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Informacion para la toma de decisiones
Dra. Belarmina Benitez de Vendrell

La toma de decisiones

La toma de decisiones es una constante en nuestra vida. En los diferentes contextos en
los que nos toca actuar (familiar, sentimental, laboral) nos vemos obligados a elegir una
alternativa, entre dos 0 mas que se nos presentan como viables para resolver un problema real

o0 prever la resolucion de un problema potencial.

Para encarar con acierto la toma de decisiones necesitamos, por una parte, conocer el
problema y analizarlo para comprender su naturaleza y, por la otra, buscar la solucion. Visto
de esta manera puede decirse que estamos ante un procedimiento relativamente sencillo pero
no es tan asi, dado que la toma de decisiones dependera de la complejidad del problema y de
las alternativas de solucidon que se nos presenten. Una vez hecha la eleccion, esta tendra
consecuencias y repercusiones tanto en nuestra vida como en nuestro entorno y es por ello
que debemos realizar un proceso razonado, basado en la informacion que nos permita

formarnos una opinién acabada del estado de situacion de la cuestion.

Para las personas que desempefian tareas gerenciales y administrativas, la toma de
decisiones es, sin lugar a dudas, una de las mayores responsabilidades, dado que de ella
depende, en gran medida, el éxito o el fracaso de la organizacion a la que pertenecen. Ya
ubicado en la situacion de toma de decision, la persona debe comprender la situacion que se le
presenta y analizar las alternativas para encontrar soluciones razonables. Esto significa que

necesita reunir informacion para las distintas etapas del proceso.

El proceso de toma de decisiones comienza con el reconocimiento de que estamos
frente a esa situacion: “debemos tomar una decision”. Ese reconocimiento es generado por la
existencia de un problema o una disparidad entre cierto estado deseado y la condicion real del

momento. Una vez comprobada la necesidad de tomar una decision, se deben identificar los

criterios que necesitamos desplegar, seguin el grado de importancia que éstos revisten, para la

resolucion de la misma.




Sabemos que los criterios no siempre tienen la misma categoria (color, precio, modelo,
tamafio, etc.), es necesario ponderar cada uno de ellos y priorizar su importancia en la
decision que se pretende tomar. La persona que debe tomar una decision debe, antes que nada,
elaborar una lista de todas las alternativas favorables para la resolucion de un determinado

problema, es decir que debe hacer un despliegue de alternativas. Una vez identificadas éstas,

el tomador de decisiones tiene que evaluar de manera critica cada una de ellas. Para la
evaluacion debera realizar un analisis particular de cada una de ellas, en relacion al criterio
ponderado, dado que las ventajas y desventajas de cada alternativa se hacen evidentes cuando

se las compara.

El responsable de la toma de decisiones debe tener una meta clara, ser objetivo y
I6gico. Todas las acciones que se encaran en el proceso de toma de decisiones llevan a la
seleccion de aquella alternativa que maximizard la meta. Una vez seleccionada la que se

considera la “mejor” alternativa, se llega al final del proceso de toma de decision.

El modelo racional prescribe una serie de pasos / etapas a seguir para incrementar la
probabilidad de que se tomen decisiones logicas y fundamentadas. Estas son:
1. Identificacién y diagndstico del problema que deseamos solucionar, teniendo en

cuenta el estado actual con respecto al estado deseado. Una vez que el problema
ha sido detectado se realiza el diagndstico para tomar medidas correctivas.

Ej. Para automatizar sus servicios la biblioteca necesita comprar un sistema
integrado de gestion bibliotecaria. (SIGB).

2. Generacion de soluciones alternativas. La solucion de los problemas puede
lograrse por varios caminos; se pueden formular hipétesis, ya que las alternativas
gue se nos presentan pueden crear incertidumbre.

Ej. Alternativas: a) Desarrollar un SIGB  contratando el servicio de
programadores; b) Adquirir alguno de los que ofrece el mercado;

3. Seleccién de la mejor alternativa. Determinacion del valor o la adecuacion de las
alternativas que se generaron.

Ej.: @) Comprar un SIGB; b) Desarrollar un SIGB.
4. Evaluacion de alternativas. ¢Cudl sera la mejor solucién?
Ej. Comprar SIGB

5. Evaluacién de la decision. Una vez consideradas las posibles consecuencias de
estas opciones, se esta en condiciones de tomar la mejor decision posible.

Ej.: la decision de comprar un SIGB significa efectuar un minucioso trabajo de
seleccion; el personal debe participar en esta instancia para ir limando la resistencia;
una vez adquirido debe instalarse y capacitar al personal para su uso.

6. Implantacion de la decision. Retroalimentacion.




Ej.: Se adquiere e instala un nuevo SIGB. Se evalGa su funcionamiento, se
corrigen las deficiencias detectadas, etc.

Sea cual fuere la decision tomada, probablemente genere ciertos problemas durante su
ejecucion, por lo tanto, los gerentes deben dedicar el tiempo suficiente al reconocimiento de
los inconvenientes que se pueden presentar, como asi también ver la oportunidad potencial

que estos pueden representar.

La toma de decisiones exige a sus responsables ciertas cualidades, entre las que se
destacan la experiencia y el buen juicio para evaluar la informacion de manera inteligente, es
decir, habilidades para percibir informacion y sopesar su importancia, lo que le permitird
aplicar criterios adecuados para entender el problema y simplificarlo sin distorsiones. El buen
juicio se vale de la informacién disponible y de la experiencia previa para establecer

relaciones entre los hechos, las opiniones y el conocimiento en general.

Las personas que toman decisiones se enfrentan a limitaciones de diversa indole:
financiera, legal, de mercado, humana y organizacional, que inhiben algunas acciones y lo

obligan a desplegar estrategias que aseguren una decision optima.
El arte de tomar decisiones esta basado en cinco ingredientes basicos:

a. Informacidn relativa al problemay a las alternativas de solucién.

Ej. : Problema: Introducir tecnologia para el desarrollo de nuevos procesos.
Informacion sobre: productos, equipos, sistemas, asesores

b. Conocimiento de las circunstancias que rodean al problema para seleccionar una
accion favorable.

Ej: procesos de induccion, educacion, cultura digital de la organizacién, gestion de
proyectos, transferencia tecnolégica.

c. Experiencia en la solucion de un problema en particular.

Ej: Automatizacion, digitalizacion de bibliotecas

d. Analisis del método a aplicar para el estudio del problema.

Ej.: Desarrollar indicadores de desempefio y apropiacion de la tecnologia

e. Juicio para combinar, en su justa medida, la informacion, los conocimientos, la
experiencia y el analisis, con el fin de seleccionar la solucion apropiada.

La toma de decisiones esta considerada como una parte importante del proceso de
planificacion. Una vez visualizada la oportunidad y fijada una meta, el nacleo de la

planificacion es, realmente, el proceso de toma de decision.



La obtencion de la informacién

El proceso de obtencidn de la informacidn exige tanto el conocimiento de las fuentes
disponibles como la capacidad de diagnosticar qué informacién es relevante para una
determinada cuestion. Saber como y donde obtener informacion es fundamental para la toma
de decisiones. El proceso de resolucion de un problema requiere, casi siempre, el uso de
diferentes técnicas y estrategias destinadas a obtener un dato, una descripcion, una opinion

que facilite la toma de decision.

Los profesionales de la informacion sabemos que el abanico de fuentes potenciales de
informacion es sumamente amplio y que los modos y medios de localizacion, recuperacion y
analisis presentan caracteristicas peculiares para cada tipo de fuente. El proceso de busqueda,
obtencidn, interpretacion y explotacion de la informacion tiene sus bemoles... Si estamos, por
ejemplo, frente a una fuente personal, la situacion de busqueda nos exigira la preparacion
previa de una entrevista que dirija la conversacion hacia la informacion objeto. Si la fuente es
una institucion habra que preparar y desarrollar una visita. Si la fuente esta en la Web, hay

que saber navegar entre portales y buscadores.

En sintesis, primero hay que saber buscar y luego, una vez localizada la fuente, hay
que saber como obtenerla, para luego extraer de ella la informacion deseada, acto que implica,
a su vez, leer y analizar para encontrar la informacion relevante, comparar, cruzar datos vy,
por ultimo, realizar una valoracién de lo obtenido en funcion de la necesidad que movilizo el

proceso.

Identificar, buscar, localizar, validar...

Una fuente de informacién no es mas ni menos que cualquier objeto o sujeto que

genere, contenga, suministre o transfiera informacién (Morales Morejon, 1995)*.

Si nos atenemos a esta definicion tendremos fuentes no documentarias (personas,
instituciones, elementos) y fuentes documentarias (en cualquier tipo de soporte), entre las que

podremos bucear para encontrar la informacion que necesitamos.

En el proceso de blsqueda y recuperacion de informacién debemos encontrar

respuesta a preguntas que marcan el camino hacia la meta.

1. ¢Qué informacion necesito?
2. ¢En qué lugares hay informacion?

! Morales Morején M, Barquin Cuesta JP. Informetria [curso de posgrado]. La Habana: PROINFO/DICT; 1995



¢Quién tiene / donde estd, la informacion que yo necesito?

3.
4. ¢Cbémo accedo a ella? (requisitos, vias)
5. ¢Cuales son las fuentes pertinentes?
6. ¢Como identifico, cito, la fuente?
Para estar informado es importante no solo saber buscar informacion sino también
saber registrar las fuentes para poder dar cuenta de ellas, de la seriedad y calidad de las
mismas como garantia, confiabilidad, a la hora de elaborar informes, reportes u otro producto

comunicativo.

La bUsqueda de Informacion en la Web

La busqueda de informacion en la Web es una tarea que nace con la irrupcion del
fendmeno Internet. Sin embargo, la necesidad de informacidn es preexistente y el hombre, en
su configuracion bio-psico-social, ha transitado un largo camino en su afan de satisfacerla.
Los modelos de comportamiento de busqueda de informacion enfocados al usuario
representan un avance significativo en la tentativa de conocer mejor al sujeto de la
informacidn: sus habitos y necesidades; sus motivaciones y emociones. Sin embargo, subsiste
una dificultad y esta relacionada con las posibilidades de integrar las diferentes dimensiones
del fenémeno de la busqueda de informacion en Web, a partir del reconocimiento (y de la
aceptacion) de las interacciones entre humanos y artefactos, como la nueva plataforma sobre

la que se tendran que apoyar las investigaciones futuras.

A partir de la Edad Moderna y hasta hace apenas dos décadas atras, cuando alguien
necesitaba informacién de caracter cientifico, comercial o de entretenimiento, se dirigia hacia
una biblioteca publica, especializada o académica, donde el usuario podia consultar los
tradicionales catdlogos de autor, titulo, materia u otro que describiera los documentos
existentes en la institucion. Alli estaba también el bibliotecario referencista que lo orientaba
hacia la localizacion del libro o documento buscado y cuando éste no estaba en esa biblioteca,

el problema se resolvia remitiendo al usuario a otra unidad de informacion.

En la actualidad, cuando alguien necesita realizar una buasqueda recurre,
primeramente, a Internet, pues alli estd presente la gran biblioteca universal, con sus
multiples departamentos especializados en las diferentes materias. El desarrollo cientifico y
tecnologico ha generado, entre otros fenomenos, el incremento y el perfeccionamiento

acelerado de las tecnologias de informacién y de la comunicacion, favoreciendo notablemente



el registro, el procesamiento, la basqueda y la diseminacion de la informacion; no obstante

ello, persiste el problema para acceder a la informacién relevante. (Torres Pombert, 2003)?.

El crecimiento permanente del volumen de informacion disponible en Internet hace
necesario el mejoramiento constante de los mecanismos de bdsqueda para aprovechar al
maximo las posibilidades que ésta ofrece. Cuando se busca un documento que realmente
existe en la red, tarde o temprano lo encontraremos, pero la idea es encontrarlo en el menor
tiempo posible. Para potenciar el aprovechamiento de los recursos informacionales debemos
conocer como funcionan los buscadores, en tanto herramientas basicas, y los métodos
utilizados para realizar las busquedas. Conociendo las caracteristicas de los diferentes
buscadores podemos elegir el método de busqueda mas conveniente para cada caso.

Lared evoluciona y cambia continuamente su fisonomia, a medida que ingresan a ella
nuevos grupos de usuarios, integrandose a los sectores sociales que utilizan sus servicios para
distintas actividades. Asi la red se adapta progresivamente a distintos usos y aumenta las
facilidades de acceso.

Los usuarios también se adecuan, dia a dia, cambiando el lenguaje y ciertos usos,
compartiendo el soporte tecnoldgico, pero conservando las caracteristicas propias de cada
entorno humano social o profesional, configurado por caracteristicas relacionales y culturales
propias y singulares, cuyas fronteras ahora no son basicamente geograficas sino tematicas,

idiomaticas, o culturales. (Zapata Ros, 2000)°.

La busqueda de informacion es, siempre, un proceso complejo. La multiplicidad de
mecanismos de rastreo, indizacion, recuperacion y organizacion de documentos en la Web,
asi como el nimero de motores de busqueda y los hibridos resultantes de la combinacion de
diferentes mecanismos, pueden causar confusién al usuario comun. Esto hace que debamos

clasificar y diferenciar los tipos de herramientas de busqueda disponibles en la red.

La Web pone al alcance del usuario tecnologias de busqueda de informacion que estan
en constante evolucion, de ahi la exigencia de evaluaciones permanentes, mediante el empleo

de diferentes métodos y herramientas de investigacion.

2 Torres Pombert, Ania. 2003. El uso de los buscadores en Internet.

http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol11l_3 03/aci04303.htm

3 Zapata Ros, Miguel. 2000. La accesibilidad como requisito de calidad en los entornos virtuales de aprendizaje.
Disponible en: http://www.jornadas.sidar.org/2005/ponencias/mzapata/zapata_sidar_bilbao_1.ppt.



En el desarrollo de la busqueda y recuperacion de informacion, el motor de busqueda

y el usuario interacttan en diversos estadios:

1. Elinicio. Es el punto de partida de la basqueda de informacion que responde a una
determinada demanda. El proceso se inicia generalmente en un motor de busqueda, que
presenta un cuadro de didlogo en el que el usuario introduce la pregunta (ecuacion) de
busqueda. La pagina de inicio es la primera que visualiza el usuario y sobre ella recae el
efecto de la primacia (mayor recuerdo del primer estimulo de una serie). Ello significa que la
pagina inicial sera clave en la percepcion del sitio Web por parte de los usuarios. La pagina
del buscador deberia ser un gran conjunto de enlaces organizados que faciliten su rapida
lectura, de manera tal que el usuario pueda ojear velozmente la pagina, buscando la
informacién relacionada con su objetivo y encuentre en ella el hilo que conduzca su
busqueda. Es aqui donde el motor de busqueda pondra a disposicién del usuario las

herramientas que le daran acceso réapido a las paginas que le interesan.

2. El enlace. Para efectuar un enlace se parte de un conjunto de documentos o recursos
(nodos) que satisfacen una demanda de informacion y cuyos resultados, generalmente 10 por
pagina, se muestran en la pantalla del buscador. En muchos casos, para encontrar la
informacion es necesario recorrer un trayecto de navegacion demasiado extenso y hacer una

exploracion sucesiva de nodos enlazados.

3. La navegacién (browsing y/o clustering). EI método de acceso a la informacion

denominado browsing consiste en ojear un espacio con el propdsito de reconocer objetos en
él. Puede realizarse en espacios de una dimension (una lista) de forma secuencial, o puede
tener lugar en un contexto estructurado que contiene relaciones jerarquicas (por ejemplo en
forma de arbol) o relaciones semanticas o asociativas (por ejemplo en forma de mapa). En el
caso de la Web, el browsing implica desplazamientos hipertextuales a través de una
estructura en el seno de una misma sede Web o entre distintas sedes Web. Las técnicas de
clustering tratan de agrupar objetos similares mediante algoritmos matematicos. Aplicadas al
ambito de la recuperacion de informacion, estas técnicas logran crear clasificaciones de
documentos conforme a ciertas similitudes en su contenido; si a estas técnicas de agrupacién
se suma una presentacion grafica de su resultado, se obtiene una nueva forma de ver los
documentos de las bases de datos, lo que facilita el ojeo y la recuperacion de informacion.

(Marcos Mora, 2004)*. El buscador Clusty Search, sucesor de Vivisimo es un ejemplo de

Marcos Mora, Mari Carmen. (2004). Interaccién entre los usuarios y los catalogos de las bibliotecas:
problemas actuales y posibles soluciones. Rovira, Cristofol; Codina, Lluis; Marcos, Mari Carmen;



agrupacioén en forma de clustering y KartOO combina ambas metodologias, esto significaria
una representacion grafica en forma de mapa, agrupando por categorias los distintos
documentos resultantes de una bdsqueda segun la cantidad de términos que coinciden en sus
textos, muestra las relaciones entre diferentes términos y permite navegar entre ellos.

(Lamarca Lapuente, 2006)°.

4. Filtrado y evaluacion de fuentes. En la busqueda booleana o bisqueda avanzada se

utiliza una serie de parametros especiales que amplian o delimitan la investigacion que se
esta realizando, afiadiendo mayor potencia y precision a la palabra clave con el fin de obtener
mejores resultados. El usuario tiene hoy la posibilidad de filtrar los resultados de su
basqueda, pautando las condiciones de esta. Para ello debe especificar, en el menu
correspondiente, el valor que desea encontrar y elegir el filtro, la condicion (o las
condiciones) que desea aplicar para limitar los resultados de la bdsqueda. Para obtener una
basqueda mas especifica, ademas de los operadores légicos, se podria buscar por otros

medios, tales como

rango de fechas: indicando la fecha en que debe haberse publicado la informacion a

recuperar,

— idioma: para sitios bilingles inglés-espafiol, o multilingles, el sistema le facilita buscar
los resultados en el idioma solicitado;

— ordenamiento: la manera de presentar los resultados (por fechas o por relevancia). Por

defecto, el ordenamiento se produce por grado de relevancia; [J

— por tipo de Archivo: el buscador le permite buscar por un tipo de archivo especifico o
por todos: Word (.doc): Excel (.xIs); Rich Text (.rtf); Texto (.txt); HTML (.html).

La mayoria de las veces nos vemos obligados a seleccionar una documentacion entre
varias que se nos presentan como posiblemente dtiles, sin tener un conocimiento exacto del
alcance de cada una de ellas. Cuando la evaluacion de las fuentes recuperadas es realizada por
los usuarios finales, estos deberan desarrollar una serie de habilidades para identificar las

adecuadas.

Palma, Maria del Valle. Informacién y documentacion digital. Barcelona: IULA; Documenta
Universitaria.

5 Lamarca Lapuente, Maria Jesus. (2006). Hipertexto el nuevo concepto de documento en la cultura
de la imagen: Tesis doctoral. Http://www.hipertexto.info/documentos/busq_rec.htm



Si los recursos proceden de servicios donde se realiza un proceso de filtrado y
evaluacion, el usuario deberé conocer la politica de seleccion de dicho servicio para poder
determinar la fiabilidad y la credibilidad de los recursos. Si los recursos proceden de fuentes
donde no se aplica ningan tipo de filtrado, la evaluacion del usuario debera ser mas
exhaustiva, intentando determinar en primer lugar la autoridad y credibilidad del recurso. En
cualquiera de los casos, independientemente de las fuentes de informacion utilizadas, el

usuario final es quien valorara la calidad de la informacion recuperada.

En otras circunstancias, la decision final puede depender de las recomendaciones de
otras personas ya que existen herramientas que permiten el filtrado mediante sistemas de
recomendaciones (SR: PHOAKS, Referral-Web, Fab, Siteseer, GrouplLens, etc.), cuyo
objetivo es asistir a los usuarios en sus procesos de busqueda de informacion ayudando a
filtrar los items de informacion recuperados, usando las recomendaciones propuestas sobre
esos items a partir de las opiniones proporcionadas por otros usuarios en busquedas previas o
bien a partir de las preferencias del usuario objeto de la recomendacion (usuario activo),
dando lugar a los dos grandes grupos de SR, los colaborativos y los no colaborativos o
basados en contenidos . El uso de estos sistemas se estd incrementando cada vez mas debido a
su utilidad para evaluar y filtrar la gran cantidad de informacion disponible en la Web, para
asistir a los usuarios en sus procesos de busqueda y recuperacion de informaciéon (Dorrego
Martin, 2006)°.

5. La extraccion de informacién. La extraccion de informacion (EI) es una disciplina

dentro del procesamiento del lenguaje natural (PLN) cuyo objetivo es obtener determinada
informacion relevante, a partir de unos textos. La El consiste en extraer de un texto o de un
conjunto de textos, entidades, eventos y relaciones entre ellos (Modelo de Markov, Arboles
de decision, Redes de cuantificacion vectorial). El objetivo de la extraccidon de informacién
es construir sistemas que encuentren y articulen las informaciones relevantes e ignoren otras
que no lo sean para el &mbito de trabajo en cuestion. Una vez obtenidos los documentos con
informacién significativa, mediante la intervencion de un sistema de recuperacion de
informacidén, se pone en accion un sistema de extraccion de informacion para extraer y
organizar la informacion de interés para el usuario. Desde la perspectiva del procesamiento

del lenguaje, los sistemas de extraccion de informacion son sistemas completos que deben

6 Dorrego Martin, Mario. (2006). Evaluacién de contenidos de informacion en web: Recuperacion y
organizacion de la informacién. Universidad Carlos 11l de Madrid.
Http://es.geocities.com/contenidos_creibles_recuperables/evaluacion.html



trabajar en distintos niveles, desde el reconocimiento de palabras hasta el andlisis de
sentencias, y desde el entendimiento a nivel de sentencia sobre el andlisis de discurso al del
texto completo. (GPLSI, s.f.)’

Algunas de las acciones mencionadas en los puntos precedentes son visibles,
previsibles y otras pertenecen al plano de la tecnologia, de la programacion, de la arquitectura

de disefio.

“El que busca encuentra”, dice un proverbio popular; pero en la superautopista de la
informacidn, aquel que no sabe como ubicar rapidamente los contenidos que requiere, puede
perderse en el océano de la Web. Por otra parte, Internet estad cada vez mas saturada y los
usuarios se ven obligados a refinar los métodos de exploracion y las técnicas de busqueda
para conseguir, de forma rapida y eficiente, los contenidos que necesitan. La Web no solo es
un gran reservorio de documentos de texto, sino también de documentos multimediales:
sonido, video, gréficos y otras presentaciones visuales que hacen que las basquedas sean cada
vez més sofisticadas y los intereses de los usuarios cada vez mas especializados. (Tortello
2001)8.

La validacion de la informacién

Una vez localizadas las fuentes de informacién debemos asegurarnos que la
informacion contenida en ellas sea valida, pertinente para la necesidad planteada. Tanto la
informacién, como la fuente, deben ser validadas porque no siempre son actuales, objetivas,
imparciales, confiables. Algunos criterios a aplicar para la validacion del contenido podrian
ser: Objetividad de la informacion; Relacion entre el titulo, el resumen y el contenido;
Facilidad de lectura y comprension: Tono, estilo y vocabulario (incluyendo ortografia,
gramatica, sintaxis, etc.); Estética, originalidad y creatividad; Organizacién y estructura de la

informacion.

Para evaluar la credibilidad y fiabilidad de la informacién debemos considerar:
Autor y/o productor; URL; Acceso a la direccion electronica del autor y/o patrocinador;
Contenido contrastable; Actualidad temaética; Frecuencia de actualizacion; Facilidad de

navegacion; Enlaces pertinentes y apropiados; Frecuencia de consultas; Seguridad del sistema

" Grupo de investigacion en procesamiento del lenguaje natural y sistemas de informacién. Universidad de
Alicante. http://gplsi.disi.ua.es/gplsi09/doku.php

8 Tortello, Miguel A. (2001). Como aguja en un pajar: Los mas comunes Yy sus caracteristicas

Venezuela: El universal, 21/11/2001. Http://www.eluniversal.com/index.shtml
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Para calificar el ajuste de los resultados al topico de la basqueda debemos tener en
cuenta: el orden en que son presentados los documentos; la ponderacion de su importancia
mostrado por el buscador; el resumen y/o comentarios; la idoneidad de los recursos; el
idioma; el coste de la consulta; facilidad de acceso a la informacion; titulo; términos
resaltados mediante técnicas tipogréficas; lectura de los primeros pérrafos; integridad de la

informacion; profundidad de la informacion.

Sabemos que no hay una receta definida y fiable para buscar informacion en la Web,
pero podemos proveernos de elementos que nos permitan construir actitudes, esquemas de
comportamiento y estrategias para afrontar el uso 6ptimo de la red y llegar a encontrar lo que

deseamos.

Podemos sintetizar el proceso diciendo que una estrategia de bulsqueda de
informacidn en la Web se concreta, como minimo, a partir de la definicion clara y precisa de
los objetivos de la busqueda (qué y porqué busco), de la eleccion y delimitacion de los
itinerarios de busqueda mas adecuados (como y ddénde busco), del andlisis critico de los
resultados de la bdsqueda (qué he encontrado) y de los contenidos localizados (qué
informacién nueva y Gtil he encontrado), del procesamiento y almacenamiento o6ptimo de la
informacion encontrada y de la utilizacion, presentacion y comunicacion de la informacion
hallada.

La toma de decisiones basada en la informacion

La informacion se ubica en el corazon de la actividad cognitiva porque contribuye a
modificar la representacion del mundo que posee cada individuo. Es una relacion triangular
que se instaura entre el hombre, la accion y la informacion y que da cuenta de la intensa

dinamica de la misma.

Uno de los polos es el individuo que posee un capital social e intelectual formado por
la combinacién de numerosos elementos: su historia familiar y social, su formacién, sus
experiencias pasadas y sus capacidades cognitivas, que forman un referencial individual
totalmente especifico, permanentemente movilizado y enriquecido por sus actividades y sus
relaciones. Este polo de funcionamiento cognitivo, con sus mecanismos de comprension, de
tratamiento de la informacion, de creacién y de transformacion de las representaciones bajo el

efecto de la informacion es propiamente individual y fluctuante. Pero la persecucion de un
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objetivo y el compromiso en la accion son los que definen el deseo de informacién y orientan

su busqueda.

El segundo polo, el de la accion, es el que define el contexto de una situacion. El
cuadro de accion estd constituido por la posicion institucional del individuo, el tipo de
actividad, los objetivos y aquello que podemos llamar el referencial colectivo, hecho de
habitos, del servicio, del tipo de administracion y de las tareas propias de ese contexto.

La relacion que el hombre mantiene con la accion integra dos grupos de pertenencia:
el personal y el profesional, que modelan la cultura de informacién que es, en gran medida,

una actividad personal pero estd, siempre, en relacion con el cuadro colectivo de la accion, de

manera que éste aporta las preocupaciones de los grupos a los esta ligado. Toda blusqueda de
informacidn necesita, por lo tanto, identificar y clarificar dos referenciales: aquellos que estan
ligados a los esquemas mentales, a las aptitudes, a las actitudes personales y a los modos de
socializacion de la persona y, el otro, que referencia la accién inmediata. Ambos pesan sobre
los pasos de la basqueda informacion o de su explotacion. Toda movilizacion por actuar y por

informarse es siempre contextualizada y contingente, individual y colectiva.

Un tercer polo, el de la informacidn, posee un contexto y unas caracteristicas propias
que van mas allad de su contenido o de su comprension. Las caracteristicas externas de la
informacion (condiciones de produccién, de comunicacién, de uso) se combinan con el
trabajo de interpretacion, de construccion de sentido, que es efectuado por el individuo
cuando se informa. El conocimiento de estos elementos es primordial para comprender la
dialéctica que participa del contacto entre la informacién y la estrategia de accion de un

individuo.

La articulacion entre estos tres polos da cuenta de la dimension dindmica y estratégica
de un individuo comprometido en producir, buscar o utilizar la informacion. Hay una parte de
permanencia y de contingencia, un juego individual y colectivo, estabilizado por su contexto
de produccion y de difusion, el que sera interpretado en funcion de situaciones, lo que crea

una parte de su valor de uso (Guyot, 2000°).

La informacion es poder, y su aplicacion, su uso, su significacion y su administracion

conveniente y eficaz conduce a un nivel superior: el conocimiento.

Los ejecutivos de las instituciones que cuentan con la informacién necesaria y

conveniente y en el momento oportuno, se ven beneficiados y toman decisiones mas

% Guyot, Brigitte. Les dinamiques informationnelles. ENSSIB: Lyon, 2000
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objetivas, precisas y concretas. Para tomar decisiones correctas es necesario contar con
informacion objetiva y basarse, primeramente, en los datos que ésta proporciona, para luego

dar lugar a las intuiciones, deseos y esperanzas.

Cuando contamos con buena informacion, podemos hacer estudios / proyecciones para
el futuro y mejorar, a corto plazo, el producto que ofrecemos o el servicio que brindamos.
Pero para que la informacion se constituya en un insumo valioso, dentro de una organizacion /
institucion, debe fluir y transitar por los canales adecuados y debe ser reconocida como una
herramienta (6 materia prima) fundamental para la toma de decisiones. Cuando la calidad de
la informacion es buena, también mejora la calidad en la toma de decisiones y se pueden
aplicar criterios analiticos, cuantificables, de los resultados basados en esa informacion. Para
ello se deben establecer canales internos de comunicacion de manera que la informacion

necesaria pueda ser recogida, analizada, resumida y estructurada por los respectivos actores.

En la actualidad, el manejo de la informacion para la toma de decisiones cuenta con el
apoyo tecnolégico de los Sistemas de Soporte de Decisiones (SSD)™. Se trata de sistemas
interactivos que facilitan el manejo de los datos, de los documentos, del conocimiento y/o de
los modelos que se usan para resolver los problemas en las organizaciones. Los SSD son

herramientas de gran utilidad en la inteligencia empresarial*!

, proporcionan un analisis de
diferentes variables para apoyar a los directivos en la toma de decisiones, dado que permiten
extraer y manipular informacion; ayudan al usuario en el manejo de decisiones no
estructuradas, a definir qué informacion necesita y como combinarla; puede combinar
informacion de los sistemas transaccionales internos de la institucion con otros de otros

organismos; también incluyen herramientas de simulacién*? y modelizacién®

La caracteristica principal de los DSS es la capacidad de analisis multidimensional

(OLAP)* que permite analizar datos, tendencias en la informacién desde diferentes

955D es "un sistema de informacién basado en un computador interactivo, flexible y adaptable, especialmente
desarrollado para apoyar la solucién de un problema de gestién no estructurado para mejorar la toma de
decisiones. Utiliza datos, proporciona una interfaz amigable y permite la toma de decisiones en el propio andlisis
de la situacion”. (Turban, E. (1995). Decision support and expert systems: management support systems.
Englewood Cliffs, N.J., Prentice Hall).

H Inteligencia empresarial o inteligencia de negocios o Bl (business intelligence): conjunto de estrategias y
herramientas enfocadas a la administracion y creacién de conocimiento, mediante el analisis de los datos, en una
organizacion.

2 Simulacion: experimentacion con un modelo de una o varias hipotesis de trabajo.

3 Modelizacion: técnica cognitiva utilizada para crear una representacion ideal de un objeto real. Se modela para
comprender mejor o explicar mejor un proceso.

“ oLAP (On-Line Analytical Processing): agiliza la consulta de grandes cantidades de datos mediante el uso de
estructuras multidimensionales que contienen datos resumidos de grandes bases de datos o sistemas
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perspectivas y realizar analisis prospectivo, proyecciones de informacién para pronosticar lo
que puede ocurrir en el futuro. Esto lo convierte en un soporte importante para las personas
que tienen que tomar decisiones en cualquier nivel de gestion, gracias a la combinacién de

informacidn objetiva y juicio critico.

Los beneficios de la toma de decisiones basada en la informacion y el conocimiento
son el incremento de las habilidades para demostrar la efectividad de las decisiones tomadas
en el pasado, mediante referencias de registros basados en los hechos; y el aumento de la
capacidad para revisar, afrontar y cambiar opiniones, y decisiones, identificar a tiempo
desviaciones en los objetivos, afrontar cambios no esperados del mercado y aprovechar las
oportunidades. O, simplemente, realizar rectificaciones adecuadas cuando se detecten errores
0 desvios, para lograr los objetivos del plan institucional /organizacional (Fernandez Pereda,
2007?)".

Lo mas importante para la toma de decisiones, es establecer procesos de informacién
que valoren, cualifiquen y complementen los conocimientos de los usuarios de los productos
y/o servicios de la organizacion con la informacion institucional, que acerquen a la
comunidad de usuarios con la empresa / organizacion /institucion y sus procesos politicos,

sociales, productivos, comerciales.

La informacion serd Gtil en la medida en que ayude a resolver el problema que
enfrenta la persona antes de la toma la decision. Si entendemos a la “decision” como el
proceso de transformacidon de la informacidn en accion, la informacién seria el input (entrada)
de la decision. La administracién de una institucién es un proceso global de toma de

decisiones, donde la informacion es necesaria para cualquier tipo de planificacion.

A modo de conclusién podemos decir que la informacién es la materia prima
fundamental para la toma de decisiones, razén por la cual toda institucién / organizacion debe
establecer los mecanismos adecuados para recolectar, analizar, resumir y estructurar la
informacion considerada importante para ella, como elemento de apoyo para realizar
predicciones, basadas en el analisis de los hechos, los datos y las experiencias pasadas, a los

que luego se agregaran la experiencia y la intuicion para la toma de decisiones acertadas.

transaccionales. Se usa en informes de negocios, de ventas, marketing, informes de direccién, mineria de datos
y areas similares.

!5 Fernandez Pereda, Héctor. En: gestion de calidad 1SO 9001.
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001 indice.html)
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