptando en este sentido en los últimos años.


1.1. El sistema de información de la empresa


Para centrarnos cuanto antes en el objeto de este texto, el sistema de información empresarial, estableceremos en primer lugar y de una manera resumida, qué es un sistema de información (SI) y cuáles son sus componentes esenciales. Seguidamente definiremos los conceptos de sistema informático y tecnologías de la información y de las comunicaciones (TIC), y señalaremos las diferencias existentes entre el SI y las TIC. Por último, en este primer epígrafe indicaremos cómo ha ido evolucionando a lo largo del tiempo el sistema de información de la empresa, qué funciones debe realizar, cuáles deben ser sus objetivos, qué características tiene y cuáles son sus costes.


1.1.1. Concepto de sistema de información, sistema informático y tecnología de la información


Para definir lo que es o en qué consiste un sistema de información nos vamos a apoyar en la Teoría General de Sistemas y en lo que en ella se establece para determinar lo que es un sistema. El término sistema lo utilizamos hoy en día de manera muy habitual y para referirnos a muchas, variadas y distintas cuestiones: sistemas políticos, sistemas monetarios, sistemas empresariales, sistemas eléctricos, sistemas de seguridad, sistema planetario, sistemas de apuestas, etc. Lo empleamos para designar un concepto o como una herramienta para explicar cómo es y/o qué ocurre en una determinada área como la económica, la social, la tecnológica, la física, etc.


Nuestro Diccionario de la Real Academia Española (RAE) define el vocablo sistema como «un conjunto de cosas que ordenadamente relacionadas entre sí contribuyen a un determinado objetivo». Por su parte, la Teoría General de Sistemas (TGS), o enfoque sistémico, por sistema entiende «un conjunto de elementos en interacción dinámica organizados para la consecución de un objetivo».


A partir de aquí podemos establecer que los principales elementos integrantes o intervinientes de un sistema son: sus componentes, sus interrelaciones (la estructura del sistema), su objetivo, su entorno y sus límites.


Así pues, basándonos en la TGS, podemos definir un sistema de información (SI) empresarial como «un conjunto de recursos técnicos, humanos y económicos, interrelacionados dinámicamente, y organizados en torno al objetivo de satisfacer las necesidades de información de una organización empresarial para la gestión y la correcta adopción de decisiones».


De la definición anterior podemos señalar los elementos o componentes fundamentales que constituyen un sistema de información empresarial actual:


– La información, es decir, todo lo capturado, almacenado, procesado y distribuido por el sistema.


– Las personas, quienes introducen y utilizan la información del sistema.


– Los equipos de tratamiento de la información e interacción con los usuarios, hardware, software y redes de comunicaciones.


– Las normas y/o técnicas de trabajo, métodos utilizados por las personas y las tecnologías para desarrollar sus actividades.


Por otro lado, un sistema de información será eficaz si facilita la información necesaria para la organización y lo hace en el momento oportuno, y será eficiente si lo realiza con los menores recursos tecnológicos, humanos, temporales y económicos posibles.


Por su parte, el sistema informático de la empresa es un subsistema dentro del sistema de información de la misma, y está formado por todos los recursos necesarios para dar respuesta a un tratamiento automático de la información y aquellos otros que posibiliten la comunicación de la misma. En definitiva, por tecnologías de la información y de las comunicaciones (TIC).


Por medio de la comunicación se transforman los hechos y acontecimientos del entorno o del ámbito interno de la empresa en información. Ahora bien, para ser útiles esas informaciones, han de seguir algún proceso de transformación. El sistema de información empresarial constituye el conjunto de recursos, componentes y medios de comunicación de la empresa que sirven como soporte para el proceso básico de transformación de la información.


Más del 80% del tiempo total de trabajo de los directivos de una empresa está dedicado al procesamiento de la información: buscándola, recibiéndola, procesándola y utilizándola en una amplia variedad de tareas. La información está en la base de todas las actividades realizadas en la administración empresarial; por ello, resulta conveniente diseñar sistemas para producirla y gestionarla, con el objeto de asegurar que la información sea fiable, exacta y esté disponible de manera inteligible y en el momento oportuno de tomar una decisión.


El reconocimiento de la información como recurso estratégico, así como la aceptación de las tecnologías de la información y de las comunicaciones como recurso vital para la empresa, hacen imprescindible que la misma sea canalizada y transformada de forma adecuada a través de los sistemas de información. Dicho proceso es crucial para el logro y sostenimiento de cualquier estrategia competitiva.


El tercer concepto que vamos a definir es el de tecnología de la información y de las comunicaciones. En esta ocasión nuestro Diccionario de la lengua nos ofrece cuatro acepciones distintas del término tecnología: «lenguaje propio de una ciencia o un arte»; también nos lo presenta como «tratado de los términos técnicos» y como «conjunto de los conocimientos propios de un oficio mecánico o arte industrial», y por último, como «conjunto de los instrumentos y procedimientos industriales de un determinado sector o producto».


Solo el último aspecto nos resulta relevante desde el enfoque de la Economía de la Empresa. Desde esta perspectiva y siguiendo a distintos autores, podemos definir la tecnología como «un conjunto sistematizado de conocimientos aplicados a las diferentes áreas del ser humano, unidos para la consecución de un fin, que es la creación o invención de algo, que puede ser desde la fabricación o mejora de un producto hasta la simplificación o el cambio de un determinado proceso» (Navas, 1994).


De esta manera, podemos definir las tecnologías de la información y de las comunicaciones (TIC) como «un conjunto de dispositivos, soluciones y elementos de tipo hardware, software y de comunicaciones aplicados al tratamiento automático de la información y de la difusión de esta para satisfacer las necesidades de información».


Entre las diferencias que se pueden establecer entre sistemas de información y tecnologías de la información, cabe destacar que las TIC son de carácter genérico y a disposición de las empresas según los presupuestos que puedan o quieran destinar a su obtención en el mercado o creación propia y, en cambio, el SI empresarial es específico y exclusivo de cada organización, aspecto este de gran significación porque es aquí en donde las distintas compañías pueden obtener ventajas competitivas.


1.1.2. Evolución del sistema de información en la empresa


El sistema de información y su funcionamiento en la empresa han experimentado un proceso evolutivo a lo largo del tiempo. Así, el proceso de evolución o aprendizaje a partir del cual la empresa ha ido generando un sistema de información cada vez más capaz de satisfacer sus necesidades de información, se puede entender a partir de las cinco fases o etapas siguientes:


1. En una primera etapa, muy elemental, a través del análisis del sistema de información se pretenden desarrollar únicamente procedimientos de tipo manual, para organizar mejor los documentos o papeles que genera el proceso de administración empresarial. Pocas empresas, solamente las más innovadoras, con mayores recursos o las más tecnófilas, se plantean en esta fase todavía la utilización del equipo informático, entre otras razones por su complejidad y elevado precio en esos momentos.


Incorporar una nueva tecnología a una organización es un proceso complejo que supone entre otros aspectos para la misma: un nuevo aprendizaje, resistencias internas al cambio, elevados costes de adquisición y/o reconversión, etc. En esta etapa además se produce la inexistencia de experiencia en las tecnologías de tratamiento automático de la información y la escasez de profesionales capaces de implantarlas en la actividad empresarial.


2. A medida que las necesidades de información van aumentando, la dirección empieza a impulsar la aplicación de las tecnologías de información al proceso de datos (contabilidad, nóminas, facturación, etc.), a la toma de decisiones y a las comunicaciones por separado. Es la época en la que se incorporan a las organizaciones los primeros Centros de Proceso de Datos (CPD), que, como unidades especializadas de cálculo, comienzan a automatizar procesos de transformación informativa involucrados en actividades de administración todavía muy elementales.


3. Con el crecimiento experimentado por las empresas durante las décadas posteriores (años 60 y 70), la información, para lograr la coordinación y control, pasa a considerarse como un instrumento cada vez más importante. Aparece en las estructuras organizativas una nueva área funcional, los departamentos de Informática o de Sistemas de Información, cuya misión es tratar de resolver los problemas derivados de la gestión de la información. Constituye la aparición de los Sistemas de Información para la Dirección (MIS).


4. A medida que el entorno y el sistema técnico van adquiriendo mayor complejidad, las organizaciones van adoptando una estrategia cada vez más activa y comprometida en el uso de la información, sobre todo en cuanto a la información de carácter externo, importancia de la misma para el desenvolvimiento actual y futuro de toda actividad.


La alta dirección comienza a buscar en la información y en los sistemas de gestión de esta el medio para conocer más sobre el entorno. Esta fase de transición se correspondería con la aplicación generalizada de los sistemas integrados, así como una aplicación paulatina de los nuevos instrumentos de soporte para la decisión (los DSS o Decision Support Systems, y Sistemas Expertos).


5. En una fase que podríamos denominar fase final o actual, se pretende integrar la información con la estrategia corporativa, utilizando las nuevas tecnologías de información para concebir nuevas formas de diseño, fabricación y venta de productos o servicios tradicionales; nuevas formas de relacionarse con los clientes, y nuevas formas de competir y crecer.


La cuestión ahora no es dar respuestas válidas mediante la tecnología de la información a las necesidades de tratamiento informativo, sino algo más: tratar de lograr ventaja competitiva mediante un uso adecuado de las tecnologías de información.


1.1.3. Funciones de un sistema de información empresarial


Un sistema de información empresarial, para alcanzar sus objetivos, ejecuta al menos tres actividades claramente diferenciadas:


– Recibe datos de fuentes internas o externas como elementos de entrada a un proceso (INPUTS).


– Almacena información y actúa sobre los datos para generar y producir información (PROCESSING).


– Distribuye información elaborada para el usuario final (directores, ejecutivos, administrativos, etc.) (OUTPUTS).


Por tanto, para ser eficaz, debe realizar de forma sistemática cuatro tipos de funciones generales: recogida y registro, acopio o acumulación, tratamiento o transformación y difusión de la información.


1. Recogida y registro de la información:


Es la actividad de registrar o capturar la información para que pueda ser utilizada de forma adecuada con posterioridad, sin errores y con el menor coste posible. Esta fase se materializa en la creación de un soporte físico adecuado al tipo de información a captar.


El problema principal de la recogida de información consiste en la identificación de dicho soporte, lo cual supone además la elección de un código eficiente de representación de la información.


La codificación tiene como misión transcribir una información de forma literaria o extensa a una forma condensada y normalizada (por ejemplo, la partida doble en contabilidad o las respuestas de los estudiantes de la asignatura recogidas en la hoja correspondiente del ejercicio tipo test), siendo el código un sistema simbólico que permite registrar y representar cualquier tipo de información. Para ser eficaz esa primera codificación, han de observarse tres reglas básicas:


– Simplicidad: el código ha de ser fácil de entender para evitar errores de inter-pretación o reducirlos al máximo.


– Seguridad de utilización: han de preverse todas las posibilidades a representar, para evitar confusión.


– Facilidad de acceso: el código representado debe ser de fácil lectura e inter-pretación.


Generalmente los códigos se clasifican en torno a dos categorías: los códigos significativos, aquellos que se pueden interpretar por los usuarios de forma directa con una cierta preparación, y los códigos de referencia, que son los que se interpretan mediante tablas de correspondencia, asociando a cada símbolo del código algún tipo de información lineal.


2. Acopio o acumulación:


Consiste en agrupar informaciones recogidas en lugares o momentos diferentes del tiempo, en espera de ser tratadas en cantidades económicamente convenientes o en el momento más adecuado.


Desde un punto de vista general, la información contenida en un sistema de información puede ser de tres tipos diferentes:


– Informaciones elementales o datos de base, que representan todo tipo de informaciones que no han sufrido tratamiento alguno, excepto su registro en un soporte físico adecuado.


– Información elaborada o de resultados: información directamente utilizable por los miembros de la administración de la empresa para tomar decisiones.


– Información sobre tratamientos: definen operaciones de transformación a realizar sobre los datos de base y que permiten diseñar los procesos manuales o automáticos de obtención de los resultados anteriores.


3. Tratamiento o transformación de la información:


Supone la manipulación a efectuar con la información para pasar los datos de base a los resultados utilizando unos medios concretos. Estas manipulaciones comprenden operaciones o cálculos elementales efectuados en un orden determinado. Se pueden distinguir tres clases de operaciones de este tipo:


– Operaciones de orden o de clasificación a través de las que se ordena la información con arreglo a algún criterio establecido.


– Operaciones de cálculo elementales y de comparación.


– Operaciones de transferencia de información.


Uno de los problemas más importantes a la hora de diseñar un sistema de tratamiento de la información hace referencia a la selección de la información a tratar, esto es, la separación de la información que potencialmente es útil de la que no lo es.


4. Difusión de la información:


Consiste en crear informaciones elaboradas con vistas a su explotación para la dirección y la gestión.


Una vez elaborada la información tiene que llegar a los lugares donde se adoptan las decisiones, debiéndose almacenar de forma que esté accesible cuando se necesite, ya que de nada sirve conocer la existencia de una determinada información si no se puede acceder a ella o se encuentra fuera de nuestro alcance.


El problema de la difusión consiste en responder a tres preguntas esenciales: cómo difundir los resultados, cuándo y a quién.


La difusión de la información debe realizarse de manera legible y en el soporte adecuado, en el momento en el que se precise, y a quienes la dirección de la compañía autorice a su acceso.


1.1.4. Objetivos, características y coste de un sistema de información


Toda organización, independientemente de su dimensión y del fin perseguido, dispone de un sistema de información más o menos formalizado, aunque no todas ellas conocen ni su existencia, ni su importancia.


Para gestionar adecuadamente el sistema de información de una compañía deben tenerse presentes los objetivos básicos para los que se construye e implanta:


– Suministrar a los distintos niveles de dirección la información necesaria para la planificación, el control y el proceso de toma de decisiones.


– Colaborar en la consecución de los objetivos de la organización, apoyando la realización y coordinación de las tareas operativas.


– Obtener ventajas competitivas de su entorno.


Además, para cumplir eficientemente con los objetivos expuestos, todo sistema de información deberá tener como mínimo las siguientes características:


– Ser fiable, facilitando información de calidad y sin errores.


– Selectivo, suministrando solo la información necesaria para el objetivo asignado.


– Relevante, proporcionando información de interés para el usuario.


– Oportuno, entregando la información en el momento necesario.


– Flexible, facilitando su propia modificación para ajustarlo a las necesidades cambiantes de la organización.


Por último, el coste de un sistema de información estará en función de la utilidad que este proporcione a la organización. Siguiendo a Arjonilla y Medina (2002), los sistemas de información serán de utilidad mientras no superen su alcance. Por alcance se entiende, según estos autores, las relaciones a establecer entre la posibilidad de conseguir determinados datos, el coste de obtenerlos, almacenarlos, procesarlos y recuperarlos, y el valor que tenga la información de salida para el usuario de la misma. Es decir, el sistema de información será de utilidad mientras el valor de la información de salida proporcionada por el sistema supere al coste de obtenerla.


1.2. La información: definiciones y conceptos asociados


Cada día más las empresas dependen en mayor medida de la información, de las tecnologías de la información y de las comunicaciones (TIC) que la procesan y de los sistemas de información (SI) en los que se apoya su gestión. La información es uno de los activos más importantes hoy en día de las organizaciones, y de manera especial para algunas compañías que operan en determinados sectores de actividad, en donde este recurso se convierte en crítico.


En primer lugar, trataremos de arrojar algo de luz sobre la extendida y habitual confusión entre el término «dato» y el de «información». Con frecuencia, en el lenguaje coloquial ambos se utilizan como sinónimos. Se emplean indistintamente para significar o referirse a lo mismo. Pero no lo son. La diferencia principal estriba en que los datos elementales son la materia prima de la información.


Un dato es un elemento de conocimiento que carece de significado por sí mismo, o que está fuera de su contexto. En definitiva, se trata de algo incompleto que necesita un complemento en la forma de otro dato o un proceso de elaboración que le dé más sentido (De Pablo, 1989). Por tanto, el dato tiene un carácter individualizado y simple frente a un producto semielaborado como es la información.


Ejemplos de datos podrían ser: euro, día, 1, BCE, Central, 166,386, Europeo, pesetas, cambio, 1998…


Por información entendemos un dato o conjunto de datos, elaborado y situado en un contexto, de forma que tiene un significado para alguien en un momento y lugar determinados (De Pablo, 1989).


Un ejemplo de información podría ser: «El BCE, Banco Central Europeo fijó la paridad euro/peseta en 1 euro = 166,386 pesetas el día 31 de diciembre de 1998».


Los datos pueden ser caracteres alfabéticos, magnitudes numéricas, símbolos especiales alfanuméricos, colores, imágenes, grupos de símbolos no aleatorios que presentan cantidades, acciones, objetos, etc. Los datos no permiten tomar decisiones antes de ser tratados convenientemente. La información es el resultado de este tratamiento.


El valor de la información se destaca de manera más significativa en el contexto de una decisión. Si no hubiese elecciones de alternativas actuales o futuras, la información sería innecesaria. La información tiene valor en la medida en que afecte a las decisiones o acciones que se vayan a tomar.


Definiremos a continuación una serie de conceptos relacionados con la información y la comunicación, que vamos a utilizar a lo largo del texto y que es necesario conocer su significación: decisión, incertidumbre, ruido, redundancia y conocimiento.


Toda decisión supone la elección entre cursos de acción alternativos. Desde el enfoque de la «racionalidad limitada», se puede entender la decisión como un proceso: complejo proceso de «transformación» de información en acción. Para adoptar una decisión, el sujeto decisor necesita disponer de información:


– Información sobre los estados del entorno y posibilidades de ocurrencia de ciertos eventos.


– Información sobre la situación del sistema y objetivos.


– Alternativas disponibles y consecuencias.


La empresa o unidad económica de producción, como sistema abierto, utiliza su estructura organizativa para coordinar todos sus elementos hacia el logro de unos objetivos comunes, mediante el proceso de decisión. Pero para alcanzar esa coordinación es necesario asegurar una correcta comunicación entre los miembros; esto supone hacer circular la información.


La información, desde esta perspectiva, se entiende como todo aquello que sirve para poner de manifiesto la situación del entorno o del sistema, sus objetivos o resultados, y reducir la incertidumbre frente a un proceso de decisión.


La incertidumbre es la diferencia existente entre la información necesaria y la información disponible en todo proceso de decisión. También podemos entender por incertidumbre la situación en la que conocemos los resultados posibles a los que llegar, pero desconocemos las probabilidades de que se materialicen cada uno de ellos.


El ruido es un tipo de información no relevante para un proceso de decisión deter-minado. También son distorsiones o errores de transmisión de información.


La redundancia es la repetición de parte o de todo un mensaje para evitar el ruido. En la transmisión de información con frecuencia existen elementos redundantes. La redundancia baja la eficiencia de una comunicación ya que se transmiten más códigos de los que serían necesarios para codificar un determinado mensaje. Sin embargo, la existencia de alguna redundancia es muy útil para el control de errores en la recepción del mensaje y para asegurarnos de enviar una información completa.


El conocimiento es información valorada, lo cual supone información que ha sido sometida a un proceso de juicio y, sobre todo, es información relacionada. Si los datos son la unidad básica de información, la información los datos estructurados, el conocimiento lo podríamos también definir como información aplicada a la solución de problemas. Volveremos más adelante sobre este concepto dada su relevancia actual.


La sabiduría sería el vértice de la pirámide constituida de menor a mayor por dato, información, conocimiento y sabiduría. Según la primera acepción del Diccionario de la Real Academia Española (RAE), hace referencia al nivel más elevado del conocimiento. Según esta definición, quien posee sabiduría dispone de saber y de un entendimiento profundo sobre algún tema. Otras dos acepciones destacables son la de «un conjunto de conocimientos amplios y profundos que se adquieren mediante el estudio o la experiencia» y «la facultad de las personas para actuar con sensatez, prudencia o acierto». Desde el punto de vista psicológico, la sabiduría es como un conjunto de habilidades cognitivas, como un rasgo que se adquiere por la experiencia, también como una cualidad y sinónimo de prudencia. Para nosotros, sabiduría no es erudición, es «saber vivir la vida», la capacidad de saborear la vida, de fluir con ella. Aceptar lo que nos trae cada día, sea lo que sea. Lo que nos gusta para disfrutarlo y lo que nos disgusta para aprender. En nuestra experiencia vital hemos podido observar cómo personas de gran talento y erudición no sabían o saben vivir sus vidas y en cambio otras, incluso analfabetas, saboreaban sus vidas.


1.2.1. Tipos de información en la empresa


Sin pretensiones de exhaustividad, recogeremos a continuación algunas características y denominaciones de la información que se utilizan más frecuentemente en una organización.


Teniendo en cuenta el ámbito en el que se genera la información hablaremos de información interna y externa. Por la primera entendemos aquella que se produce en el interior de la empresa como consecuencia de las distintas actividades cotidianas que se desarrollan en su seno, así como las normas y reglas de funcionamiento establecidas. La información externa es aquella que se genera en el entorno exterior en el que la empresa está situada y desarrolla su actividad.


Podemos diferenciar también entre información de gobierno y de consumo. La información de gobierno es aquella que hace referencia a los objetivos y las normas a la luz de las cuales se deben adoptar las decisiones. Este tipo de información expresa una voluntad: qué metas alcanzar y cómo. Por su parte, la información de consumo sirve para establecer el estado de las cosas o la ocurrencia de hechos tanto internos como externos. Refleja, por tanto, la situación de los hechos que acontecen en la organización.


La información básica o primaria es aquella que no ha sufrido ningún tipo de tratamiento, mientras que la información secundaria es aquella otra que ha sufrido algún tipo de manipulación o transformación.


Además, en una compañía se suele disponer de información elemental, elaborada, sobre procedimientos, oral, documentada, histórica, proyectada hacia el futuro, reservada o restringida, pública, activa, inactiva, operativa, directiva, cuantitativa, cualitativa, textual, numérica, económica, técnica, jurídica, etc.


Por último, significar dos tipos de información relevantes para la empresa: la información contable y la información administrativa. La información contable se origina en las áreas de contabilidad financiera de la empresa y se centra específicamente en la identificación de los informes de ingresos y estados financieros. La contabilidad administrativa proporciona información relativa a los costes en las operaciones de la empresa. Los costes de personal, gastos de operaciones o distribución de los gastos generales entrarían dentro del epígrafe de información relativa a la contabilidad administrativa. El desarrollo y la administración de los presupuestos y el análisis del funcionamiento de una organización son otros aspectos de este área que sustentan el control y la toma de decisiones en el ámbito de la administración.


La información contable es de suma trascendencia. Se encuentra en forma cuantitativa y ayuda a los directivos a responder preguntas relativas al rendimiento de las operaciones y actividades de la empresa.


Por su parte, la información administrativa se considera un subproducto del proceso de contabilidad. Menos extensa y detallada que la contable, está especialmente elaborada para los directivos de alto nivel. Es una información resumida, muestra resultados generales y tendencias de interés. Permite a los tops managers comparar el rendimiento planeado con el real en los distintos departamentos, áreas y divisiones de la empresa.


1.2.2. Características y cualidades de la información empresarial


En el inicio de este epígrafe nos aproximábamos con dos definiciones diferentes al concepto de información. Vamos a exponer a continuación otras dos nuevas formas de entender la información: una como proceso y otra como recurso.


La información se puede definir como el proceso mediante el cual alguien resulta informado. Un proceso en el que la emoción, el estado de ánimo, la predisposición, las expectativas, o la química entre el que informa (informador) y quien es informado (informando), son decisivas en la respuesta cognitiva del informando (Cornellá, 1996).


Esta definición puede ayudarnos mucho a la hora de entender la información y también en el diseño de sistemas de información. Cada persona tiene unas características bien diferenciadas a la hora de procesar una información: lectura, selección, ordenación, interpretación, aplicación. Y esto nos lleva a anticipar aquí la necesidad de construir sistemas de información lo más personalizados posibles si queremos que estos respondan a criterios de eficacia y eficiencia.


Desde esta perspectiva, existen dos formas de entender la información: una técnica y otra sicológica. La primera define la información como un conjunto de señales o bits que viajan desde un emisor a un receptor a través de algún medio o canal; es la concepción típica de la teoría de la información (Figura 1.1). En este modelo, la cantidad de información de un mensaje es perfectamente mensurable.


FIGURA 1.1
PROCESO DE COMUNICACIÓN SEGÚN LA TEORÍA DE LA INFORMACIÓN


[image: Image]


Fuente: De Pablos et al. (2001).


La segunda manera de entender la información, desde una perspectiva sicológica, parte de dos mundos: uno físico, donde se producen los hechos que se traducen en datos concretos (un incendio en un número de hectáreas arrasadas, la riqueza de un país en unos dólares per capita, la cultura, etc.). Pero para que estos datos se conviertan en información es menester entrar en el mundo mental de los humanos. Si se estructuran los datos y se dan definiciones concretas de las variables utilizadas para interpretarlos se obtiene una información que tiene un sentido general. Esta información estructurada solo sirve a quien espera utilizarla, para las personas que necesiten esa información. Y además si queremos que esa información se convierta en conocimiento se necesita que la persona que la utilice tenga criterio para saberla interpretar.


La información en la gestión empresarial moderna no puede ser considerada como un mero apoyo o soporte de las actividades operativas de la empresa, sino que debe tratarse como uno de sus principales recursos o activos. La información es un elemento imprescindible para el funcionamiento de las organizaciones, un recurso básico e importante que requiere por tanto que se le apliquen las tradicionales técnicas de gestión de recursos, es decir: planificación, organización, dirección y control.


Características de la información


No obstante, la necesidad de planificar la información, poder calcular sus costes, presupuestarla o evaluarla, y por tanto considerarla como un recurso valioso y costoso, no debe hacernos olvidar las peculiaridades de este bien frente a otros tradicionales a la hora de gestionarlo de una manera eficaz. Para ello vamos a recordar algunas de las características más representativas que posee la información:


– Una información es difícil dividirla en partes diferenciadas.


– Una persona que disponga de información no la pierde cuando la transmite a otra.


– La información no se gasta con el uso, no se devalúa, sino que incluso mejora con el mismo.


– Una información puede tener valor hoy y carecer del mismo mañana. La evolución en el tiempo del valor de la información es difícilmente previsible.


– Una información puede ser de inmenso valor para un sujeto y sin relevancia para otro. Por tanto, la información tiene valor en función de quien la use.


– Para que una persona pueda apreciar el verdadero valor de una información, es decir, si esta satisface sus necesidades, debería de poder conocerla. Por ello, resulta imposible facilitar una información para su evaluación sin entregar la propia información.


De la observación de estas características se desprende que la particularidad de este recurso hace que la forma de gestionarlo sea distinta a la manera de administrar y valorar otros bienes materiales, mercancías o recursos tradicionales de una empresa.


Calidad de la información


Uno de los principales problemas con los que se enfrentan las organizaciones actuales y sus dirigentes es el de la sobreinformación. Hoy nos llega y podemos acceder a más información que nunca. Se estima que en los últimos cincuenta años la humanidad ha producido más información que en toda su historia anterior y que en estos momentos, cada cuatro años, se duplica en el mundo la información existente.


En el campo profesional la situación no es distinta. Según estudios realizados, para que un profesional se pudiera considerar bien informado en su actividad a escala inter-nacional debería leer un mínimo de unas 50 páginas al día.


Como vemos, hoy en día en esta denominada sociedad de la información el recur-so escaso no es la información sino el tiempo. Cada vez más los directivos disponen de más y más información y de menos y menos tiempo para procesarla, evaluarla y aplicarla, por lo que la calidad de la información que reciben se convierte en un aspecto de especial relevancia.


Calidad frente a cantidad. Y con la aparición y desarrollo de Internet mucho más. Hoy en día, a través de la red cualquier persona física o jurídica puede publicar lo que considere oportuno. Nadie se puede oponer a ello como ocurre en otros medios de comunicación, en donde el editor, siguiendo criterios de calidad, oportunidad, rentabilidad, etc., puede vetar su publicación. Este aspecto, uno de los más sobresalientes de Internet en cuanto a la democratización y acceso universal al mismo pudiendo convertir a cualquiera de sus usuarios en emisor, tiene una parte negativa: la difusión de información banal y, peor aún, falsa. Esto necesariamente debe alertarnos para distinguir la información de la desinformación o incluso de la intoxicación. El hecho además de presentarse en un envoltorio atractivo, el medio lo propicia, y con la falta de tiempo que tenemos puede llevarnos a dar por válido y por cierto lo que no lo es.


Así pues, debemos aprender a distinguir la buena información de la mala. Necesitamos desarrollar habilidades y técnicas que nos permitan separar el heno de la paja, el contenido del continente. En definitiva, tener una actitud selectiva frente a la información que nos llega, que nos rodea, y su aplicación a la realidad.


Hemos visto con anterioridad cómo la información tiene distinto valor en función del sujeto que la use, o lo que es lo mismo, distintos usuarios darán un valor diferente a la misma información. Aunque la información tenga un valor subjetivo se pueden establecer una serie de atributos, obtenidos a través de la experiencia, que determinen la calidad percibida de la información. Las características de una buena información son estas:


– Relevancia, que la información se ajuste a las necesidades de su usuario.


– Adecuación, que trate sobre el tema requerido.


– Precisión, que dé exactamente lo que se pide de ella.


– Exhaustividad, que se disponga de la mayor parte de la información relevante, dentro de unos márgenes, sobre el aspecto deseado.


– Fiabilidad, que la información sea cierta, que se confíe en la fuente de procedencia.


– Direccionamiento, que llegue a la persona adecuada.


– Puntualidad, que lo haga en el momento oportuno, ni antes ni después de las necesidades del usuario.


– Con un nivel de detalle, ni excesivo ni insuficiente. Es conveniente que una misma información sea ofrecida en varias versiones para que el usuario pueda elegir aquella que le será relevante.


– Formato, que la presentación de la información, de manera textual, gráfica o combinada, responda a las expectativas del usuario.


– Comprensibilidad, que sea entendida por quien la vaya a utilizar.


– Comunicabilidad, que se transmita a través de un canal adecuado.


1.3. Gestión de los recursos de información


Desde 1985 la Gestión de Recursos de Información (GRI) es una disciplina en la que participan profesionales de tres áreas: administración de empresas, informática y ciencias de la información (en el sentido anglosajón del término, que abarca mucho más de lo que en España se conoce como información y documentación). Se dispone desde entonces de un conjunto de técnicas y metodologías concretas para gestionar los recursos de información (Cornellá, 1994).


Entre las múltiples definiciones de GRI existentes destacamos aquella que pone de manifiesto que la finalidad última de la Gestión de Recursos de Información es ofrecer mecanismos que permitan a la organización adquirir, producir y transmitir, al menor coste posible, datos e información con una calidad, exactitud y actualidad suficientes para servir a los objetivos de la organización (Taylor, 1986).


A continuación, debido a su interés, copiamos los principios fundamentales de la filosofía de la Gestión de Recursos de Información o decálogo Cornellá, basado en las reflexiones de este prestigioso investigador (Cornellá, 1994), quien con ellas nos ayuda a tener presentes una serie de criterios a la hora de gestionar eficientemente los recursos de información de nuestra empresa:


1. La información debe considerarse como uno de los principales recursos de la empresa y por ello manejarse con el mismo cuidado que los financieros, humanos, etc.


2. La información y los instrumentos de obtención, tratamiento y difusión deberían reflejarse en el balance de activos empresariales.


3. La información es patrimonio de la empresa en su conjunto, no de las personas o de los departamentos encargados de su obtención o utilización.


4. La gestión de la información requiere de una planificación a escala global de la empresa, no departamental.


5. Debe ser considerada igual de relevante la información que se presenta de manera formal que la de manera informal.


6. La cuestión clave es qué información es necesaria en una determinada organización para realizar correctamente las actividades fundamentales de la empresa.


7. Las tecnologías de la información y de las comunicaciones no deben seguir siendo consideradas solo como instrumentos de reducción de costes.


8. En la fase de análisis y diseño de un sistema de información, el énfasis debe ponerse en los datos o en la información más que en los procesos y procedimientos.


9. El principal objetivo en el desarrollo de un sistema de información debe ser el de satisfacer en todo momento las necesidades de información de la comunidad de usuarios.


10. La sigla TI designa a la disciplina Tecnologías de la Información. Hasta aquí, las organizaciones han destinado la mayor parte del esfuerzo al desarrollo de la T, la tecnología; sin embargo, ahora el esfuerzo debe realizarse en el uso de información, en la I.


1.4. Los flujos de información en la empresa


Siguiendo la clasificación de Cornellá (1994), en toda empresa se producen tres flujos de información: la información entrante y procedente del entorno exterior de la empresa que denominaremos externa o ambiental; la información que circula en el interior de la compañía o interna; y por último la información que la empresa emite hacia el exterior, a la que llamaremos corporativa.


1. Información externa o ambiental: información procedente del mercado con el fin de determinar cuáles son las necesidades de los clientes y los mejores canales de distribución, y qué tecnologías existen para cubrir esas necesidades.


2. Información interna: La información externa almacenada es distribuida por la empresa a las personas que han de tomar las decisiones y convertir esta IE en conocimientos que les permitan desarrollar productos o servicios.


3. Información corporativa: La empresa da a conocer sus productos o servicios a sus posibles clientes proyectando información hacia el entorno.


Información externa o ambiental


En este apartado vamos a analizar la importancia que tiene la información externa para las empresas desde el punto de vista de su utilización dentro de las mismas. Posteriormente, mostraremos la oferta de sistemas de información electrónica y sistemas de gestión de bases de datos documentales que ponen a disposición de las empresas la información externa que precisan.


Los últimos años nos han enseñado que la competitividad de una empresa no depende ya solo de que sea capaz de ofrecer sus productos a un precio menor que sus competidores, sino que, cada vez más, depende de su habilidad para determinar las necesidades de los clientes y aprovechar las tecnologías existentes para responder a estas necesidades antes que los competidores. Esto exige que las empresas dispongan de los mecanismos adecuados para capturar y analizar la información externa del entorno.


La información externa es a la que menos atención se le ha prestado hasta ahora. Tradicionalmente se ha confiado en los procedimientos informales de recogida de información (contactos personales con colegas, con expertos, uso de la intuición, de la experiencia, etc.) que en los formales (bases de datos, informes, estudios, etc.), lo cual ha retardado en muchos países el nacimiento de un mercado de la información.


Las encuestas realizadas en los últimos años en la Unión Europea muestran que en toda la UE se sigue confiando todavía mucho más en los métodos tradicionales de obtención de información, aunque se ha avanzado mucho en el interés por las fuentes de información externa, especialmente por los Servicios de Información Electrónica (SIE).


Uno de los resultados de estas encuestas mostraba hace unos años que en la UE las fuentes más usadas de información continuaban siendo los periódicos y revistas, junto a las recabadas en ferias de muestras, congresos y conferencias y que aproximadamente el 41% de los ejecutivos invertían entre el 11 y el 20% de su tiempo buscando información.


Sobre la información externa, las preguntas que surgen son: ¿Qué tipos de información externa necesitan las empresas? ¿Sobre qué deben estar informadas?


Puede establecerse una tipología general sobre la información crítica requerida por las empresas, si bien cada una requiere una combinación concreta:


– Información científica. Constituida por los resultados de la investigación científica básica realizada en los laboratorios y en los centros de investigación. Fuentes típicas son las revistas científicas y técnicas, ponencias en congresos, textos especializados, y las bases de datos bibliográficas sobre temas científicos. Existen muchas organizaciones y empresas, públicas y privadas, nacionales e inter-nacionales, que ofrecen servicios de información y acceso a bases de datos para la investigación científica. A titulo de ejemplo destacamos algunas de las bases de datos más relevantes dentro del campo de la investigación en economía de la empresa y también para el proceso de toma de decisiones empresarial:


• Abi/Inform Global, base de datos en línea que recoge referencias bibliográficas de revistas de administración de empresas y economía. Contiene una selección de artículos científicos a texto completo desde 1991 y una cobertura desde 1971.


• Amadeus, base de datos en línea con información económica y financiera de más de 250.000 empresas europeas, públicas y privadas.


• Baratz, base de datos con referencias y resúmenes de artículos de prensa y noticias publicados en periódicos españoles.


• Econlit, base de datos en línea que recoge referencias bibliográficas y resúmenes de artículos de revistas, monografías y literatura gris de economía, empresas y ciencias sociales.


• ISI Web of Knowlegde, base de datos en línea con referencias bibliográficas de las citadas aparecidas en publicaciones periódicas especializadas. Son recogidas por el Institute Scientific Information (ISI) con una cobertura desde 1956.


• SABI, Sistema de Análisis de Balances Ibéricos, base de datos que recoge información general y datos financieros de más de 200.000 empresas españolas y 20.000 portuguesas, con una actualización trimestral.


• TESEO, base de datos del Ministerio de Educación del Gobierno de España con las tesis doctorales aprobadas en las universidades españolas desde 1976.


• ISOC-DC, bases de datos de documentación científica accesibles en línea del Consejo Superior de Investigaciones Científicas (CSIC) español.


Por otro lado, significar las cinco primeras revistas científicas con mayor factor de impacto a nivel internacional en 2010 en la categoría de management: la Academy of Management Review, la Journal of Supply Chain Management, la Academy of Management Annals, la Journal of Operations Management y la Academy of Management Journal. Asimismo, y también a titulo de ejemplo indicar algunas de las principales revistas científicas españolas dentro del campo de la economía de la empresa: BRQ (CEDE), Cuadernos de Economía y Dirección de Empresas, Esic-Market Revista Internacional de Economía y Empresa, ICE Información Comercial Española Revista de Economía, y Universia Business Review entre otras.


– Información técnica. Por ejemplo, sobre patentes y marcas. La mayoría de los países disponen de una oficina de patentes que suministra información (escrita o electrónica). Existen bases de datos a escala nacional e internacional como las de la Oficina Europea de Patentes, que permite el acceso a búsqueda de patentes (más de 50 millones) a través del portal esp@cenet o también a través de la Oficina Española de Patentes y Marcas encargada de otorgar la propiedad jurídica a las distintas modalidades de propiedad industrial: patentes, diseños industriales, marcas y nombres comerciales. Otros lugares de interés en este sentido son la Organización Mun-dial de la Propiedad Intelectual, encargada de velar por los derechos de los titulares de la propiedad intelectual en todo el mundo, y el Registro de la Propiedad Intelectual, encargado de proteger las creaciones originales literarias, artísticas o científicas.


– Información tecnológica y competitiva. Información que usualmente no es de fácil acceso, distribuida de manera irregular dentro de las empresas. Se trata de información acerca de la competencia, cuáles son sus productos, procesos productivos y tecnologías, qué participación de mercado tienen y cuál es su estrategia. Antes se basaba principalmente en el espionaje industrial, y cada vez más, aunque el espionaje continúa, se utilizan técnicas de «inteligencia competitiva», es decir, utilización de herramientas y métodos de búsquedas de información totalmente legales. Según los expertos, en Estados Unidos un 95% de la información que necesita una empresa sobre sus competidores puede ser obtenida directamente y por procedimientos totalmente legales de fuentes públicas.


• Empresas de servicios de información sobre empresas y para empresas en línea o fuera de la red, mediante pago por suscripción o adquisición, que ofrecen anuarios sobre sociedades, consejeros, directivos, como DICODI, o DUN & BRADSTREET, que ofrece servicios de informes comerciales, marketing y consultoría a través de su servidor en Internet. Fomento de la Producción, KOMPASS, ARDAN o INFORMA, entre muchas otras, son también destacadas compañías que ofrecen servicios de información empresarial.


• Otras guías de recursos, fuentes de información sobre empresas y/o directorios empresariales de acceso gratuito a través de Internet son, entre otros, la ya mencionada Guíame!, servicio de información de ESADE; Guiacom, Anuario de servicios a las empresas; Spainindustry y Seric, de ámbito nacional, y por ejemplo Europages y Thomas Register of American Manufacturers, entre muchas otras en el ámbito internacional.


– Información técnico-económica. Información sobre la facturación de las empresas, sus cuotas de mercado, su implantación, etc. (clientes, proveedores, competidores...). Para obtener y validar este tipo de información se precisa consultar distintas fuentes que permitan verificar la exactitud de la información.


– Información jurídica y reglamentaria. Consiste en la legislación (nacional e internacional), la reglamentación (normas, especificaciones), los actos jurídicos… Entre los ejemplos destacables se encuentran las bases de datos de Aranzadi, los distintos boletines oficiales de las comunidades autónomas, el BOE, boletín oficial del Estado a través de Internet, así como los tratados, legislación, directivas y reglamentos de la Comisión Europea (Figura 1.2).


– Información sobre el entorno y de seguridad. Aplicable a empresas con posible impacto ambiental o tóxico, principalmente las químicas y eléctricas. Ej.: Bases de datos de Medio Ambiente, Legislación (BLEG) y Productos y equipos (BPRO) de la Asociación Española de Fabricantes de Bienes de Equipo.


FIGURA 1.2
WEBSITE DEL PORTAL DE LA UNIÓN EUROPEA (UE)
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Fuente: https://europa.eu/european-union/index_es


– Información cualitativa y general. Información sobre la evolución del entorno social y en general toda aquella que permita mejorar las técnicas de gestión de una empresa. Ejemplos de este tipo de información son las suministradas por:


• Portales temáticos y guías de recursos como Guíame! portal de información empresarial elaborado y gestionado por el Centro de Información Empresarial (CIE) de ESADE, o Business.com, empresa en la red que permite localizar productos, empresas, noticias y ejecutivos de compañías, o Madri+d, portal auto-nómico para empresas que abarca tanto I+D+i como información sobre empleo y emprendedores.


• Bases de datos de diferentes organismos nacionales e internacionales como el Instituto Nacional de Estadística (INE) o de su homónimo europeo Eurostat (Oficina estadística de la Unión Europea), el Banco de España, el Banco Central Europeo, el Banco Mundial, el Fondo Monetario Internacional (FMI), la OCDE, etc.


• Periódicos y revistas en sus versiones digitales a través de Internet o en soporte papel como el diario Expansión, Cinco Días, La Gaceta de los Negocios, El Economista, Financial Times, The Wall Street Journal, The Econonist, Usa Today Money, los suplementos de economía y negocios de todos los periódicos de información general, o los semanarios y revistas quincenales, mensuales o bimestrales como Actualidad Económica, Emprendedores, Dinero, Capital, Dirigentes, BusinessWeeks, Fortune, Forbes, Harvard Business Review, o los portales económicos en la red tales como Forodirectivos, Netgocio, Economyweb, y un largo etcétera de todos ellos.


• Websites en Internet de fuentes de información institucionales españolas como por ejemplo las ofrecidas por los distintos organismos de la Administración Central del Estado, de las comunidades autónomas, de los ayuntamientos, patronales, sindicatos, asociaciones empresariales y sectoriales, federaciones, Cámaras de Comercio, foros, fundaciones, Comisión Nacional del Mercado de Valores (CNMV), Bolsa de Madrid, Confederación Española de Cajas de Ahorros (CECA), Caixa Catalunya, Servicio de estudios de La Caixa, Servicio de estudios del BBVA, etc.


Información interna


La información interna, la generada en el interior de la empresa, es consustancial a las organizaciones. A fin de cuentas, una organización es un conjunto de personas que interaccionan intercambiando información. En el anteriormente texto citado de Alfons Cornellá se establecen dos tipos básicos de información interna en una empresa: la información operativa y los conocimientos.


Las empresas generan grandes volúmenes de información a diario, información operacional resultante del propio funcionamiento rutinario de la compañía: listados sobre las ventas, sobre compras, apuntes contables, y también controles de entradas y salidas de mercancías, etc. Es una información formal, almacenable en algún tipo de registro físico.


El otro tipo de información interna consistiría en la asimilación y digestión de información propia y externa y de la explotación de las capacidades creativas de los integrantes de la organización, es decir, de los conocimientos. En las empresas se aprende y los conocimientos se van adquiriendo y acumulando en forma de experiencia. Esta información (conocimiento, experiencia y habilidades) es informal, y se almacena en las personas.


Todos los componentes de una organización usan información para cumplir sus objetivos. La cantidad y la forma en la que la utilizan son variables y distinguen a unos de otros. La actividad principal de los directivos y ejecutivos empresariales es la de gestionar información tanto interna como externa, formal como informal, ya sea en forma de planificación, resolución de problemas, toma de decisiones o evaluación de resultados. Mostramos en la Tabla 1.1, las características más notables que reúne la información utilizada por los distintos niveles de decisión y gestión empresarial. Esta tabla se completa con la del capítulo tercero de este texto, en donde mostramos otras variables que también caracterizan la información para diseñar y construir sistemas de información para cada uno de estos niveles de responsabilidad.


TABLA 1.1
CARACTERÍSTICAS DE LA INFORMACIÓN REQUERIDA POR LOS NIVELES DE DIRECCIÓN


[image: Image]


Fuente: Seminario de FLETCHER, P. (1991), Syracuse University, publicado en Cornellá (1994).


Información corporativa


Le corresponde ahora el turno a la información que la empresa envía a su entorno: la información corporativa. Tradicionalmente las empresas han seguido políticas informativas hacia el exterior basadas en la opacidad. Es a partir de la segunda mitad de los 90 cuando las empresas excelentes comenzaron a sustituir ese secretismo empresarial por una mayor transparencia en su gestión y en su política de información hacia fuera de la organización. Hoy muchas de ellas conocen la necesidad de estar presentes en la mente de sus audiencias para mejorar o aumentar su competitividad.


Tienen y sienten la necesidad de transmitir sus valores, su identidad hacia todos aquellos públicos con los que de una u otra forma la empresa se relaciona: clientes, proveedores, distribuidores, accionistas, medios de comunicación, líderes de opinión, administraciones, y hasta a la sociedad en su conjunto. Y esto no por una cuestión altruista y desinteresada, sino porque de no hacerlo conseguirían distintos efectos negativos: escasa visibilidad y una imagen aleatoria que pueden ir en contra de la consecución de las metas corporativas (López-Hermoso Agius y Durán Heras, 1996a).


La mayor parte de la información que las empresas han enviado al entorno ha sido por imperativo legal o dirigida en forma de publicidad a sus clientes potenciales. La primera trataba de satisfacer distintos aspectos demandados por las diferentes administraciones públicas: jurídicos, fiscales, registros de patentes, información sobre resultados para el registro mercantil, obligaciones informativas orientadas a la generación de estadísticas, información de actividades exportadoras o importadoras, balances a bancos centrales, y un sinfín de información requerida por las distintas administraciones locales, autonómicas, central e incluso europea.


La segunda, la información suministrada al entorno en forma de inserciones en prensa escrita, cuñas radiofónicas, spots televisivos y banners en Internet, pretende mostrar las características, las propiedades, las ventajas y las condiciones de adquisición de los productos o servicios producidos por las empresas, con el objetivo de alcanzar y motivar a los consumidores potenciales de los mismos para que los adquieran.


Otras formas se han desarrollado y se están incrementando a la hora de comunicar una compañía con sus públicos y así transmitir sus mensajes, su información. Entre ellas el patrocinio, el mecenazgo, las relaciones con los medios de comunicación de masas, las relaciones públicas, las relaciones con inversores y accionistas, con centros de enseñanza, la asistencia a ferias y congresos, la comunicación del presidente de la empresa, los folletos de prestigio, las revistas de empresa, los catálogos, etc.


En la medida que una organización gestione adecuadamente y de manera estratégica su información y comunicación hacia el exterior estará en disposición de conseguir una percepción positiva por parte de sus audiencias, una imagen positiva de la empresa que sin duda favorecerá la consecución de sus objetivos corporativos (LópezHermoso Agius y Durán Heras, 1996b).


1.5. La gestión del conocimiento


La nueva economía del conocimiento está cambiando el tipo de recursos que precisan las empresas para sobrevivir. La mayor parte de las compañías han dejado de ser meros centros de producción o de gestión financiera para convertirse en entidades sociales que se mueven en un entorno cada vez más cambiante y competitivo. Sus directivos no solo precisan ser magníficos gestores con un amplio bagaje de conocimientos, sino auténticos líderes capaces de crear valores y motivar a equipos humanos en un entorno económico donde la competitividad y la colaboración son las dos caras de la misma moneda.


La nueva era del conocimiento en la que estamos inmersos presenta, entre otras, las siguientes características:


– Internacionalización de las empresas.


– Globalización de los mercados.


– Aparición de nuevos competidores.


– Desarrollo de nuevas formas organizativas.


– Disminución de los ciclos de vida de productos y procesos.


– Implantación de nuevos modelos de negocio.


– Mayor complejidad de los problemas empresariales.


– Necesidad de disminuir los tiempos de desarrollo de nuevos productos.


– Elevada velocidad en que se producen los cambios en el entorno empresarial.


– Creciente sofisticación de la demanda.


– Mejora en la atención al cliente que propicia un cambio en la orientación de la gestión empresarial enfocándose hacia el servicio en lugar de hacia el producto.


– Necesidad de dominar las tecnologías de la información y de las comunicaciones.


– Importancia del conocimiento como recurso clave en la actividad económica.


En este nuevo escenario, nuevo entorno competitivo o nueva economía, tanto desde el mundo académico como desde la empresa se coincide en valorar la gestión del conocimiento como un factor clave para la obtención de ventajas competitivas empresariales. La destreza de una organización en la recogida y acopio de datos, su transformación adecuada para convertirlos en conocimiento y la distribución rápida del mismo allí donde se necesite, se convierte hoy en día en un elemento capital de la supervivencia y competitividad empresarial.


Así pues, dentro de la nueva era, el conocimiento y la gestión de este activo intangible se convierte en uno de los factores clave del éxito empresarial. Recordemos nuevamente aquí las diferencias existentes entre tres conceptos utilizados en el lenguaje coloquial como sinónimos: dato, información y conocimiento.


Según Davenport y Prusak (1999), un dato es un conjunto discreto de factores objetivos sobre un hecho real. Representa símbolos sin significado dentro de un contexto. En el contexto empresarial, se puede definir como un registro de transacciones. Un dato no dice nada sobre el porqué de las cosas, y por sí mismo tiene poca o ninguna relevancia. Los datos no tienen significado en sí mismos. Describen únicamente una parte de lo que pasa en la realidad y no proporcionan juicios de valor o interpretaciones, y por tanto no orientan para la acción. La toma de decisiones se basará en datos, pero estos nunca dirán lo que hacer, ni lo que es o no importante. A pesar de todo, los datos son importantes para las organizaciones, ya que son la base para la creación de información.


A diferencia de los datos, la información tiene significado, es decir, relevancia y propósito. No solo puede formar potencialmente al que la recibe, sino que está organizada para algún fin. Los datos se convierten en información cuando su creador les añade significado. Informar es dar forma a algo. La información es capaz de formar a la persona que la consigue, modificando su interior o su exterior, y la podemos definir, una vez más, como datos procesados, organizados y catalogados. Su valor se deprecia rápidamente y necesita de una continua y constante actualización.


Por su parte, el conocimiento es una mezcla de experiencia, valores, información y savoire faire que sirve como marco para la incorporación de nuevas experiencias e información y es útil para la acción. Se origina y aplica en la mente de los conocedores (Davenport y Prusak, 1999).


Por tanto, el conocimiento existe dentro de las personas como parte de la complejidad humana y se deriva de la información, como la información se deriva de los datos. Para que la información se convierta en conocimiento, las personas deben hacer prácticamente todo el trabajo. Estas actividades de creación de conocimiento tienen lugar dentro y entre personas. Es, pues, un conjunto de información en el contexto de una experiencia (información + experiencia) (Figura 1.3), pudiendo ser personal o colectivo.


FIGURA 1.3
DEFINICIÓN DEL CONOCIMIENTO
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Fuente: De Pablos et al. (2001).


Definido el concepto de conocimiento, pasemos a hacer lo propio con el de gestión del conocimiento, que lo podemos identificar como los esfuerzos realizados dentro de una organización para captar, organizar, difundir y compartir los conocimientos entre todos los empleados de la misma. O, dicho de otra manera, el esfuerzo realizado para que los conocimientos que poseen los trabajadores de una empresa formen parte del activo intelectual de la misma.


Andreu y Sieber (1999) también lo definen como el proceso que continuamente asegura el desarrollo y aplicación de todo tipo de conocimientos pertinentes en una empresa, con objeto de mejorar su capacidad de resolución de problemas y así contribuir a la sostenibilidad de sus ventajas competitivas. Es evidente que todas las organizaciones poseen datos y conocimientos, pero solamente aquellas que sean capaces de gestionar adecuadamente su conocimiento podrán obtener ventajas competitivas reales.


La gestión del conocimiento se fundamenta en la integración de tres factores clave: la cultura corporativa, los procesos y la tecnología. De cómo una organización oriente su cultura para disponer de presunciones básicas y valores tales como compartir el conocimiento, favorecer su adquisición, no tener miedo a los errores, posibilitar la comunicación directa y transparente, enfatizar en la acción, disponer de información cuando se desee, etc., va a depender en gran medida una gestión eficaz del conocimiento.


Para ello se deberán también modificar los procesos para que ayuden a compartir información y conocimiento, considerándose el segundo como un producto más a conseguir en la ejecución de las actividades diarias. Por último, las empresas deberán disponer de un amplio conjunto de tecnologías, redes de comunicaciones y aplicaciones, que faciliten el análisis y distribución de la información y que favorezcan la gestión de este activo invisible.


1.5.1. La cadena de valor del conocimiento


La cadena de valor del conocimiento refleja el proceso desde que se localiza la materia prima de la cadena, los datos, hasta que estos convertidos en conocimiento se ponen a disposición de quienes lo necesitan en una organización. Los componentes que forman esta cadena de valor son: creación, almacenamiento, difusión y utilización (Figura 1.4).


FIGURA 1.4
CADENA DE VALOR DEL CONOCIMIENTO
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Fuente: De Pablos et al. (2001).


En primer lugar, se crean o localizan los datos, inventándolos o descubriéndolos mediante procesos de investigación o de búsqueda en fuentes ya existentes. En esta etapa deberemos tener presente:


1. Cuál es el conocimiento que deseamos capturar.


2. La relevancia del conocimiento para la actividad de la empresa (el conocimiento debe ir dirigido a la mejora de productos, procesos y servicios).


3. Identificar las fuentes donde localizarlo.


4. Sintetizar y agrupar el nuevo conocimiento para generar más conocimiento.


Seguidamente, se organiza y estructura el conocimiento adquirido y se transforma al formato adecuado para su almacenamiento y posterior utilización por otros miembros de la organización. En esta fase se utilizarán, entre otras, tecnologías de repositorios de información sobre herramientas de groupware, sistemas de Datawarehouse, etc.


Una vez localizado o generado el conocimiento y almacenado de manera estructurada, se distribuye internamente. En esta tercera parte de la cadena de valor se deberá contemplar:


1. Quién se quiere y dónde se debe disponer del conocimiento.


2. Qué tecnología se debe utilizar para difundir el conocimiento.


3. Qué nivel de precisión y profundidad debe tener el conocimiento suministrado. Se realizará en función de las necesidades de cada usuario final.


4. La interpretación del conocimiento deberá ser similar para todos los usuarios.


5. Credibilidad de la información distribuida.


Finalmente, la fase que da sentido a la generación de conocimiento y a su gestión: la utilización del mismo por parte de los miembros de la organización. En este apartado deberá formalizarse un procedimiento de retroalimentación o feedback que permita a la organización, entre otras cuestiones, poder medir posibles fallos en la creación de conocimiento, niveles de utilización, costes del proceso, mejoras en los procesos de aprendizaje, etc.


1.5.2. Las tecnologías de la información en la gestión del conocimiento


La gestión del conocimiento tiene una componente principalmente organizativa. Sin embargo, hasta que las tecnologías de la información y de las comunicaciones no se han desarrollado suficientemente para propiciar y facilitar dicha gestión, esta no se ha implantado con la relevancia actual.


La facilidad de utilización, el acceso universal, el acopio automático de conocimiento allí donde se produce, etc., son aspectos de capital importancia a la hora de configurar las tecnologías de soporte, es decir, la arquitectura de la red de gestión del conocimiento de una organización. Los componentes de esta arquitectura se pueden dividir en cuatro niveles:


– En el primero se sitúa el interfaz de usuario, que podría ser un navegador estándar.


– En un segundo nivel, el de distribución, deberá contar con un servicio de directorio que facilite saber dónde se debe consultar.


– El tercero, denominado de inteligencia, ayudaría a convertir la información en conocimiento. Herramientas de workflow, datamining, de búsqueda y recuperación de información, servicios de suscripción, etc., serían algunos de los elementos a disponer en este nivel.


– En el cuarto y último, el del transporte, se sitúa el soporte necesario para la distribución de la información. Las tecnologías más utilizadas en la actualidad son el groupware o los sistemas de mensajería, y las intranets o la world wide web.


Resumiendo, estos aspectos relacionados con las tecnologías de la información y de las comunicaciones, se puede afirmar que:


– Las tecnologías consideradas clave para formalizar la gestión del conocimiento son la gestión documental, las tecnologías de colaboración, la minería de datos e Internet.


– El objetivo fundamental de la arquitectura de red de gestión del conocimiento es facilitar al usuario el acceso a toda la información disponible en los diferentes sistemas de información de la empresa: corporativos, aplicaciones departamen-tales, datawarehouse, repositorios de documentos; o en otras bases de datos externas: Internet, extranet.


1.5.3. Ventajas de la gestión del conocimiento


Una adecuada gestión de este activo puede proporcionar las siguientes ventajas empresariales:


1. Apoyo para la toma de decisiones. Mejora el proceso de toma de decisiones al disponer de toda la información necesaria.


2. Retención del conocimiento, aunque exista rotación en la plantilla. El abandono de la compañía de un trabajador no supone la pérdida de su experiencia y conocimiento al haberse formalizado este antes de su salida.


3. Reducción de los costes de investigación y desarrollo.


4. Disminución en el número de errores de las tareas a realizar al aprovechar la experiencia almacenada en la organización.


5. Mayor calidad de los productos y servicios ofrecidos por la empresa a sus clientes.


6. Menor tiempo en el desarrollo de productos y servicios.


1.5.4. El capital intelectual


En este epígrafe ofrecemos por su relevancia científica e importancia en la gestión empresarial los aspectos más significativos de un modelo de medición y gestión del capital intelectual de las organizaciones denominado INTELEC.


El proyecto INTELEC surge en abril de 1997 patrocinado por el Instituto Universitario Euroforum Escorial y financiado por el Fondo Social Europeo y la Comunidad de Madrid. El grupo coordinador del proyecto está formado por Euroforum, directivos de empresa, académicos y la empresa consultora KPMG, y tienen como objetivo genérico diseñar un modelo de medición y gestión de activos intangibles o capital intelectual.


En el marco teórico del documento elaborado por Euroforum (1998) se define el capital intelectual como el conjunto de activos de una sociedad que, pese a no estar reflejados en los estados contables tradicionales, generan o generarán valor para la empresa en el futuro. Sinónimos de este término utilizados en la literatura de management son los de activos intangibles, activos invisibles o activos ocultos (Figura 1.5).


En el citado informe se señala que el proyecto INTELEC trata de hacer visible el balance invisible de las empresas mediante la identificación, estructuración y medición de los elementos intangibles, recogiendo de esta forma las demandas e inquietudes del mundo empresarial, financiero-inversor, académico y el de las administraciones públicas sobre la limitación de los sistemas de información tradicionales para recoger información relevante sobre las empresas y el verdadero valor de las mismas.


El modelo INTELEC se ha apoyado en su formulación en otros métodos de medición de capital intelectual: Balanced Business Scorecard, de Kaplan y Norton (1990-1996); Intangible Assets Monitor, de Sveiby (1988-1997); Navigator de Skandia, de Edvinsson (1992-1996); Universidad West Ontario, de Nick Bontis (1996); Canadian Imperial Bank, de Hubert Saint-Onge (1996); Technology Broker, de Anni Brooking (1996); Dow Chemical. Del estudio y análisis de cada uno de ellos se han extraído una serie de conclusiones que han servido a sus redactores para la formulación del método español que se expone a continuación.


FIGURA 1.5
MODELO DE MEDICIÓN DEL CAPITAL INTELECTUAL
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Fuente: Elaboración propia a partir del Instituto Universitario Euroforum (1998).




Estructura del modelo INTELEC


Se estructura en tres grandes bloques: capital humano, capital estructural y capital relacional (Figura 1.6). Cada uno de ellos debe ser medido y gestionado con una dimensión temporal que integre el futuro.


FIGURA 1.6
BLOQUES DEL MODELO INTELEC
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Fuente: De Pablos et al. (2001), a partir del Instituto Universitario Euroforum (1998).


Entre las características más relevantes de este modelo de medición de los activos intangibles de una empresa se encuentran las siguientes:


– Enlaza el capital intelectual con la estrategia de la empresa.


– Es un modelo que cada empresa debe personalizar.


– Es abierto y flexible.


– Mide los resultados y los procesos que los generan.


– Aplicable.


– Visión sistémica.


– Combina distintas unidades de medida.


1. Capital humano


Se refiere al conocimiento tanto explícito como tácito útil para la empresa que poseen las personas y los equipos de trabajo de la organización y su capacidad para aprender. Este tipo de capital no es propiedad de la empresa. Tampoco lo puede comprar, solo alquilarlo por un determinado período de tiempo.


Los activos humanos que según el modelo INTELEC aportan realmente valor en la empresa son:


– Satisfacción del personal.


– Tipología del personal.


– Competencias de las personas.


– Liderazgo.


– Trabajo en equipo.


– Estabilidad.


– Mejora de las competencias.


– Capacidad de innovación de las personas y de los equipos de trabajo.


Dentro de cada bloque el modelo establece distintos activos intangibles que cada empresa personalizará en función de su estrategia y de sus factores críticos de éxito. De esta manera, el método plantea que de todos los propuestos en él cada compañía seleccione aquellos que le sean relevantes y valiosos. Así en este bloque concreto, el del capital humano, cada organización seleccionará y establecerá de la lista de invisibles propuestos por el modelo los que sean significativos para ella. Asimismo, cada activo intangible de los propuestos y/o elegidos contará con sus correspondientes indicadores para su medición y evaluación.


2. Capital estructural


Es propiedad de la empresa. Permanece en la institución cuando las personas la abandonan. Es el conocimiento latente en las personas y en los equipos de la organización que ha sido explicitado, sistematizado e internalizado por la compañía. Es un tipo de conocimiento que puede ser reproducido y compartido.


Los componentes del capital estructural fijados en INTELEC son:


– Cultura organizativa.


– Filosofía de negocio.


– Procesos de reflexión estratégica.


– Estructura de la organización.


– Propiedad intelectual.


– Tecnologías de proceso.


– Tecnologías de producto.


– Procesos de apoyo.


– Mecanismos de captación de conocimiento.


– Mecanismos de transmisión y comunicación.


– Penetración de las tecnologías de la información y de comunicaciones.


– Procesos de innovación.


3. Capital relacional


Consiste en el conjunto de relaciones que la empresa mantiene con los agentes de su entorno externo: clientes, proveedores, inversores, competidores, etc.


Los elementos del tercer bloque o capital relacional establecidos por INTELEC en su modelo son:


– Base de clientes relevantes.


– Lealtad de los clientes.


– Intensidad de la relación con los clientes.


– Satisfacción de los clientes.


– Procesos de servicio y apoyo al cliente.


– Cercanía al mercado.


– Notoriedad de marca o de marcas en el caso de que sean varias.


– Reputación o nombre de la empresa.


– Alianzas estratégicas.


– Interrelación con proveedores.


– Interrelación con otros agentes.


– Capacidad de mejora o recreación de la base de clientes.


Una vez formulado el marco teórico del modelo, se procedió a contrastarlo realizando pruebas piloto en varias empresas: Idom, empresa de ingeniería; Telefónica Sistemas Avanzados, dedicada al desarrollo, comercialización, implantación y explotación de servicios de telecomunicaciones de valor añadido, y Finanzia, grupo financiero especializado en financiación de ventas. Extraídas diversas conclusiones de su aplicación real en las empresas mencionadas, se procedió a introducir las correcciones y mejoras oportunas dando por concluida la elaboración del modelo INTELEC de medición y gestión del capital intelectual de las organizaciones con la edición y difusión del mismo en diciembre de 1998.


1.6. La industria de la información


La industria de la información o el macrosector de las TIC o el también denominado hipersector de la electrónica, las tecnologías de la información y las comunicaciones, las telecomunicaciones y los contenidos digitales, tiene un importante peso en la economía española. Recogemos a continuación los últimos datos publicados por el ONTSI (Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Información) en diciembre de 2017 y últimos disponibles antes de cerrar la edición de este libro, en su informe anual de 2017 sobre el sector TIC y de los contenidos en España.


Como cada año, el informe del ONTSI examina las características estructurales del sector en 2016 y sus principales tendencias. La facturación del sector creció en 2016 por tercer año consecutivo y alcanza los 105.868 millones de euros, confirmando así la tendencia positiva en el sector en su conjunto. En 2016 se produjeron crecimientos, además de en la facturación, en el número de empresas y en el personal ocupado. Así, el número de empresas superó las 33.176, un 3,3% más que en 2015; el empleo alcanzó los 471.860 trabajadores, un 4% más que el año anterior y la cifra de negocio, 105.868 millones de euros, creció un 7,3%.


Según el informe, el avance más importante se produce en el sector de las tecnologías de la información y las comunicaciones (TIC), cuyo número de empresas ha experimentado un crecimiento continuo desde 2013, alcanzando en 2016 la cifra de 23.427, un 4% más que en 2015. Esta misma tendencia se observa desde el año 2014 en el número de personas ocupadas, que en 2016 se situó en 367.906 personas. Respecto a la cifra de negocio, la tendencia positiva se inicia en 2014, hasta alcanzar en 2016 los 88.334 millones de euros.


En cuanto a los contenidos, el crecimiento iniciado en 2015 continuó en 2016. El número de empresas fue de 9.749, lo que supone un 1,8% más que en 2015. Asimismo, la industria de los contenidos ha creado empleo durante estos dos años, hasta alcanzar en 2016 la cifra de 103.954 personas, un 4,9% más que el año anterior. Además, la cifra de negocio se situó en 2016 en los 17.534 millones de euros.
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