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RESUMEN

El dinamismo de los cambios que experimenta el mundo como consecuencia delos fenémenos de la
cuarta revolucion industrial y globalizacion en la versidon 4.0, permiten actualizar enfoques de la
administracion como el de los sistemas de informacién a partir de las bondades de nuevas tecnologias
disruptivas para afadir mayor valor a las organizaciones. El objetivo de este articulo de revision fue
analizar el enfoque de administracion de los sistemas de informacion, aplicado a la IA como tecnologia
habilitadora. La metodologia se corresponde con el enfoque cualitativo propio de la légica de la corriente
del pensamiento inductivo, una investigacion documental-bibliografica, apoyada en la revision
sistematica de la literatura y arqueos referenciales de nivel descriptivo, utilizandolos métodos, inductivo y
analisis-sintesis. Los hallazgos revelan que, la IA tiene un potencial significativo para fortalecer los
recursos y capacidades de los sistemas de informacion en multiples campos y areas de las
organizaciones como: atencion el cliente, ventas, facturacion, contabilidad, finanzas y demas procesos
de la cadena de valor, a los efectos de agilizar el tratamiento de datos e informacién en tiempo real para
beneficiar a todos los grupos de interés, lo querepercute en elevar la productividad, desempefio,
competitividad,posicionamiento e inclusive escalabilidad.
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ABSTRACT

The dynamism of the changes that the world is experiencing as a result of the phenomena of the fourth
industrial revolution and globalization in version 4.0, allow us to update management approaches such
as information systems basedon the benefits of new disruptive technologies to add greater value to
organizations. The aim of this review article was to analyze the information systems management
approach applied to Al as an enabling technology. The methodology corresponds to the qualitative
approach of the logic of the current of inductive thought, a documentary-bibliographic research, supported
by the systematic review of the literature and referential arches of descriptive level, usingthe methods,
inductive and analysis-synthesis. The findings reveal that Al has a significant potential to strengthen the
resources and capabilities of information systems in multiple fields and areas of organizations such as:
customer service, sales, billing, accounting, finance and other processes of the value chain, in orderto
streamline the processing of data and information in real time to benefit all stakeholders, which has an
impact on increasing productivity, performance,competitiveness, positioning and even scalability.

Keywords: administration, information systems, artificial intelligence, enabling technologies
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Introduccion

Los enfoques, teorias y modelos de la administracion que se fraguaron desde
finales del siglo XIX y XX, como el de los sistemas de informacion que se
desprende la Teoria General de Sistemas en la década de los 50 por Ludwig Von
Bertalanffy, los cuales estan evolucionando y adaptandose de manera vertiginosa
como consecuencia de la influencia que ejercen dos grandes fendmenos, la
cuarta revolucion industrial, llamada también industria conectada o inteligente y

la globalizacion en la version 4.0.

Para Schwab (2017), la industria conectada combina enfoques, modelos y
técnicas avanzadas de produccion y operaciones con tecnologias exponenciales,
habilitadoras o disruptivas', que se integran en las organizaciones, personas y
los activos de una compafia para generar valor e innovacion. En efecto, los
sistemas de informacién tienen un rol significativo que desempefar en la
actualidad, al ser de acuerdo con Bagchi et al., (2019) un sistema estructurado
utilizado por las organizaciones para la recoleccion, almacenamiento,
procesamiento y la difusion de datos en modo de informacién, facilitando el

funcionamiento de la entidad.

Entonces, la importancia de los sistemas de informacion es fundamental para
mejorar los procesos de la cadena de valor de las empresas e instituciones,que
al incorporarle, las tecnologias disruptivas y habilitadores que han surgido como
consecuencia del avance de tecnoldgico, entre las que destacan, segun Castro
(2023), la robdtica, inteligencia artificial (IA), Internet de las Cosas (loT), big data,
modelizacion y simulaciéon 3D, velocidad de conexion de red 5G, automocion,

blockchain, drones, realidad virtual, aumentada y mixta, entre muchas otras.

En efecto, el enfoque de administracion de los sistemas de informacion esta en
capacidad de nutrirse de las bondades que brinda la IA como recurso tecnolégico
para optimizar los procesos, procedimientos, actividades y funcionesque tienen las
https://revistasuba.com/index.php/COMUNICACIONYGERENCIA Deposito Legal:

AR202300003
comunicacion-gerencia@uba.edu.ve ISSN: 3005-4214

60



Fondo Editorial de la Universidad Bicentenaria de Aragua
Revista Arbitrada Comunicacion y Gerencia Vol. 4 Nro.1. 2024 (enero-junio)
Facultad de Ciencias Administrativas y Sociales | Escuelas EADE - ECOP — ECOS

organizaciones, lo que repercutirda en mejores resultados puertas adentro,
adaptandose a las tendencias globales emergentes que demanda el mercado y

todos los grupos de interés que alli convergen.

En ese sentido, el interés de este ensayo esta focalizado en analizar el enfoque
de administracion de los sistemas de informacion, aplicado a la IA comotecnologia
habilitadora. Para ello, metodolégicamente se emplearon los atributosdel enfoque
cualitativo propio de la logica del pensamiento inductivo, a través de una
investigacion documental-bibliografica, apoyada en una revision sistematicade la
literatura y arqueos referenciales para darle rigurosidad cientifica, que ademas,
permitid responder la pregunta ;De qué manera el enfoque de administracion de
los sistemas de informacién, aplicado a la IA como tecnologiahabilitadora puede
impulsar productividad y competitividad?, lo que se consiguié a partir de un

proceso de analisis e interpretacion.

Enfoque de Administracion de Los Sistemas de Informacién

Este enfoque es un eje medular para el funcionamiento de cualquier tipo de
procesos de la cadena de valor de un determinado negocio, e inclusive tiene la
cualidad de adecuarse a instituciones dentro de la cosa publica, al involucrar
diferentes recursos: humanos, materiales, tecnoldgicos, fisicos, financieros, entre
muchos otros, lo que le otorga un espacio para mejorar los niveles de desempefio,

productividad y competitividad.

Para situar al lector, a continuacion, en la tabla 1, se abordaron diferentes
aproximaciones conceptuales del enfoque de administracion de los sistemas de
informacién, que permite identificar la evolucién, adecuacion y adaptacion que ha

experimenta,

https://revistasuba.com/index.php/COMUNICACIONYGERENCIA Deposito Legal:
AR202300003
comunicacion-gerencia@uba.edu.ve ISSN: 3005-4214

61



Fondo Editorial de la Universidad Bicentenaria de Aragua
Revista Arbitrada Comunicacion y Gerencia Vol. 4 Nro.1. 2024 (enero-junio)
Facultad de Ciencias Administrativas y Sociales | Escuelas EADE - ECOP — ECOS

Tabla1

Aproximaciones conceptuales de los Sistemas de Informacion

Autor / Concepto
afno
Los sistemas de informacién involucran recursos primarios:personas,

Bagchi et al., tecnologia e informacion o toma de decisiones.
(2019)
Promueve la puesta en valor de la informacién y las nuevas tecnologias
Lapiedra et implementadas por la empresa, a los fines de integrar datos, informacién y

al., (2021) recursos tecnoldgicos con el _corr_1ponente
humano y los procesos organizativos.

Conjunto de elementos interrelacionados que garantizan la transformacion de
Albés (2019) datoslen ilnformacién, yltambi.én _disponibilidad para que las personas (y las
organizaciones), los utilicen siguiendo

procedimientos, que incrementen el conocimiento.

Son todos esos recursos, capacidades y potencialidades de los procesos de
Jarava et., la cadena de valor para materializar la misién empresarial; que se articulan e
(2020) interactian a través del sistema de
informacion para generar valor compartido.

Los sistemas de informacién recopilan datos e informacién esencialpara un
Guitart negocio o servicio institucional, a los efectos de procesarla,y colocarla a
(2011) disposicion de quienes la requieran, bien sea para

tomar decisiones, o para controlarla.

Fuente: Elaboracién propia.

A continuacion, se han identificado, atendiendo a una serie de investigaciones,
las principales ventajas e importancia de los sistemas de informacion para generar
valor dentro de las organizaciones, segun Albos (2019);Tomedes (2022) y (Morera,
2022):

— Centraliza el flujo de datos e informacion constante que se origina, procesa,
recupera y distribuye en todas las unidades y dependencias de la
organizacion para nutrir las actividades, funciones, procesos vy
procedimientos de la cadena de valor, que permita materializar los objetivos
y metas.

— Gestionar apropiadamente el camulo de informacién interna y externa en la

organizacion, estableciendo los medios y herramientas para utilizarla,
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garantizando un procesamiento metodico, determinista y eficiente,
reduciendo errores, disfunciones o malas interpretaciones.

— Eleva los niveles de administracién y gestion de manera Optima, seguray
confiable, el camulo de datos e informacidén que se origina en los multiples
procesos de la cadena de valor del negocio o serviciosinstitucionales.

— El flujo de informacién permite documentar, disenar y ejecutar los planes,
programas y proyectos de las organizaciones, fortaleciendo losmecanismos
de seguimiento, control, evaluacion, y naturalmente la toma de decisiones
estratégicas.

— Los sistemas de informacién convergen con toda la cadena de valor delas
organizaciones, donde los colaboradores captan, gestionar,comparten y
procesan datos e informacion en tiempo real, por medios fisicos y digitales

(sistemas informaticos).

En suma, la relevancia y ventajas del manejo de la informacién a través desistemas
eficaces y eficientes, empodera a todos los colaboradores de la organizacion, es
conocimiento que se convierte en estrategias, acciones ymedidas focalizadas en la
generaciéon de valor social, econdmico e inclusive medioambientales, en funcion del
tipo de entidad, y si se conjugan con las nuevas herramientas tecnologicas, se

optimizan y eleva la productividad.

La Inteligencia Artificial como Tecnologia Habilitadora

La IA es una tecnologia habilitadora que se desprende de la evolucién queha
experimentado las ciencias de la computacion, constituidas por maquinas o sistemas
que tienen como cualidad la imitacion de las funciones y el comportamiento humano
para desarrollar algun tipo de actividad, por medio de algoritmos, hardware y
software. Para situar el término, una aproximacion conceptual, la presenta Ocampo
(2018), donde la IA es la rama de las ciencias computacionales que tiene como
finalidad promover el disefio y construccién desistemas informaticos capaces de

efectuar tareas inherentes con la inteligencia humana, cuya premisa esta la imitacion.

https://revistasuba.com/index.php/COMUNICACIONYGERENCIA Deposito Legal: AR202300003
comunicacion-gerencia@uba.edu.ve ISSN: 3005-4214

63



Fondo Editorial de la Universidad Bicentenaria de Aragua
Revista Arbitrada Comunicacion y Gerencia Vol. 4 Nro.1. 2024 (enero-junio)
Facultad de Ciencias Administrativas y Sociales | Escuelas EADE - ECOP — ECOS

Entonces, la |A se corresponde con esos procesos de simulacion eimitacion
que realiza una maquina o software sobre el proceso cognitivo de la mente humana,
la inteligencia, con el apoyo determinante de programas bajo ecosistemas
informaticos y otras aplicaciones con capacidad de procesar la estructura de lenguaje

natural, reconocimiento de texto, voz y vision artificial.

En otra perspectiva, la IA tiene como propdsito que los ordenadores en laestructura
de software y hardware lleven a cabo funciones que puede desarrollarla mente
humana (Boden, 2017), mientras que, para Cabanelas (2019) es aquellaque esta en
la capacidad de articularse a través de sistemas automaticos para ejecutar acciones
humanas, donde la inteligencia es un proceso cognoscitivo que impulsa el
entendimiento, capacidad de razonamiento, analisis e interpretacion de contextos,

de alli que, las maquinas puedan imitarlas.

Por tanto, la mente humana lleva a cabo una serie de procesos cognoscitivos
fundamentales para establecer comunicacion, interaccion e intercambio de ideas,
informacién y datos con el entorno donde interviene, aqui, la inteligencia, el
pensamiento, la memoria, atencidn y percepcion, son esquemasque la IA trata de
imitar y simular por medio de una estructura de hardware (maquina) y software
(sistema, programas y aplicaciones), para desempefiar funciones de los seres
humanos en multiples campos y areas de la sociedad, esel futuro que se ha
materializado con el advenimiento de la industria conectada yla apremiante
globalizacion 4.0. Con mayor detalle, la IA ha sido definida por Paredes et al., (2019),
como la:

Construccion de maquinas con programas capaces de asumir el
comportamiento de un ser humano. a) Actuar como las personas,
corresponde al momento inicial, programas en la imitacion del
comportamiento humano, b) Razonar como las personas, desarrollo de
un software que posibilita el razonamiento humano,

c) Razonar racionalmente: incorpora la légica como mecanismo formal

del razonamiento, d) Actuar racionalmente, se evalua su cumplimiento.
(p. 268)

Se trata de aprendizaje automatico, profundo y procesamiento del lenguajehumano
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para extrapolarlo a una maquina con capacidad de simular e imitar, ejercitando
acciones mecanicas de razonamiento deductivo e inductivo. Noobstante, la IA es una
maquina y como esta se alimenta de informacién existenteen la red de internet para
tener acceso en tiempo real a ese cumulo de informacion y conocimientos, facilita el

proceso para cumplir el objetivo para el cual fue disefiado.

En ese sentido, la importancia que esta teniendo esta tecnologia habilitadora en
las sociedades actuales son impresionantes, sobre todo en la resolucion de
problemas con cualidades complejas que los seres humano tardarian mas tiempo
en superarlos, las maquinas de simulacion estan contribuyendo con mayor
dinamismo, pero, hasta dénde la |A puede considerarseun riesgo para la vida humana,
entendiéndola como los espacios hacia elbienestar, por ejemplo, la permanencia de
los puestos de trabajo.

Aplicabilidad de La Inteligencia Artificial en Los Sistemas de Informacién

Generalmente, las organizaciones disponen de sistemas de informacion, sean
gerenciales, administrativos, contables, financieros, operativos, de produccion, entre
otros, los cuales son recursos esenciales para gestionar los procesos de la cadena
de valor de un determinado negocio o servicio institucional, donde los colaboradores
van a introducir datos para alimentarlo, lo que permitira administrarlo para darle
respuesta a todos los grupos de interés, esdecir, inversionistas, accionistas, clientes,
usuarios, colaboradores, proveedores,etc.

En la praxis, diversos estudios como el de Micallef (2022) en Malta; Ramaul (2021)
en Finlandia y Gémez (2021) en Espanfa, revelan la aplicabilidadde la IA en los
sistemas de informacién de las organizaciones, basicamente utilizando por ejemplo,
los chatbots en el proceso de atencion al cliente, donde este recurso de IA, ofrece
altos estandares de calidad en los datos e informacionque procesan en todas las
etapas del viaje del cliente ante una determinada compra o solicitud de servicio,
alimentado la base de datos de la empresa para convertirla en insumo que tracen
nuevas estrategias desde el comportamiento del consumidor (patrones vy
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preferencias).

Para Wang (2021), la actualizacion, fortalecimiento y adaptacion de los sistemas
de informacidén son acciones que se adecuan a las bondades que proporciona la IA,
donde se mejore la infraestructura informatica, en los algoritmos, codigos y la
estructura arquitectonica de los software, programas y aplicaciones, a los efectos de
disponer de recursos mucho mas disruptivos en la captacion, procesamiento, uso de
datos e informacion utiles para la toma de decisiones e incrementando la interfaz

humana.

Por ejemplo, en Venezuela, la empresa privada del sector de telecomunicaciones
Inter (Intercable), dispone de un chatbot por la via delwebsite corporativo y a través de
la mensajeria instantanea de whatsapp, en estaultima los clientes se contactan por
medio del numero de contrato afiliado, con elcomando de texto, este le despliega un
menu de opciones: 1) solicitar soporte técnico, 2) consulta de estatus de reclamo, y 3)
terminar este chat, en funcion deello, cuando el cliente selecciona, lo remite a otras
opciones mas avanzada paradarle solucion a problemas de conexion de internet o

television.

Asimismo, también disponen dentro del sistema de informacion, solicitudes
vinculadas con el modulo de facturacién, a los efectos de facilitar informacion en
tiempo real al cliente sobre el estatus del monto que adeuda por los servicios
contratados; ejemplo, el sistema de inter, muestra el menu para conocer el estatus de
la facturacién y cobro de los clientes, lo que se alinea con el médulo de venta-contable
dentro del sistema de informacion global que esta interconectado e interrelacionado
con los atributos de la IA.

Se esta en presencia, de la aplicabilidad de la IA en los sistemas de informacion,
basicamente en lo relativo con la atencion, personalizacion y experiencia del cliente
como centro de los modelos de negocios, extrapolable, aotras funciones de la
administracion. Tal como manifestd, Dwivedi et al., (2023),la IA es una tecnologia
disruptiva en rapida expansion que estan transformando radicalmente diversos

aspectos relacionados con las personas, negocios y la sociedad.
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Conclusion

En la praxis se observan multiples estudios de casos de éxitos que esta
proporcionando la IA al enfoque de administracion de los sistemas de informacionde
las organizaciones de diversas indoles, publica, privada, mixta, de distintos campos
y areas, telecomunicaciones, energia, educacion, entre otros, impulsando la
transformacion y digitalizacion de las compafias, e inclusive servicios
gubernamentales, a través de la simulacion e imitacidn de las funcioneshumanas para

realizar tareas.

Se esta experimentando un cambio de paradigma como consecuencia dela
aceleracion de la industria conectada y la globalizacién en la versién 4.0, dondehubo
una ruptura de las fronteras fisicas con la virtual, asi como una simbiosis entre ambos
campos, Y la tecnologia habilitadora de la IA fraguada por la mentehumana, llegd
para facilitar el procesamiento de datos e informacién en tiempo real a través de
sistema de informacion en areas: gerenciales, de produccion, financiera, contable,

informatica, ventas, facturacion, transporte, etc.

Para responder a la interrogante, s de qué manera el enfoque de administracion
de los sistemas de informacién, aplicado a la IA como tecnologiahabilitadora puede
impulsar productividad y competitividad?, la praxis demuestrala reduccion de tiempo
de respuesta a los clientes y usuario de un determinado servicio para conocer el
estatus de solicitud en linea, el monto que adeuda por elcontrato con una compaifiia,
los mecanismos de pagos, facilita opciones para solucionar problemas de falla de

servicios.

Todos estos aspectos, asegurar altos estandares de calidad en la atencidény
personalizacion de la experiencia de los clientes como generadores de valor para las
empresas, entonces, en la medida que se adecuen, alimenten y adaptenlos sistemas
de informacioén con la IA, en esa medida, se elevan los niveles de desempeno,

productividad, competitividad y rentabilidad.
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