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1 DEFINICION DEL PROBLEMA

La informacion no estructurada es aquella que no proporciona un esquema con el
cual se pueda realizar una interpretacion para obtener informacién sobre su
significado. La toma de decisiones en las organizaciones se fundamenta en
informacion, la cual puede ser estructurada, semiestructurada o no estructurada.
Usualmente el proceso de toma de decisiones se apoya en la informacion
estructurada, y un alto porcentaje de informacién no estructurada no se tiene en
cuenta para apoyar una decision. Ademas, actualmente no existe una fuente de
informacion o estudio que pueda dar testimonio del estado actual del uso y gestion
de la informacion no estructurada en las Pymes de la ciudad de Medellin. Es asi
como se hace necesario determinar la situacion actual acerca de la importancia y
nivel de uso que le da la pequena y mediana industria del entorno empresarial de

la ciudad de Medellin a la informacién no estructurada.



2 OBJETIVO GENERAL

Identificar el estado actual del manejo y gestidn de la Informacién no Estructurada,

en las Pymes desarrolladoras de software ubicadas en la ciudad de Medellin.



3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar la importancia de la informacién no estructurada en las

organizaciones actuales.

Disefar una encuesta que permita describir el contexto del caso de estudio.

Aplicar la encuesta y analizarla.



4 PRODUCTOS

Documentacién donde se incluye la informacion técnica de la encuesta y su
respectiva explicacion en el contexto, utilizando diagramas y graficos
estadisticos que faciliten su comprensién.

Analisis de la encuesta.

Conclusiones y recomendaciones.



5 BENEFICIARIOS

Todas aquellas personas que estén interesadas en la gestion de la informacién
como punto de partida para la toma de decisiones y determinacion de necesidades
informaticas, tales como directivos de PYMES y analistas de informacion
pertenecientes o0 no a estas. También se abre la posibilidad a Docentes y
Estudiantes que deseen iniciar una nueva investigacién tomando esta como punto

de referencia.

Otros beneficiarios serian la industria del software, pues se detectarian
necesidades y posibles nichos de mercado.



6 IMPORTANCIA DEL PROBLEMA DENTRO DE LA CARRERA

La informacién se ha convertido en un recurso vital para todo tipo de empresas.
Tanto asi, que a través de su uso se han logrado grandes mejoras competitivas,
tanto en la toma de decisiones de una organizacion, como en el mejoramiento
continuo de sus procesos. La informaciéon no estructurada, permite determinar
necesidades internas y externas, pero requiere busquedas precisas de
informacion y el desarrollo de aplicaciones informaticas relacionadas. Es asi pues,
como un Ingeniero de Sistemas debe estar enterado de este tema en cuestion, ya
que es un campo en su mayor parte inexplorado y de muchas aplicaciones
especificas en cualquier sector empresarial.



7 METODOLOGIA

En sus inicios, la investigacion se basara en la consulta de la literatura para el
estudio del tema de la informacion para luego realizar una profundizacién en la no
estructurada. Esto incluye la lectura de textos, papers, proyectos de grado,
articulos de revistas y posibles entrevistas. Posteriormente se utilizara este
conocimiento como parametro para diseflar una encuesta y realizar una
investigacion empirica y exploratoria de las pequenas y medianas empresas.
Luego de extraer estos datos de las organizaciones se hard un analisis y se
utilizard una comparaciéon para determinar la posicion de estas empresas en

materia de la utilizacion y gestidn de la informacion no estructurada.
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9 PRESUPUESTO

El presupuesto estara basado en los gastos que se generen a partir del
transporte para realizar las encuestas y las fotocopias que se llevaran a cada
empresa para ser respondidas.

Aproximadamente seria:
Transporte - Gasolina Corriente: 100.000 pesos

Fotocopias = 90 copias * 100 pesos para un total de 9.000 pesos

Lo que en total seria de 109.000 pesos m/I.
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1. INTRODUCCION

No cabe duda que la informacion se ha reconocido como un recurso
indispensable para el dia a dia de cualquier empresa. Una considerable
cantidad de la informacién referente a los negocios de las empresas se
almacena en bases de datos relacionales, facilitando la busqueda y consulta de
esta informacion. También es indiscutible que el crecimiento de estas bases de
datos no se ha interrumpido desde que el costo de espacio para

almacenamiento ha venido disminuyendo.

El proceso de toma de decisiones en una empresa se ve influenciado por
informacion. En ella se basan las personas para seleccionar entre varias
alternativas, la mas conveniente. Las bases de datos relacionales tienen mucha
importancia en este punto, ya que de estas se puede proveer de informacién de
primera categoria a las personas. La informacién, en el contexto del presente
estudio, se la clasifica de acuerdo con el conocimiento que se tenga de su
semantica en tres categorias diferentes: estructurada, semiestructurada y no
estructurada. Por ahora, resulta adecuado afirmar que la informaciéon que
reside en las bases de datos relacionales es estructurada y que el resto
pertenece a las otras dos categorias. Es decir, la informacion no estructurada la
podemos encontrar en documentos de texto como correos u hojas de calculo y
también en objetos como imagenes, video y audio. Esta informacién es
proporcionalmente, mas abundante que la estructurada y su tasa de
crecimiento es aun mayor. [DO029] y [KN038] Como dicen Imran R. Mansura y
Sunita Sarawagi, “Los sistemas de Bases de datos son islas de estructuras en
un mar de fuentes de datos no estructurados.” [SU028] Este tipo de
informacion tiene la misma importancia que la estructurada en el proceso de
toma de decisiones debido a que suministra elementos apropiados y
significativos del negocio. Esto quiere decir, que si una empresa descarta la
informacion no estructurada para la toma de decisiones, puede perder de vista



cantidades de contenidos con informacion valiosa acerca de una situacion

determinada, lo que representa una desventaja.

Una de las razones por las que aparentemente no se ven resultados en este
campo es porque el manejo de la informacion no estructurada es un problema
complejo, inclusive en el manejo de textos donde a primera vista el hecho de
analizar documentos en busqueda de su significado, puede parecer un
problema trivial. Para resaltar mas esta situacion, algunas empresas para
descubrir y extraer conocimiento tienen en produccion algunos sistemas de
gestiéon documental con el fin de mantener todos los contenidos controlados y
organizados. Pero el conocimiento actual acerca de los sistemas de bases de
datos, y en particular la facilidad que se tiene de realizar consultas especificas,
puede hacer emitir la afirmacion precipitada de que la informacidn estructurada
es la que estamos acostumbrados a administrar y a procesar para dar soporte
a la toma de decisiones. En este trabajo se tuvo por objetivo observar si las
empresas de desarrollo de software de la ciudad de Medellin estan utilizando la
informacion no estructurada y cudl es el tratamiento que estas empresas le
estan dando a la misma. Estos datos provienen de la mejor técnica para
obtener datos cualitativos y cuantitativos: entrevistas acompanadas de una
encuesta guia que se le realizd a una muestra significativa de las empresas de
la ciudad de Medellin. Se pretende asi, recoger datos acerca de los diferentes
tipos de informacion no estructurada que se manejan a nivel organizacional
(audio, video, imagenes y texto incluyendo el correo electrénico) y cuales son
las areas, cargos involucrados y métodos utilizados para su manejo. Ademas,
se pudo evaluar cual es el nivel de conocimiento que las empresas tienen de la
informacioén no estructurada, el uso de herramientas para la gestion de ésta y
datos porcentuales sobre el uso de los diferentes tipos de informacién en los
procesos de tomas de decisién.



2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 ANTECEDENTES

En la década de los setentas se dieron grandes avances para proveer a los
datos de una vista légica. Estos avances se vieron representados
principalmente por la aparicion de modelos de datos, a saber: EI modelo
jerarquico, el modelo de red, el modelo relacional y el modelo de entidad-
relacion. [ML026]

El primer modelo que surgi6 fue el modelo jerarquico., en donde “el esquema
es una estructura arborescente compuesta de nodos, que representan las
entidades, enlazados por arcos, que representan las asociaciones o
interrelaciones entre dichas entidades”. [CA001]

El modelo de red, para proporcionarle estructura a los datos, basicamente
introduce la separacién diferenciada entre las entidades y las relaciones, en
donde se representan las entidades en forma de nodos de un grafo, y las
relaciones entre éstas mediante arcos que unen dichos nodos. Este modelo
surge para solucionar problemas especificos del modelo jerarquico, tales como:
hijos con mas de un padre, interrelaciones reflexivas, mas de una interrelacién

entre dos entidades e hijos sin padre. [CA001]

Por otro lado, el modelo relacional estd basado en la teoria relacional y
considera la base de datos como una coleccion de relaciones, en donde cada
una de ellas se representa mediante una tabla, cada fila representa una



coleccion de valores que describen una entidad del mundo real, denominada
tupla o registro, y cada columna se denomina campo.

Los modelos jerarquico, red y relacional proponen como realizar una
abstraccion del modelo fisico utilizado por la base de datos pero tienen como
punto de partida la representacion de la informacién y no el dominio del
problema que se va a trabajar. EI modelo entidad relacion, que originalmente
fue propuesto como una alternativa mas para abstraer el modelo fisico, resultd
ser adecuado para modelar partiendo del dominio del problema y fue
modificado y adaptado para este fin. [MK012]

Las bases de datos relacionales utilizan el modelo relacional, pero la
modelacién conceptual se realiza utilizando el modelo entidad-relacion. Este
modelo, consta de conceptos basicos como entidades, relaciones y atributos.
Las entidades son aquellos objetos acerca de los cuales se quiere almacenar
informacion en la base de datos. Una relacién es la correspondencia o
asociacién entre entidades. Mientras que un atributo es una propiedad o
caracteristica que tiene una entidad o relacién. [CA001]

El modelo entidad relacién’ es el de mas importancia en el tema que concierne
a este estudio, el cual relne el mayor numero de ventajas con respecto a los
de los modelos anteriormente mencionados, debido a que adopta el punto de
vista mas natural para hacer el modelo consistente con la realidad, a saber:
entidades y relaciones. Ademds, se basa simultaneamente en la teoria de
conjuntos y la teoria de relaciones.

' Las bases de datos relacionales trabajan de acuerdo con el modelo relacional, mientras que el
modelado conceptual se hace mediante el modelo entidad-relacion. Nos centramos en el
modelo entidad-relacién porque el problema trabajado pertenece al plano conceptual.



Las empresas han tomado este modelo de datos para representar su
informacion. Como dice C. Wood acerca de la importancia de la informacién en
las empresas: “La informacidon es una recurso critico en las empresas actuales,
ya sean de tipo industrial, comercial o civiles. Las empresas estan
automatizando no solo las funciones basicas operacionales, sino también

funciones de soporte administrativas...” [WO009]

En el contexto actual se define informacion estructurada como aquella que
tiene un esquema que describe los datos y que proviene de un modelo de
datos. El ejemplo mas comun de este tipo de informacién es la que se
almacena en las Bases de Datos. Esta informacion esta estrechamente
relacionada con la toma de decisiones, como lo afirma Carlos Obeso, “la toma
de decisiones en las organizaciones se fundamenta en informaciéon. Solo una
parte pequefna de esa informaciéon esta estructurada, no mas del diez por
ciento. La informacion estructurada es muy Util pero es limitada para las
necesidades de toma de decisiones complejas”. [OC011]

Asi mismo J. March se refiere a este mismo tema de la siguiente manera:
“‘Cuando se discute el disefio de los sistemas de informacion en las
organizaciones, el valor de la informacidn se enlaza ordinariamente a la gestion
de una manera simple. La gestiébn se encarga primordialmente de tomar
decisiones y se escoge entre varias alternativas basandose en la informacion
acerca de la consecuencias y preferencias que son condicionales en una
decisién”. [MA010]

La informacion no estructurada se define como aquella que no tiene un
esquema que describe los datos y por lo tanto no se puede obtener una
interpretaciéon acerca de su significado. Carlos Obeso aclara que “en las

organizaciones existe una enorme cantidad de informacién no estructurada”



[OCO011] en forma de videos, audio, documentos escritos, imagenes, e incluso
conocimiento tacito que reside en el intelecto de las personas. Esta es una de
las razones que motivan este estudio, ya que varias investigaciones estiman

que el 80% de toda la informacién corporativa es no estructurada. [FE006]

Como se menciond anteriormente, la toma de decisiones se basa en
informacion estructurada, pero este mismo autor afirma que también se basa
implicitamente en informacién no estructurada, aunque no se extrae toda su

riqueza oculta por su naturaleza.



2.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

Debido a que los estudios revelan que el 80% de la informaciéon que se maneja
en las empresas es no estructurada, el trabajo se enfoca en analizar los
diferentes factores involucrados por esta afirmaciéon. Es por esto, que se
establecié cuales son los diferentes tipos de informacién no estructurada que
se utilizan en las empresas de desarrollo de software de la ciudad de Medellin.
Asi mismo, se hace relevante conocer cual es conocimiento que se tiene
acerca de la informacién no estructurada, cémo se utiliza y como se apoyan en
ésta los empresarios para la toma de decisiones. Cabe resaltar, que para ello,
se evalud el uso de informacion estructurada, a través de las bases de datos,
para identificar qué porcentaje de ésta se maneja y de igual forma, en qué
porcentaje se toman de decisiones basandose en este tipo de informacidn.

La informacion en los ultimos afos ha tomado tanto valor que inclusive se ha
dice que la informacién es poder. [VI014], [MA040] y [WEOQ39] Tanto es asi:
"Que cada vez hay un mayor niumero de organizaciones que predisponen todos
los medios necesarios para su obtencién y control". [GI011] Ademas, continla
el autor, muchos directivos dedican una alta parte de su tiempo a acceder a
mas informacién. Todo esto con un solo fin: "Que les conduzca a mejorar su

proceso de toma de decisiones".

Charles H. Kepner aclara este punto de la siguiente manera:

“La informacion es la materia prima de la direccion. Es lo Unico con lo
que cuenta un directivo para trabajar: Informacién acerca del mundo que
lo rodea, de su organizacién y de sus planes, del funcionamiento de
aquel segmento de la organizacién en el cual él es el responsable de



llevar a buen término estos planes, de las personas, las cosas y las
condiciones. Tiene que saber qué informacion posee sobre cualquier
problema, cual no posee y como puede obtenerla, y como puede utilizar
toda la informacién de que dispone, de la manera mas ventajosa, a fin
de hacer que el problema se resuelva. Debe ser tan perspicaz para
reconocer, antes de lanzarse a actuar, qué informacién es aplicable e
importante y cual no lo es, como lo es para reconocer, después de
ocurridos los hechos, la importancia evidente de cierta informacién”.
[KEO12]

Ademas, aunque se ha realizado una busqueda exhaustiva, no se ha podido
encontrar una fuente de informacién o estudio que pueda dar testimonio del
estado actual del uso y gestién de la informacidén no estructurada en las Pymes
de la ciudad de Medellin en el sector de desarrollo de software. Es asi como se
hace necesario determinar la importancia y nivel de uso que le da la pequefa y
mediana industria del entorno empresarial de la ciudad de Medellin a la

informacién no estructurada



3 OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar cémo gestionan y cémo usan la informacién no estructurada en la
toma de decisiones las Pymes de la ciudad de Medellin en el sector de
desarrollo de software.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Determinar el tamafno de las muestras necesarias para que el estudio

sea significativo.

2. Establecer la proporcion de uso de la informacién no estructurada en las
empresas del sector objeto de estudio.

3. Determinar las formas de uso mas comunes de la informacién no

estructurada en las empresas del sector objeto de estudio.

4. ldentificar las principales herramientas que se utilizan actualmente para
el uso de la informacién no estructurada en las empresas del sector

objeto de estudio.

5. Determinar el tipo de informacién no estructurada existente en las

Pymes del sector objeto de estudio en Medellin

6. Determinar si las Pymes del sector objeto de estudio en Medellin

gestionan la informacién no estructurada.

7. Determinar la influencia de la Informacién no estructurada en la toma de

decisiones de las Pymes del sector objeto de estudio en Medellin.



3.3 METODOLOGIA

La investigacion se baso en la consulta de la literatura para el estudio del tema
de la informacion para luego profundizar en la informacion no estructurada.
Esto incluy6 la lectura de textos, papers, proyectos de grado, articulos de
revistas y entrevistas. Posteriormente se utilizé este conocimiento para disefar
una encuesta y realizar una investigaciébn empirica y exploratoria de las
pequenas y medianas empresas. Luego de extraer estos datos de las
organizaciones se hizo un andlisis y se comparé la posicion de estas

empresas frente a la utilizacién y gestién de la informacién no estructurada.
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4. MARCO TEORICO

Con el fin de establecer un marco de referencia comun, se presentan a
continuacién las definiciones basicas que se utilizan en la construccion del

marco teorico.

4.1 DATOS

“Dato es una coleccién de hechos considerados de forma aislada. Los datos
describen una organizacion. Estos hechos aislados portan un significado, pero
en general no son de utilidad por si solos.” [WH002]

4.2 INFORMACION

“Informacién es un dato que ha sido manipulado, con lo que resulta de utilidad
para alguien. En otras palabras, la informacion debe tener valor, o en caso
contrario seria un dato. La informacién dice a la gente algo que no sabia o le
confirma algo que sospechaba.” [WH002] Esta afirmacién quiere decir que la
informacion tiene valor y es Util para alguien ya que esta compuesta por hechos
que estan dentro de un contexto determinado.

4.3 METADATOS

La definicibon mas simple de Metadatos es datos acerca de los datos. “Es
informacion acerca de la organizacién de los datos, su dominio y las relaciones
entre ellos”. [BA0O05] Un Metadato puede describir un dato o una coleccién de
los mismos. Se utiliza para facilitar el entendimiento, uso y gestién de los datos.
Los Metadatos varian dependiendo del tipo de datos a describir y del contexto

en el cual se usan.
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4.4 INFORMACION ESTRUCTURADA

Es la informacién que ha sido analizada y organizada. Tiene un esquema que
describe los datos y que proviene de un modelo de datos. Por lo general se
almacena en una base de datos, motor de busqueda o base de conocimiento.
Como afirma David Ferrucci y Adam Lally “La informacion estructurada esta
caracterizada como la informacion cuyo significado intencional no es ambiguo y
esta explicitamente representado en la estructura o formato de los datos. El
ejemplo canonico de la informacién estructurada es la tabla de la base de datos
relacional” [FE006] Cada elemento de la informacién esta asociado con un
esquema preciso y bien definido donde cada encabezado de una columna de la
base de datos especifica su semantica, definiendo como la informacion deberia

ser interpretada por una aplicacion informatica o por un usuario final.

Se menciond anteriormente que la informacién esta compuesta por hechos y, al
relacionarlo con las representaciones, M. Senko afirma que “La informacion
consiste de hechos acerca de las cosas. Estos hechos y cosas existen
independientemente de cualquier representacion, pero es esencialmente
imposible operar conceptualmente con ellos excepto en términos de alguna
representacién”. [SE008] Acerca de estas representaciones, M. E. Senko
especifica que “las representaciones son materializaciones concretas de la
informacion estructurada. [...] Los computadores trabajan directamente con las
representaciones y sélo indirectamente, si mucho, con la informacién

representadas por ellas.” [SE008]

12



4.5 INFORMACION SEMIESTRUCTURADA

La informacién semiestructurada es aquella en donde los datos no se rigen por
un esquema estricto de una base de datos, es decir, su estructura no es
regular. Son datos que pueden ser irregulares o estar incompletos y tienen una
estructura que puede ser variable. La informacién semiestructurada esta
constituida en esencia, por documentos, tales como documentos de texto y
presentaciones en diferentes formatos. “Tal informacion es tipicamente
semiestructurada, esto es, que existe alguna estructura en los documentos
pero no exactamente una estructura formal impuesta por un esquema de bases
de datos”. [MA004]

Segun Ke Wang y Huiqging Liu: “La informacién semiestructurada se presenta
cuando la fuente de los datos no impone una estructura rigida (tal como la
Web) y cuando los datos provienen de fuentes heterogéneas. A diferencia de la
informacion no estructurada, la semiestructurada si tiene algun tipo de
estructura.” [WAOQ003]

4.6 LENGUAJES MARKUP

Los lenguajes Markup [BA005] son aquellos que especifican informacién
acerca del texto, como el formato y la presentacién, la estructura o la semantica
del mismo. Esta informacion se define por medio de marcas (de ahi su nombre
Markup) denominadas etiquetas, que por lo general se presentan, una al inicio
de un metadato y otra al final de este. Las etiquetas ademas, cuando estan
bien manejadas, garantizan la elaboracién de un documento bien definido y
formado. Entre los lenguajes de markup mas importantes se encuentran SGML,
HTML y XML.
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4.7 SGML

El Estandar Generalizado de lenguaje de marcas, SGML por sus siglas en
inglés Standard Generalized Markup Language, provee las reglas para definir
un lenguaje de marcas. El SGML esta basado en un trabajo previo realizado
por IBM denominado GML, cuyas siglas significan Generalized Markup
Language. [BA005]

4.8 HTML

El lenguaje de marcas de hipertexto (HyperText Markup Language), es una
instancia de SGML. Fue creado para almacenar los documentos Web. Hay que
subrayar que el HTML no permite a los usuarios crear etiquetas o atributos
especificos para darle una semantica determinada a sus datos porque contiene
etiquetas predeterminadas. [BA0O05]

4.9 XML

XML significa lenguaje de marcas extendido (eXtensible Markup Language). A
diferencia del HTML, XML no es una instancia de SGML, sino que es un
subconjunto simplificado del mismo. Con este lenguaje es posible definir
formatos especificos para documentos a partir de etiquetas propias del usuario.
Ademas, impone una sintaxis rigida la cual es importante para el

procesamiento y transmision de datos. [BA005]
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4.10 INFORMACION NO ESTRUCTURADA

Son diferentes las definiciones en este campo, pero cuando se refiere a
informacion no estructurada, esencialmente se trata de todos los contenidos
almacenados de los cuales no se puede decir especificamente como estan
organizados, como estan relacionados con el resto de la informaciéon o como
deben ser usados. En esencia, hacen parte de esta categoria los objetos tipo
mapa de bits, los cuales no estan basados en ningun lenguaje natural
(imagenes, video y audio) y los archivos de texto, que estan basados en
lenguaje escrito, tales como el correo electronico. En esta categoria se
clasifican todos los documentos para los cuales no hay metadatos semanticos.

La informacién estructurada puede ser manejada con soluciones que soportan
“‘querys’ y reportes a tipos predeterminados de datos y relaciones previstas. La
informacion no estructurada no tiene una definicion conceptual 6 de tipo de
datos y para efectuar consultas hay que buscar métodos automaticos para
asociarle alguna estructura. Actualmente lo mas utilizado es una aproximacion
sintactica, i.e. busqueda de palabras, o utilizar técnicas inteligentes tales como

el procesamiento de lenguaje natural, redes neuronales, etc.
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5. INFORMACION NO ESTRUCTURADA EN LAS EMPRESAS

5.1 Documentos

En las empresas se pueden observar dos clases de documentos: Electronicos
gue son todos los que estan en un archivo digital (Word, Excel, pdf, etc.) y
tangibles que son todos aquellos documentos que estdn en papel, ya bien
porque han sido imprimidos o tiene su origen en un formato fisico (notas,
balances generales, hojas de vida, etc.). Los archivos en papel todavia tienen
una gran implementacién en las organizaciones. Mucha parte de la informacion
sigue siendo archivada de manera tangible generando problemas a la hora de
su gestién no sélo por la dificultad de realizar busquedas sobre ellos, sino

también por el espacio que estos ocupan.

A pesar de que cada dia se estan generando mas documentos electrénicos, “la
acumulacion de documentos electronicos en los ordenadores de las empresas
aparece como un nuevo problema que hasta ahora no existia. El espacio en
este caso no preocupa demasiado, pues la memoria de almacenamiento es
cada vez mas barata; pero la dificultad para encontrar lo que se busca y la
generacion de copias de seguridad empiezan a ser considerados problemas
importantes de gestion.”[BC0O15]

Claro que esto no sucede solamente para los documentos electronicos. En el
caso de los archivos fisicos también se generan grandes problemas a la hora
de querer conseguir un documento especifico porque pueden surgir
inconvenientes al buscar y relacionar los diferentes documentos, especialmente

cuando el archivo crece demasiado.
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Sin embargo, se hace indispensable que para ambos casos exista una gestién
documental que sirva de apoyo a las personas y al negocio como tal. Los

objetivos basicos se pueden definir de la siguiente manera:

- “Facilitar a las personas trabajar con los documentos. Cada persona
sabe qué documentos tiene que guardar, cuando, como y donde. Cada
persona sabe como encontrar en poco tiempo los documentos

adecuados cuando los necesita.

- Facilitar que la informacién se comparta y se aproveche como un
recurso colectivo, evitar que se duplique, evitar fotocopiados

innecesarios, evitar dobles grabaciones de datos, etc.

- Conservar la memoria de la organizacion mas alla de los individuos que
trabajan en ella y poder aprovechar el valor de los contenidos en los
que queda plasmada la experiencia, evitando empezar de cero sobre
aspectos en los que ya hay experiencia acumulada.” [BC015]

5.2 Correos Electronicos

Microsoft, en su pagina web esparola, destaca: “Sin lugar a dudas, Internet se
ha convertido en la herramienta de comunicaciones empresariales mas
utilizada. Segun algunos célculos, su inmensa popularidad ha generado 275
millones de buzones corporativos. Otras estadisticas indican que el 60 por
ciento de la informacion empresarial mas importante se transmite en la

actualidad por correo electrénico”. [MI016]

Es tal el impacto que el correo electrénico ha generado en las empresas, que
puede volverse bastante peligroso debido a que mucha informacién importante
esta viajando por este medio y puede ser robada en cualquier momento.
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Ademas, se ha llegado a ver, que los mismos correos electronicos pueden ser
utilizados como pruebas en las cortes judiciales. [AP032]

Otro elemento adicional es que, si no existe una disciplina de almacenamiento
y gestion de los correos, no queda registro histérico de la informacion que fluye.
Si las comunicaciones formales de la organizacion estan basadas en el correo
electrénico, se pierde la historia de las decisiones. “Los comunicados
electrénicos y el intercambio de la informacion constituyen el vector de pérdida
de informacién mas importante para las empresas.” [GI033]

Segun una encuesta realizada por Harris Interactive (2003): “El email es la
tecnologia favorita seguida del teléfono movil, los portatiles, el teléfono, el
procesador de textos, la hoja de calculo, el fax y otros.” [UNO18] Es
indispensable comentar, segun la misma encuesta, que el 83,7% de las

empresas tienen como herramienta el correo electrénico.

Esta tecnologia ha sido muy acogida por los empresas ya que involucra un bajo
costo, tiene una amplia difusion (clientes, proveedores, publico, empresas,
etc.), facilidad de uso, diversidad de usos (envio de archivos, agenda,
busqueda, etc.). [UN018] Ademas permite la comunicacion rapida y a muy bajo
consto con cualquier persona conectada a Internet, independiente de su
ubicacion fisica. Mas aun, a pesar de carecer de estructura, su implantacion es

inmediata y se puede utilizar facilmente.

Pero es ahi dbonde vienen los problemas: Al generarse un volumen de
informacion bastante alto por usuario, se hace dificil rastrear los correos y por
tanto encontrar, en muchos casos, informacién relevante que se necesita de

manera oportuna. Por otro lado, no todos los correos que se transmiten estan

18



relacionados con las funciones que desempefia el usuario. También circulan
correos que contienen chistes, pornografia, circulacion de mensajes, es decir,
“cadenas de correo electrénico, que consisten en reenviar un mensaje a mucha
gente” y que causan gran pérdida en cuanto a la productividad se refiere, ya
que “se considera que el 32 por ciento de los mensajes leidos y enviados
carecen de relevancia.” [IT034]

Por todo esto, es importante llevar un control de los correos electronicos
implantando politicas para el uso del correo electrénico en el trabajo, asi como

una serie de principios que regulen el uso de esta tecnologia.

5.3 Audio, Video y Animaciones

“El contenido de video esta proliferando en las empresas e incluye video
conferencias grabadas, transmisiones por la Web, capacitacion de los
empleados, direcciones de los ejecutivos, y mas. Las empresas se estan
esforzando para lidiar con este volumen de contenido cada vez mayor mientras
mejoran el video como un factor estratégico. Los productos de puntos han
forzado tradicionalmente a los clientes a unir las soluciones separadas”.
[MK019]

El video en las organizaciones puede ser utilizado de diferentes formas. Una
manera de usarlas es, las videoconferencias, que se realizan con personas
ubicadas en diferentes lugares geograficos. Asi mismo, puede utilizarse para
concretar negocios y validar propuestas. También se utilizan en: relaciones con
inversionistas, anuncios internos, reuniones de empleados, etc. En la mayoria
de casos, estas videoconferencias no suelen quedar archivadas: se realizan en

vivo sin generar ningun almacenamiento para su posterior utilizacion. Por otro
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lado, el video ayuda en las capacitaciones que se le dan a los empleados al
ingresar a las empresas, e inclusive, para generar conocimiento de una
herramienta dada. Esto se puede evidenciar mediante la extraccién del
conocimiento a los empleados, aprendizaje a distancia, conferencias grabadas,
programas de estudio individual e inclusive certificaciones para los empleados.
El contenido de video también puede ayudar a reducir los costos de soporte del
cliente al proporcionar detalles de los productos, instrucciones de instalaciones,

guias para ubicacion y resolucién de problemas y manuales de usuarios.

Cabe destacar que en este mismo campo, también estan las animaciones, las
cuales son “una simulacion de movimiento producida mediante imagenes que
se crearon una por una; al proyectarse sucesivamente estas imagenes
(denominadas cuadros) se produce una ilusibn de movimiento, pero el
movimiento representado no existié en la realidad.” [AN035] Estas cumplen un
papel similar en las empresas. Por lo general, las animaciones se crean
utilizando herramientas como FLASH? y sirven de soporte para las
capacitaciones, presentaciones de productos, campafias de mercadeo,
promociones, etc. ya sea en la pagina Web o para vender productos

directamente.

5.4 Imagenes

Son diversos los formatos de imagenes que se manejan a nivel corporativo y
dependen en gran medida de la unidad de negocios que cada empresa maneja
dentro de su portafolio de productos o servicios. Es diferente la organizacién,
mantenimiento y gestion que le pueda dar una organizacion de Diarios
Nacionales a la que pueda darle una Empresa Promotora en Salud. Sin

2 Adobe Systems Incorporated.
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embargo, para ambos es de vital importancia la informacién que alli pueda

generarse.

Ademas de todos los formatos que se manejan (.jpg, gif, .omp, .png, .tiff, etc.)?
existen otras, no electrdnicas, que también son importantes para las empresas.
Una imagen puede ser: una radiografia, un caso de uso, un logo en papel, un
mapa e inclusive una sefnal de transito. Todas ellas cumpliendo un papel
fundamental para cada organizacion. Otros usos de las imagenes son: el logo
de la empresa, imagenes para capacitaciones, explicaciones de productos,
mercadotecnia, etc. [lA020]

Cabe resaltar que a medida que transcurre el tiempo, se hace de mayor
importancia tener todas las imagenes en medio electronico. Esto se debe en
gran medida, a que las imagenes tangibles pueden ser alteradas afectando su
estado de conservacion, su manipulacion es lenta (debido a que implementar
sistemas de calidad e intentar recopilar los originales se convierte en una tarea

mas dificultosa) y presentan problemas para su traslado.

Para el caso de las empresas de desarrollo de software, gran parte del
conocimiento que les permite ser competitivos en el negocio estd sustentado
en diagramas. Para esto se utilizan diversas herramientas que ayudan a su
elaboracién pero no a su organizacién. Tampoco podemos dejar de lado todas
aquellas imagenes que aun se desarrollan y archivan en papel.

JPEG: (Joint Photographic Experts Group), Creado por Joint Photographic Experts Group.
PNG: (Portable Network Graphics), Formato aprobado por el W3C.

GIF: (Graphics Interchange Format), Creado por CompuServe.

BMP: (BitMaP) Formato estindar de Windows. Por Microsoft Inc.

TIFF: (Tagged Image File Format), Fue desarrollado por Aldus y Microsoft.

Image file formats en http://en.wikipedia.org/wiki/Image file formats
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5.5 Conocimiento

En las empresas existe otra fuente de informacién no estructurada, la cual
reside en el conocimiento de las personas. Al respecto, Juan Carrién afirma

que:

"El' Conocimiento es un conjunto integrado por informacién, reglas,
interpretaciones y conexiones puestas dentro de un contexto y de una
experiencia, que ha sucedido dentro de una organizacion, bien de una forma
general o personal. El conocimiento sélo puede residir dentro de un conocedor,

una persona determinada que lo interioriza racional o irracionalmente”. [CO021]

Este mismo autor nos afirma que este conocimiento influye en el diario accionar
de las personas, tomando decisiones acerca de los fenbmenos percibidos,
ademas, que es uno de los intangibles que permite obtener una ventaja
competitiva. Para este dltimo punto, Francisco Martinez aclara que “el
conocimiento se transforma en un aprendizaje continuo que es vital para el
funcionamiento sostenible de las organizaciones” [MA022] relacionado con las
competencias, con la capacidad de innovar y mejorar, con el compromiso y la

motivacion.
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6. GESTION DE LA INFORMACION NO ESTRUCTURADA

Segun Sudhakar Muddu, “la informacién no estructurada es informacion que
por lo general no ha sido gestionada. Este tipo de informacién se almacena de
diversas formas y se crean individual y manualmente mas que
automaticamente. El sistema de archivos en el cual ésta informacién reside no
se supervisa tipicamente y el contenido es practicamente invisible a los
interesados. La busqueda es generalmente una busqueda indexada.” [MU023]

Segun Magnus Stensmo y Mikael Thorson, "La Gestion de la Informacién no
Estructurada consiste en las herramientas y métodos necesarios para
almacenar, acceder y recuperar, navegar Yy generar conocimiento
primordialmente de la informaciéon basada en texto", definicion que se adopta
para el presente estudio. [ST024]

7. PYME

El Congreso de Colombia decreta en la ley 905 de 2004 en el Capitulo I,
articulo 2 las siguientes definiciones: “Articulo 2°. Definiciones. Para todos los
efectos, se entiende por micro incluidas las Famiempresas pequena y mediana
empresa, toda unidad de explotacién econémica, realizada por persona natural
o juridica, en actividades empresariales, agropecuarias, industriales,
comerciales o de servicios, rurales o urbanos, que responda a dos (2) de los

siguientes parametros:

1. Mediana empresa:
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a) Planta de personal entre cincuenta y uno (51) y doscientos (200)
trabajadores, o

b) Activos totales por valor entre cinco mil uno (5.001) a treinta mil (30.000)

salarios minimos mensuales legales vigentes.

2. Pequefia empresa:
a) Planta de personal entre once (11) y cincuenta (50) trabaja-dores, o

b) Activos totales por valor entre quinientos uno (501) y menos de cinco mil
(5.000) salarios minimos mensuales legales vigentes” [CO025]

8. SITUACION ACTUAL

Segun la Superintendencia de Sociedades y Confecamaras, las Pymes
representan el 27% de las empresas en nuestro pais, 22% pequefnas y 5%
medianas distribuidas en todos los sectores de la economia. Las Pymes son
una de las principales fuerzas generadoras de empleo, junto a las
microempresas acumulan el 75% del total del empleo y, en contraste a esta
realidad, esta proporcién no se ve reflejada en sus ventas, donde la gran
empresa es la que domina en los ingresos. [DA026]

Estas comparaciones con las grandes empresas se hacen debido a que
“permitird tener un panorama mas amplio de evaluacién, considerando que
este tipo de empresas suponen estructuras y organizaciones eficientes que les
permiten conservar sus activos productivos en condiciones competitivas bajo
un mercado cambiante y cada vez mas exigente” [DA026]. Aqui es importante
resaltar que esas estructuras y organizaciones eficientes se alcanzan, entre

otras cosas, apoyando los procesos con tecnologia, lo cual implica puestos de
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trabajo mas calificados. Ademas, estas tecnologias no son accequibles en
muchos casos a la pequefia o mediana empresa debido a su costo vy, la

mayoria de las veces no es creada en nuestro pais.

En contraste con las empresas grandes, las Pymes no tienen las mismas
facilidades de acceso para el financiamiento. Esto se debe a multiples factores,
tales como las tasas de interés, los plazos impuestos para cancelar los
créditos, los requisitos de las entidades bancarias, las garantias y codeudores
exigidos. Estos factores han influido de tal manera que muchas prefieren
financiarse a partir del capital propio. En el caso concreto de las pymes
desarrolladoras de software, un factor adicional es el hecho de que las

instituciones financieras no aceptan intangibles como garantias.

Ademas de verse afectadas por la situacion econémica, también les afecta la
situacion social actual, especificamente el orden publico, la violencia y la
inseguridad. En algunas ocasiones las Pyme se ven obligadas a cerrar o
reparar alguna sucursal o se ven afectados los canales de distribucién
dificultando mas aun el acceso al mercado interno, el cual también se ve

afectado por el contrabando y la competencia desleal.

El interés de la Pyme por las exportaciones es muy bajo debido a que no se
percibe como una oportunidad clara para su desarrollo. Esto se debe a que no
se tiene conocimiento de los mercados externos que puedan demandar la
diversa oferta de esta clase de empresas y por los tramites con sus respectivos

costos que una actividad como esta conlleva.

Los encargados de la gestion de la Pyme sienten que la calidad del recurso
humano no es la indicada para desempefiar las actividades requeridas. Esta
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inconformidad se percibe a través de todas las areas que componen la
empresa. Adicionalmente, un gran porcentaje de la Pyme no cuenta con los

servicios de consultoria y capacitacion. [DA026] y [GE027]
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9. DISENO DE LA ENCUESTA

9.1 JUSTIFICACION

Es evidente que en la mayoria de las organizaciones, ya sean pequenas o
grandes, o dedicadas a cualquier sector econdmico, se utiliza y se genera mas
informacion no estructurada que estructurada. Es tanto asi, que recientes
estudios estiman que el 80% de la informacién que generan las empresas es
no estructurada. [INO27] y [FE006]

A raiz del gran impulso que ha tenido la informacion no estructurada en el
ambito mundial, se pretende conocer cual es el manejo actual que se le ha
venido dando a dicha informacién en las Pymes Desarrolladoras de Medellin
por medio de entrevistas en el campo tecnoldgico.

9.2 DISENO MUESTRAL

Debido a que el alcance de la poblacién objeto de estudio esta limitado a la
pequena y mediana industria tecnoldgica, concretamente Desarrollo de
Software en la ciudad de Medellin, el estudio incluye la mayoria de estas

organizaciones.

Las organizaciones que se abarcan dentro del grupo denominado Desarrollo de
Software son aquellas que en su proceso de negocio se dedican a algunas de
las siguientes actividades: Ingenieria de Requisitos, Disefio y Arquitectura de
Software, Desarrollo, Pruebas y Mantenimiento.
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Grafica 1. Mapa de Procesos de una Empresa Desarrolladora de Software. [LO036]

Segun la Camara de Comercio de Medellin para Antioquia, las empresas
pequenas y medianas dedicadas al desarrollo de software establecidas en la
ciudad de Medellin son 41. [CC030] El numero de empresas entrevistadas fue

21, las cuales representan el 51% de la poblacién objeto de estudio.
9.3 ELABORACION DEL CUESTIONARIO

En un principio se intentd realizar una encuesta tipo cuestionario directo. Esta

encuesta llevaba las siguientes preguntas:

En el contexto empresarial

1. ¢ Conoce el concepto de Informacion no Estructurada?
Si___No

2. ¢ Por cual medio se enter6?

a. Academia
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b. Internet

C. Compariero laboral
d. Otro
Cual

3. ¢Utiliza el concepto de Informacién no Estructurada en la empresa?
Si___No

4. ;Cuales de las siguientes estructuras utiliza?

Documentos de texto

Hojas de Célculo

Presentacion en diapositivas

Portal Web u otros documentos HTML
Imagenes

Video

Audio

Correos Electrénicos

-~ ® o 0o T p

= Q@

5. ¢(Qué herramientas informaticas utiliza para consultar, modificar y

almacenar Informacion No estructurada?

Herramientas office
Navegador
Visor imagenes

Reproductores de audio y video

®© o 0 T o

Manejador de Correo Electronico

6. ¢Gestiona la Informacién no Estructurada?
Si__No

6.1 ¢ Utiliza técnicas de almacenamiento?
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Si__No
6.2 ¢ Utiliza técnicas de busqueda?
Si__ No_

6.3 ¢Utiliza alguna herramienta informatica para gestionar la
Informacion no Estructurada?
Si__ No

Este tipo de cuestionario puede generar sesgos en la contestacion de las
personas. Por esto se realiz6 otro tipo de cuestionario, denominado “encuesta
estructurada”. Este nuevo formato intenta llevar al entrevistado a responder las
preguntas de una forma mas imparcial y mas objetiva; muestra cuales son las
reales falencias de la empresa y el nivel de conocimiento que se tiene acerca
de la informacién no estructurada. Asi mismo, se puede identificar si las

personas que estan respondiendo la encuesta estan inventando.

La encuesta ha sido organizada teniendo en cuenta el orden de los objetivos y
el orden de la entrevista, con el fin de que cada pregunta corresponda con cada
uno de los objetivos del estudio y de evitar el sesgo en la informacién. El
siguiente es el formato tipo “encuesta estructurada” segun el orden de los

objetivos que se utilizé:

1.1 ;Que conoce acerca de la Informacién no estructurada?

1.2 ;Qué diferencias hay entre la Informacion no estructurada y la

estructurada?

1.3 ¢ Qué porcentaje de informacién que maneja es no estructurada?
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2.1 ¢ Utiliza bases de datos?

2.2 ;Enla escala de 1 (débil) a 10 (fuerte), en que medida las decisiones
estan basadas en la informacién de las bases de datos?

2.3 Si no tiene bases de datos, ;Cémo almacena la informacién?

3.1 ¢Utilizan correo electrénico? ;Qué areas? ;Qué cargos? ¢Es

interno?

3.2 ¢ Utilizan videos o animaciones dentro o fuera de la empresa para

explicar procesos o procedimientos?

3.3 ¢La empresa tiene un portal Web? ;Para qué? ;Hacen

mantenimiento?

3.4 ;Se utilizan imagenes para soportar algun proceso? ¢ Cuadles

procesos? Qué método? (Correo o TIC’s)

3.5 ¢Manejan la informacién en que tipo de documentos? puede ser

electrdnico o tangible

3.6 ¢Se utiliza audio para soportar algun proceso? ;Cuales procesos?
¢, Qué método? (Correo o TIC’s)

4.1 ;Qué herramientas informaticas utiliza para el apoyo de los procesos

en la empresa?

4.2 ;De esas herramientas cuales generan informaciéon que agreguen

valor a la empresa?
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5.1 ;Como almacena sus documentos y demas contenidos?
5.2 ;Como busca sus documentos y demas contenidos?

5.3 ¢Es posible consultar el contenido de los documentos y de que

forma se hace en la empresa?

5.4 ;Tiene forma de observar las relaciones que hay entre el correo
electrénico, las imagenes, el portal Web, texto, video, audio, papeles
tangibles?

6.1 De acuerdo a 5.4, ;Se toman decisiones basandose en estas

relaciones?

9.4 PERSONAS ENTREVISTADAS

Las personas seleccionadas fueron aquellas que tienen un contacto directo con
la gestion, extraccidn, consulta, desarrollo y mantenimiento de la informacién
en las diferentes pymes. Claro que, debido a los diferentes cargos de las
empresas, en muchas ocasiones no existe una persona que esté involucrada
directamente con cada uno de los conceptos anteriormente mencionados. El
numero de personas entrevistadas fue el mismo numero de la muestra (21
personas), es decir, una persona por empresa. Los cargos de estas personas
son 15 Gerentes Generales y un Analista de Soporte, un Analista de
Plataforma, un Director de Gestion, un Coordinador Help Desk, un Analista
Programador y un Administrador de Plataforma Tecnolégica.
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10. PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION

Este estudio se ha conducido principalmente por medio de las técnicas usuales
para obtener datos cualitativos de la poblacién anteriormente definida, a saber:
entrevistas personalizadas con un cuestionario previamente desarrollado.
Cuando no fue posible esta via de comunicacién directa se optd por entrevista
a través de llamadas telefénicas. En ultima instancia se recurri6 al correo

electrénico.
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11. ANALISIS

11.1 Respuestas mas relevantes sin variabilidad

A continuacién se pueden identificar los componentes que dan guia a las
entrevistas, en donde se puede evidenciar segun los conocimientos de los
entrevistados, que no existe variabilidad. Esto quiere decir que el 100% de las
personas contestaron en una pregunta la misma respuesta. No obstante, por
medio de este hecho particular se puede demostrar la presencia de la
informacion no estructurada en las pequefas y medianas empresas de
desarrollo de software.

11.1.1 g Utilizan correo electronico?

De acuerdo con los datos de la encuesta se puede decir que el 100% de las
empresas utilizan correo electronico. Esto evidencia la gran importancia que
esta herramienta tiene para las empresas, tanto para la comunicacién entre sus
empleados (internamente) como para los clientes, proveedores, usuarios

(externamente).

También se observa, que es de vital importancia el uso y manejo del correo
electrénico en todas las areas. Estas areas involucran todos los departamentos
administrativos (contable, facturacién, etc.) como los departamentos de

desarrollo. (Levantamiento de requisitos, analisis, pruebas etc.)
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12. RESUMEN

Este resumen pretende enunciar de forma breve, las respuestas que se presentaron
después de realizada la investigacion. Se mostraran las respuestas tabuladas de las
preguntas cuantitativas y se enunciaran los casos mas importantes de las preguntas
cualitativas.

Utilizan correo electronico? Si 100%
;, Utiliz ?
¢ No 0%
¢Qué areas? Todas las areas 100%
¢ Qué cargos? Todos los cargos 100%
¢ Utilizan videos o animaciones dentro o Si 62%
fuera de la empresa para explicar
procesos o procedimientos? No 38%
Si 100%
¢La empresa tiene un portal Web?
No 0%
Si 100%
¢Hacen mantenimiento al Portal Web?
No 0%
Cada mes 38%
o Cada 6 meses 10%
¢Cada cuantos Cada Afo 19%
Indefinido 33%
¢ Se utilizan imagenes o diagramas para Si 76%
soportar alguiin proceso? No 249,
¢Utiliza algun tipo de sistema para Gestion Documental 259,
procesar las imagenes 6 diagramas?
(viene de la pregunta anterior) No Tiene 75%
Ambos 100%
;, Manejan la informacion en que tipo de -
¢ o
documentos: electrénicos o tangibles? Solo Electronico 0%
Solo Tangible 0%
¢ Se utiliza audio para soportar algun Si 48%
proceso? No 52%
¢ Qué herramientas informaticas utiliza Entornos de interfaces de desarrollo.
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para el apoyo de los procesos en la
empresa?

Herramientas de modelado de software.

Sistemas operativos.

CRM’s (Costumer Relationship
Management).

Motores de bases de datos.

Contabilidad, facturacion, gestion de
proyectos, exploradores  de Internet,
aplicaciones para copias de seguridad.

Herramientas desarrolladas para su manejo
interno como aplicaciones para el manejo de
hojas de vidas.

¢De esas herramientas cuales generan
informacion que agreguen valor a la
empresa?

El 43% de las empresas considera que
todas sus herramientas informaticas generan
informacién que agrega valor a la empresa.

El 19%, sin incluir las que respondieron que
todas, advierte que las aplicaciones que
generan indicadores, consolidaciones vy
reportes son las que permiten agregar valor
porque facilitan el seguimiento de los
procesos.

El 24% de las empresas respondieron que
las aplicaciones de gestién de proyectos son
las mas importantes.

Un 5% de las empresas aclara que las
herramientas informaticas no son las que
generan informacién que agregue valor.

¢ Como almacena sus documentos y
demas contenidos?

Solo el 19% de las empresas pueden
referenciar los contenidos a parte de los
directorios a través del sistema de gestién
documental.

El 81% lo realizan a través de un tema,
fecha (especialmente afo), proyecto o
clientes.

¢Como busca sus documentos y demas
contenidos?

El 57% de las empresas respondieron
explicitamente que las bdsquedas se realizan
por medio del buscador y el explorador del
sistema operativo Microsoft Windows.

El 43% restante manejan un Sistema de
Gestion Documental o alguna aplicacion
creada por ellos mismos.

] . Es posible 33%
¢ Tiene forma de observar las relaciones
que hay entre el correo electronico, las No es posible 57%
imagenes, el portal Web, texto, video, No responde 10%
audio, papeles tangibles?
¢Utiliza bases de datos? Si 48%
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No 52%

0-25% 10%

¢En que medida se basan las decisiones 26-50% 14%

en las bases de datos? 51-75% 19%

76-100% 57%

Nada 71%

¢ Qué conoce acerca de la Informacion no Poco 19%
estructurada?

Mucho 10%

¢Qué diferencias hay entre la
Informacion no estructurada y la
estructurada?

La informacién estructurada es aquella que
se puede indexar facilmente, se tiene
documentada y almacenada en cualquier tipo
de medio, que proporciona organizacion y
eficiencia, facilidad de busqueda, facilidad de
respaldos.

La informacién no estructurada es aquella
que no se puede ubicar ni interrelacionar
facilmente, que estd en el conocimiento o
experiencias de las personas que hacen parte
de la empresa y con la cual basicamente se
toman decisiones mas relevantes. Ademas
tiene una forma diferente a la estructurada.

¢ Qué porcentaje de informacion que
maneja es no estructurada?

0-25% 24%
26-50% 14%
51-75% 19%

76-100% 19%
No sabe 24%

Tabla 1. Resumen Encuesta
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El 100% de los encuestados, sin importar su cargo dentro de la compaiia,
utilizan correo electrénico. Involucrando de antemano, el gerente, subgerente,
jefes de departamento, auxiliares, desarrolladores, analistas y secretarias,

como también a todo el personal administrativo.

Como se pudo observar, las empresas de desarrollo de software manejan
correo electronico generando un gran volumen de informacién no estructurada.
Entre los comentarios que se presentaron al realizar las entrevistas, se destaca
que muchas de estas personas no tienen un control preciso de todos los
correos que manejan porgue no se gestionan. Inclusive, han tenido pérdida de

informacion.

11.1.2 ;La empresa tiene un portal Web?

El 100% de las empresas de desarrollo de software tienen habilitado en estos
momentos un portal Web. Existen dos tipos de portales Web identificados en
esta poblacion: Uno es el portal interno para los empleados y otro un portal
externo para los clientes en general. El 33% (7 Empresas) tienen ambos
portales, mientras que el 66% (14 Empresas) maneja un portal externo
Unicamente. Dentro de los usos que cada compania le da a su portal podemos

mencionar los siguientes:

- Portal interno para procedimientos y capacitaciones y un portal externo
donde se explican los productos y servicios de la empresa.

- Informacion empresarial en donde se explica que hace la compania.,
informacion de los clientes, proyectos mas importantes o casos de éxito,

recepcion de hojas de vida y explicacién de los productos y servicios.

- Posicionamiento de marca, apoyo comercial y relaciones con los
clientes. Ademas, informacién acerca del proceso de ingenieria con sus
respectivas certificaciones y actualizacién de la informacién de la

empresa.
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- Acceso a los demos y prototipos de las aplicaciones desarrolladas para

los clientes.

- Simplemente para hacer presencia en Internet.

11.1.3 ¢ En qué tipo de documentos manejan la informacion?

En esta pregunta se comprob6 que el 100% utilizan las herramientas ofimaticas
en donde se incluyen procesadores o visores de textos, hojas de calculo y

presentaciones.

Es necesario aclarar que el 48% (10 Empresas) de las organizaciones afirma
que las herramientas ofimaticas generan informacion que le agregan valor a la
empresa, ya que en algunos casos se puede encontrar informacion contable o
plantillas para documentacién del software.

11.1.4 ; Utiliza bases de datos?

Las empresas desarrolladoras de software apoyan por lo menos un proceso en
las bases de datos relacionales, comunmente la informacidén concerniente a los

proyectos de software y de los clientes.

A partir de esa informacién se pueden generar reportes, tabulaciones,
investigacién de mercados, rendimientos e indicadores que apoyan la toma de

decisiones.
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11.2 Respuestas mas relevantes con variabilidad

A continuacién se pueden observar los componentes de las entrevistas que si
presentaron variabilidad, en donde se clasifican los demas contenidos en los
que se puede encontrar informaciéon no estructurada y su respectiva relaciéon

con el apoyo a la toma de decisiones.

11.2.1 ;Cada cuanto se hace mantenimiento al portal Web?

Esta pregunta pretendia identificar la coherencia entre la informacion no
estructurada que se encuentra en el portal Web y la actualidad de la empresa.
Los datos que se evidenciaron se muestran en la figura 1.

Mantenimiento

40%
38%

35%+
33%

30% N

25% ]

20%+ ]
19%

15%+ ]

10% I 10%
5%
0%
1 mes 6 meses 12 meses Indefinida
(8 Empresas) (2 Empresas) (4 Empresas) (7 Empresas)

Figura 1. Periodicidad del mantenimiento del portal web.

La periodicidad indefinida varia en el rango de un mes a un afno ya que no se
pudo establecer una cifra exacta con el entrevistado, esto quiere decir que
generalmente el mantenimiento en estos casos se realiza por demanda.
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11.2.2 ; Utilizan videos o animaciones dentro o fuera de la empresa para

explicar procesos o procedimientos?

El 62% (13 Empresas) de las empresas entrevistadas respondié que si utilizan
videos o0 animaciones para explicar algun proceso o procedimiento
perteneciente a la compania. De esta parte el 46% (6 Empresas) afirma que se
utiliza con el fin de capacitar a sus empleados en el manejo de las
herramientas y métodos comunes en el proceso de desarrollo de software. El
39% (5 Empresas) afirma que se utiliza para la presentacion de sus productos
a los clientes. Finalmente, en una menor cantidad, se utiliza con el fin de

promocionar la empresa.

El 38% (8 Empresas) restante respondié que no utiliza ninguna animacién ni
video.

11.2.3 ¢ Se utilizan imagenes o diagramas para soportar algun proceso?

El 76% (16 Empresas) de las empresas entrevistadas respondié que si utilizan
imagenes o diagramas en algun proceso o procedimiento perteneciente a la
compania. Todas las empresas utilizan un método de modelacion en su
proceso de desarrollo de software. Pero también se genera informacion no

estructurada a partir de las siguientes variables:

Sistema de gestion y calidad de la empresa.

Imagenes de las aplicaciones para capacitacion de los clientes

Cronograma de actividades y gestion de proyectos

Imagenes de las aplicaciones para comunicaciones internas
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- Modelacién y documentacién de procesos que ayudan a las diferentes
certificaciones, como también la posibilidad de digitalizar documentos
fisicos debido a su importancia para el negocio como: facturas, hojas de
vida, visitas, contratos tanto de clientes como de empleados, quejas y

reclamos, correspondencia entrante y saliente.

El 24% (5 Empresas) restante respondié que no utilizan imagenes en sus

procesos.

Solo un 25% (4 Empresas) tiene herramientas apropiadas para la gestiéon de
las imagenes como un sistema de gestion documental. Esto implica que hay un
75% (12 Empresas) que simplemente tienen la informacién (imagenes en este
caso) almacenadas sin tener algun tipo de método que les ayude a gestionar

este tipo de informacion.

11.2.4 ; Se utiliza audio para soportar algun proceso?

El 48% (10 Empresas) de las empresas entrevistadas respondié que si utilizan
audio en algun proceso o procedimiento perteneciente a la compania, en
especial aquellos procesos donde hay un contacto con los clientes y en los
cuales se quiere dejar una constancia de lo que se expreso y se arreglé entre
las partes. Es decir, esto tiene que ver con la definicibn del dominio del
producto a desarrollar, los contratos y el levantamiento de requisitos. También
se utiliza el audio como parte de otro documento para explicar algun proceso o

dar una capacitacion.

El 52% (11 empresas) restante respondié que no utiliza audio.
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Audio, video e imagenes

80%

76%
70%

60%

50%

| 48% 62% —
40% @ Si utilizan el recurso

m No utilizan el recurso

30%

20%

10%

0%
Audio Video Imagenes

Figura 2. Resumen porcentual de Audio, video e imagenes.

Todas las empresas que han utilizado audio (10 Empresas) también manejan
video e imagenes dentro de sus procesos o procedimientos.

Como el audio hace parte del video el 23% (3 Empresas) no utiliza este
contenido. Segun las respuestas encontradas no se hace necesario ya que, a
partir del video, se puede extraer el audio que les sirva para un proceso o
procedimiento determinado. (Ver Figura 3)

Mientras tanto, el 100% siguen utilizando las imagenes en el negocio como se
puede evidenciar en la figura 3.
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Correlacion de Video con audio e imagenes

@ Si utilizan el recurso

m No utilizan el recurso

Audio Imagenes

Figura 3. Correlacion de Video con audio e imagenes.

Este es el caso mas particular ya que, segun los datos, las imagenes son las
mas utilizadas por las empresas. Pero esto no quiere decir que exista una
directa relacion con la utilizacién de video y audio ya que en ninguno de los dos
se presenta en un 100%. Inclusive, solo el 67% (10 empresas) utilizan audio
sabiendo de antemano que manejan imagenes. Mientras que en un 87% (13
Empresas) se manipula el video. Por esto, las imagenes son parte fundamental
de este tipo de negocio ya que sin importar cual es el contenido global de las
empresas, éstas se hacen imprescindibles para la organizacién, tanto para el
desarrollo de sus productos como para la gestién de los mismos.
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Correlacion de Imagenes con audio y video

90%

80%

70%

60%

50% @ Si utilizan el recurso

40%- @ No utilizan el recurso

30%

20%

10%

Audio Video

Figura 4. Correlacion de Imagenes con audio y video.

Algunas empresas manifestaron pretender utilizar el audio y/o el video en
futuras ocasiones con el fin de tener un respaldo, especialmente en

certificaciones.

11.2.5 ;Manejan la informacion en qué tipo de documentos?

El 100% de las empresas manejan sus documentos de forma electrénica y
tangible. Sin embargo, se encontrd6 una tendencia a eliminar toda la
documentacion fisica. En la mayoria de casos, las organizaciones tienen aun
un archivo fisico en donde los documentos que se determinen importantes, se
digitalizan. Se pudo identificar en tres casos que todo documento fisico tenia su
respectiva imagen digital mientras que en otro caso se pudo constatar que todo
archivo fisico tenia su imagen digital y todo documento digital tenia su

presencia fisica en el archivo.
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En todo caso, las companias mantienen de forma organizada su archivo fisico,
pero esto no hace que sea facil su gestion. De hecho, como las busquedas son

manuales conllevan mucho mas tiempo y la informacién es dificil de relacionar.

11.2.6 ¢;Qué herramientas informaticas utiliza para el apoyo de los

procesos en la empresa?

Dentro de las principales herramientas que generan informacién, ya sea

estructurada o no estructurada, encontramos las siguientes:
- Entornos de interfaces de desarrollo.
- Herramientas de modelado de software.
- Sistemas operativos.
- CRM’s (Costumer Relationship Management).
- Motores de bases de datos.

- Contabilidad, facturacion, gestibn de proyectos, exploradores de

Internet, aplicaciones para copias de seguridad.

- Herramientas desarrolladas para su manejo interno como aplicaciones

para el manejo de hojas de vidas.

Es importante resaltar que solo el 19% (4 Empresas) utilizan un sistema de
gestiéon documental ya que esta herramienta permite manejar cierta informacion

no estructurada, en su mayoria textos, de manera indexada.

43



11.2.7 ¢De esas herramientas cuales generan informacion que agreguen

valor a la empresa?

A pesar de que el proceso central de la poblacion objeto de estudio es el de
desarrollo de software, el 43% (9 Empresas) considera que todas sus
herramientas informaticas generan informacion que agrega valor a la empresa.
Ademas, afirman que en caso de que alguna de sus herramientas no agregue
valor a la empresa seria eliminada. Un 5% (1 Empresa) aclara que las
herramientas informaticas no son las que generan informacién que agregue
valor sino que son las personas las encargadas de esta funcién luego de
agregarle criterio a los datos arrojados por las aplicaciones.

El 62% (13 Empresas), incluyendo las empresas que respondieron que todas
las herramientas generan valor, indicaron que las aplicaciones de desarrollo
también lo hacen. Asi mismo, un 19% (4 Empresas), sin incluir las que
respondieron que todas, advierte que las aplicaciones que generan
indicadores, consolidaciones y reportes son las que permiten agregar valor
porque facilitan el seguimiento de los procesos. Por dultimo, el 24% (5
Empresas) respondieron que las aplicaciones de gestion de proyectos son las

mas importantes.

Un caso especifico que vale la pena resaltar es que en una de las empresas se
logré sacar un plan de contingencia para solucionar una necesidad concreta en
cuestion de pocos dias, solo por tener de cierta forma, una estructura de la
informaciéon que tipicamente en otras empresas es no estructurada. Dicha
empresa solia tener en promedio 5.000 llamadas por mes por parte de todos
los clientes. Al afno siguiente en los meses de febrero y marzo, ésta informacion
se incrementd en un 30% generando congestiones en el sistema. Al revisar las
llamadas a través del sistema se dieron cuenta que la mayoria de las llamadas

eran causadas por un mismo factor. Al percatarse del inconveniente, llevaron a
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cabo un plan de contingencia que consistia en realizar tres conferencias para
todos los clientes, aclarando en ellas cual era el inconveniente que se estaba
presentando. La importancia de tener en las manos este tipo de informacion,
radica en que sélo con un reporte hecho por el sistema se logré detectar y
reducir los problemas que se presentaban. No necesitaron contratar mas
personal para el area de atencion al cliente, manteniendo los indices de
servicio en un 90%. Claro que en este campo no so6lo se tiene un valor
agregado. Existe un modulo de quejas y reclamos donde se tiene informacién
precisa de la fecha, el nombre del cliente, la vigencia del contrato, el personal
que atendié el servicio, la ubicacién del archivo fisico con las firmas del
visitante y el cliente, mas la queja o reclamo en si. Y todo esto se puede extraer

solo generando un reporte en el sistema.

Otro de los casos importantes es el del uso de una herramienta denominada
Twiki, la cual es un Software de cédigo abierto creado y mantenido por un
grupo de muchas personas encabezado por Peter Thoeny. [TW037] Twiki es
un sistema que se utiliza como gestor de documentos en donde se documenta
todo el software con el manejo de versiones. Con esta herramienta es posible
desarrollar aplicaciones web sin necesidad de insertar codigo. Asi mismo,
provee un control de acceso sofisticado opcional lo que hace mas eficiente la
gestion de la informacion. Para este caso se observé de forma directa la
posibilidad de realizar busquedas entre los diferentes proyectos y procesos,
accesos a los diferentes correos electronicos, anexos de diferentes archivos
(video, audio, imagenes, textos, etc.) como también una estructura logica del
contenido formado por metadatos. Es importante mencionar que con esta
herramienta es posible consultar en las bases de datos, ordenar tablas y
manejar hojas de célculo. También es posible hacer un seguimiento detallado
de los procesos y los cambios en la documentacién, que son visibles
instantaneamente para todos los empleados de las empresas debido a la
filosofia Wiki, la cual se refiere a un “sitio web colaborativo que puede ser
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editado por varios usuarios. Los usuarios de una wiki pueden asi crear,
modificar, borrar el contenido de una pagina web, de forma interactiva, facil y
rapida; dichas facilidades hacen de la wiki una herramienta efectiva para la
escritura colaborativa.” [WI031] Fue tan evidente el uso de la informacién no
estructurada que se constatd, a través de una busqueda, diferentes relaciones
partiendo del contenido de lo que alli estaba almacenado.

11.2.8 ;Como almacena sus documentos y demas contenidos?

Todas las empresas utilizan una estructura de directorios y subdirectorios para
almacenar sus documentos. La clasificacién de estos directorios se hace a la
vez por alguno de los siguientes factores, a saber: por tema, fecha
(especialmente afno), proyecto o clientes. Dentro de cada directorio referido a
un cliente se encuentran todos los contenidos relacionados a éste, excepto el
correo electrénico y los documentos fisicos que no se consideren de vital
importancia. Sélo el 19% (4 Empresas) pueden referenciar los contenidos a
parte de los directorios a través del sistema de gestion documental.

El manejo de versiones también se ha vuelto comin no sélo para cdédigo
fuente, sino ademas, para la documentaciéon de los proyectos permitiendo a la
empresa omitir modificaciones que se hayan hecho erroneamente. Por ultimo,
todas las empresas tienen respaldo de los contenidos garantizando
perdurabilidad de los mismos al realizar copias de seguridad en medios
magnéticos, servidores y cd’s.

11.2.9 ;Como busca y consulta sus documentos y demas contenidos?

Las busquedas son muy limitadas ya que muy pocas empresas tienen la
oportunidad de anadir metadatos o realizar indexaciones a los contenidos por
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medio de una aplicacién. Esto se debe en gran parte al no tener un sistema de
gestiébn documental que permita llevar a cabo estas tareas. Como todas las
empresas se limitan a utilizar la estructura de directorios para almacenar los
documentos se les dificulta posteriormente las busquedas, las cuales se
realizan a través de la herramienta proporcionada por el sistema operativo y
parametrizadas por las categorias anteriormente mencionadas (tema, fecha,
proyecto o clientes). Es tanto asi, que el 57% (12 Empresas) respondieron
explicitamente que las busquedas se realizan por medio del buscador y el
explorador del sistema operativo Microsoft Windows.

11.2.10 ¢ Tiene forma de observar las relaciones que hay entre el correo
electronico, las imagenes, el portal Web, texto, video, audio, papeles

tangibles?

Un 33% (7 Empresas) de los entrevistados respondieron que si pueden
observar relaciones entre los contenidos. Sin embargo, estas relaciones no se
pueden obtener a través de una aplicacién sino que se realiza por medio de
una operacion manual. Para ello se utilizan matrices de trazabilidad, proceso
gue se toma bastante tiempo y que puede resultar tedioso para los empleados
que lo realizan. Adicionalmente, dificulta la obtencién inmediata de resultados
para la organizacion. También se pueden clasificar todos los contenidos en
categorias que dependen de un evento que los relaciona, que a su vez, va de

la mano del almacenamiento en estructura de directorios.

Por el contrario, el 57% (12 Empresas) afirma que no es posible relacionar
estos contenidos. Inclusive, las respuestas se tornan un tanto mas préximas a
la relacion que hay entre los directorios y sus subdirectorios y no acerca del

contenido de esos directorios en si.

Mientras que un 10% (2 Empresas) no sabe o no responde si tiene forma de

observar las relaciones entre los contenidos.
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Posibilidad de observar relaciones entre los contenidos
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Figura 5. Posibilidad de observar relaciones entre los contenidos

11.2.11 ;Se toman decisiones basandose en estas relaciones?

Estas relaciones que se establecen manualmente y no de manera automatica y
que ademas son de vital importancia son usadas para identificar tendencias y
construir planes de contingencia en un instante determinado. Un 43% (3
Empresas) de las empresas que respondié que si se podian observar las
relaciones afirmé que se toman decisiones basandose en estas relaciones. El
57% (4 Empresas) restante respondié que no se tomaban decisiones a partir

de esas relaciones.

11.2.12 ; Qué porcentaje de informacion esta en las bases de datos?

Este tema fue muy dificil de aclarar ya que nunca se pudo verificar a ciencia
cierta cual era la cantidad de informacion que residia en las bases de datos y
se trataba mas de un dato estimado de la persona entrevistada. Aunque hay
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algunos estudios referenciados anteriormente que demuestran que solo el 15%
0 20% de la informacion corporativa es estructurada esta pregunta queria

establecer cual era esa proporcién y observar si es coherente con esos

estudios.
Porcentaje estimado de Informacion
Estructurada
45% 1
40%1 43%
35%-|
30%-]
25%- 29%
20%1
19%
15%-
10% 100
5%
0%
0-25% 26-50% 51-75% 76-100%
(2 Empresas) (4 Empresas) (6 Empresas) (9 Empresas)

Figura 6. Porcentaje estimado de Informacion Estructurada

Basandose en la Figura 6 se puede observar que los dos ultimos intervalos
agrupan el 71% (15 Empresas) de las empresas. Esto implica que este
porcentaje de organizaciones aclara tener mas del 50% de la informacién
corporativa bajo un esquema rigido del que se puede obtener significado. Tanto
asi, que el 43% (9 Empresas) afirma tener casi toda la informacién
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estructurada. Por otro lado, solo el 29% (6 Empresas) determina que menos de

la mitad de su informacidn corporativa esta controlado bajo una estructura.

11.2.13 ¢ En qué medida o que porcentaje, la toma de decisiones se apoya
en las bases de datos?

En la Figura 7 se puede observar que la toma de decisiones en este sector se
basa primordialmente en las bases de datos ya que estas son una fuente de
indicadores de rendimiento y generadoras de reportes como lo afirmaron las

personas entrevistadas.

Toma de Decisiones apoyadas en Bases de
Datos

60% 1
50% |
40%:
30% 1
20% |
10% |

0%-

0-25% 26-50% 51-75% 76-100%

(2 Empresas) (3 Empresas) (4 Empresas) (12 Empresas)

Figura 7. Porcentaje estimado de toma de decisiones apoyadas en Bases de Datos.

El 24% (5 Empresas) asegura que la toma de decisiones se apoya menos del
50% en las bases de datos porque esta informacion se utiliza en pocos
procesos, tales como los administrativos, financieros y de calidad. Se pudo
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encontrar un caso atipico en donde la persona entrevistada aseveré no apoyar

la toma de decisiones en las bases de datos.

11.2.14 ;Qué conoce acerca de la Informacion no estructurada?

El 10% (2 Empresas) entrevistadas, ademas de citar caracteristicas y
propiedades del tema, estuvieron acertadas en dar una definicién teérica del

mismo y en estos casos tenian desarrollada una herramienta para tal efecto.

El 19% (4 Empresas) conocen poco acerca de este tema. Algunas de las
definiciones recibidas tuvieron que ver con caracteristicas de la informacién no
estructurada pero no con su definicibn formal. Entre las respuestas mas

comunes se encuentran las siguientes:
- Es una informacién que tiene dificil ubicacién e indexacién.

- Es informacién que se puede encontrar en papel, documentos office,

conversaciones telefénicas, faxes, etc.

Algoritmos de busquedas de cosas no previstas. Comentarios de clientes como
cosas que se dicen y que se oyen, cosas de la prensa que no se registran en

ningun medio.

Los resultados generales muestran que el 71% (15 Empresas) de las

organizaciones no conocen nada acerca de la informacién no estructurada.

De hecho, el término gener6 en las personas entrevistadas respuestas
inapropiadas que inclusive no se asemejan, de ninguna forma, a la respuesta
esperada. A su vez, generd reacciones negativas y de mucha incertidumbre
para continuar con la entrevista. Y esta es una de las razones por la que la

pregunta se encuentra al final de la guia de la encuesta. Inclusive, muchas
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personas devolvieron la pregunta buscando tener una idea con respecto a este

tema.

Conocimiento acerca de la Informacion no Estructurada

10%

@ Nada
| Poco
0 Mucho

Figura 8. Conocimiento acerca de la Informacion no Estructurada

11.2.15 ;Que diferencias hay entre la Informacion no estructurada y la

estructurada?

Como muy pocas personas conocen acerca del tema se les hace igual de dificil
determinar cuales son las diferencias que hay entre la informacion estructurada
y la no estructurada. A pesar de esto, se pueden rescatar las siguientes

respuestas relevantes de un 19% (4 Empresas):

- Lainformacién estructurada es aquella que se puede indexar faciimente,
se tiene documentada y almacenada en cualquier tipo de medio, que
proporciona organizacion y eficiencia, facilidad de busqueda, facilidad de

respaldos.
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- La informacién no estructurada es aquella que no se puede ubicar ni
interrelacionar facilmente, que esta en el conocimiento o experiencias de
las personas que hacen parte de la empresa y con la cual basicamente
se toman decisiones mas relevantes. Ademas tiene una forma diferente

a la estructurada.

11.2.16 £ Qué porcentaje de informacion que maneja es no estructurada?

A diferencia de la pregunta relacionada con la informacién estructurada en
donde se podia observar a simple vista una tendencia mayoritaria cercana al
100%, en esta, se observa que no existe ninguna tendencia hacia un valor en
particular. De hecho, no existen muchas diferencias entre las categorias
presentadas.

Cabe resaltar, que las personas encuestadas al no conocer acerca de la
informacion no estructurada, respondié en un 24% (5 Empresas) que no saben

cuanto porcentaje estimado manejan de este tipo de informacién.

Porcentaje estimado de Informacion No
Estructurada

25%7

20%-

15%-

10%-

5%

0%

0-25% 26-50% 51-75% 76-100% No Sabe

(5 Empresas) (3 Empresas) (4 Empresas) (4 Empresas) (5 Empresas)

Figura 9. Porcentaje estimado de Informacion no Estructurada
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14. CONCLUSIONES

Segun este estudio, las razones por las que las Pymes Desarrolladoras de

Software de Medellin no utilizan Sistemas de Informacion No

Estructurados son las siguientes:

Por la sensacion que tienen las empresas de tener toda la informacion

corporativa estructurada.

Porque en las empresas aun no se han percatado de cudles son las

necesidades especificas que estos sistemas puedan satisfacer.

Porque se tiene la creencia de que no es tan necesario para este tipo de

negocio.

Porque desconocen el concepto. No han tenido la oportunidad de tener
a la mano este conocimiento ni por parte de los empleados, el entorno o

la casualidad.

Las siguientes conclusiones se refieren al analisis de los datos:

Las empresas que tengan un conocimiento medio apropiado de la
informacién no estructurada tienen un mayor campo de accion a la hora
de tomar decisiones que generen valor para la empresa. Esto sin incluir
que las empresas, tedéricamente hablando, no tienen un gran
conocimiento acerca de este tipo de informacién. Sin embargo, son
capaces de llevarlo a la practica y evidenciar gran ventaja con respecto

a sus competidores.

Se evidencié que el correo electronico es una de las fuentes que mas
genera informacién no estructurada en las empresas de este sector, de
la misma forma los documentos también generan un alto indice de este

tipo de informacion. En un segundo plano aparecen las imagenes
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seguidas por el video y el audio. A pesar de que todas las empresas
reciben llamadas telefénicas, realizan contactos con los clientes para
definicién de requerimientos, reuniones para el seguimiento del producto
y contratos, no se respalda esta informacion en audio. El portal interno
ocupa un lugar importante ya que esta continuamente en crecimiento y
modificacion por parte de los empleados con nuevas versiones que
incluyen mas contenidos. Por ultimo esta el portal Web donde debido a
sus pocas actualizaciones no genera mucha informacién no

estructurada.

Los usos mas comunes que se le dan al correo electrénico son las
comunicaciones con los clientes, entre los mismos empleados o con los
proveedores. El audio se usa para el levantamiento de requisitos y la
definicibn de contratos. El video se usa para la capacitacion de
empleados en algun método o herramienta, para la capacitacion de los
clientes con un producto nuevo y para la presentacion de la empresa.
Las imagenes se usan para el proceso de ingenieria, el modelado de
procesos en el sistema de calidad y también para capacitaciones y
comunicaciones internas. El portal interno se utiliza para documentar los
procesos de la empresa, los proyectos, las aplicaciones, herramientas y
métodos.

La parte de la informacién no estructurada sobre la que se tiene menos
control es el correo electronico. Este fendmeno se da ya que las
empresas manipulan el correo como sucesos aislados y ademas, no

hacen parte de ningun sistema de gestién documental.

La gran mayoria de las empresas no utilizan una herramienta que les
permita gestionar la informacién no estructurada de una manera
adecuada. Hasta ahora, pocas empresas recurren a un Sistema de
Gestion Documental que facilite esta actividad de una manera mas
automatica. Estas herramientas estan enfocadas al manejo de archivos

basados en lenguaje natural.
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En las empresas que gestionan la informacién no estructurada se puede
ver un beneficio en la toma de decisiones tan pertinente como si la

fuente de la informacién proviniese de un esquema estructurado.

En la pequena y mediana industria del desarrollo del software de la
ciudad de Medellin se tiene la sensacion de tener toda la informacién
bajo una estructura de la cual se puede obtener todo su significado. Una
de las razones por las que se puede explicar este fenomeno es por el
desconocimiento de qué es la informacién no estructurada. Por otro
lado, porque la informacién que se encuentra en las bases de datos
relacionales es la de vital importancia para el funcionamiento de este
negocio. Por dultimo, debido a que la parte documental de las
organizaciones también hace parte de las bases de datos pero no se
tiene clara la diferencia con respecto a la informacién que si tiene una

estructura.

La informacidén no estructurada y su uso es importante para este sector
de la economia y esto se comprueba con los datos obtenidos. Sin
embargo, por ahora la gestiébn de esta informacién no es de gran
relevancia para este negocio debido a que no se ha determinado cual es
la necesidad que ésta actividad tiene que satisfacer. Ademas, las
empresas sin gestionar esta informacién siguen generando ingresos de
tal manera que no afecta la viabilidad del negocio. Por otra parte, las
empresas obtienen la mayoria de la informacion que agrega valor y
apoya la toma de decisiones por medio de las bases de datos.

El costo de estructurar el 100% de la informaciéon corporativa es
inconmensurable en términos del hecho de pensar el modelo de datos y
el esquema en el que se va a basar la respectiva informacion. Es por
esto que la informacion no estructurada se gestiona de una manera
diferente y es un problema complejo. Cabe resaltar que el costo no se
da tanto en términos monetarios sino de capital y esfuerzo humano. Asi
mismo, es costoso porque se debe contar con una persona que tenga el

conocimiento y la experiencia suficiente acerca de cada dominio
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especifico al que se refiera la informacion para poder generar un modelo
de calidad a partir de su capacidad logica y de andlisis. Es posible afadir
cierta estructura a partir de metadatos a los contenidos pero no se tiene

el esquema riguroso que provee toda la semantica de la informacién.

El sector del desarrollo de software esta tratando de apoyar toda la toma
de decisiones en datos, sin importar si la fuente es estructurada o no
estructurada, dejando de lado los deseos, gustos o intuiciones
personales.

Algunas empresas estdn mas adelantadas en la gestibn de la
informacion no estructurada que otras, debido a que tienen en
produccién un sistema de gestién documental que les ayuda a realizar
ésta actividad.

Las siguientes conclusiones se refieren a la metodologia utilizada en el

trabajo de campo del estudio.

Cuando el objeto de estudio es una organizacién se dificulta conseguir el

espacio para realizar una entrevista personalizada.

Como se trata de informacion que muchas empresas consideran
confidencial, las personas entrevistadas se cohiben al momento de
responder la guia de la encuesta.

Debido a la dificultad de llevar el tema de estudio a términos
cuantitativos, a medida que se consolidan datos se observé la necesidad
de incluir mas preguntas.

Actualmente existe muy poca bibliografia en libros acerca del tema de la
informacion estructurada y no estructurada. Los aportes mas
importantes acerca de estos temas para la investigacién se basaron en

articulos de revistas especializadas de ciencias de la computacion e
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informacion de instituciones como la IEEE o IBM Research disponibles
en linea o por medio de bases de datos en demostracién.
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13. RECOMENDACIONES

Debido a la falta de conocimiento por parte de las empresas analizadas
en este estudio, acerca de la informacibn no estructurada y su
procesamiento, se hace necesario plantear que los estudiantes de
Ingenieria de Sistemas puedan acceder por medio de sus asignaturas
obligatorias o de libre configuracion, a una materia que exponga los
conceptos acerca de la informacién no estructurada y su respectiva
aplicacion en la gestion de procesos y las herramientas informaticas.
Esto debido a que el Ingeniero de Sistemas va a encontrar en el
mercado laboral abundante informaciéon con poca o ninguna estructura
que puede ser util para la toma de decisiones. Con un conocimiento
general del tema, esta persona estaria en total disposicion de generarle
a una organizacion, proyectos y aplicaciones para su beneficio y se
incrementaria el valor agregado de los ingenieros de la universidad.

Se recomienda crear un curso a través de Centros de Educacién
Continua para aquellas personas que estén relacionadas con el area y
que no hayan tenido la oportunidad de asimilar los conceptos acerca de
la informacién no estructurada y sus aplicaciones durante sus estudios
formales. Esto con el fin de promover la importancia que tiene la
informacion no estructurada y los beneficios de gestionarla

adecuadamente.

Indicarle a las empresas, a través de capacitaciones u otro canal de
comunicacién, la gran cantidad de informacién no estructurada que
estdn manejando y las oportunidades empresariales que pueden
generarse a partir de ésta, asi como y la forma en que puede ser
aprovechada.
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En el campo de la investigacion en la Universidad se recomienda
promover y continuar con estudios relacionados con la informacion no
estructurada, por medio de tesis 6 desarrollo de proyectos, ya se trata de
un tema actual de investigacién en las ciencias informaticas y que
ademas puede generar un valor agregado a las empresas en los

siguientes campos:

- Apoyo a la toma de decisiones.
- Mejora de los procesos.

- Competitividad.

A partir de este trabajo se generaron unas bases que muestran cual es
la situacion actual de las empresas Pyme Desarrolladoras de Software
de la ciudad de Medellin. El alcance de las nuevas investigaciones
deben abarcar este sector y otros sectores de la economia (civil,
confecciones, inmobiliarias, etc.), enfocando también las grandes
empresas Yy microempresas, para determinar las necesidades
especificas de cada sector y poder proponer y desarrollar aplicaciones

informaticas especificas.
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ALCANCE

Este estudio pretende disenar y aplicar una encuesta sobre el uso y gestién de
la informacién no estructurada en las empresas de desarrollo de software PYME
de la ciudad de Medellin.
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Abstract—Este articulo proporciona informacién acerca del
uso de la informacion no estructurada en las pymes de la ciudad
de Medellin. Se hace un recorrido por los temas principales que
hacen parte del estudio como también un analisis referente a los
puntos mas importantes que se generaron a partir del trabajo de
campo. Al final se proporcionan las conclusiones que se
extrajeron de este estudio.

Términos clave—Informacion estructurada, informacion no
estructurada, gestion de la informacion, toma de decisiones.

I. INTRODUCCION

El proceso de toma de decisiones en una empresa se ve
influenciado por informacidn, en la cual se basan las personas
para seleccionar entre varias alternativas, la mds conveniente.
Las bases de datos relacionales tienen mucha importancia en
este punto, ya que de estas se puede proveer de informacién de
primera categoria a las personas. Sin embargo, la informacién
tiene tres tipos segun el contexto del presente estudio, a saber:
estructurada, semiestructurada y no estructurada.

Por ahora, resulta adecuado afirmar que la informacién que
reside en las bases de datos relacionales es estructurada y que
el resto pertenece a las otras dos categorias. Es decir, en
contraste la informacién no estructurada la podemos encontrar
en documentos de texto como correos u hojas de cdlculo y
también en objetos tipo mapa de bits como las imagenes, video
y audio. Esta informacién es proporcionalmente, mas
abundante que la estructurada y su tasa de crecimiento es aun
mayor. [DO029] y [KNO038]

En este trabajo se observard, en primera instancia, si las
empresas de desarrollo de software de la ciudad de Medellin
estan utilizando la informacién no estructurada y cudl es el
tratamiento que estas empresas le estin dando a la misma.
Estos datos provienen de la mejor técnica para obtener datos
cualitativos y cuantitativos: entrevistas acompafiadas de una
encuesta guia que se le realiza a las diferentes empresas de la
ciudad de Medellin. Se pretende asi, recoger datos acerca de
los diferentes tipos de informacién no estructurada que se
manejan a nivel organizacional (audio, video, imdgenes y texto

incluyendo el correo electrénico), las dreas, cargos
involucrados y bajo qué métodos. Ademads se podrd evaluar
cual es el nivel de conocimiento que las empresas tienen de la
informacién no estructurada a través del uso de herramientas
para la gestién de ésta y datos porcentuales involucrando las
bases de datos y tomas de decisiones que se hacen con
respecto a este tipo de informacion.

II. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Analizar cémo gestionan y cémo usan la informacién no
estructurada en la toma de decisiones las Pymes de la ciudad
de Medellin en el sector de desarrollo de software.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Determinar el tamafio de las muestras necesarias para
que el estudio sea significativo.

2. Establecer la proporcién de uso de la informacién no
estructurada en las empresas del sector objeto de
estudio.

3. Determinar las formas de uso mas comunes de la
informacién no estructurada en las empresas del
sector objeto de estudio.

4. Identificar las principales herramientas que se utilizan
actualmente para el uso de la informacién no
estructurada en las empresas del sector objeto de
estudio.

5. Determinar el tipo de informacién no estructurada
existente en las pymes del sector objeto de estudio en
Medellin

6. Determinar si las Pymes del sector objeto de estudio
en Medellin gestionan la informacién no estructurada.
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7. Determinar la influencia de la Informacién no
estructurada en la toma de decisiones de las Pymes
del sector objeto de estudio en Medellin.

III. MARCO TEORICO

INFORMA CION ESTRUCTURADA

Es la informacion que ha sido analizada y organizada. Tiene
un esquema que describe los datos y que proviene de un
modelo de datos. Por lo general se almacena en una base de
datos, motor de busqueda o base de conocimiento. Como
afirma David Ferrucci y Adam Lally “La informacién
estructurada estd caracterizada como la informacién cuyo
significado intencional no es ambiguo y estd explicitamente
representado en la estructura o formato de los datos. El
ejemplo canénico de la informacién estructurada es la tabla de
la base de datos relacional”. [FE006] Cada elemento de la
informacién estd asociado con un esquema preciso y bien
definido donde cada encabezado de una columna de la base de
datos especifica su semdntica, definiendo cémo la informacién
deberia ser interpretada por una aplicacién informética o por
un usuario final.

Se habfa mencionado anteriormente que la informacién estd
compuesta por hechos y al relacionarlo con las
representaciones, M. Senko afirma que “La informacion
consiste de hechos acerca de las cosas. Estos hechos y cosas
existen independientemente de cualquier representacion, pero
es esencialmente imposible operar conceptualmente con ellos
excepto en términos de alguna representacién”. [SE008]
Acerca de estas representaciones, M. E. Senko especifica que
“las representaciones son materializaciones concretas de la
informacién estructurada. [...] Los computadores trabajan
directamente con las representaciones y sélo indirectamente, si
mucho, con la informacién representadas por ellas.” [SE00S8]

INFORMA CION SEMIESTRUCTURADA

La informacion semiestructurada es aquella en donde los datos
no se rigen por un esquema estricto de una base de datos, es
decir, su estructura no es regular. Son datos que pueden ser
irregulares o estar incompletos y tienen una estructura que
puede cambiar rdpida o impredeciblemente. La informacién
semiestructurada estd constituida en esencia, por documentos,
tales como documentos de texto y presentaciones en diferentes
formatos. “Tal informacién es tipicamente semiestructurada,
esto es, que existe alguna estructura en los documentos pero
no exactamente una estructura formal impuesta por un
esquema de bases de datos”. [MA004]

Segiin Ke Wang y Huiqing Liu: “La informacién
semiestructurada se presenta cuando la fuente de los datos no
impone una estructura rigida (tal como la Web) y cuando los
datos provienen de fuentes heterogéneas. A diferencia de la
informacién no estructurada, la semiestructurada si tiene algiin
tipo de estructura.” [WAO003]

INFORMA CION NO ESTRUCTURADA

Son diferentes las definiciones en este campo, pero cuando se
refiere a informacién no estructurada, esencialmente se trata de
todos los contenidos almacenados de los cuales no se puede
decir especificamente como estdn organizados, como estin
relacionados con el resto de la informacién o como deben ser
usados. En esencia, hacen parte de esta categoria los objetos
tipo mapa de bits, los cuales no estin basados en ningin
lenguaje natural (imdgenes, video y audio) y los archivos de
texto, que estdn basados en lenguaje escrito, tales como el
correo electronico. En esta categoria se clasifican todos los
documentos para los cuales no hay meta datos semanticos.

La informacién estructurada puede ser manejada con
soluciones que soportan “querys” 'y reportes a tipos
predeterminados de datos y relaciones previstas. La
informacién no estructurada no tiene una definicién conceptual
o de tipo de datos.

INFORMACION NO ESTRUCTURADA EN LAS
EMPRESAS

Documentos

En las empresas se pueden observar dos clases de documentos:
Electrénicos que son todos los que estdn en una archivo digital
(Word, Excel, pdf, etc.) y tangibles que son todos aquellos
documentos que estin en papel (notas, balances generales,
hojas de vida, etc.). Los archivos en papel todavia tienen una
gran implementacién en las organizaciones. Mucha parte de la
informacién sigue siendo archivada de manera tangible
produciendo graves problemas a la hora de su gestién y por el
espacio que estos ocupan.

A pesar de que cada dia se estin generando mds documentos
electrénicos, Carlota Bustelo Ruesta nos cuenta: “la
acumulacién de documentos electrénicos en los ordenadores
de las empresas aparece como un nuevo problema que hasta
ahora no existia. El espacio en este caso no preocupa
demasiado, pues la memoria de almacenamiento es cada vez
mds barata; pero la dificultad para encontrar lo que se busca y
la generacion de copias de seguridad empiezan a ser
considerados problemas importantes de gestion.” [BC015]

Claro que esto no sucede solamente para los documentos
electrénicos, en el caso de los archivos fisicos también se
generan grandes problemas a la hora de querer conseguir un
documento especifico.

Sin embargo, se hace indispensable que para ambos casos
exista una gestion documental que sirva de apoyo al personal y
al negocio como tal. Los objetivos bésicos se pueden definir
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de la siguiente manera teniendo en cuenta la necesidad de las
empresas:

e “Facilitar a las personas trabajar con los documentos.
Cada persona sabe qué documentos tiene que
guardar, cuando, como y donde. Cada persona sabe
como encontrar en poco tiempo los documentos
adecuados cuando los necesita.

e Facilitar que la informacién se comparta y se
aproveche como un recurso colectivo, evitar que se
duplique, evitar fotocopiados innecesarios, evitar
dobles grabaciones de datos, etc.

e Conservar la memoria de la organizacién mds alld de
los individuos que trabajan en ella y poder
aprovechar el valor de los contenidos en los que
queda plasmada la experiencia, evitando empezar de
cero sobre aspectos en los que ya hay experiencia
acumulada.” [BCO15]

Correos Electronicos

Microsoft, en su pagina web espafiola, destaca: “Sin lugar a
dudas, Internet se ha convertido en la herramienta de
comunicaciones empresariales mds utilizada. Segin algunos
cdlculos, su inmensa popularidad ha generado 275 millones de
buzones corporativos. Otras estadisticas indican que el 60 por
ciento de la informacién empresarial mds importante se
transmite en la actualidad por correo electrénico”. [MI016]

Es tal el impacto que el correo electrénico ha generado en las
empresas que inclusive éste se puede volver bastante
peligroso. Esto debido a que mucha informacién importante
esta viajando por este medio y puede ser robada en cualquier
momento. Ademads, se ha llegado a ver, que los mismos
correos electrénicos pueden ser utilizados como pruebas en las
cortes judiciales.

Segin una encuesta realizada por Harris Interactive (2003):
“El email es la tecnologia favorita seguida del teléfono moévil,
los portétiles, el teléfono, el procesador de textos, la hoja de
célculo, el fax y otros.” [UNO18] Es indispensable comentar,
seglin la misma encuesta, que el 83,7% de las empresas tienen
como herramienta el correo electronico.

Esta tecnologia ha sido muy acogida por los empresas ya que
involucra un bajo costo, tiene una amplia difusién (clientes,
proveedores, publico, empresas, etc.), facilidad de uso,
diversidad de usos (envio de archivos, agenda, busqueda, etc.).
[UNO18] Ademas de la comunicacién que se puede obtener
con cualquier persona a nivel mundial.

Por todo esto, se hace clave llevar un control de los emails
implantando politicas para el uso del correo electrénico en el
trabajo, asi como una serie de principios que regulen el uso de
esta tecnologfa.

Audio, Video y Animaciones:

“El contenido de video estd proliferando en las empresas e
incluye video conferencias grabadas, transmisiones por la
Web, capacitacion de los empleados, direcciones de los
ejecutivos, y mas. Las empresas se estin esforzando para
lidiar con este volumen de contenido cada vez mayor mientras
mejoran el video como un factor estratégico. Los productos de
puntos han forzado tradicionalmente a los clientes a unir las
soluciones separadas”. [MKO019]

El video en las organizaciones puede ser utilizado de
diferentes formas. Entre ellas las videoconferencias que se
realizan para tomar decisiones con personas ubicadas en
diferentes lugares geogréficos, asi mismo, puede utilizarse
para concretar negocios y validar propuestas. Entre otras
también podemos encontrar: Relaciones con los inversionistas,
anuncios internos, reuniones de todos los empleados, fusiones
y adquisiciones, etc. En la mayoria de casos, estas
videoconferencias no suelen quedar archivadas, se realizan en
vivo sin generar ningin almacenamiento para su posterior
utilizacién. Por otro lado, el video ayuda en las capacitaciones
que se le dan a los empleados al ingresar a las empresas, e
inclusive, para generar conocimiento de una herramienta dada.
Esto se puede evidenciar mediante retencion de la propiedad
intelectual, aprendizaje a distancia, conferencias grabadas,
programas de estudio individual e inclusive certificaciones
para los empleados. El contenido de video también puede
ayudar a reducir los costos de soporte del cliente al
proporcionar detalles de los productos, instrucciones de
instalaciones, guias para ubicacién y resolucién de problemas
y manuales de usuarios. Cabe destacar que en este mismo
campo, también estdn las animaciones. [ANO035] Estas
animaciones cumplen un papel similar para las empresas. Por
lo general, las animaciones se crean en FLASH y sirven de
soporte para las capacitaciones, presentaciones de sus
productos, campafias de mercadeo, promociones, etc. ya sea en
la pagina Web o para vender sus productos directamente.

Imagenes

Son diversas las extensiones de imdgenes que se pueden
manejar a nivel corporativo. Esto depende en gran medida a la
unidad de negocios que cada empresa maneja dentro de su
portafolio de productos o servicios. Es diferente la
organizacion, mantenimiento y gestiéon que le pueda dar una
organizacion de diarios nacionales a la que pueda darle una
empresa promotora en salud. Sin embargo, para ambos es de
vital importancia la informacién que alli se pueda generar.

A parte de todos las extensiones que se manejan (.jpg, gif,
.bmp, .png, .tiff, etc.) existen otras, no electrénicas, que se
elevan en el nivel de importancia para las empresas. Una
imagen puede ser: una radiografia, un caso de uso, un logo en
papel, un mapa e inclusive una sefial de transito. Todas ellas
cumpliendo un papel fundamental para cada organizacién.

Cabe resaltar que ha medida que transcurre el tiempo se hace
de mayor importancia tener todas las imdgenes en medio
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electrénico, en gran medida, a que las imdgenes tangibles
pueden sufrir de instalaciones inadecuadas que condicionan su
conservacion, demoras en las busquedas (por ser manual) y
problemas para su traslado.

Para el caso de las empresas de desarrollo de software, gran
parte del negocio estd sustentado en la elaboracién de
diagramas. Para esto se utilizan diversas herramientas que
ayudan a su elaboracién pero no a su organizacién. No
podemos dejar de lado todas aquellas imdgenes que atn se
desarrollan y archivan en papel.

Entre otras utilizaciones puntuales de las imagenes podemos
encontrar: el logo de la empresa, imdgenes para
capacitaciones, explicaciones de productos, mercadotecnia,
etc. [TA020]

Conocimiento

En las empresas existe otra fuente de informacién no
estructurada, la cual reside en el conocimiento de las personas.
Al respecto, Juan Carrién afirma que:

"El Conocimiento es un conjunto integrado por informacion,
reglas, interpretaciones y conexiones puestas dentro de un
contexto y de una experiencia, que ha sucedido dentro de una
organizacion, bien de una forma general o personal. El
conocimiento sdlo puede residir dentro de un conocedor, una
persona determinada que lo interioriza racional o
irracionalmente”. [CO021]

Este mismo autor nos afirma que este conocimiento influye en
el diario accionar de las personas, tomando decisiones acerca
de los fendmenos percibidos, ademds, que es uno de los
intangibles que permite obtener una ventaja competitiva. Para
este ultimo punto, Francisco Martinez aclara que “el
conocimiento se transforma en un aprendizaje continuo que es
vital para el funcionamiento sostenible de las organizaciones”
[MAO022] relacionado con las competencias, con la capacidad
de innovar y mejorar, y con el compromiso y la motivacion.

GESTION DE INFORMA CION

ESTRUCTURADA

LA NO

Segin Sudhakar Muddu, “la informacién no estructurada es
informacién que por lo general no ha sido gestionada. Este
tipo de informacién se almacena de diversas formas y se crean
individual y manualmente mds que automaticamente. El
sistema de archivos en el cual ésta informacién reside no se
supervisa tipicamente y el contenido es pricticamente invisible
a los interesados. La busqueda es generalmente una busqueda
indexada.” [MUQ023]

Segin Magnus Stensmo y Mikael Thorson, "La Gestién de la
Informacién no Estructurada consiste en las herramientas y
métodos necesarios para almacenar, acceder y recuperar,
navegar y generar conocimiento primordialmente de la
informacién basada en texto", definicion que se adopta para el
presente estudio. [ST024]

IV. ANALISIS DE DATOS

cUtilizan videos o animaciones dentro o fuera de la empresa
para explicar procesos o procedimientos?

El 62% (13 empresas) entrevistado respondié que si utilizan
videos o animaciones para explicar algin proceso o
procedimiento perteneciente a la compaiiia. De esta parte el
46% (6 empresas) afirma que se utiliza con el fin de capacitar
a sus empleados en el manejo de las herramientas y métodos
comunes en el proceso de desarrollo de software. El 38.46%
afirma que se utiliza para la presentacién de sus productos a
los clientes. Finalmente, en una menor cantidad, se utiliza con
el fin de promocionar la empresa.

El 38% (8 empresas) restante respondid que no utiliza
ninguna animacion ni video.

¢;Se utilizan imdgenes o diagramas para soportar algiin
proceso?

El 76% (16 empresas) entrevistadas respondié que si utilizan
imigenes o diagramas en algin proceso o procedimiento
perteneciente a la compaiiia. Todas las empresas utilizan un
método de modelacion en su proceso de desarrollo de
software. Pero también se genera informacion no estructurada
a partir de las siguientes variables: sistema de gestion y calidad
de la empresa, imdgenes de las aplicaciones para capacitacion
de los clientes, cronograma de actividades y gestion de
proyectos, imdgenes de las aplicaciones para comunicaciones
internas, modelacién y documentacién de procesos que ayudan
a las diferentes certificaciones, como también la posibilidad de
digitalizar documentos fisicos debido a su importancia para el
negocio como: facturas, hojas de vida, visitas, contratos tanto
de clientes como de empleados, quejas y reclamos,
correspondencia entrante y saliente.

El 24% (5 empresas) restante respondié que no utilizan
imagenes en sus procesos.

Pero solo un 25% (4 empresas) tiene herramientas apropiadas
para la gestion de las imdgenes como un sistema de gestion
documental. Esto implica que hay un 75% (12 empresas) que
simplemente tienen la informacién (imigenes en este caso)
almacenadas sin tener algtn tipo de método que les ayude a
gestionar este tipo de informacion.

(Se utiliza audio para soportar algiin proceso?

El 48% (10 empresas) entrevistado respondié que si utilizan
audio en algin proceso o procedimiento perteneciente a la
compaiiia, en especial aquellos procesos donde hay un
contacto con los clientes y en los cuales se quiere dejar una
constancia de lo que se expresé y se arregld entre las partes. Es
decir, esto tiene que ver con la definiciéon del dominio del
producto a desarrollar, los contratos y el levantamiento de
requisitos. También se utiliza el audio como parte de otro
documento para explicar algtin proceso o dar una capacitacion.
El 52% (11 empresas) restante respondié que no utiliza audio.
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(Qué herramientas informdticas utiliza para el apoyo de los
procesos en la empresa?

Dentro de las principales herramientas
informacién, ya sea estructurada o no estructurada,
encontramos las siguientes: entornos de interfaces de
desarrollo, herramientas de modelado de software, sistemas
operativos, CRM’s (Costumer Relationship Management),
motores de bases de datos, contabilidad, facturacion, gestion
de proyectos, exploradores de Internet, aplicaciones para
copias de seguridad, herramientas desarrolladas para su
manejo interno como aplicaciones para el manejo de hojas de
vidas.

Es importante resaltar que solo el 19% (4 empresas) utilizan
un sistema de gestion documental ya que esta herramienta
permite manejar cierta informaciéon no estructurada, en su
mayoria textos, de manera indexada.

que generan

¢De esas herramientas cudles generan informacion que
agreguen valor a la empresa?

A pesar de que el proceso central de la poblacién objeto de
estudio es el de desarrollo de software, el 43% (9 empresas)
considera que todas sus herramientas informadticas generan
informacién que agrega valor a la empresa. Ademads, afirman
que en caso de que se cumpla lo contrario serian eliminadas.
Un 5% (1 empresa) aclara que las herramientas informaticas
no son las que generan informacién que agregue valor sino que
son las personas las encargadas de esta funcién luego de
agregarle criterio a los datos arrojados por las aplicaciones.

Un 62% (13 empresas), incluyendo las empresas que
respondieron que todas las herramientas generan valor,
indicaron que las aplicaciones de desarrollo también lo hacen.
Asi mismo, un 19% (4 empresas), sin incluir las que
respondieron que todas, advierte que las aplicaciones que
generan indicadores, consolidaciones y reportes son las que
permiten agregar valor porque facilitan el seguimiento de los
procesos. Por tltimo, el 24% (5 empresas) de las empresas
respondieron que las aplicaciones de gestion de proyectos son
las mds importantes.

cTiene forma de observar las relaciones que hay entre el
correo electronico, las imdgenes, el portal Web, texto, video,
audio, papeles tangibles?

Un 33% (7 empresas) de los entrevistados respondieron que si
pueden observar relaciones entre los contenidos. Sin embargo,
estas relaciones no se pueden obtener, basicamente, a través de
una aplicacién sino que se realiza por medio de una operacién
manual. Para ello se utilizan matrices de trazabilidad, proceso
que se toma bastante tiempo y que puede resultar tedioso,
tanto para los empleados que lo realizan como para la
obtencion inmediata de resultados para la organizacién.
También se pueden clasificar todos los contenidos en
categorias que dependen de un evento que los relaciona, que a
su vez, va de la mano del almacenamiento en estructura de
directorios.

Por el contrario, el 57% (12 empresas) afirma que no es
posible relacionar estos contenidos. Inclusive, las respuestas se
tornan un tanto mas proximas a la relaciéon que hay entre los
directorios y sus subdirectorios y no acerca del contenido de
esos directorios en si.

Mientras que un 10% (2 Empresas) no sabe o no responde si
tiene forma de observar las relaciones entre los contenidos.

(Qué conoce acerca de la Informacion no estructurada?

El 10% (2 Empresas) entrevistadas, ademds de citar
caracteristicas y propiedades del tema, estuvieron acertadas en
dar una definicidn tedrica del mismo y en estos casos tenian
desarrollada una herramienta para tal efecto.

El 19% (4 Empresas) conocen poco acerca de este tema.
Algunas de las definiciones recibidas tuvieron que ver con
caracteristicas de la informacién no estructurada pero no con
su definicién formal. Entre las respuestas mds comunes se
encuentran las siguientes:

e Es una informacién que tiene dificil ubicacién e
indexacion.

e Es informacién que se puede encontrar en papel,
documentos office, conversaciones telefénicas, faxes,
etc.

e Algoritmos de biisquedas de cosas no previstas.

e Comentarios de clientes como cosas que se dicen y que
se oyen, cosas de la prensa que no se registran en
ningin medio.

Los resultados generales muestran que el 71% (15 Empresas)
de las organizaciones no conocen nada acerca de la
informacién no estructurada. De hecho, el término gener6 en
las personas entrevistadas respuestas inapropiadas que
inclusive no se asemejan, de ninguna forma, a la respuesta
esperada. A su vez, generd reacciones negativas y de mucha
incertidumbre para continuar con la entrevista. Y esta es una
de las razones por la que la pregunta se encuentra al final de la
guia de la encuesta. Inclusive, muchas personas devolvieron la
pregunta buscando tener una idea con respecto a este tema.

JQué porcentaje de informacion que maneja es no
estructurada?

A diferencia de la pregunta relacionada con la informacién
estructurada en donde se podia observar a simple vista una
tendencia mayoritaria cercana al 100%, en esta, se observa que
no existe ninguna tendencia hacia un valor en particular. De
hecho, no existen muchas diferencias entre los intervalos
presentados.

Cabe resaltar, que las personas encuestadas al no conocer
acerca de la informacidn no estructurada, respondié en un 24%
(5 empresas) que no saben cuanto porcentaje estimado
manejan de este tipo de informacion.
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V. CONCLUSIONES

Las empresas que tengan un conocimiento medio
apropiado de la informacién no estructurada tienen un
mayor campo de accion a la hora de tomar decisiones
que generen valor para la empresa. Esto sin incluir
que las empresas, tedricamente hablando, no tienen
un gran conocimiento acerca de este tipo de
informacién. Sin embargo, son capaces de llevarlo a
la préctica y evidenciar gran ventaja con respecto a
sus competidores.

Todos los procesos empresariales se vuelven mucho
mas 4giles, se disminuye el tiempo de ejecucion,
busqueda y almacenamiento en cada uno de los
departamentos pertenecientes a la compaiifa.

Se evidencié que el correo electrénico es una de las
fuentes que mds genera informacién no estructurada
en las empresas de este sector, de la misma forma los
documentos también generan un alto indice de este
tipo de informacién. En un segundo plano aparecen
las imagenes seguidas por el video y el audio. A pesar
de que todas las empresas reciben llamadas
telefonicas, realizan contactos con los clientes para
definiciéon de requerimientos, reuniones para el
seguimiento del producto y contratos, no se respalda
esta informacién en audio. El portal interno ocupa un
lugar importante ya que estd continuamente en
crecimiento 'y modificaciéon por parte de los
empleados con nuevas versiones que incluyen mads
contenidos. Por dltimo estd el portal Web donde
debido a sus pocas actualizaciones no genera mucha
informacién no estructurada.

Los usos mds comunes que se le dan al correo
electrénico son las comunicaciones con los clientes,
entre los mismos empleados o con los proveedores.
El audio para el levantamiento de requisitos y la
definicién de contratos. El video para la capacitacion
de empleados en algin método o herramienta, para la
capacitacion de los clientes con un producto nuevo y
para la presentacion de la empresa. Las imdgenes se
usan para el proceso de ingenieria, el modelado de
procesos en el sistema de calidad y también para
capacitaciones y comunicaciones internas. El portal
interno se utiliza para documentar los procesos de la
empresa, los proyectos, las aplicaciones, herramientas
y métodos.

La parte de la informacién no estructurada sobre la
que se tiene menos control es el correo electrénico.
Este fendmeno se da ya que las empresas manipulan
el correo como sucesos aislados y ademds, no hacen
parte de ningun sistema de gestion documental.

La gran mayoria de las empresas no utilizan una
herramienta que les permita gestionar la informacién
no estructurada de una manera adecuada. Hasta
ahora, pocas empresas recurren a un Sistema de
Gestién Documental que facilite esta actividad de una
manera mds automdtica. Estas herramientas estdn
enfocadas al manejo de archivos basados en lenguaje
natural.

En las empresas que gestionan la informaciéon no
estructurada se puede ver un beneficio en la toma de
decisiones tan pertinente como si la fuente de la
informacién proviniese de un esquema estructurado.

En la pequefia y mediana industria del desarrollo del
software de la ciudad de Medellin se tiene la
sensaciéon de tener toda la informacidén bajo una
estructura de la cual se puede obtener todo su
significado. Una de las razones por las que se puede
explicar este fendmeno es por el desconocimiento de
qué es la informacion no estructurada. Por otro lado,
porque la informacién que se encuentra en las bases
de datos relacionales es la de vital importancia para el
funcionamiento de este negocio. Por ultimo, debido a
que la parte documental de las organizaciones
también hace parte de las bases de datos pero no se
tiene clara la diferencia con respecto a la informacién
que si tiene una estructura.

La informacién no estructurada y su uso es
importante para este sector de la economia y esto se
comprueba con los datos obtenidos. Sin embargo, por
ahora la gestion de esta informacién no es de gran
relevancia para este negocio debido a que no se ha
determinado cudl es la necesidad que ésta actividad
tiene que satisfacer. Ademds, las empresas sin
gestionar esta informacion siguen generando ingresos
de tal manera que no afecta la viabilidad del negocio.
Por otra parte, las empresas obtienen la mayoria de la
informacién que agrega valor y apoya la toma de
decisiones por medio de las bases de datos.

El costo de estructurar el 100% de la informacién
corporativa es inconmensurable en términos del
hecho de pensar el modelo de datos y el esquema en
el que se va a basar la respectiva informacién. Es por
esto que la informacion no estructurada se gestiona de
una manera diferente y es un problema complejo.
Cabe resaltar que el costo no se da tanto en términos
monetarios sino de capital y esfuerzo humano. Es
posible afiadir cierta estructura a partir de meta datos
a los contenidos pero no se tiene el esquema riguroso
que provee toda la semdantica de la informacién.

El sector del desarrollo de software estd tratando de
apoyar toda la toma de decisiones en datos, sin
importar si la fuente es estructurada o no
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estructurada, dejando de lado los deseos, gustos o
intuiciones personales.

Las siguientes conclusiones se refieren a la metodologia
utilizada en el trabajo de campo del estudio.

e Cuando el objeto de estudio es una organizacién se
dificulta conseguir el espacio para realizar una
entrevista personalizada.

e Como se trata de informacién que muchas empresas
consideran confidencial, las personas entrevistadas se
cohiben al momento de responder la guia de la
encuesta.

Debido a la dificultad de llevar el tema de estudio a
términos cuantitativos, a medida que se consolidan datos se
observo la necesidad de incluir mas preguntas.

VI. RECOMENDACIONES

e Debido a la falta de conocimiento por parte de las
empresas analizadas en este estudio, acerca de la
informacién no estructurada y su procesamiento, se
hace necesario plantear que los estudiantes de
Ingenierfa de Sistemas puedan acceder por medio de
sus asignaturas obligatorias o de libre configuracioén,
a una materia que exponga los conceptos acerca de la
informacién no estructurada y su respectiva
aplicaciéon en la gestion de procesos y las
herramientas informdticas. Esto debido a que el
Ingeniero de Sistemas va a encontrar en el mercado
laboral abundante informacién con poca o ninguna
estructura que puede ser util para la toma de
decisiones. Con un conocimiento general del tema,
esta persona estaria en total disposicion de generarle
a una organizacién, proyectos y aplicaciones para su
beneficio y se incrementaria el valor agregado de los
ingenieros de la universidad.

e Se recomienda crear un curso a través de Centros de
Educacién Continua para aquellas personas que estén
relacionadas con el drea y que no hayan tenido la
oportunidad de asimilar los conceptos acerca de la
informacién no estructurada y sus aplicaciones
durante sus estudios formales. Esto con el fin de
promover la importancia que tiene la informacién no
estructurada 'y los beneficios de gestionarla
adecuadamente.

¢ Indicarle a las empresas, a través de capacitaciones u
otro canal de comunicacién, la gran cantidad de
informacién no estructurada que estdn manejando y
las oportunidades empresariales que pueden
generarse a partir de ésta, asi como y la forma en que
puede ser aprovechada.

e En el campo de la investigacién en la Universidad se

recomienda promover y continuar con estudios
relacionados con la informacién no estructurada, por
medio de tesis 6 desarrollo de proyectos, ya se trata
de un tema actual de investigacién en las ciencias
informdticas y que ademds puede generar un valor
agregado a las empresas en los siguientes campos:

- Apoyo a la toma de decisiones.

- Mejora de los procesos.

- Competitividad.

A partir de este trabajo se generaron unas bases que
muestran cual es la situacién actual de las empresas
Pyme Desarrolladoras de Software de la ciudad de
Medellin. El alcance de las nuevas investigaciones
deben abarcar este sector y otros sectores de la
economia (civil, confecciones, inmobiliarias, etc.),
enfocando también las grandes empresas y
microempresas, para determinar las necesidades
especificas de cada sector y poder proponer y
desarrollar aplicaciones informéticas especificas.
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