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RESUMEN:

Toda organizacién publica requiere de estructuras infotecnoldgicas que faciliten sus procesos y actualicen su funcionamiento,
aunque muchas han invertido en tecnologias, ain permanecen estancadas en productividad y competitividad; una de las
razones pudiera ser el no haber prestado atencién al valor de la informacién, desde su sistematizacion hasta su gestién. Desde
esta perspectiva, el objetivo del presente articulo es definir desafios de la informacidn sistematizada en el fortalecimiento de
las organizaciones publicas, bajo una investigacidon tedrica, mediante revisién de materiales bibliograficos y hemerogréficos,
relacionados con el objeto de estudio. Los resultados determinan la necesidad de sistematizar la informacion para su gestion, alinear
la organizacién en red para conectarla en su totalidad y poder enfrentar los desafios, entre ellos: Aprovechar informacién procesada
para lograr transparencia, control y decisiones acertadas, compenetrar al funcionario ptblico con un ambiente en red, convertir al
ciudadano en datos y ofrecerle servicios que satisfagan sus necesidades, lograr eficacia y eficiencia para mejorar la gestién publica
posicionando la organizacién en la sociedad. Se concluye, que el fortalecimiento de las organizaciones ptiblicas permite transformar
la estabilidad en dinamismo mediante la articulacidn, circulacién y comunicacién de informacidn endégena y exégena mediante
medios tecnoldgicos acertados y modernos desde una perspectiva integradora.

PALABRAS CLAVE: Informacidn sistematizada, gestion de la informacién, ambiente en red, fortalecimiento organizacional,
comunicacion.

ABSTRACT:

All public organization require infotechnological structures that facilitate their processes and update their operation, although
many have invested in technologies, still remain stagnant in productivity and competitiveness, one of the reasons could be the
failure to pay attention to the value of the information, from its systematization to its management. From this perspective,
the objective of this article is to define challenges of systematized information in strengthening public organizations, under
a theoretical investigation, through review of bibliographic and hemerographic materials related to the object of study. The
results determine the need to systematize the information for its management, align the network organization, to connect it
in its entirety and be able to face the challenges, including taking advantage of processed information to achieve transparency,
control and right decisions, to understand the public official with a networked environment, convert citizens into data, and offer
services that meet their needs, achieve effectiveness and efficiency to improve public management, positioning the organization in
society. It is concluded that the in strengthening of public organization allows transforming stability into dynamism through the
articulation, circulation and communication of endogenous and exogenous information through successful, modern and powerful
technological means from an integrative perspective.

KEYWORDS: Systematized information, information management, network environment, organizational strengthening,
communication.
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INTRODUCCION

Las organizaciones publicas como fuentes inagotables de informacién, han llegado en muchas ocasiones a
sentirse agobiadas por el flujo de datos intenso e incontrolable generado a lo interno, mas el proveniente
del entorno; este escenario supera en ocasiones las capacidades para el tratamiento de la misma, a
pesar de inversiones en infoestructuras y modernizacién tecnoldgica realizadas. Situacién que conduce
al planteamiento de varias interrogantes, entre ellas: ¢La informacién se encuentra sistematizada para
convertirse en un recurso de valor estratégico, con estindares de calidad y preparada para su gestién?;
¢Cdmo los diferentes grupos de trabajo utilizan esa informacién?; ¢Hay conocimiento de los requerimientos
informacionales del usuario o beneficiario?; ¢Proporciona dicha informacién una diferenciacién con
rendimiento atractivo ante organizaciones con tecnologias similares o estandarizadas?.

Las respuestas a las interrogantes planteadas, pasan por diagnosticar el estado actual del flujo informacional
CON SuS respectivos procesos de sistematizacién y gestic')n, la nueva dindmica para su uso con las tecnologias
apropiadas, el estudio de las habilidades y destrezas del personal, la conformacién de un ambiente laboral
en red, las decisiones acerca del alcance, activos y rutinas de la organizacién que la distinguen de sus
competidores, el énfasis en el modo de pensar, actuar y estilos de vida de usuario o beneficiario, la capacidad
productiva y otros aspectos que han producido cambios en la sociedad.

Sobre la base de las ideas expuestas se plantea como objetivo del presente trabajo definir los desafios
de la informacién sistematizada en el fortalecimiento de las organizaciones publicas. Dichos desafios
radican en acciones que faciliten apoyo al tratamiento del flujo informacional y por consiguiente
el fortalecimiento organizacional; entendido como un proceso mediante el cual, los miembros de
la organizacién, desarrollan y aplican capacidades asi como habilidades, para lograr transformaciones
conducentes a mejoras organizacionales.

Cabe destacar, que debido a la complejidad de factores que intervienen en dicho fortalecimiento, no
siempre se puede llegar al éxito, si no se le da atencién a los mismos, entre los que se destacan: La tecnologia
adecuada, la cual constituye solo un medio para lograr cambios en la manera como se procesan los datos
e informacion; el desempenio de los integrantes de la organizacién, en la busqueda, manejo y uso de la
informacién de manera que permita: Explorar ideas para innovar, el conocimiento del entorno, de la
competencia y cambios sociales; es decir, sus destrezas y habilidades para lograr el maximo provecho del
recurso informacion.

En este sentido, la metodologia aplicada es fundamentalmente tedrica, la cual se concibe como la actividad
sistemdtica de elaborar, construir, reconstruir, explorar y analizar criticamente los cuerpos conceptuales
(tedricos), en que se enmarcan las distintas dreas del saber (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2014). Lo cual
constituye un insumo cada vez més indispensable para hallar nuevas posibilidades de aplicacién que sean, al
mismo tiempo, eficaces, significativas, bien fundamentadas y de suficiente alcance (Barahona, 2013).

Por su parte, Rodriguez (2005) sostiene que mediante la investigacién documental se pretende llegar a
descubrir un objeto de estudio, basado esencialmente en documentos, libros, revistas, paginas web, entre
otros; y su validez asi como confiabilidad estara sujeta a las fuentes seleccionadas. En este caso, se procedié
a realizar la revisién de documentos y péginas web, sobre la tematica que ocupa, para extraer informacion
que permitiera explorar, reconstruir y analizar aspectos relacionados con sistematizacién y gestion de la
informacidn, desafios informacionales y fortalecimiento de las organizaciones publicas.

1. DE LA SISTEMATIZACION A LA GESTION DE LA INFORMACION

No hay manera de controlar y dominar el cumulo de datos e informacién que a diario circula en cualquier
lugar donde se ubiquen, aun aplicando los equipos mads sofisticados, no se han logrado experiencias
significativas que demuestren tener el dominio de la generacidn y circulacién de estos elementos, asi como
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la capacidad de encontrar todo lo generado sobre cualquier temética. Al respecto Vargas, Leal y Hernandez
(2018) sostienen que:

Los sistemas de informacién han sido impulsados por los avances en las tecnologias de informacién y
comunicacidn (TIC), potencidndose las posibilidades de procesamiento y difusién de la informacién y el
disefio de mecanismos mds eficaces de control en las organizaciones. (p.106)

Situacién similar, a menor escala ocurre en las organizaciones publicas, éstas segin su complejidad se
convierten en fabricas de datos e informacién que se generan a diario; los cuales si no se someten a
determinados y adecuados procesos, tienden a extraviarse, deteriorarse o acumularse sin cumplir su cometido.
Incluso, algunas organizaciones con sistemas de informacién en funcionamiento, entran en una perspectiva
técnica, dedicandose solo a ofrecer acceso y transferencia de grandes cantidades de informacién, sin garantia
de brindar lo que el usuario precisa, dejando claro que no existe una relacion entre inversion y resultados.
Aspecto que complementan Kotler, Bowen, Makens, Garcia y Flores (2011), cuando expresan que:

Con la reciente explosién de las tecnologias de la informacion, las empresas pueden generar informacién
en grandes cantidades. Tanto es asi que los directivos se encuentran saturados y en muchas ocasiones
sobrepasados por ella. Aun asi, a pesar de esta disponibilidad de datos, los directivos se quejan de la falta de
informacién disponible en el momento preciso. No necesitan més sino mejor informacién. (p.146)

Con respecto a la informacién para los ciudadanos, Cunill (2006) senala la utilidad e importancia de ésta,
puesto que no solo se vincula con los datos que proporciona la organizacion, sino cémo se suministran. Al
respecto y tal como lo sefialan Vargas, et al. (2018), el acceso a la informacion, conlleva al uso de la misma
por diferentes actores, favoreciéndose la comunicacion intra e inter institucional asi como la rendicién de
cuentas a través de los mencionados sistemas de informacién.

En este sentido, supone plantearse organizaciones que funcionan bajo la premisa de la informacién como
un recurso mds, a la cual sobreponen equipos y sistemas, que en consecuencia favorecen la opacidad, retencion
e informalidad en el manejo de la misma; siendo incapaces de considerarla un recurso, un activo con
caracteristicas que lo hacen similar o diferente a los demas, es decir, que se adquiere a un costo, posee valores,
tiene un ciclo de vida, puede procesarse y existen sustitutos para informaciones especificas.

Por otro lado, se encuentran aquellas que se desempefan bajo la premisa que la informacién es un elemento
esencial, para el fomento de una serie de cambios y transformaciones favorables al ambiente competitivo,
facilitando la sistematicidad y acceso de la misma, asi como la transparencia en la gestion. Al respecto
Urribarriy Romero (2019), manifiestan que “existe una estrecha relacion entre el éxito competitivo y la forma
como ocurren los procesos de comunicacién asociados a la gerencia estratégica de las organizaciones” (p.49).

A lo anterior, se agrega el compromiso de las organizaciones del sector publico con el ciudadano y la
sociedad, el cual comprende la necesidad de orientar e informar sobre: Aclaraciones y ayudas requeridas,
tramites asi como procedimientos; acceder al disfrute de servicios publicos o beneficiarse de una prestacion;
recepcion de iniciativas, formuladas por ciudadanos o por los propios funcionarios publicos, para mejorar
la calidad de los servicios; quejas, reclamaciones y sugerencias de los ciudadanos, con relacién a la gestién
publica, como conseguir mayor grado de satisfaccién de la sociedad en sus vinculos con las organizaciones,
en los distintos niveles de gobierno.

Ante estos escenarios, se abre un abanico de acciones que se traducen en la sistematizacién del cimulo de
informacién que circula en las organizaciones publicas, entendida como un proceso mediante el cual se da
sentido y valor a los datos e informacién, interna y externa, que resulta vital para el funcionamiento de dichas
organizaciones, utilizando para ello la aplicacién de tecnologias que facilitan y modernizan el proceso.

En este sentido, la sistematizacién hace referencia segin Van de Velde (2008), al ordenamiento y
clasificacién de datos e informacion, estructurando de manera precisa categorias y relaciones, posibilitando
la constitucion de bases de datos organizados; con posibilidades de reivindicar en un plano tedrico, el gran
valor de un trabajo practico para contribuir a una metodologia. Asimismo, se le considera un proceso activo
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de localizar, evaluar, organizar, almacenar, difundir o comunicar y usar la informacién, con la ayuda de
tecnologias apropiadas, desde la perspectiva de sistemas de informacién.

Este proceso permite dar atencién a la informacién como un recurso estratégico il para operar, aprender
y adaptarse alos cambios organizacionales, aplicando herramientas, estrategias y decisiones para su actuacion.
Lau (2004), plantea una serie de etapas que conllevan a una sistematizacion de la informacién, como son:
Localizacion, evaluacidn, organizacién, disponibilidad y uso de la informacién, cada una de estas comprende
diferentes pasos, los cuales se presentan a continuacion:

a. Localizacién: Cadaunidad de la estructura organizativa, con su personal y documentacién se convierten
en fuente potenciales de datos e informacidn, a ello se agregan diferentes fuentes generadoras del entorno.
La tarea a cumplir es el desarrollo de estrategias de busqueda para ubicarlas, identificarlas y evaluarlas. Una
vez cumplida la primera etapa, se accede a las fuentes con la finalidad de recuperar los datos e informacién
que resulten importantes, necesarios y prioritarios para la organizacién. Se procede luego a la seleccion
y su respectiva evaluacién, seglin criterios establecidos; asi el responsable de la sistematizacién evalta la
informacién critica, competente, precisay relevante.

b. Valoracién: Analiza y examina la informacién recuperada segun las necesidades de los directivos,
funcionarios, gerencias, departamentos, asi como de otras unidades de la estructura organizativa y del
entorno; somete la informacion a interpretacién, seleccién y sintesis, de manera que sea facil su acceso.

c. Organizacién: Una vez recuperada la informacién se clasifica, ordena y almacena en las diferentes bases
de datos, segtin criterios establecidos acordes con las caracteristicas de la informacién, determina cudl es la
mis util y de calidad con respecto a las necesidades detectadas y las tendencias. Genera nueva informacion,
déndole significado alos datos, relacionando informacién segun la temdtica y preparando informes, reportes,
estadisticas y otros, de acuerdo con las funciones de la organizacion, solicitudes recibidas y tendencias.

d. Uso: Se establecen nuevas formas de presentar, comunicar y usar la informacién ya procesada, asi como
se muestra el producto informativo ya elaborado a través de la difusién, divulgaciéon y diseminacién de la
informacion. El usuario, sea directivo, funcionario, u otros, pueden acceder a la informacién requerida para
satisfacer sus necesidades informacionales.

Una vez almacenada la informacién en sus respectivas bases de datos, quedan sentadas las pautas para
proceder a su gestion, entendida como las actividades relacionadas con la obtencién de la informacién
adecuada, en el tiempo y lugar correcto para tomar la decisién acertada y lograr una mejor productividad,
diferenciacidn y ventajas competitivas.

A partir de estas acciones, la informacién se convierte en un recurso de valor estratégico, con estandares
de calidad y preparada para su gestion; entendida segin Aja (2002), como:

La generacién y aplicacién de estrategias, establecimiento de politicas, y desarrollo de una cultura
organizacional y social dirigida al uso racional, efectivo y eficiente de la informacién, en funcién del
desempeno de la organizacién y la calidad de los productos y servicios. (p.69)

Por su parte, Arévalo (2007) la vincula con la obtencién de la informacién adecuada, para la persona que
lo necesita, en el momento que lo requiere, al mejor precio posible, para tomar la mejor de las decisiones, y le
parece indiscutible que el éxito de la empresa no depende tnicamente de cémo maneje sus activos materiales,
sino también de la gestidn de los recursos de informacion. Mientras Rodriguez y Pino (2017), consideran
por su parte que:

La gestion de la informacién esta constituida por la planificacién, organizacién, direcciéon y control
de forma eficaz y eficiente de las estrategias, recursos, procesos, sistemas, productos, servicios y demds
capacidades informacionales, con el objetivo de mejorar el desempeno, toma de decisiones, adaptacién al
cambio, creacidn de fortalezas y ventajas competitivas por parte de la administracion publica. (p.12).

Para efectos del presente trabajo, se le considera como el proceso que abarca todos los factores involucrados
en la sistematizacion de la informacién, como también las estrategias, politicas y cultura dirigidas al uso
racional y eficiente de informacién de calidad, necesaria para mejorar el desempefo de la gestion publica;
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atender y satisfacer necesidades internas y externas, de los usuarios asi como crear fortalezas, diferenciacion
y ventajas competitivas.

El logro en primer lugar de la sistematizacion, para poder llegar a la gestion, amerita la identificacién de
factores que conllevan al éxito o fracaso del proceso, entre los que se destacan: El establecimiento de los flujos,
es decir, el recorrido de la informacién de manera que nutre toda la organizacion; y la difusién, a través de
canales fiables, seguros y confiables, para elevar los niveles de eficaciay eficiencia de la misma. Al respecto, Cruz
(2015) opina que “el proceso de workflow registrado, va a permitir a la organizacién un andlisis exhaustivo
de la informacién que gestiona para la toma de decisiones, ademds de contribuir a aumentar la eficacia y
eficiencia de sus procesos” (p.63). En palabras de Arévalo (2007):

Una vez constituida la arquitectura fisica y los contenidos de la red, uno de los principales problemas es el
establecimiento de los flujos de informacidn, es decir la difusién y canalizacién del conocimiento a través de
los canales de informacién mas fiables, seguros y adecuados, de alli la necesidad de identificar los nodos en los
que el dato se convierte en informacion, de la informacién en conocimiento y el conocimiento en decisiones.
(p-10)

Del mismo modo indica el citado autor, la necesidad de establecer cuéles son los niveles de acceso a la
informacidn, identificar los puntos en los que debe difundirse, la proteccién y fiabilidad de los datos, asi como
los medios y formas a utilizar.

En efecto, la dindmica y el control de flujos va a permitir conocer entre otros: a) los tipos y volimenes
de informacién que fluyen en el sistema y en cada subsistema, ademds de sus caracteristicas; b) el tiempo
empleado en la obtencién de la informacidn; c) las distorsiones y el papel que desempena cada departamento;
y d) el almacenamiento de datos transitorios y permanentes en la organizacién. Por consiguiente, se precisa el
apoyo de tecnologfas adecuadas para la interactividad y multidireccionalidad, las cuales ofrecen la posibilidad
de que aparezcan tantas fuentes y motores de informacién, como posibilidades o nodos puedan haber en
las redes, factores que permiten a cada funcionario publico convertirse en emisor, difusor y receptor de
informacidn.

Por otra parte, las bases de datos constituyen otro factor a estudiar, debido a que facilitan la
formacién de colecciones de asuntos seleccionados segiin las necesidades de la organizacion, entre ellos:
Los relacionados con personal, transacciones, productos, servicios, usuarios y entorno; organizados previo
criterios establecidos; almacenados, interrelacionados asi como disponibles para su uso, siempre en beneficio
de la gestién, al facilitar la transparencia, el control, la toma de decisiones; asi también los inventarios,
presupuestos e informes, por citar algunos.

Cabe destacar, que las herramientas como bases de datos, redes, sistemas y paquetes de aplicacion
integrados, por sus contenidos sirven para atender con acierto una diversidad de necesidades de informacion
de los ciudadanos, cumplir una actividad comunicativa, difundir informacién hacia el entorno, y recabar la
necesaria sobre usuarios potenciales. Ferndndez y Batista (2016), sefialan lo importante que resulta “hacer un
6ptimo aprovechamiento de los canales de comunicacién, para llevar informacion al entorno e interactuar
de manera eficiente con el publico y creando condiciones para la retroalimentacién” (p.25). De esta manera
se logra conocer los requerimientos informacionales del ciudadano.

En las organizaciones publicas, la poderosa internet, que “no es mas que una red de redes que permite
la interconexidn con otras computadoras” (Herndndez y Salazar, 2018, p.115), brinda grandes beneficio,
entre ellos: Calidad en la informacién requerida, al permitir actualizacién permanente de la misma; acceso a
recursos de informacién en linea; acercamiento de la organizacion al ciudadano a través de diversos servicios,
asegurando que la informacién llegue en condiciones favorables de tiempo, a un mayor nimero de usuarios.
Al respecto Herndndez y Salazar (2018) consideran que el internery los adelantos en tecnologias “sittian al ser
humano frente a un mundo de oportunidades para realizar acciones que antafio eran inconcebibles” (p.115).

La intranet por su parte, facilita el flujo, manipulacién, organizacién y uso de la informacién de los
funcionarios, mediante la implantacién o integracién en una red local; esta tecnologia es aplicada para
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compartir, intercambiar asi como relacionar informacion ya sistematizada, favoreciendo el trabajo en equipo
bajo un ambiente colaborativo y de interconectividad; aspectos que pudiesen traer beneficios en cuanto
a mejor manejo de informacién, los cuales pudieran proporcionar una diferenciacién con rendimiento
atractivo y asi entrar a competir con organizaciones publica que utilicen tecnologias similares.

En consecuencia, conformar este engranaje tan necesario para fortalecer la organizacién, requiere de
los funcionarios publicos, sea cualquiera la posicion que ocupen dentro de la estructura organizativa, un
conjunto de aptitudes para el manejo y uso de ambos recursos; con la finalidad de ubicar, evaluar, producir
y transmitir informacién de calidad a lo interno y al entorno. En este sentido, Cruz (2015) sefiala que una
persona con altos niveles de alfabetizaciéon informacional, puede determinar el alcance de la informaciéon que
necesita, acceder a ella, evaluar de forma critica dicha informacién y sus fuentes, e incorporarla a su propia
base de conocimientos

Cabe resaltar, que quien acttie como responsable de la gestion de la informacién, debe ser capaz de captary
percibir los nuevos tipos de demandas internas, asi como las provenientes de un entorno dinimico; mantener
los multiples flujos de interaccién y otros aspectos, que permitan reconocer tendencias, como asuntos
significativos relacionados con el sector publico; para enfrentar desafios desde lo operativo y estratégico en
las organizaciones publicas.

2. DESAFT0S DE LA INFORMACION SISTEMATIZADA

Desde la perspectiva expuesta, tedricamente se procede a plantear los desafios presentes en las organizaciones
publicas, sobre la base de las oportunidades que pudiera garantizar la sistematizacién de la informacién. Para
efectos de este trabajo, los desafios son acciones disenadas para enfrentar situaciones problematicas mediante
el recurso informacidn, pieza importante e indispensable del engranaje organizacional.

Se visualizan dichos desafios con el trazado de una linea entre dos extremos (A y B), integrado el extremo
A, por una variedad de situaciones problematicas, inadecuadas o improcedentes presentes en organizaciones
publicas, de donde sale una linea con un contenido de acciones y estrategias para la sistematizacién de la
informacidn, apoyada en las respectivas tecnologias, las cuales acttian en su transitar hasta llegar al extremo B,
donde esas mismas organizaciones se ven reforzadas, por un flujo informacional capaz de garantizar aportes
para su fortalecimiento.

A continuacidn se presenta el escenario A, con los aspectos internos y externos relativos a la informacioén,
los cuales se describen brevemente y constituyen desafios

para las organizaciones publicas; seguidamente el escenario B, dando respuesta a cada uno de los aspectos
identificados bajo el enunciado de su respectivo desafio, a saber: aspectos tecno-informacionales; capacitacion
en procesos informacionales; transparencia, control y toma de decisiones; necesidades, productos y servicios
en un entorno cambiante y complejo.

2.1. Escenario A: Aspectos internos y externos relativos a la informaciéon

Aspectos internos:

a. Problemas informacionales, tales como: Flujo informacional incontrolable o saturacién, contra-
informacidn, escasa informacion, desinformacion. El flujo informacional intenso y descontrolado que circula
en las organizaciones publicas, se caracteriza por cantidades excesivas de papeles, que solo conducen a la
saturacién; entendida como la enorme circulacién o almacenamiento de datos e informacién, generada por
la organizacién e ingresada del entorno, sin ningun tipo de pardmetros que validen su calidad y fuentes
generadoras. Pardimetros que categorizan la relevancia, precision, comprensividad, claridad, flexibilidad, entre
otras.

Del mismo modo, en las organizaciones del sector publico es comun encontrar gran duplicidad de
informes, reportes, planes y programas, formatos, ordenanzas, regulaciones, y otros; almacenados en bases de
datos de sistemas de informacién convertidos en muchas ocasiones, solo en almacenes o depésitos de datos,
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en su mayoria desactualizados, con informacién contradictoria sobre un mismo asunto o contra informacion,
caracteristicas que conllevan a la baja calidad de la misma, situacién que indica las condiciones limitante
para atender exigencias ante una urgente necesidad de informacién, demostrando escases o desinformacién
al respecto.

En ese sentido, serd necesario establecer cuiles son los niveles de acceso a la informacién, identificar los
puntos en los que debe difundirse, la proteccién y fiabilidad de los datos, asi como los medios y formas a
utilizar.

b. Predominio de la infraestructura tecnoldgica sobre el insumo informacidn, con una visualizacién desde
la perspectiva técnica, en consecuencia las bases de datos presentan debilidades en su conformacién con
ineficaz flujo de interaccién.

En razén de las tecnologias, se realizan grandes inversiones en su incorporacién, se movilizan considerables
esfuerzos para transformaciones y modernizacién de las organizaciones; sin embargo, los resultados en
muchos casos no son los esperados con relacién a las expectativas, por razones tales como: La obsolescencia
tecnoldgica avanza con mucha rapidez, le refieren poca importancia a los insumos, falta de compenetracion
del personal con las funciones especificas de la sistematizacion, conformacién de bases de datos con
informacidn sin atributos de calidad, trabajo individualizado por falta de conectividad e interaccién mediante
redes. Arévalo (2007), refiere la frecuencia de confundir la informacidn sistematizada con la tecnologia
que la soporta, sin desconocer su importancia en la capacidad de manejo de los recursos de informacion,
permitiendo un répido y eficiente proceso de adquisicidn, enriquecimiento y acceso a la misma, nunca hay
que olvidar que la gestion de informacién va més alld de las propias herramientas utilizadas.

Cada avance tecnoldgico pudiera generar transformaciones en la estructura, funcionamiento operativo,
productividad y vinculacién con el entorno, si el insumo es informacién de calidad, manejada por personal
capaz de responder a los cambios laborales y organizacionales para trabajar en un ambiente en red.

c. Falta de motivacion hacia el trabajo informacional, entre otras causas por carencias o debilidades en su
capacidad para el buen manejo y uso de la comunicacién e informacion.

Al respecto, las organizaciones del sector publico recargadas de puestos de trabajo, dentro de una estructura
burocrética, con muchos funcionarios que dan muestras de la poca identificacién con sus labores; no podrin
desarrollar la capacidad de sacar provecho a la informacién, ni hacer un uso ético y responsable de la misma
en una situacién laboral determinada, por la gran importancia que se atribuye a la capacidad de hacer frente a
las complejidades y la incertidumbre, de innovar, crear e interactuar; exigencias que siempre estardn presentes
en dicho sector.

En este sentido, todo empleado necesita informacién oportuna y 1til para tomar decisiones acertadas;
cuando los datos son incompletos, deficientes o inadecuados, afectan la motivacion, la actitud, la satisfaccion y
el rendimiento en todas las dreas de la organizacion, dado el alcance de la influencia gerencial, por consiguiente
la informacién de calidad y la comunicacién efectiva, son elementos basicos para la transformacién
organizacional asi como lograr la motivacién de los empleados y su satisfaccion en el trabajo (De la Cruz,
2007).

De hecho, asumir la informacidn, si el personal posee habilidades y capacidades para saber cuandoy por qué
necesita informacion, navegar por fuentes infinitas, identificar recursos, aplicar la informacién a la solucién
de problemas, saber comunicarla y poder generar nuevas informaciones, se sentird motivado para cumplir
con sus funciones.

d. Opacidad en la transparencia de la gestion, el control y la toma de decisiones por el manejo de
informacion desactualizada, falsa e inutil. La transparencia es la actuacién publica que deja ver claramente la
realidad delos hechos, siendo un instrumento fiable parala rendicién de cuentas y conjuntamente con la toma
de decisiones se soportan sobre la disposicion, clasificacién adecuada, actualizacién y utilidad de informacién
elaborada de forma segura, compresible y oportuna en tiempo y espacio. El principio de transparencia en

«

relacién al derecho de acceso a la informacion de interés general implica, segiin Spano (2016), que “e
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funcionamiento, la actuacién y la estructura de la Administracién ha de ser accesible a todos los ciudadanos,
para que estos puedan conocer la informacién generada por las Administraciones publicas y las instituciones
que realicen funciones de interés general” (p.239).

Lo opuesto a transparencia es la opacidad y el secreto, caracteristicas que dominaron a los asuntos
del Estado, lo cual sucumbe frente a la intencién democritica surgida desde la sociedad y con paulatina
aceptacion de los gobiernos (Spano, 2016). Esta situacién conduce a reconocer la importancia de sistemas de
rendicién de cuentas, como herramienta que llega a los usuarios de la informacién; permite la consecucion
de la mejora continua de los servicios y la gestién publica, al dar a conocer lo que sucede al interior de la
organizacién; y ofrecer mayor transparencia a la demanda de informacion.

Para la toma de decisiones, cabe destacar la problemadtica presente en algunas organizaciones de caricter
publico, caracterizada por hébitos, experiencias, fuerzas de compromisos de la persona o grupo en quien
recae la responsabilidad, al restringir el uso de informacién y no registrar aquella que resulte vital; en
consecuencia la decision serd desacertada e incorrecta y exige informacién procesada. Para Kloter, et al.
(2011), las organizaciones mantienen mds informacién que la que un gerente puede conocer o analizar, la cual
se dispersa por innumerables bases de datos, planes y registros, asi como en la memoria de antiguos directivos
y funcionarios; situacién que conduce a la necesidad de ordenar la informacién de alguna forma, con la
finalidad que puedan encontrar respuestas a las preguntas de manera mas facil y tomar decisiones informadas.

Aspectos externos

a. Desconocimiento de un entorno complejo y cambiante ocasionando desinformacion sobre servicios,
productos, beneficios, que ofertan las organizaciones publicas. En ese sentido, ameritan conocer las
caracteristicas del entorno que les rodea, pues su gestion estd en estrecha armonia con éstas a través de una
interaccién directa y permanente con los ciudadanos, que acttian como usuarios o beneficiarios, con los
recursos que constituyen la masa laboral y con los competidores. Arévalo (2007), refiere que:

Cualquier entidad que quiera sobrevivir tendrd que incorporar de manera rapida las innovaciones que se
producen en su entorno, y eso s6lo sera posible si dispone de unos canales de informacion efectivos, porque
las organizaciones estdn conscientes que su gestion depende de la capacidad para percibir su entorno, influir
en ély adaptarse de manera constante a sus cambios y condiciones. (p.7)

De hecho, la necesidad de responder a los cambios que se producen en el entorno, requiere adaptar los
servicios a las necesidades detectadas en la poblacién, mediante estrategias que faciliten la interaccidn entre
las organizaciones publicas y los ciudadanos. Una de las estrategias mds conocidas es convertir a los usuarios
o beneficiarios en datos, mediante la informacién obtenida y comprender sus necesidades cambiantes.
Datos que permitirdn a la organizacion tener una base de conocimiento utilizable para conocer su entorno:
Conformacién, necesidades y proyectos, entre otros; y sobre ella poder realizar una gestién exitosa.

b. Dificultad del ciudadano (usuario o beneficiario) para expresar sus necesidades informacionales. Un
ciudadano busca informacién para obtener y dar apoyo, motivarse, vincularse, alcanzar objetivo, aclarar
dudas, superar incertidumbres, tomar decisiones, responder sus preguntas, negociar, hacer uso de servicios
que ofrecen, realizar alglin trdmite o procedimiento, o encontrar satisfaccién a una necesidad sentida; sin
embargo, si la necesidad no es expresada con claridad, es probable que la organizacién no dé la respuesta
esperada y se sentird insatisfecho, con dudas y confusion.

2.2. Escenario B: Desafios formulados sobre la base de la problemética presentada

Al respecto, estd relacionado con: Aspecto tecno-informacionales; capacitacién en procesos
informacionales; interaccién con el ciudadano; transparencia, control y toma de decisiones acertadas;
productos y servicios para la satisfaccion de necesidades del ciudadano en un entorno cambiante y complejo.

a. Aspectos tecno-informacionales de control del flujo informacional, atender necesidades internas y del
entorno, fortaleciendo asi la gestiéon publica. El desafio consiste en mejorar los métodos de localizacion,
recuperacion, organizacién y comunicacion de informacién util para la organizacion; en razén de los avances
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tecnoldgicos, los tipos de demandas resultantes de los mismos, los nuevos hébitos de los ciudadanos, en su
condicién de usuario o beneficiario, en un entorno complejo y cambiante.

El aumento de la potencia de los ordenadores que suelen operar a gran velocidad en el procesamiento
de los datos; la capacidad de almacenamiento de los mismos (Big Data); el almacenamiento en la nube
(cloud storage), para almacenar grandes cantidades de informacién en el servidor y tenerla protegida fuera del
ordenador interno; la consolidacién de la intranet, para lograr conexidn, interaccién, y diseminacion bien
dirigida; podrian ofrecer mejor y mayor alcance en la sistematizacion de la informacién. En este sentido, se
busca la incorporacién de tecnologias como medios esenciales para fortalecer la gestién publica y brindar la
posibilidad de una efectiva interaccién con su entorno, para facilitar la solucién de problemas, aprovechar
oportunidades, ofrecer productos y servicios diferenciados, asi como la participacién activa del ciudadano en
la gestion de gobierno.

b. Capacitaciéon informacional para lograr un ambiente en red y la interaccién con el ciudadano para
detectar sus requerimientos e incorporarlo a través de la participacién en la gestién publica. Cada funcionario
deberd familiarizarse con el valor de informacién como recurso estratégico de la organizacion, ello implica
la capacitacién en el manejo y uso de la informacién y sus tecnologfas. Significa en términos generales,
que cada funcionario tendra destrezas y habilidades informacionales, como navegar por fuentes infinitas de
informacidn; utilizar tecnologias, tales como bases de datos, redes, sistemas y otros; identificar los atributos
de calidad; aplicar la informacién a problemas de la organizacién y saber comunicarla y diseminarla.

Esta accion contribuye a mejorar el flujo informacional, facilitar la interaccién interna y con el entorno,
creando un ambiente de trabajo en red asi como emplear estrategias, que generen interaccion para asi poder
ofrecer bienes y servicios que satisfagan necesidades del ciudadano, contribuyendo con la presentacion
positiva de la accién de gobierno.

De igual modo, quien suministra la informacién a través de medios tecnoldgicos, debe tener las
habilidades, destreza y motivacién suficientes, para sacar el maximo provecho de cada una de las etapas de
la sistematizacién de la informacion, definir correctamente las necesidades de ésta, requeridas a lo interno o
externo de la organizacién, para establecer una interaccién efectiva. “Otra de las competencias importantes,
es la capacidad de evaluar recursos de informacién en linea. Ante la vasta disponibilidad de informacién, es
vital realizar una seleccién y evaluacion exhaustiva de la informacién que se recupera” (Normey, 2013, p.8).

LaInternational Federation of Library Association (IFLA, 2009), en nombre de UNESCO lleva adelante
la realizacién del “Information Literacy Resources Directory”, que es una base de datos que permite difundiry
consultar distintas iniciativas a nivel mundial, relacionadas con el desarrollo de capacidades en el tratamiento
delainformacion, constituyéndose en una fuente de consulta ineludible que centraliza la de mayor actualidad
y el estado del arte de la temdtica a nivel mundial.

c. Transparencia, control y toma de decisiones acertadas para lograr eficacia y eficiencia, transparentar la
gestion publicay presentar ala sociedad, una imagen fortalecida de la organizacién. En este aspecto, el desafio
se alinea hacia la eficacia, eficiencia y transparencia de la gestion publica, y se fundamenta en la informacién
como un recurso clave para que la ciudadania pueda desarrollar una influencia directa sobre la administracion
publica, de modo de compensar las asimetrias de poder en la formacién de las decisiones publicas y en la
generacion de bienes y servicios publicos (Cunill, 2006).

De igual manera, la importancia de los datos e informacidn, su recoleccién, combinacién, analisis,
interpretacion, difusiéon y cémo se sustentan decisiones de diversos tipos, en la actualidad resultan esenciales
en cualquier gestion.

Las organizaciones del sector publico direccionan gran parte de su trabajo a los resultados que importan al
ciudadano, por ejemplo la eficacia y eficiencia, creaciéon de valor publico, rendicién de cuentas, es decir, en la
operacién mas que en la mera administracion, en tener estindares para medir y evaluar la accidn de los entes
publicos, preocupdndose més de los productos que de los insumos. (Egana, 2015, p.5).
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Asumiendo la posicidon de los autores mencionados, cabe destacar que la transparencia se logra atendiendo
la disponibilidad de informacién de calidad, para que los ciudadanos puedan hacer uso de ella, revisando
y controlando los servidores y la gestion publica. Dicha disponibilidad se logra mediante una informacién
sistematizada, difundida y diseminada a quien pueda estar interesado en la misma.

Cuando la organizacién cuenta con la informacién sistematizada, ésta puede conformar sistemas de
soporte a las decisiones y sistemas expertos, con la finalidad de ofrecer mediante anélisis precisos de datos
e informacidn, respuestas rdpidas y oportunas, evitando la pérdida de tiempo y esfuerzo, trayendo consigo
incremento de la eficiencia asi como mejoras en los servicios publicos.

d. Productos y servicios para la satisfaccién de las necesidades del ciudadano en un entorno cambiante y
complejo, estableciendo estrategias de diferenciacion. Cualquier innovacién en el desarrollo de un producto
o servicio por parte de las organizaciones publicas, amerita el uso de datos e informacién que bien organizados,
analizados y sistematizados constituyen la base para su aplicacion. No obstante, su aceptacién depende del
conocimiento del entorno y de las necesidades de los ciudadanos, quienes requieren informacién y medios
para adquirirla; porque su actuacién como miembro de una comunidad le exige estar informado.

Por lo tanto, las organizaciones del sector ptiblico en su interaccién con el entorno obtendrén informacién
externa, que una vez sistematizada le serd de utilidad para poder retornar productos y servicios acordes con
necesidades detectadas, pudiendo asi establecer estrategias de diferenciacién con respecto a la competencia.

3. FORTALECIMIENTO ORGANIZACIONAL

En el presente trabajo se asume y adapta el concepto de fortalecimiento presentado por Montero (2004),
al considerarlo como el proceso mediante el cual los integrantes de las organizaciones publicas desarrollan
capacidades y recursos para lograr eficacia y eficiencia, transparentar la gestién publica, ofrecer productos y
servicios diferenciados e innovadores, que satisfagan necesidades de los ciudadanos asi como posicionarse con
una imagen positiva en la sociedad.

En este caso, el fortalecimiento esta respaldado por el flujo de informacién sistematizada y gestionada,
que actiia como un valioso recurso en toda la organizacion; las innovaciones tecnoldgicas, que facilitan la
interaccién y conectividad, creando un ambiente laboral en red; y las capacidades informacionales de quienes
cumplen funciones en las organizaciones publicas. Es importante senalar que el proceso de fortalecimiento
estd condicionado por el tipo de organizacién, su misién, tamafio, bienes y servicios que genera, recursos de
inversién que gestiona, calidad de su personal y la interaccién con el entorno.

En virtud de lo expuesto, si se atienden los problemas interno y externos presentados en el escenario
A, relativos a los aspectos tecno-informacionales; capacitacion en procesos informacionales; necesidades,
productos y servicios en un entorno cambiante, y se consideran los desafios presentados en el escenario
B, adecuandolos al tipo de organizacién publica, éstas estarian en capacidad de convertir la informacién
con estandares de calidad en un recurso estratégico, creando un ambiente laboral en 7ed, con funcionarios
motivados y dispuestos a ofrecer servicio innovadores que satisfagan requerimientos informacionales de
los ciudadanos; del mismo modo estarian en condiciones de competir ante organizaciones con tecnologias
similares o estandarizadas, presentando una imagen positiva ante la sociedad.

Un diagnostico de la situacién actual, llevard a preguntarse por la forma cémo se desarrollan los procesos
de gestién de la informacién y conocer el entorno en el cual se trabaja, para realizar en buena forma todas las
acciones senaladas en los desafios, asumiendo principios de transparencia activa ante los campos de opacidad
que se observen.
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CONCLUSIONES

La investigacién permite concluir que toda organizacién, indistintamente del sector al cual pertenezca,
es alimentada por un flujo informacional que se desplaza de extremo a extremo, nutriendo cada unidad,
procesos, estrategias, acciones 'y decisiones, razén para considerarla como un recurso valioso que amerita ser
procesado para su sistematizacion y gestion, con la finalidad que pueda cumplir su cometido. En el caso de
las organizaciones del sector publico, es necesario programar acciones que conduzcan a su fortalecimiento,
representado en un dinamismo constante, mediante medios fiables, seguros y adecuados, para la circulaciéon
de informacién sistematizada, dispuestas para su gestién, desde una perspectiva integradora.

Los desafios direccionados hacia el fortalecimiento de las organizaciones publicas, se definen tomando
en consideracién los siguientes aspectos: Infotecnologia, capacitacién informacional, transparencia, control
y toma de decisiones, y finalmente las necesidades de los ciudadanos como de su entorno; los cuales
se direccionan hacia el aumento de la eficacia, la eficiencia; transparencia de la gestién, productos y
servicios diferenciados, asi como mejoras en el posicionamiento de la imagen como organizacion exitosa. El
seguimiento a estos desafios estd sujeto a una diagnosis previa de la organizacién.
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