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I siglo XXI se presenta hoy como una época de

cambios constantes que ocurren cada vez a

menor corto plazo. Los avances tecnolégicos
han tenido una vertiginosa evolucién en los Gltimos
afos. La globalizacion ha traido consigo diversas exi-
gencias en muchos aspectos de la vida de las perso-
nas y las organizaciones. De ahi que ambas se han
visto obligadas a evolucionar paralelamente a la tec-
nologia en la medida que sus necesidades, interés y
recursos lo permiten.

A medida que se acortan las distancias entre las
naciones las organizaciones han tendido a incremen-
tar y mejorar su tecnologia para ser mas competitivas
y, con ello, tener la capacidad de enfrentar el medio
ambiente externo de los negocios para proporcionar
productos v servicios Utiles a los clientes.

Los sistemas de informacién son actualmente una
de las herramientas mas importantes de esta era, citada
por algunos autores como la era de la informacion.

El presente trabajo tiene como objetivo hablar de
los sistemas de informacién, tema de actualidad, dado

* En este articulo colaboré Nahieli Garcia Gonzélez, ayudante de investigacién
del Departamento de Administracion, UAM-A.
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Profesora investigadora del Departamento de Administracién, UAM-A

su gran auge por la utilidad que representa, reflejada
casi siempre en términos monetarios para cualquier
tipo de organizacién; pero que sin embargo tiene
importantes implicaciones en aspectos de tipo ético,
social y humano que no es factible desdefiar, y los
cuales seran abordados en este trabajo.

Los sistemas de informacidon

Los sistemas y las tecnologias de informacién se han
convertido en un componente fundamental de las
organizaciones exitosas. Abarcan muchas tecnologias
complejas, conceptos abstractos de comportamiento
y aplicaciones especializadas en innumerables areas
empresariales y no empresariales. Como gerente o
usuario final empresarial, no necesariamente se tiene
que absorber todo este conocimiento, pero si lo
necesario para afrontar problemas y necesidades de
innovacién que surgen durante el proceso adminis-
trativo.

Este rapido ritmo de cambio en el entorno empre-
sarial de hoy ha convertido los sistemas y la tecno-
logfa de informacién en componentes esenciales que
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ayudan a una empresa a mantener el objetivo para
cumplir sus metas y son un ingrediente indispensable
en varios ataques estratégicos que las empresas han
iniciado para hacer frente al desafio del cambio.

Antecedentes

La revolucion del conocimiento y la informacién se
inici6 a principios del siglo XX y se ha ido acelerando
gradualmente. En la década de los sesenta, el papel
de los sistemas de informacion era simple: procesa-
miento de transacciones, mantenimiento de registros,
contabilidad y otras aplicaciones de procesamiento
electrénico de datos. Luego se agregé otro papel que
se concentraba en suministrar a los usuarios finales
informes gerenciales predefinidos que dieran a los
gerentes la informacién que necesitaban para la toma
de decisiones. En esta época se hizo evidente que
muchos de los productos de informacién no estaban
cumpliendo en forma adecuada muchas de las ne-
cesidades de toma de decisiones de la gerencia. De
esta forma naci6 el concepto de sistemas de soporte
a las decisiones (ssD). El nuevo papel para los siste-
mas de informacién consistia en proporcionar a los
usuarios finales gerenciales un soporte interactivo para
sus procesos de toma de decisiones. Este soporte se
ajustarfa a los estilos Unicos de toma de decisiones
de los gerentes, a medida que confrontaban tipos es-
pecificos de problemas en el mundo real.

En la década de los ochenta aparecieron varios
roles nuevos para los sistemas de informacion. En
primer lugar, el rdpido desarrollo de poder de pro-
cesamiento de las microcomputadoras, los paquetes
de software de aplicaciones y las redes de telecomu-
nicaciones dieron origen al fenémeno de la compu-
tacion para usuarios finales, pudiendo utilizar sus
propios recursos de computacion para respaldar sus
requerimientos de trabajo en lugar de esperar el
respaldo indirecto de los departamentos de servicios
de informacion.

En segundo lugar, se hizo evidente que la mayoria
de los altos ejecutivos corporativos no utilizaban
directamente los informes de sistemas de presenta-
cién de informacion o las capacidades analiticas de
modelacién de los sistemas de soporte a las decisio-
nes y, por tanto, se desarrollé el concepto de sistemas
de informacion ejecutiva (SIE), que tratan de brindar
a los altos ejecutivos una manera facil de obtener

informacién critica que quieren, en el momento en
que la desean, y ajustada a los formatos que ellos
prefieren.

En tercer lugar, se forj6 un nuevo papel para los
sistemas de informacién con los sistemas expertos
(SE) que en la actualidad pueden servir de consultores
a los usuarios proporcionandoles una asesoria exper-
ta en temas limitados.

Como se observa, un nuevo papel de gran impor-
tancia surgié en la década de los ochenta y éste
continué en la década de los noventa. El rapido
crecimiento de Internet, intranets, extranets y otras
redes locales interconectadas en ésta década, ha
cambiado de manera significativa las capacidades de
los sistemas de informacién en la empresa, y continda
haciéndolo a medida que avanzamos en este nuevo
siglo.

Algunos autores consideran que las personas han
llegado a depender de los sistemas de informacion
para comunicarse entre si utilizando una variedad de
mecanismos fisicos (hardware), procedimientos e
instrucciones de procesamiento de informacion (soft-
ware), canales de comunicaciones (redes) y datos
almacenados (recursos de datos) desde los albores de
la civilizacién. No obstante, es a partir del surgimien-
to de la economfa global y de la transformacién de
las economias y sociedades industriales en econo-
mias de servicio basadas en el conocimiento y la
informacién (década de los noventa), que aparecen
nuevos retos para las empresas y sus administradores.
La tecnologia y los sistemas de informacién adquie-
ren gran importancia puesto que éstos proporcionan
la comunicacién y el poder de andlisis que muchas
empresas requieren para llevar a cabo el comercio
y administrar los negocios a una escala global (O’Brien,
2000).

Son vistos ademas como areas de oportunidad para
lograr ventajas en el terreno de los negocios, ya que
éstos pueden representar un diferencial o valor agre-
gado con respecto a los competidores. Diversas or-
ganizaciones han logrado progresos e innovaciones
importantes a través su implantacién. Es asi como
estos sistemas han llegado a desempefiar un papel
determinante en las instituciones y en los sectores, ya
que pueden ayudar a los negocios a competir en sus
entornos globales en la actualidad. En paises desa-
rrollados como los Estados Unidos, por ejemplo, la
tecnologia de informacién constituye mas del 70%
del capital invertido en el sector de servicios, donde
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se encuentran las finanzas, seguros y los bienes rai-
ces.

En el presente siglo, las decisiones administrativas
sobre la tecnologia de informacién son de gran
importancia para la prosperidad y sobrevivencia de
una empresa; asimismo, estas decisiones se hacen
cada vez mas frecuentes en lo concerniente a inver-
siones de dicha tecnologia.

Caracteristicas

Un sistema de informacién es un conjunto de com-
ponentes interrelacionados que permite capturar,
procesar, almacenar y distribuir la informacién para
apoyar la toma de decisiones y el control de una
institucién. Ademas de la toma de decisiones, la
coordinacién y el control, los sistemas de informa-
cién pueden también ayudar a los administradores y
al personal a analizar problemas, visualizar cuestio-
nes complejas y crear nuevos productos (Laudon y
Laudon, 1996).

Un sistema de informacién produce los datos que
una institucion requiere para la toma de decisiones,
el control de las operaciones, el analisis de los pro-
blemas y la creacién de nuevos productos y servicios
a través de tres actividades fundamentales; insumo,
procesamiento y producto (Ver fig. 1).
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Fuente: Laudon, Kenneth y Laudon, Jane (1996), Administracion de los sistemas
de informacion, México, Prentice Hall Hispanoamericana.

Segln Scott y Cohen (1997), los elementos que
conforman un sistema de informacién son de natu-
raleza diversa y normalmente incluyen:

* El equipo computacional, es decir, el hardware
necesario para que el sistema de informacién pueda
operar. Lo constituyen las computadoras y el equipo
periférico que puede conectarse a ellas.

e El recurso humano, que interactia con el Sistema
de Informacién; el cual estd formado por las
personas que utilizan el sistema, alimentandolo
con datos o utilizando los resultados que genere.

¢ Los datos o informacion fuente, que son introdu-
cidas en el sistema. Son todas las entradas que
necesita el Sistema de Informacién para generar
como resultado la informacién que se desea.

* Los programas, que son procesados y producen
diferentes tipos de resultados. Los programas son
parte del software del sistema de informacién que
hara que los datos de entrada introducidos se pro-
cesen correctamente y generen los resultados que
se esperan.

Estos elementos son los que han permitido que en
la actualidad las organizaciones vayan cambiando y
den un giro radical en la forma en que operan,
permitiéndoles realizar mejoras significativas mediante
la automatizacién de los procesos operativos de las
empresas y que influyen directamente en su toma de
decisiones, logrando asf tener ventajas comparativas
desde el momento de su implantacién.

Los tipos y usos de sistemas de informacién, pue-
den clasificarse conceptualmente en diferentes for-
mas; no obstante, una de las clasificaciones mas
comunes es la que presentan Scott y Cohen (1997):

1) Sistemas transaccionales: registran y procesan
datos resultantes de transacciones comerciales. Los
resultados de este procesamiento se utilizan para
actualizar bases de datos de clientes, de inventarios
y otras bases de datos organizacionales. También
generan una variedad de productos de informacién
para uso interno o externo; por ejemplo, generan
extractos o estados de cuentas de clientes, cheques
de pagos de empleados, recibos de venta, érdenes de
compra, cheques de dividendos, formularios de
impuestos, estados financieros, néminas, conciliacio-
nes bancarias, inventarios, etc.

Las principales caracteristicas de los sistemas
transaccionales son: a) suelen lograrse ahorros signi-
ficativos de mano de obra, debido a que automatizan
tareas operativas de la organizacién; b) con frecuen-
cia, son el primer tipo de Sistemas de Informacién
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que se implanta en las organizaciones; c) son inten-
sivos en entrada y salida de informacién; sus calculos
y procesos suelen ser simples y poco sofisticados; d)
son faciles de justificar ante la direccién general, ya
que sus beneficios son visibles y palpables; e) son
facilmente adaptables a paquetes de aplicacién que
se encuentran en el mercado.

2) Sistemas de apoyo a las decisiones: son sistemas
de informacién interactivos que se basan en el com-
putador y utilizan modelos de decisién y bases de
datos especializadas para apoyar los procesos de toma
de decisiones de los usuarios finales gerenciales.
Suministra a los gerentes capacidades analiticas de
elaboracion de modelos, de simulacién, de recupe-
racion de datos y de presentacion de informacion.

Los gerentes generan la informacién que necesitan
para tipos menos estructurados de decisiones en un
proceso interactivo que se basa en una simulacion.
Por ejemplo, las hojas de célculo electrénicas y otro
software de apoyo a las decisiones permiten a un
usuario final gerencial plantear una serie de pregun-
tas del tipo “que pasaria si” y recibir respuestas
interactivas a tales solicitudes ad hoc de informacién.
Los usuarios finales no tienen que especificar de
antemano sus necesidades de informacién; por el
contrario, un sistema de apoyo a las decisiones les
ayuda de manera interactiva a encontrar la informa-
ciébn que necesitan.

Las principales caracteristicas de estos sistemas son
las siguientes: a) suelen introducirse después de haber
implantado los Sistemas Transaccionales mas relevan-
tes de la empresa, ya que estos Ultimos constituyen
su plataforma de informacién; b) la informacién que
genera sirve de apoyo a los mandos intermedios y a
la alta administracién en el proceso de toma de
decisiones; c) suelen ser intensivos en calculos y
escasos en entradas y salidas de informacién; d) no
suelen ahorrar mano de obra; debido a ello, la jus-
tificacién econémica para el desarrollo de estos sis-
temas es dificil; e) suelen ser sistemas interactivos y
amigables, con altos estandares de disefio gréfico y
visual, ya que estan dirigidos al usuario final; f} estos
sistemas pueden ser desarrollados directamente por
el usuario final.

Este tipo de sistemas puede incluir la programa-
cion de la produccién, compra de materiales, flujo
de fondos, proyecciones financieras, modelos de
simulacién de negocios, modelos de inventarios, etc.

3) Sistemas estratégicos: El papel estratégico de
los sistemas de informacién comprende el uso de
tecnologia de informacién para desarrollar produc-
tos, servicios y capacidades que dan a una empresa
ventajas estratégicas sobre las fuerzas competitivas
que enfrenta el mercado global. Esto crea sistemas
estratégicos, sistemas de informacién que respaldan
o dan forma a la posiciéon y las estrategias compe-
titivas de una empresa. Un sistema estratégico puede
ser cualquier tipo de sistema de informacién que ayude
a obtener una ventaja competitiva, reducir una des-
ventaja competitiva o lograr otros objetivos empre-
sariales estratégicos.

Sus principales caracteristicas son: a) suelen desa-
rrollarse dentro de la organizacién, por lo que no
pueden adaptarse facilmente a paquetes disponibles
en el mercado; b) tipicamente su forma de desarrollo
es con base en incrementos y a través de su evolucién
dentro de la organizacién. Se inicia con un proceso
o funcién en particular, y a partir de ahi se van
agregando nuevas funciones o procesos; c) su fun-
cion es lograr ventajas que los competidores no
posean, tales como ventajas en costos y servicios
diferenciados con clientes y proveedores; d) apoyan
el proceso de innovacién de productos y procesos
dentro de la empresa, debido a que buscan ventajas
respecto a los competidores y una forma de hacerlo
es innovando o creando productos y procesos.

La figura 2 muestra graficamente la posicién en
que se encuentran los tipos de sistemas de informa-
cién antes mencionados.

Cada uno de los tipos de Sistemas de Informacion
explicados son generalmente implantados de manera
evolutiva por las empresas; es decir, con frecuencia
se implantan en forma inicial los Sistemas
Transaccionales, posteriormente se introducen los
Sistemas de Apoyo a las Decisiones, y finalmente se
desarrollan los Sistemas Estratégicos que dan forma
a la estructura competitiva de la empresa, logrando
asi un seguro desarrollo tecnolégico que permita
reducir el trabajo, mejorar la calidad y ofrecer un
mejor servicio a los clientes.

Implicaciones éticas, sociales y humanas

Los sistemas de informacién se han desarrollado de
tal manera que, en la mayoria de los &mbitos del ser
humano, juegan un papel importante, ya que estan
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FIGURA 2
Tipos de sistemas de informacion
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Fuente: Scott, George y Cohen Daniel (1997), Sistemas de Informacion, México,
Mc Graw Hill.

relacionados con multiples actividades de la vida
diaria, tanto en lo educativo como en lo econémico,
lo politico y lo social. En algunas ocasiones esta
relacién puede beneficiar o danar la vida de las
personas, de ahf su relevancia.

La ética en el ejercicio profesional es una carac-
terfstica de la competitividad e integridad de las
personas al tomar decisiones o acciones en sus prac-
ticas de trabajo. Segin Rodriguez (1990), la ética es
una disciplina filoséfica que se ocupa del estudio de
la accién humana; es decir, estudia “cémo debe ser”
la persona, lo cual se expresa mediante un lenguaje
valorativo y descriptivo. Este lenguaje valorativo es
el que nos conduce a “evaluar” una conducta de
acuerdo a criterios de justicia, verdad y responsabi-
lidad, entre otros. El vocablo ética procede a su vez
del griego ethos, que hace referencia al caracter o
modo de ser de alguien; refleja el debe ser y evalta
el comportamiento humano de acuerdo con valores
universales. Reflexionar con base a criterios éticos de
accion permite al directivo, en este caso, tomar
decisiones para solucionar dilemas éticos con base
en el sentido de lo correcto e incorrecto de las per-
sonas involucradas y de las posibles consecuencias.

En los sistemas de informacion se han presentado
dilemas éticos nuevos, sobre los que no se tienen
antecedentes para solucionarlos. Ante tal situacién
Cohen y Asin (2000) citan a Max Black, y sefialan que
los problemas creados para las nuevas herramientas
tecnoldgicas no pueden resolverse por medio de otras
herramientas tecnolégicas, tal como lo sefialan otros
cientificos, ya que para que las controversias internas
se resuelvan es necesario referirse a una conciencia
individual que conozca la consecuencia de sus ac-
ciones: forma de pensar a la que Ilama La Moral
Individual hacia los Riesgos Publicos.

Esta forma de pensar se basa en el cédigo personal
de valores que posee cada individuo para responsa-
bilizarse de sus acciones; es por ello que se debe
elegir el camino mas viable para resolver algtn pro-
blema que sea congruente con los objetivos de la
sociedad en general, es decir, que no perjudique a
terceros.

Johnson (1997) plantea que los problemas éticos
se involucran en muchas decisiones estratégicas, como
inversion en recursos humanos, desarrollo y servicio
de productos, marketing, decisiones sobre el entorno
y salarios de ejecutivos. Con frecuencia, los aspectos
estratégicos son amenazas u oportunidades que
pueden afectar de manera significativa el desempefio
de la empresa y se caracterizan por su singularidad,
complejidad y velocidad. Obviamente, estas amena-
zas y oportunidades pueden involucrar un gran com-
ponente ético.

Es indiscutible que la tecnologia de la informacién
ha magnificado de manera significativa nuestra capa-
cidad para adquirir, manipular, almacenar y comu-
nicar informacién. Gracias a la tecnologia de la in-
formacioén, especialmente las tecnologias de Internet,
tenemos herramientas electrénicas que nos permiten
recuperar y comunicar informacién en segundos,
practicamente a cualquier persona, en cualquier lugar
y a cualquier hora del dia. Ahora podemos comuni-
car facilmente, trabajar de manera cooperativa, com-
partir recursos y tomar decisiones, todo
electrénicamente. Pero gracias también a la tecnolo-
gia de informacién ahora se ha vuelto posible par-
ticipar en practicas empresariales éticas y no éticas
electrénicamente, en cualquier parte del mundo.

Por tal razén, las personas deben comprender las
dimensiones éticas de trabajar en una empresa y
utilizar los sistemas de informacién, ya que tendran
la responsabilidad de tomar decisiones sobre activi-
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dades empresariales, las cuales pueden tener reper-
cusiones que deben considerarse. Las siguientes pre-
guntas, a manera de ejemplo, nos permiten reflexio-
nar sobre lo anterior: ;debe el gerente supervisar
electrénicamente las actividades de trabajo y el correo
electrénico de sus empleados? ;debe dejar que los
empleados utilicen sus computadoras de trabajo para
un asunto privado o lleven a casa copias de software
para su uso personal? ;debe tener acceso electrénico
a los registros personales de los empleados o a los
archivos de las estaciones de trabajo de estos? Estos
son unos cuantos ejemplos de los tipos de decisiones
que tendrd que tomar y que tienen una dimension
ética controversial.

Existen muchos modelos éticos de cémo los seres
humanos aplican sus filosofias éticas escogidas a las
decisiones y opciones que deben tomar diariamente
en el trabajo y otras areas de sus vidas. Por ejemplo,
una teoria se centra en los procesos de toma de
decisiones de las personas, y hace énfasis en cémo
afectan al proceso de toma de decisiones éticas los
diversos factores de nuestras percepciones que tene-
mos de ellos. La figura 3 ilustra este modelo. En él
se puede notar que los atributos individuales, los

entornos personal, profesional y laboral; y los entornos
legales y sociales/gubernamentales pueden afectar
nuestros procesos de decision y llevar a un compor-
tamiento ético o no ético.

FIGURA 3
Modelo de toma de decisiones éticas
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Fuente: Bonner, Michael, et. al., (1987), “A Behavioral Model of Ethical and
Unethical Decision Making”, Journal of Business Ethics, junio.
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Kallman (1993), subdivide la ética empresari.az/1
en dos areas. La primera se relaciona con las préac-
ticas ilegales no éticas o cuestionables de los gerentes
o las organizaciones, sus causas y sus posibles solu-
ciones. La segunda tiene que ver con las numerosas
preguntas éticas que los gerentes deben enfrentar como
parte de su toma de decisiones empresariales diaria.

En la figura 4 se ilustran varios aspectos importan-
tes de las dimensiones éticas y sociales de la tecno-
logia de informacién. En ella se hace énfasis a que
el uso de la tecnologia de informacién en la empresa
tiene impactos importantes sobre la sociedad vy, por
tanto, plantea serias consideraciones éticas en areas
como privacidad, delitos, salud, condiciones labora-
les, empleo, individualidad y la basqueda de solucio-
nes sociales a través de sistemas de informacién.

Es importante reconocer que la tecnologia de in-
formacion puede tener efectos benéficos y negativos
en cada una de estas areas. Por ejemplo, la compu-
tarizacion de un proceso de produccion puede tener
el efecto desfavorable de eliminar empleos, y el efec-
to benéfico de mejorar las condiciones laborales y la
satisfaccién en el empleo de la gente que atn per-

manece, mientras se generan productos de mayor
calidad y a menor costo. Por ello, la labor de un
administrador en el area gerencial debe involucrar el
manejo de sus actividades laborales y aquellas de los
demas para tratar de minimizar los efectos negativos
de esta tecnologia y maximizar sus efectos benéficos.
Esto representaria un uso responsable de la tecnolo-
gia y los sistemas de informacion.

Otra manera de comprender las dimensiones éti-
cas de informacion es considerar los aspectos basicos
que resultan de su uso al reunir, procesar, almacenar
y distribuir informacién. Richard Mason (1991) ha
planteado cuatro problemas éticos basicos que tienen
que ver con la vulnerabilidad de las personas frente
a la tecnologia de informacién.

Este se basa en el concepto de que la informacion
constituye el capital intelectual de los seres humanos
individuales. Sin embargo, los sistemas de informa-
cién pueden usurpar el capital intelectual de las
personas. Por ejemplo, las personas pueden perder
informacién sin ser compensadas, o sin su permiso.
A ellas también puede negarseles el acceso a la
informacion o pueden estar expuestas a la informa-
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FIGURA 4
Principales aspectos de las dimensiones éticas
y sociales de los sistemas de informacion

Dimensiones
élicasy suuales

Fuente: Laudon, Kenneth y Laudon, Jane (1996), Administracién de los sistemas
de informacion, México, Prentice Hall Hispanoamericana.

cion errénea. El uso difundido de Internet por parte
de empresas y consumidores ha traido a primer plano
muchos de estos problemas. Entre ellos estan:

* Privacidad. ;Qué informacioén sobre alguien o las
relaciones de alguien debe revelar una persona
a otras, bajo que condiciones y con qué salva-
guardas? ;Qué cosas pueden guardarse las perso-
nas para si mismas y no ser forzadas a revelar a
los demés?

¢ Exactitud. ;Quién es responsable por la autenti-
cidad, fidelidad y exactitud de la informacién?
;Quién se considerara responsable de los errores
en la informacién y cémo se compensaré a la parte
perjudicada?

* Derecho de propiedad. ;Quién posee la informa-
cion? ;Cuales son los precios justos y razonables
por su intercambio? ;Quién posee los canales, es-
pecialmente las rutas, a través de los cuales se
transmite la informacién? ;Cémo deberia
distribuirse el acceso a este recurso escaso?

* Accesibilidad. ;Qué informacion tiene una perso-
na u organizacién el derecho o privilegio de
obtener, bajo qué condiciones y con qué salva-
guardas?

Para responder a estas preguntas, Mason propone
el desarrollo de un nuevo contrato social, donde la

tecnologia de informacién ayude a asegurar el de-
recho que tienen todos a realizar su potencial hu-
mano. Las ideas del autor podrian servir como base
para muchas propuestas que se debaten en lo que
se refiere a privacidad, censura y accesibilidad de
Internet. En este nuevo contrato social los sistemas
de informacién deben disefiarse de manera que
garanticen la exactitud y no invadan la privacidad
de una persona. Asimismo, los canales de informa-
cién deberfan estar protegidos y la informacion
deberia ser accesible para evitar el analfabetismo y
la privacién de informacién. Finalmente, los sistemas
de informacién deberian disefiarse para proteger el
capital intelectual de un individuo contra la expo-
sicién no autorizada, la pérdida o el dano. El desa-
rrollo, la proteccién y la imposicién de este contrato
social se convierten entonces en la responsabilidad
de usuarios finales, gerentes y profesionales del
manejo de los Sistemas de Informacion.

Por otro lado, algunas de las implicaciones socia-
les que presentan los sistemas de informacion tienen
que ver con el desempleo y las condiciones de tra-
bajo, por mencionar las mas comunes.

El impacto de éstos sobre el empleo constituye
una preocupacién importante y estd directamente
relacionado con el uso de computadoras para lograr
la automatizacion. Si bien es cierto que el uso de la
tecnologia de informacién ha generado nuevos
empleos y ha incrementado la productividad, tam-
bién es cierto que esta ocasionando una reduccién
significativa en algunos tipos de oportunidades de
empleo. Las computadoras que se utilizan para el
procesamiento de informacién en oficinas o para el
control numérico de herramientas eléctricas estan
ejecutando tareas que anteriormente eran realiza-
das por muchos empleados de oficina y maquinis-
tas. Ademas, los cargos que se generan por la tec-
nologia de informacién dentro de una organizacién
que utiliza computadoras requieren diferentes tipos
de habilidades y educacién que aquellos elimina-
dos por las computadoras. Por tanto, los individuos
pueden convertirse en personas desempleadas, a
menos que puedan volverse a capacitar, para que
ocupen nuevos cargos 0 asuman nuevas responsa-
bilidades.

Todo lo anterior estd provocando un cambio de
valores en las-sociedades, ya que se estd mandando
a la gente a sus casas a trabajar por Internet, a maquilar
trabajos, a tener poco contacto humano y a que en
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general las personas pierdan la principal caracterfs-
tica que tiene el trabajo, que es la relacién
interpersonal. Las implicaciones de todo esto sélo las
alcanzaremos a ver en el futuro, porque esta pérdida
de contacto humano, se esta generalizando cada vez
mas. Hoy en dia los clientes son atendidos por una
grabadora conectada a un sistema informético o via
internet y se pierde la sonrisa, la calidez humana y
de alguna forma la calidad. ;Qué depara este aisla-
miento? Lo paraddjico de todo esto por una parte es
que los sistemas de informacién han logrado “comu-
nicar” al mundo y por otra cada vez nos sorprende-
mos més del aislamiento al que se someten las per-
sonas al navegar toda una tarde en Internet. La
Universidad de Stanford, en los Estados Unidos, aler-
ta sobre los peligros del uso excesivo de Internet para
la sociedad. Norman Nei puso de manifiesto que las
personas que entran en la red de forma habitual se
vuelven mas solitarias (Cuéllar, 2001).

Y es que el gusto por la navegacién virutal ha
enganchado a miles de personas que desde su com-
putadora tienen acceso a todo un nuevo mundo. El
entretenimiento virtual a través de un juego de video
o una pelicula con efectos especiales es bien pagado
por millones de personas que cambian su realidad
por una realidad virtual.

Aunado a ello, vemos cémo los avances de la
robética ya no sélo se aplican a la industria automo-
triz o ensamblaje en las lineas de produccién; sino
que ahora estan dirigidos a producir pequefios robots
que sustituyan a las mascotas en las casas, como el
perro creado por Sony (Alatriste, 2001).

En cuanto a las condiciones de trabajo, la tecno-
logia y los sistemas de informacién, se puede decir
que generan bastantes tareas repetitivas y rutinarias.

Muchas operaciones automatizadas se critican
también por relegar a las personas a un papel secun-
dario de “no hacer nada”, donde los trabajadores
pasan la mayor parte de su tiempo esperando opor-
tunidades poco frecuentes para presionar algunos
botones. Estos resultados tienen un efecto nocivo sobre
la calidad del trabajo. Y se puede decir que todo lo
anterior va en contra de todas las teorfas administra-
tivas, en lo que respecta a tener gente motivada y
orientada al trabajo; sin embargo, actualmente un
trabajador puede pasar un alto porcentaje enfrente de
un monitor, tal como es el uso de la computadora,
Internet y la television; asf la persona entabla comu-
nicacioén a través de monitores, lo que nos lleva a

visualizar una sociedad cibernética, donde los prin-
cipales valores son la exactitud, la rapidez, la defi-
nicién y la tecnologia.

Cada vez es mas comiin escuchar diversas criticas
referentes a los aspectos negativos de la tecnologia,
como por ejemplo: la pérdida de identidad,
deshumanizacién, despersonalizacién, aislamiento,
incremento de comunicacién a nivel virtual y menor
contacto con las personas en la realidad, baja
interaccién con la pareja, la familia y los amigos.

Asimismo, los reportes de dafos a la salud tales
como estrés, lesion en muasculos, brazos, cuello,
espalda, fatiga visual y exposicién a radiacion son de
las mas frecuentes como resultado del uso intenso de
las computadoras.

Las personas que se sientan frente a estaciones de
trabajo de computadoras personales o terminales de
pantalla visual en tareas de golpes de tecla repetitivas
y de ritmo répido pueden sufrir una variedad de
problemas de salud que se conocen como desérde-
nes por traumas acumulados. Sus dedos, mufecas,
brazos, cuellos y espaldas pueden volverse tan débi-
les y sentirse tan adoloridas que las personas no
pueden trabajar. Muchas veces puede producirse
distension de masculos, dolor de espalda y dafio en
los nervios. En particular, algunas personas que tra-
bajan con computadoras pueden sufrir del sindrome
del tinel carpiano, una enfermedad dolorosa de
desgarramiento de la mano y la mufieca que gene-
ralmente requiere cirugfa para curarse (Keppler, 1995).

Todavia mas preocupante que los problemas de
salud es la modificacion de los valores que se esta
dando en las instituciones educativas, al querer pre-
parar a las personas tecnolégicamente y soslayar la
parte humana y valoral. A éste respecto, Barriga de
la Torre (2001) sefiala que el habilitar a las personas
en tecnologia no es lo esencial, sino que es la for-
macién humana y valoral la que debe ser reforzada,
para evitar la destruccién de la sociedad. Comenta
el caso del ataque terrorista en los Estados Unidos,
donde se utilizé la tecnologia con fines destructivos.

Esta situacion debe llevarnos a tomar conciencia
del papel que estamos jugando en esta revolucién
tecnolégica. Pero sobre todo debe llevar a una re-
flexion profunda a los autores involucrados directa-
mente en el proceso, es decir, los que producen los
avances tecnolégicos y los que los aplican, ya que
estd en sus manos utilizarlos en beneficio de la
humanidad o en su contra.
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A éste respecto, Soares y Marquez (2001) hacen
referencia a un Ingeniero en sistemas del Laboratorio
Nacional de OAK RIEG, en Tennessee, quien esta crean-
do un ser humano virtual. No sabemos a donde nos
puede llevar la idea de fabricar, usar y abusar de ésta
recreacién virtual. Esta y muchas otras situaciones
similares son motivo de preocupacién para diversas
personas; asi por ejemplo, Galia (2001), citando a
Aigrain, sefiala que el hombre de ciencia debe tener
presente que su trabajo conlleva consecuencias y debe
cuestionarse a cerca de dar a conocer lo descubierto
por el posible uso que pueda darsele, o tal vez imponer
codigos éticos de conducta.

Para finalizar, es importante sefalar que éstos sis-
temas de informacion y toda la nueva tecnologia que
esta por llegar deben ser vistas solamente como una
herramienta de gran ayuda para la optimizacion del
trabajo de las personas que lo realizan y nunca como
algo que pudiera llegar a desplazarlas, ya que las
personas dentro de las organizaciones son y seguiran
siendo las mas valiosas y las Ginicas que pueden ayudar
a consolidar empresas exitosas.

Conclusiones

Las tendencias actuales muestran que la globalizacién
de los mercados da un nuevo énfasis en el disefio
organizacional y en el control de la administracion.
Asimismo, puede observarse que las economias avan-
zadas basadas en el conocimiento total y la informa-
cién recalcan la importancia de la competencia basada

en el tiempo, la productividad de los trabajadores
del conocimiento, ciclos de vida cortos en los pro-
ductos y capacitacion de personal. Hoy, la demanda
de informacién es muy intensa. En algunos casos el
70% del producto nacional bruto de los pafses de-
sarrollados surge como un producto del sector de la
informacion.

Por tanto, es innegable que existe actualmente una
nueva relacién entre las organizaciones y los sistemas
de informacién. Existe una interdependencia entre
éstos y las estrategias de negocios. Un cambio en
cualquiera de estos componentes generalmente im-
plica cambios en el otro. La planeacién de una
empresa dependerd en gran medida de lo que los
sistemas de informacién seran capaces de hacer.

Asimismo, la importancia del manejo de la infor-
macion ha ido creciendo a pasos agigantados, y resulta
practicamente imposible encontrar empresas que no
deseen aprovechar las bondades que ofrece y que
permite el soporte de su estructura competitiva.

El construir sistemas en la actualidad involucra una
parte mucho mayor de la organizacién que antes.
Mientras que los sistemas primitivos producian en
general cambios técnicos que afectaban a pocas
personas, los sistemas actuales traen consigo cambios
administrativos y organizacionales que repercuten
directamente en la mayorfa de las personas que
conforman la empresa.

Una de las razones por la que los sistemas juegan
un papel tan importante en las organizaciones y por
qué afectan a mds personas, es el poder cada vez
mayor y el costo decreciente de la tecnologia de
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informacién. Ahora ya es posible tener el poder de
una macrocomputadora (que en los afios setenta
requerfa de grandes espacios), en cada uno de los
escritorios de una empresa.

Esta nueva capacidad de hardware hace que soft-
ware poderoso y amigable esté a la disposicion de
personas totalmente inexpertas. En unas cuantas horas
se puede ensefar en una microcomputadora a em-
pleados no capacitados el uso de los procesadores
de palabras, la programacion de proyectos y la pre-
paracion de hojas de calculo, entre otras herramien-
tas. Las capacidades requeridas para estas actividades
pertenecfan exclusivamente a empleados que habian
tomado una capacitacién muy rigurosa de caracter
especializado. En la actualidad, cualquier empleado
en la organizacién puede compartir con otros el uso
de la computadora durante el dia.

Por todo lo anterior, el papel de los directivos es
preponderante dentro de las organizaciones del pre-
sente siglo, ya que no puede permitirse ignorar el
hecho de que muchos de sus empleados usan tec-
nologia y sistemas de informacién la mayor parte del
tiempo, lo cual trae consigo muchas implicaciones
que siempre debe tener presentes. Aqui ya se ha
hablado de las repercusiones sociales y humanas que
conlleva esta nueva tecnologia, por lo que es nece-
sario hacer conciencia del impacto que tienen los
sistemas de informacién en la cultura y clima
organizacional de las empresas, y cémo estan gene-
rando valores diferentes a los propuestos por las teorias
clasicas y contemporaneas de la Administracién que
le dan un gran valor al hombre y a su relacién con
su trabajo y sus compafieros. Por lo que, basandonos
en esa conciencia, es muy importante desarrollar
estrategias que permitan que, ain cuando las perso-
nas trabajen en un espacio cibernético, los valores de
lealtad, amistad, trabajo en equipo, comunicacién y
negociacion predominen sobre la tecnologia y sean
complemento del desarrollo de la organizacion.

Finalmente, consideramos necesario hacer énfasis
en que, si bien es cierto que la utilizaciéon de los
sistemas de informacién son fundamentales para el
desarrollo de las organizaciones, seran las personas
que laboran en ellas los elementos clave que haran
que estos sistemas funcionen y se consigan los ob-
jetivos planteados. De ahi que las decisiones deberan
estar encaminadas a tratar de mantener un equilibrio
entre ambos sistemas, ya que los sistemas de infor-
macién sin el trabajo de las personas no seran viables

para la consecucién de los objetivos organizaciona-
les, ni tampoco las personas por si solas podran
realizar el trabajo que el nuevo entorno global exige
a las empresas para estar dentro de los parametros
de calidad, excelencia y productividad que se ma-
nejan actualmente en las organizaciones a nivel
mundial.

Las personas que tienen acceso a esta tecnologia
deben asumir una responsabilidad y compromiso ético
al desempefar su trabajo, promoviendo el bienestar
de los trabajadores y no afectando su privacidad.

Notas

1 La ética empresarial es un 4rea de la filosofia que se re-

laciona con el desarrollo de principios éticos y el fomento
del comportamiento y practicas éticas en la realizacién de
tareas y la toma de decisiones empresariales (Kallman, 1993).
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