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Introduccion

Los tres objetivos basicos que se persiguen a través de la implantacion de los sistemas de
informacion en los negocios:

» Automatizar los procesos operativos.

* Proporcionar informacidn que sirva de apoyo al proceso de toma de decisiones.

* Lograr ventajas competitivas.

La Gestion del conocimiento ha sido, dentro del mundo actual en las empresas, una forma
importante de lograr las ventajas competitivas, considerando aquellos conocimientos internos y
externos que nos ayudan a medir lo que sucede dentro de las éstas.

En esta Gestion del conocimiento tenemos una serie de indicadores al respecto (KMS), que nos
permite ir siguiendo el avance de la informacion y su oportuno aprovechamiento. La inteligencia
artificial también contribuye a la toma de decisiones, por medio de una serie de opciones, para
el procesamiento de la informacion.

Es importante recalcar la necesidad de contar con una adecuada infraestructura de hardware,
software, bases de datos y comunicaciones de datos con el fin de operar con eficacia los
sistemas de apoyo para la toma de decisiones y los sistemas de informacion estratégicos.

En gran medida el éxito de una organizacion depende de la calidad de las decisiones que tomen
sus administradores y para ello es necesario el procesamiento de una gran cantidad de
informacion. En este contexto existen varios tipos de sistemas que dan apoyo al proceso de
toma de decisiones, como los sistemas de apoyo para la toma de decisiones, los sistemas de
informacion para ejecutivos, los sistemas de apoyo para la toma de decisiones en grupo (GDSS)
y sistemas expertos.

SISTEMAS DE GESTION DEL CONOCIMIENTO (KMS)

Knowledge Management System (KMS) se refiere a los sistemas informaticos para gestionar el
conocimiento en las organizaciones, que soportan la creacion, captura, almacenamiento y
distribucion de la informacién. Estos sistemas son una parte mas de la estrategia de Gestidon
del Conocimiento dentro de las organizaciones.

La idea de un sistema KM es permitir a los empleados tener un acceso completo a la
documentacion de la organizacion, origenes de informacién y soluciones.

La gestién del conocimiento es el proceso que continuamente asegura el desarrollo y la
aplicacion de todo tipo de conocimientos pertinentes de una empresa con objeto de mejorar su
capacidad de resolucion de problemas y asi contribuir a la sostenibilidad de sus ventajas
competitivas. La vigilancia tecnoldgica, consiste en la observacion y el analisis del entorno




cientifico, tecnoldgico y de los impactos econdmicos presentes y futuros, para identificar las
amenazas y las oportunidades.

El sistema de gestidon de conocimiento consta de varias partes fundamentales:

La Vigilancia Tecnologica externa o Technology Watch

Es un proceso sistematico de busqueda, deteccion, andlisis y comunicacion de informacion
cientifico—tecnoldgica que sirva de ayuda a la toma de decisiones anticipandose a amenazas y
oportunidades externas que afecten la estrategia de negocios y de investigacion.

Esta vigilancia —en el ambito de proyectos cientificos y de investigacion— debe constituir un
servicio continuo que provea a los investigadores e implicados en el proceso cientifico de
informacion actualizada sobre las diferentes tecnologias emergentes y las lineas de
investigacion activas, y revisar los cambios que se puedan producir en cuanto a nuevos
productos, normativas, nuevas tecnologias, patentes, etc.

La vigilancia tecnologia interna

Es la Informaciéon interna derivada de la gestion financiera, productiva y comercial de la
empresa, cuya organizacion, automatizacion y sistematizacion constituye el ambito de los
sistemas de informacion.

Inteligencia competitiva

La inteligencia competitiva es el proceso por el cual las organizaciones recopilan y utilizan la
informacion sobre los productos, clientes, y los competidores, para su planificacién a corto y
largo plazo.

La inteligencia competitiva es la coleccion sistematica de la informacién abierta, que una vez
reunida y analizada proporciona una mejor comprension de la estructura, de la cultura, del
comportamiento, de las capacidades, y de las debilidades de la empresa.

Definicion de los sistemas KMS, vigilancia tecnologica
e inteligencia competitiva

Estos sistemas ya existian a finales de la década de los noventa, pero es a partir del afio 2000
cuando los KMS comienzan a consolidarse dentro del panorama tecnologico. Justo en ese
momento se estaba produciendo un cambio importante en la explotacion del entorno de Internet
por parte de sus usuarios, y especialmente por parte de las empresas. A lo largo de la década
de los noventa, se habia identificado por parte de las corporaciones la posibilidad de explotar el




fendmeno de Internet en su propio beneficio. Se identifico la red como el recurso tecnologico
gue debia responder a las restricciones de tipo econdmico: era necesario encontrar una
herramienta que facilitase la realizacion de todo eso, pero, ademas, que permitiese hacerlo con
un bajo coste. O dicho, en otros términos, que permitiese que una persona con unos
conocimientos informéticos minimos fuera capaz de utilizarla y de desarrollar, de una manera
rapida y sencilla, las soluciones requeridas, los sistemas de gestion de contenidos nacen como
respuesta a esta doble necesidad tecnolégica y econdmica.

Desde el siglo XVII hasta mediados del siglo XX los sistemas de gestion de conocimiento
recaian sobre los archiveros que iban mejorando las técnicas y la organizacién durante el paso
del tiempo. Después de la segunda guerra mundial hubo un cambio significativo pasando de los
archivos al documento por lo que la gestion paso a ser un elemento mas importante.

En la actualidad los retos son aun mayores ya que la gestiéon documental implica incluso la del
documento electronico, con sus particularidades en cuanto a su consulta, difusion, guardado y
conservacion

¢PARA QUE SIRVE? ¢POR QUE IMPLANTARLO?

Knowledge Management System (KMS)

Knowledge Management System (KMS) se refiere a los sistemas informaticos para gestionar el
conocimiento en las organizaciones, que soportan la creacion, captura, almacenamiento y
distribucion de la informacién. Estos sistemas son una parte mas de la estrategia de Gestidon
del Conocimiento dentro de las organizaciones.

La idea de un sistema KMS es permitir a los empleados tener un acceso completo a la
documentacion de la organizacion, origenes de informacion y soluciones. Un ejemplo podria
ser el departamento comercial que necesita informacién sobre los clientes y puede consultar la
informacion recopilada por otros comparieros al respecto. O el departamento de sistemas que
tienes todos sus manuales de administraciéon y documentacion informatizados y es facil buscar
soluciones a problemas presentados anteriormente en dicha informacion.

Un sistema KMS podria incluir lo siguiente:
e Tecnologia documental que permita la creacién, gestion y comparticion de documentos

con un formato determinado (como Lotus Notes, portales Web de gestion documental,
Bases de datos distribuidas).




e Ontologia/taxonomia: similar a la tecnologia de documentacion para crear un sistema de
terminologias que son usadas por sumarizar, organizar o clasificar los documentos (por
ejemplo, Autor, Materia, Organizacion, etc.).

e Proporcionar mapas de red de la organizacion para mostrar el flujo de comunicacién
entre las entidades y los individuos.

e Desarrollo de herramientas sociales dentro de la organizacion para sacar un mayor
aprovechamiento de la creacion del sistema KM.

Vigilancia competitiva e inteligencia competitiva

La Vigilancia Tecnoldgica es un proceso organizado, selectivo y permanente, de captar
informacién del exterior y de la propia organizacion sobre ciencia y tecnologia, seleccionarla,
analizarla, difundirla y comunicarla, para convertirla en conocimiento para tomar decisiones con
menor riesgo y poder anticiparse a los cambios.

La Inteligencia Competitiva es un conjunto de acciones coordinadas de busqueda, tratamiento
(filtrado, clasificacién, analisis), distribucion, comprension, explotacién y proteccion de la
informacion obtenida de modo legal, util para las y los actores econémicos de una organizacion
para el desarrollo de sus estrategias individuales y colectivas.

La Inteligencia Competitiva realimenta continuamente a la Planificacion Estratégica. Su objetivo
es detectar sefiales de cambio, analizar tendencias, reacciones, estrategias de la competencia,
nuevas amenazas, oportunidades, etc., de modo que el escenario competitivo esté siempre
actualizado.

Caracteristicas y funcionalidades

Las caracteristicas mas importantes de un sistema KMS pueden incluir:

1. Propdsito: un KMS tiene que tener el explicito objetivo de la gestion del conocimiento,
permitiendo la colaboracion, el compartir buenas practicas y similares.

2. Contexto: Una perspectiva de los sistemas KMS es ver que el conocimiento es
informacion organizada con inteligencia, acumulada e integrada en un contexto de
creacion y aplicacion de dicho conocimiento.

3. Procesos: el sistema KMS es desarrollado para soportar y permitir procesos de
conocimiento intensivo, como tareas 0 proyectos de creacién, construccion,
identificacion, captura, seleccion, evaluacion, acceso, recuperacion y aplicacion, que es
el llamado ciclo de vida del conocimiento.

4. Participantes: Los usuarios pueden jugar roles activos de participantes involucrados en




las redes del conocimiento y en las comunidades, aunque esto no tiene por qué ser
necesariamente el caso. Los sistemas KMS estan disefiados para que el conocimiento
se desarrolle colectivamente y la distribucién de dicho conocimiento sea un proceso
continuo de cambio, reconstruccion y aplicacion en diferentes contextos, por diferentes
participantes con diferentes backgrounds y experiencias.

Instrumentos: el sistema KMS debe soportar instrumentos de gestion del conocimiento,
como la captura, creacion y comparticion de aspectos codificables de la experiencia, la
creacion de directorios de conocimiento corporativos, con su correcta clasificacion,
taxonomia u ontologia, localizadores de experiencia, sistemas de gestion de habilidades,
herramientas de colaboracion para permitir conectar personas interesadas en los mismos
temas, permitiendo de esta manera la creacién de redes de conocimiento.



Tinologias existentes

Los sistemas de gestion del conocimiento cada vez estan mas integrados en las empresas y
forman parte de su sistema de gestidon. Estos han desplazado en relevancia al capital, la tierra
y el trabajo para convertirse en la fuente principal de creacion de ventajas competitivas. En
todos los sectores, en mayor o menor medida, y dependiendo del tamafio de la empresa, se
utilizan este tipo de gestion del conocimiento tanto de manera directa como indirecta. Hoy en
dia, las empresas necesitan diferenciarse de sus competidoras para poder destacar en sus
sectores y para que estas gestionen mejor su conocimiento, es decir, obtengan mayores
beneficios de sus recursos.

En cuanto a la Vigilancia Tecnoldgica y la Inteligencia Competitiva, esta esta centrada en el
seguimiento de los avances del estado de la técnica y en particular de la tecnologia y de las
oportunidades y amenazas que genera. En funcién del alcance o impacto que pueda tener la
informacion captada por la vigilancia tecnolégica, se puede hablar de:

e Vigilancia cientifica: a partir de un seguimiento de patentes y publicaciones escritas.
Puede comprender andlisis de patentes, seguimiento de publicaciones cientificas y
técnicas, ingenieria inversa de productos de la competencia...

e Vigilancia estratégica: andlisis de las capacidades tecnoldgicas de la competenciay su
esfuerzo inversor, seguimiento de la trayectoria de trabajo y colaboraciones de los
cientificos de la competencia, relaciones econémico-financieras y de trabajo entre
empresas de un sector...

¢Gomo se interrelacionan con otros sistemas de
informacion dentro de la empresa?

La tecnologia es un componente fundamental de la gestién del conocimiento, pero es la
interaccidon humana con la informacién representada en formato cognitivo (redes semanticas,
bases de conocimiento conceptual) lo que permite y simplifica el razonamiento, la innovacion y
la estructuracion de la estrategia.

La Gestion del Conocimiento documenta o aprovecha los conocimientos de los miembros de la
empresa acumulados en el interior de la misma en el pasado, y busca que estos conocimientos
se compartan mediante el correo electronico y las intranets, mientras que la Vigilancia
Tecnologica y la Inteligencia Competitiva mira sobre todo al exterior de la empresa y se orienta
hacia el futuro, ademas contribuye a preparar la estrategia de la organizacion sefialando las
futuras areas de actuacion en las que habra que generar, adquirir y asimilar nuevos
conocimientos.

Toda empresa, ademas de captar informacion de los agentes externos (proveedores,
competidores, tecnologia) necesita encontrar, almacenar y compartir los conocimientos




internos. Si bien los datos y la informacion son componentes obligatorios de la gestién del
conocimiento, el andlisis racional e irracional de los mismos, no puede ser sustituido por una
basqueda profunda (Datamining) en una base de datos (Datawarehouse), aunque si pueden
ser complementarios, ya que estos ultimos permiten a las empresas una gestion rapida y eficaz
del conocimiento que genera una toma de decisiones mas exacta.

La Vigilancia Tecnoldgica es un elemento basico del Sistema de Gestion de la Investigacion y
Desarrollo Informéatico, ya que permitira centrarse en los desarrollos que son criticos para una
organizacion y subcontratar los de menor importancia estratégica. También permitira identificar
a los mejores socios tecnolégicos y minimizar el esfuerzo de Investigacion y Desarrollo
Informatico, aprovechando los ultimos desarrollos existentes. En cambio, el objetivo de la
Inteligencia Competitiva es detectar sefiales de cambio, analizar tendencias, reacciones,
estrategias de la competencia, nuevas amenazas, oportunidades, de modo que el escenario
competitivo esté siempre actualizado.

Por ello, casi todas las empresas disponen de redes comerciales y de proveedores que les
trasmiten este conocimiento y de estos sistemas de vigilancia tecnoldgica y de inteligencia
competitiva que les proveen de la informacion necesaria para detectar lo que ocurre en su
mercado.

SISTEMAS DE APOYO PARA LAS DECISIONES GRUPALES

Las técnicas de administracién modernas, como el control total de calidad, grupos de trabajo
eficientes, circulos de calidad y mejora continua se sustentan en el trabajo eficaz de un grupo
de personas. Los GDSS brindan la tecnologia necesaria para apoyar este nuevo modelo de
trabajo organizacional, de modo que las decisiones tomadas en conjunto sean mas eficaces y
eficientes.

La década pasada se caracterizO por un gran crecimiento en el uso de computadoras
personales, enfocadas a aumentar la productividad del individuo. Este enfoque se aplicd en
todas las tecnologias de apoyo a la toma de decisiones tipo de compafiias, sin importar el
tamafio o sector. En la década de los noventa el trabajo en equipo se convirtié en un concepto
vital, por lo que el groupware, que es el uso de tecnologia para el apoyo al trabajo en equipo,
se convirti6 en una parte importante de la forma de trabajar en las organizaciones. En la
actualidad existen muchas manifestaciones de este fenOmeno, como los servicios de
comunicaciéon para grupos e individuos en Internet, las redes sociales a través de Internet, los
grupos de discusion y el correo electronico, tecnologias que de alguna manera proporcionan
apoyo a los procesos grupales. Estaremos enfocandonos en caracteristicas de los sistemas de
apoyo para la toma de decisiones (DSS).

Un sistema de apoyo para la toma de decisiones de grupo (GDSS) es un sistema interactivo
basado en computadora, el cual facilita la solucion de problemas no estructurados por un




conjunto de tomadores de decisiones que trabajan como un grupo. Los componentes de que
consta son: hardware, software, recursos humanos y procedimientos. Al unir los componentes
de un GDSS es posible realizar juntas cuya tematica se relacione con el proceso de toma de
decisiones.

Para trabajar con un GDSS es necesario contar con los requerimientos minimos de hardware
para este tipo de sistemas:

* Un dispositivo de entrada/salida, mediante el cual sea posible darle datos de entrada al
sistema y producir una salida. Por ejemplo, como dispositivo de entrada puede usarse el
teclado o el mouse y como dispositivo de salida el monitor de una computadora.

* Un procesador para realizar los procesos necesarios y generar resultados Utiles a
guienes toman decisiones. Por lo general, este procesador es una computadora que se
encarga de realizar esta tarea.

« Una linea de comunicacién entre el dispositivo de entrada/salida y el procesador, que
permite la comunicacion interactiva entre los miembros del grupo. Por ejemplo, una red
local (LAN) que conecte a la computadora o servidor encargado del proceso con las
demas terminales que se utilizan para permitir la entrada y salida de informacion.

« Una pantalla o monitores individuales para apreciar las aportaciones que hace cada
miembro del grupo o para analizar resultados. GDSS mas complejos pueden tener
terminales o computadoras personales para cada persona, varios procesadores
centrales, equipos de comunicacion a larga distancia y pantallas grandes.

Ademas del equipo necesario para operar un GDSS, se requiere el software adecuado para
realizar el proceso de toma de decisiones en grupo. Los componentes del software de un GDSS
son:

* Una base de datos que cuente con informacién relacionada con la decision que debe
tomarse y que permita la consulta y busqueda de temas especificos. Por ejemplo, si se
requiere tomar una decision sobre publicidad de un producto, debe contarse con la
informacion sobre ventas anteriores y costos de los diferentes medios publicitarios, entre
otras cosas, para tener la capacidad de tomar una decision correcta.

* Una base de modelos, de la cual se puedan elegir diferentes alternativas para tomar una
decision. Por ejemplo, un modelo que permita proyectar las ventas de un producto si se
suponen diferentes mezclas o alternativas de promocion, publicidad o precio. Estos
modelos pueden incluir, entre otros modelos de programacién lineal, modelos de
inventarios, modelos de simulacién y modelos estadisticos.

* Programas de aplicaciones especificos para que el grupo los use como procesadores de
palabras, graficadores, hojas de calculo o paquetes estadisticos. Estos programas son
muy Utiles para la toma de decisiones.

* Una interfaz flexible y facil de usar, que permita al ejecutivo interactuar de la manera
adecuada con el sistema sin requerir de mucha asesoria o capacitacion.
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Un GDSS comun puede no tener base de datos, pero los mas perfeccionados incluyen base de
datos y bases de modelos, lenguajes complejos de programacion e interfaces con software
administrativo como hojas de calculo, graficadores y paquetes estadisticos.

El software de apoyo a los GDSS puede, ademas, tener capacidad para correo electronico,
conferencias por computadora y de audio y videoconferencias.

Este componente incluye a las personas que participan en el proceso de toma de decisiones,
a un operador del GDSS y a un facilitador, quien se encarga de controlar el desarrollo de la
junta. En este punto es importante delimitar la funcién del operador y del facilitador en este
proceso:

» El operador del GDSS es la persona que conoce el paquete, sabe como funciona y como

operarlo. Es el responsable de la operacion del equipo y del paquete de software.

« Por su parte, el facilitador conoce el potencial del paguete que se esta utilizando y
mantiene una posicion neutral respecto al grupo, ya que es quien guia a los miembros
en el proceso que se realiza. Debe mantener al grupo concentrado en el objetivo de la
junta y ayudar a que se logre la comunicacion efectiva. Antes de realizar el proceso de
toma de decisiones, debe realizar una junta con el lider del grupo que tomara la decision
para definir los objetivos de la junta, las caracteristicas de los miembros del grupo, los
problemas que puedan presentarse y la informacion que se requiere. En ocasiones el
operador y el facilitador del proceso de toma de decisiones son la misma persona.

En la ilustracion 1 aparece un modelo GDSS que incluye los componentes mencionados
anteriormente.




Software

de GDSS
Base de Base de
datos datos
Procesador
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Interfaz con
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Facilitador
del grupo

Pantalla publica

Miembros del grupo

llustracion 1 Componentes de un GDSS

A continuacion, se ilustran las diferentes fases por las que atraviesa una tipica reunion de toma
de decisiones grupal:

Generacion de ideas

Es un proceso divergente disefiado para generar una lista diversa de posibilidades para un
problema en particular. Requiere de la creatividad e inventiva de los involucrados, con el fin de
obtener nuevas ideas o ideas ya existentes analizadas con otro enfoque. Un ejemplo es la lluvia
de ideas.

Organizacion de ideas

Por el contrario, éste es un proceso netamente convergente, que se lleva a cabo con el fin de
depurar la informacion obtenida en la etapa anterior y darle algun orden logico o definido.
evaluacion de ideas El propdsito de esta etapa es determinar el grado de consenso de un
conjunto de alternativas. Es comun que los grupos se constituyan con el fin de discutir, analizar,
argumentar y evaluar alternativas de solucion, es decir, se pretende obtener consenso sobre
los temas tratados por el grupo. Un ejemplo es la votacion del grupo sobre un plan de negocio.
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3 ' MIEMBRO DE LA RED
L ILUMNS

San Marcos

Analisis y exploracion

Esta fase tiene por finalidad clarificar y desarrollar un lenguaje comun con las ideas generadas
por el grupo, es decir, asegurar que todos los miembros del grupo tengan el mismo nivel de
comprension de las ideas y decisiones tomadas.

El manejo de los datos es muy importante para que todo proceso cooperativo sea documentado.
Por ello, esta fase consiste basicamente en administrar los informes y documentos utilizados
en las sesiones grupales para uso posterior. En la ilustracién 2 aparece un esquema de las
actividades de apoyo de un GDSS a una reunién.
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llustracion 2 Proceso de una reunion mediante un GDSS




CARACTERISTICAS DE LOS GDSS

Los sistemas de apoyo a la toma de decisiones de grupo (GDSS) deben reunir un conjunto de
caracteristicas para considerarse como tales. Las caracteristicas principales que deben incluir
son:

+ Ser sistemas disefiados especialmente para apoyar las decisiones en grupo, lo que
implica que no estan formados por elementos de sistemas ya existentes.

* Su meta es apoyar el trabajo de quienes toman decisiones, por lo que el uso de este
sistema mejora el proceso de toma de decisiones y las decisiones resultantes.

» Ser facil de aprender y de usar. Debe ser accesible para usuarios con diferentes niveles
de conocimiento computacional y de apoyo a la decision. Generalmente los usuarios son
administradores de cualquier area funcional de la empresa, tales como ventas,
produccion, recursos humanos, administracion y finanzas.

» Puede ser especifico o general. Es especifico si se disefia para un tipo o clase de
problema, y es general si se disefia para tomar diversas decisiones organizacionales.
Por ejemplo, si se utiliza un GDSS para apoyar el proceso de compra de materia prima
del producto X, se trata de un sistema especifico; por el contrario, si el GDSS apoya el
proceso de la compra de cualquier materia primay el proceso de venta de los productos,
se trata de un sistema general.

+ Contener mecanismos para evitar el desarrollo de conductas negativas en el grupo, como
son los problemas de comunicacion, estar de acuerdo con lo que dice la mayoria sélo
por estar con el grupo o proponer ideas con intencién de molestar a algdn miembro del
grupo.

+ Debe motivar a todos los miembros del grupo a participar de manera activa. Es
importante que se cuide el anonimato de la participacion.

Estas caracteristicas de los GDSS dan un panorama de la aplicacion de este tipo de sistemas.

Un GDSS puede utilizarse por grupos de personas que estan en una misma localidad y que
desean tomar decisiones acerca de un problema especifico, como la compra de materia prima
para la elaboracion de un producto, por ejemplo, y también para llevar a cabo juntas
aprovechando las ventajas de las telecomunicaciones para resolver una gran variedad de
problemas como contratacion de personal, ofrecimiento de productos, programacion de ventas,
diagndstico de mercados y planeacion estratégica.

Estos sistemas apoyan la realizacion de las actividades basicas necesarias en un grupo que
toma decisiones: obtener, compartir y usar informacion, la cual se obtiene al seleccionar ciertos
valores de datos que se encuentran en una base de datos o al solicitar informacién en general.

Compatrtir la informacién incluye enviarla a todos los miembros que participan en la toma de
decisiones o enviarla a miembros seleccionados del grupo. El uso de la informacion se refiere
a aplicar la tecnologia del software para llegar a tomar decisiones.



VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL USO DE GDSS

El uso de un sistema de apoyo a la toma de decisiones en grupo cambia el enfoque tradicional
en el cual se realizaban las juntas de toma de decisiones. Las principales ventajas que se
derivan del uso de esta tecnologia son:

Motiva a los miembros del grupo a trabajar juntos, ya que se pueden aportar varias ideas
al mismo tiempo, lo cual elimina la situacion de que pocos miembros dominen el
desarrollo de la junta. En este contexto, el GDSS evita que unas cuantas personas se
aduefien del “micréfono” y frenen la creatividad y las aportaciones del resto del grupo.
Mejora la etapa de preparacion de la reunion de trabajo, pues debe existir una mejor
planeacion de las sesiones de trabajo para adecuarla a la tecnologia, para asi tratar de
conseguir los objetivos fijados para cada una de ellas.

Da la misma oportunidad de participacion a todos los miembros del grupo, debido a que
cada uno tiene su propio equipo y puede participar las veces que quiera hacerlo.
Cuando en una junta es necesario que estén presentes muchas personas se optimiza el
uso de la informacion que aporta cada miembro del grupo.

Proporciona un mecanismo para enfocar al grupo en problemas clave y descartar las
conductas que perjudican el desarrollo de la junta de toma de decisiones, tal como
distraerse del tema central de la junta y utilizar gran parte de la sesion en tratar temas
irrelevantes.

Apoya el desarrollo de una memoria organizacional de una junta a otra, pues permite
almacenar mas informacion sobre lo que se ha logrado. El término memoria
organizacional se utiliza para referirse al resumen de lo que se analizé en la junta 'y a
toda la documentacion que se generé en ésta.

Mejora la calidad de la toma de decisiones debido a que el anonimato de las
contribuciones permite una mayor y mejor participacion por parte de los miembros del
grupo. Por ejemplo, al lograr mayor sinceridad se puede conocer la opinion de todos, y
al estar todo el grupo de acuerdo con una decision en particular, el riesgo de tomar una
decision errénea disminuye.

Incrementa la creatividad en la toma de decisiones, ya que permite a todos los miembros
del grupo, no solo al jefe, aportar ideas. En la forma de administracion tradicional,
jerarquica y centralizada, el jefe es quien aporta las ideas y los demas solo las siguen.
En el estilo moderno, participativo y orientado hacia el consenso, se permite que todos
expresen sus ideas; es por ello que un GDSS apoya el estilo moderno de administracion.

Como toda tecnologia, el uso de los sistemas de apoyo a la toma de decisiones en grupo
(GDSS) por parte de la alta administracion tiene numerosas ventajas; sin embargo, también
tiene algunas desventajas. Las principales son:

Falta de costumbre al utilizar un sistema para apoyar el proceso de toma de decisiones
diferente al de la forma tradicional de realizarlo. Es necesario dar cursos de induccion o
capacitar a los miembros de un grupo para que utilicen de manera adecuada un GDSS.
Resistencia al cambio por parte de los administradores, porque pueden pensar que este
sistema puede desplazarlos, sobre todo en el caso de los “duefios del micréfono”,



quienes estan acostumbrados a dirigir el rumbo de toda la junta sin dar oportunidad a
gue los demas miembros participen.

La responsabilidad al tomar una decision puede diluirse, ya que las aportaciones son
anonimas y la decision representa el consenso del grupo. Por ejemplo, si se toma la
decision de lanzar un producto al mercado el proximo afio, la responsabilidad del director
de marketing se puede diluir y puede no existir un compromiso personal y definitivo de
este directivo durante el lanzamiento del producto al mercado.

Que en el grupo no exista una cultura desarrollada de trabajo en equipo y en consenso,
lo cual haga que el uso de GDSS se realice de manera forzada.

La forma en que se disefie una sala para el uso de un GDSS varia de acuerdo con la duracion
de la sesién y del grado de proximidad fisica de los miembros del grupo. También es importante
considerar que cuando la sala no se requiere en forma permanente resulta mas conveniente
rentarla, en lugar de tener una sala propia.

Las alternativas mas utilizadas son:

Cuarto de decision. Esta alternativa es la mas parecida a la que se utilizaba para la
celebracion de una junta tradicional de ejecutivos. Es un cuarto que cuenta con
instalaciones especiales para facilitar la toma de decisiones en grupo. Cada miembro del
grupo se sienta alrededor de un gran escritorio y al frente se coloca una pantalla grande.
Las comunicaciones con el facilitador o con los demas miembros del grupo pueden
realizarse verbalmente o por medio de mensajes en la computadora. La pantalla publica
se utiliza para enumerar ideas y para resumir y analizar datos. La interaccion cara a cara
entre los miembros del grupo se combina con la formalidad que brinda la tecnologia
computacional, con lo que se logra que la junta sea mas eficaz y eficiente.

Red local de decision. Esta alternativa se utiliza cuando es necesario que cada miembro
del grupo trabaje en su propia oficina en el momento de celebrarse la junta. Cada
miembro cuenta con una computadora en su escritorio, existe un procesador central en
donde esta el software de GDSS y las bases de datos y una red local que se encarga de
comunicar al procesador central con los miembros del grupo y a los miembros entre si.
En este caso, los participantes se comunican por medio de mensajes electrénicos. Es
posible accesar bases de datos publicas y privadas y ver en un lugar de la pantalla de la
computadora la pantalla publica. Esta alternativa brinda gran flexibilidad, debido a que
no tienen que estar todos los miembros en el mismo lugar ni al mismo tiempo, como en
el caso del cuarto de decision. Existe la desventaja de que se elimina la interaccion cara
a cara. Sin embargo, cuando se requiere ese tipo de comunicacion, puede llevarse a
cabo una junta especial para ello.

Teleconferencias. Son utiles cuando los miembros del grupo estan geograficamente
distantes, pero deben reunirse para tomar una decision. En este caso dos o mas cuartos
de decision se enlazan por medio de facilidades visuales y de comunicacion. Al realizar



las juntas por medio de la tecnologia de teleconferencias se reducen costos de viaje y
existe flexibilidad en cuanto al tiempo de duracién de la junta.

Toma de decisiones remota. Actualmente esta alternativa no es muy comun, pero hay
muchas posibilidades de desarrollarla en un futuro no muy lejano. Se utiliza cuando
existe un grupo fijo de personas que debe reunirse regularmente para tomar una
decision, quienes estan fisicamente dispersos y requieren de una comunicacion
ininterrumpida. Cuando es necesario tomar una decision se envia un mensaje a la
pantalla de cada uno de los miembros del grupo solicitando junta en un tiempo
determinado (por ejemplo, 15 minutos), se plantea el problema, se presentan las
alternativas, se hace la votacion y se toma la decision. Cada miembro del grupo debe
hacer los cambios necesarios que surgen de la decisibn que se ha tomado. La
comunicacion se lleva a cabo por el medio de transmision de la red corporativa.

Los sistemas de apoyo a la toma de decisiones en grupo (GDSS) se han usado principalmente
para realizar tareas que involucran generacion de ideas, planeacion, analisis competitivo y
formacion de consenso.

Las aplicaciones de los GDSS cubren un amplio rango, como ejemplos de las cuales tenemos
los siguientes:

Determinar la misién de una empresa. Durante el proceso de creacion de una empresa
es necesario definir la misiéon que se le asignara a la misma en el mercado, proceso en
el cual puede usarse un GDSS para generar ideas Utiles y tomar la mejor decision.
Formular estrategias. Asi como se establece la mision, es necesario formular las
estrategias que ayudaran a que la misién se cumpla, proceso en el que también se puede
utilizar un GDSS.

Evaluar administradores. Para incrementarles el sueldo o para verificar que cumplen con
su deber, las empresas realizan evaluaciones de sus administradores. El uso de un
GDSS ayuda a que las evaluaciones sean objetivas y se realicen en un tiempo adecuado.
Planear los sistemas de informacién. Cuando se requiere introducir nueva tecnologia de
sistemas de informacién es necesario modificar el plan de sistemas o planear para la
introduccién de la nueva tecnologia. Este proceso logra mayor creatividad y calidad
cuando se utiliza un GDSS.

Apoyar negociaciones. Por ejemplo, cuando dos o mas grupos hablan diferente idioma
o tienen diferente cultura, puede usarse un GDSS que apoye el intercambio de ideas
entre ellos, lo cual favorece el proceso de negociacion.

Apoyar las decisiones visuales, como la seleccibn de un empaque para un nuevo
producto, el disefio de un comercial publicitario y la ubicacion de una maquinaria, entre
otras.

Apoyar los trabajos que involucran disefio y revisiones de control de calidad. Por ejemplo,
el disefio de un nuevo producto, el control de calidad del proceso de produccién del nuevo
producto, etcétera.
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» Apoyar una decisién en particular, tal como realizar una alianza estratégica con una
compafiia que opera en Estados Unidos.




PANORAMA DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

En una conferencia en Dartmouth College en 1956, John McCarthy propuso el uso del término
inteligencia artificial (IA) para describir las computadoras con capacidad para imitar o duplicar
las funciones del cerebro humano. Desde entonces, los avances en ia han conducido a que
sistemas que trabajan como el cerebro humano reconozcan patrones complejos.

Muchos pioneros de la ia asistieron a esta primera conferencia; algunos predijeron que las
computadoras serian tan “inteligentes” como las personas hacia la década de los afios 1960.
La prediccion todavia no se cumple, pero los beneficios de la inteligencia artificial en los
negocios y la investigacion pueden verse hoy, y la investigacion continua.

Las novelas y peliculas populares de ciencia ficcidbn presentan escenarios de sistemas de
computo y maquinas inteligentes que toman el control del mundo. Stephen Hawking, profesor
lucasiano de matematicas en la Universidad de Cambridge (posicién que alguna vez ostentd
Isaac Newton) y autor de Breve historia del tiempo, dijo: “En contraste con nuestro intelecto, las
computadoras duplican su desempefio cada 18 meses. De modo que hay un peligro real de que
puedan desarrollar inteligencia y tomen el control del mundo.” Los sistemas de computo como
Hal en la pelicula clasica 2001: odisea del espacio y los de la pelicula A.l. son vistazos futuristas
de lo que puede ser. Son representaciones ficticias, pero muestran la aplicacion real de muchos
sistemas de computo que usan la nocién de ia. Tales sistemas ayudan a realizar diagnésticos
meédicos, explorar recursos naturales, determinar qué no funciona en los dispositivos mecanicos
y asisten en el disefio y desarrollo de otros sistemas de computo.

Inteligencia artificial en perspectiva

Los sistemas de inteligencia artificial incluyen el personal, procedimientos, hardware, software,
datos y conocimiento necesarios para desarrollar sistemas de cOmputo y maquinas que
demuestren caracteristicas de inteligencia. La inteligencia artificial la pueden usar la mayoria
de las industrias y aplicaciones. De acuerdo con el profesor de la Universidad de California-
Santa Cruz, Michael Mateas, “conforme las mejoras gréficas lleguen al tope, la inteligencia
artificial impulsara la innovacion en el juego”. Investigadores, cientificos y expertos que estudian
como piensan los seres humanos se involucran con frecuencia en el desarrollo de estos
sistemas.

La naturaleza de la inteligencia

Desde las etapas pioneras de la ia, el énfasis de la investigacion se ha colocado en el desarrollo
de méaquinas con un comportamiento inteligente. En un libro llamado The singularity is near (La
singularidad esta cerca) y en diversos articulos, Ray Kurzweil predice que las computadoras
tendran inteligencia humanoide en 20 afios. El autor también prevé que, hacia 2045, la
inteligencia humana y de maquina podran fusionarse. De acuerdo con Kurzweil: “el Singularity
Institute for Artificial Intelligence (SIAl, Instituto de Singularidad para la Inteligencia Artificial)



juega un papel critico en el avance de la comprension de la humanidad sobre la profunda
promesa y peligros que entraia una ia fuerte”. Sin embargo, la inteligencia de maquina es dificil
de lograr.

La prueba de Turing intenta determinar si las respuestas de una computadora con
comportamiento inteligente son indistinguibles de las respuestas de un ser humano. Ninguna
computadora ha aprobado esta prueba que desarroll6 Alan Turing, matemético britanico. El
Loebner Prize ofrece dinero y una medalla de oro a quienquiera que desarrolle una
computadora que pueda aprobar la prueba de Turing (vea www.loebner.net). Algunas
caracteristicas especificas del comportamiento inteligente incluyen la capacidad de hacer lo
siguiente:

Aprender de, y aplicar el conocimiento adquirido de la experiencia. El aprendizaje de
situaciones y eventos pasados es un componente clave del comportamiento inteligente y es
una habilidad natural de los humanos, quienes aprenden por ensayo y error. Sin embargo, esta
habilidad debe programarse cuidadosamente en un sistema de coémputo. En la actualidad, los
investigadores desarrollan sistemas que pueden aprender de la experiencia. Por ejemplo, el
software de ajedrez ia computarizado puede aprender a mejorar mientras juega con
competidores humanos. En una partida, Garry Kasparov compiti6 contra una computadora
personal con software ia desarrollado en Israel, llamado Deep Junior. Esta partida quedé
empatada 3-3, pero Kasparov recibié algo que no le interesaba a la maquina: 700 000 ddlares.
El sitio web de 20 preguntas (20q), www.20g.net, es otro ejemplo de un sistema que aprende.
El sitio es un juego de inteligencia artificial que aprende conforme juega la gente.

2 20Q.net Inc. - The original onfine game that spawned the 2004 Toy of the Year - Microsoft internet Explo. E @g
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llustracion 3 Sitio www.20qg.net



http://www.20q.net/

Manejo de situaciones complejas. Con frecuencia las personas se involucran en situaciones
complejas. Los lideres mundiales enfrentan dificiles decisiones politicas en asuntos de
terrorismo, guerras, condiciones econdmicas globales, hambre y pobreza. En un escenario
empresarial, los administradores y ejecutivos de alto nivel deben manejar un mercado complejo,
competidores desafiantes, intrincadas regulaciones gubernamentales y una fuerza laboral
demandante. Incluso los expertos humanos cometen errores al lidiar con dichas circunstancias.
Desarrollar sistemas de computo que puedan manejar situaciones desconcertantes requiere
cuidadosa planeacién y elaborada programacion de computadoras.

Resolver problemas cuando se pierde informacién relevante. La esencia de la toma de
decisiones es lidiar con la incertidumbre. Con frecuencia, las decisiones deben tomarse con
poca informacion o de indole imprecisa, pues obtener informacion completa es muy costoso o
imposible. En la actualidad, los sistemas ia pueden realizar célculos importantes,
comparaciones y decisiones incluso cuando falta informacion.

Determinar qué es importante. Saber qué es verdaderamente importante es la marca de una
persona que toma buenas decisiones. Desarrollar programas y enfoques para permitir a los
sistemas de computo y maquinas identificar informacion importante no es una tarea sencilla.

Reaccionar rapida y correctamente a una situacion nueva. Un nifio pequefio puede mirar
sobre una saliente o pendiente y sabe que no debe acercarse demasiado. El nifio reacciona
rapida y correctamente ante una situacion nueva. Las computadoras, en cambio, no tienen esta
habilidad sin programacion compleja.

Comprender imagenes visuales. Interpretar iméagenes visuales puede ser
extremadamente dificil, incluso para las computadoras sofisticadas. Moverse a través de
una habitacién con sillas, mesas y otros objetos puede ser trivial para las personas, pero
extremadamente complejo para maquinas, robots y computadoras. Tales maquinas requieren
una extension de la comprensién de las imagenes visuales llamada sistema perceptivo. Tener
un sistema perceptivo permite a una maquina aproximarse a la forma en que una persona ve,
escucha y siente los objetos. Los robots militares, por ejemplo, usan camaras y sistemas
perceptivos para realizar misiones de reconocimiento con el fin de detectar armas y tropas del
enemigo. Detectarlos y destruirlos puede salvar vidas.

Procesar y manipular simbolos. Las personas ven, manipulan y procesan simbolos todos los
dias. Las imagenes visuales ofrecen un torrente constante de informacion a nuestro cerebro.
En contraste, las computadoras tienen dificultad para manejar el procesamiento y el
razonamiento simbdlicos. Aunque sobresalen en los calculos numéricos, no son buenas lidiando
con simbolos y objetos tridimensionales. Sin embargo, los recientes desarrollos en hardware y
software de vision de maquina permiten a las computadoras procesar y manipular simbolos de
manera limitada.

Ser creativo e imaginativo. A lo largo de la historia, algunas personas han convertido
situaciones dificiles en ventajas gracias a su creatividad e imaginacion. Por ejemplo, cuando
recibio mentas defectuosas con agujeros en el centro, un empresario emprendedor decidio
comercializar esas nuevas mentas como lifesavers (salvavidas), en lugar de devolverlas al




fabricante. Los conos de helado se inventaron en la Feria Mundial de St. Louis World cuando el
imaginativo propietario de una tienda decidié enrollar el helado con un waffle de su parrilla para
transportarlo. Desarrollar nuevos y excitantes productos y servicios a partir de una situacion
existente (acaso negativa) es una caracteristica humana. Pocas computadoras pueden ser
imaginativas o creativas de esta forma, aunque se ha desarrollado software para que una
computadora escriba cuentos cortos.

Usar la heuristica. Para algunas situaciones, las personas usan la heuristica (reglas empiricas
gue surgen de la experiencia) o las suposiciones. Al buscar un empleo, la persona puede
clasificar las compafiias en las que esta interesada de acuerdo con las ganancias por puesto.
En la actualidad, algunos sistemas de cdmputo, dados los programas correctos, obtienen
buenas soluciones que usan aproximaciones en lugar de intentar buscar una solucién 6ptima,
lo que técnicamente seria dificil o consumiria demasiado tiempo.

Esta lista de rasgos solo define de manera parcial la inteligencia. A diferencia de la terminologia
utilizada practicamente en cualquier otro campo de la investigacién en Sl, donde los objetivos
se pueden definir con claridad, el término inteligencia es un formidable escollo. Uno de los
problemas en ia es llegar a una definicion operativa de inteligencia real contra la cual se
compare el desempeiio de un sistema de IA.

Diferencia entre inteligencia natural y artificial

Desde que el término inteligencia artificial se definié en los afios 1950, los expertos han estado
en desacuerdo acerca de la diferencia entre inteligencia natural y artificial. ¢Las computadoras
se pueden programar para tener sentido comun? Profundas diferencias separan la inteligencia
natural de la artificial, pero declinan en nimero. Una de las fuerzas impulsoras detras de la
investigacion en ia es un intento por entender cdmo las personas piensan y razonan realmente.
La creacion de maquinas que puedan razonar solo serd posible cuando realmente se
comprendan nuestros propios procesos de razonamiento.

Principales ramas de Ia inteligencia artificial

La IA es un campo extenso que incluye muchas areas de especialidad, como los sistemas
expertos, robdtica, sistemas de vision, procesamiento de lenguaje natural, sistemas de
aprendizaje y redes neuronales (vea la ilustracion 2). Muchas de estas areas estan
relacionadas, por lo que los avances en una pueden ocurrir simultdneamente o resultar en
avances en otras.
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llustracion 4 Modelo conceptual de Inteligencia Atrtificial

Un sistema experto consiste en hardware y software que almacena conocimiento y hace
inferencias similares a las de un experto humano. Debido a sus muchas aplicaciones
empresariales.

La robdtica involucra desarrollar dispositivos mecanicos o de computacion que puedan pintar
autos, realizar soldaduras precisas y otras tareas que requieren un alto grado de precision o
son tediosas o peligrosas para los seres humanos. La palabra “robot” viene de una obra de
Karel Capek de los afios 1920, cuando us6 la palabra “robota” para describir a las maquinas
gue hacian trabajo pesado en las fabricas y que se rebelaron. El uso de robots es extenso y es
probable que aumente en el futuro. De acuerdo con Takeo Kande: “Algun dia los robots haran
mas que limpiar sus pisos. Lo capacitaran y aconsejaran, y acaso incluso lo ayuden en la
cocina.” Algunos robots son dispositivos mecanicos sin las caracteristicas de ia que se estudian
en este capitulo. Otros son sistemas sofisticados que usan uno 0 mas rasgos o atributos de ia,
como sistemas de visidn, sistemas de aprendizaje o redes neuronales. En muchas empresas
los robots realizan trabajos tres D: dull, dirty y dangerous (monatono, sucio y peligroso). Los
fabricantes usan robots para ensamblar y pintar productos. El choque del transbordador de la
nasa en 2003 hizo que algunas personas recomendaran el uso de robots en lugar de personas




para explorar el espacio y realizar investigacion cientifica. Algunos robots, como la serie ER de
Intelitek (www. intelitek.com), se utilizan para capacitacion o entretenimiento. La robotica
contempordnea combina tanto capacidades de maquina de alta precision como sofisticado
software de control. El software de control en los robots es lo mas importante en términos de ia.
Aungue la mayoria de los robots actuales tienen capacidades limitadas, las futuras versiones
encontraran aplicaciones mas amplias en bancos, restaurantes, casas, consultorios médicos y
entornos laborales peligrosos, como las centrales nucleares. Los Repliee Q1 y Q2 de Japon
son robots humanoides o androides (vea la ilustracion 3) que pueden parpadear, gesticular,
hablar e incluso parecen respirar:
(www.ed.ams.eng.osakau.ac.jp/development/Android_ReplieeQ2_e.html).

También se desarrolla la microrobética, forma abreviada de llamar a los sistemas micro-electro-
mecanicos (mems), los cuales se pueden usar en la sangre de una persona para monitorizar el
cuerpo, y para otros propésitos en bolsas de aire, teléfonos celulares, refrigeradores y mas
(www.memsnet.org/mems/what-is.html).
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llustracion 5 Robot Repliee Q2 de japon


http://www.memsnet.org/mems/what-is.html

Otra area de la IA involucra los sistemas de vision. Los sistemas de vision incluyen hardware y
software que permiten a las computadoras capturar, almacenar y manipular imagenes visuales.
El Departamento de Justicia de Estados Unidos los usa para realizar analisis de huellas digitales
con casi el mismo nivel de precision con que lo harian los expertos humanos. La velocidad con
la que el sistema puede buscar en una enorme base de datos de huellas digitales ha permitido
rapida resolucién a misterios con muchos afios de antigtiedad. Los sistemas de visién también
son efectivos para identificar a personas con base en rasgos faciales. En otra aplicacion, un
fabricante de botellas de vino de California aplica un sistema de vision computarizado para
inspeccionar las botellas de vino y encontrar sus defectos. Su compafia produce 2 millones de
botellas de vino por dia, y el sistema de vision ahorra al productor tanto tiempo como dinero. De
acuerdo con Takeo Kanade, profesor de roboética y ciencias computacionales en la Universidad
Carnegie Mellon: “La tendencia hacia la vision computacional es clara, y se acelerara. En 10
aflos no sera sorprendente ver computadoras que reconozcan ciertos niveles de emocion,
expresiones, gestos y comportamientos, todo a través de la vision.”

Procesamiento de lenguaje natural y reconocimiento de
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El procesamiento de lenguaje natural permite a una computadora comprender y reaccionar a
enunciados y comandos formulados en un lenguaje “natural’, como el inglés. Google, por
ejemplo, tiene un servicio llamado Google Voice Local Search que permite marcar a un nimero
gratuito y buscar empresas locales usando comandos de voz y enunciados. Restoration
Hardware (www. restorationhardware.com) desarrolld un sitio web que usa procesamiento de
lenguaje natural para que sus clientes encuentren rapidamente lo que quieren. El sistema de
procesamiento de lenguaje natural corrige errores de ortografia, convierte abreviaturas en
palabras y comandos, y permite a las personas plantear preguntas en inglés.

En algunos casos, el reconocimiento de voz se usa con procesamiento de lenguaje natural, e
involucra convertir ondas sonoras en palabras. Después de convertir los sonidos en palabras,
los sistemas de procesamiento de lenguaje natural reaccionan a las palabras o comandos
realizando varias tareas. Los servicios de corretaje se ajustan perfectamente a la tecnologia de
reconocimiento de voz y procesamiento de lenguaje para sustituir el sistema de menu telefénico
de teclado de “oprima 1 para comprar o vender una accion”. Las personas que compran y
venden acciones usan un vocabulario muy variado para facilitar el acceso a través de menus y
teclados, pero todavia suficientemente pequefio para que el software procese en tiempo real.
Muchas corredurias (incluidos Charles Schwab & Company, Fidelity Investments, DLJdirect y
TD Waterhouse Group) ofrecen estos servicios con reconocimiento de voz y procesamiento de
lenguaje natural para permitir a los clientes acceso a cuentas de retiro, saldos de cheques y
cotizaciones de acciones. Con el tiempo, la tecnologia permitira a las personas realizar
transacciones usando comandos de voz a través del teléfono y motores de busqueda para que
sus preguntas se respondan a traveés del centro telefénico de la firma de corretaje. También es




posible el uso de reconocimiento de voz para convertir grabaciones en texto. Algunas
compairiias afirman que los softwares de reconocimiento de voz y de procesamiento de lenguaje
natural es tan bueno que los clientes olvidan que hablan con una computadora y comienzan a
discutir sobre el clima o los resultados deportivos.

Otra parte de la IA trata con los sistemas de aprendizaje, una combinacién de software y
hardware que permite a una computadora cambiar la forma en que funciona o reacciona a
situaciones con base en la retroalimentacion que recibe.

Algunos juegos computarizados tienen habilidades de aprendizaje. Si la computadora no gana
un juego, recuerda no realizar nuevamente los mismos movimientos bajo las mismas
condiciones. darpa invierte alrededor de 10 millones de ddlares en un sistema de aprendizaje
llamado Bootstrapped Learning, que ayudara a las computadoras militares a aprender de los
instructores humanos. Si tiene éxito, el proyecto impulsaria el desarrollo y control de aeronaves
no tripuladas. El Centro para Aprendizaje y Descubrimiento Automatizados de la Universidad
Carnegie Mellon (www.cald.cs.cmu.edu) experimenta con dos paquetes de software que se
ayudan mutuamente a aprender. La esperanza es que dos paquetes de software de aprendizaje
gue cooperan sean mejores que los paquetes separados.

El software de los sistemas de aprendizaje requiere retroalimentacion sobre los resultados de
las acciones o decisiones. Cuando menos, la retroalimentacién necesita indicar si los resultados
son deseables (ganar un juego) o indeseables (perder un juego). Entonces ésta se usa para
alterar lo que el sistema hara en el futuro.

Un aspecto cada vez mas importante de la IA involucra las redes neuronales, también llamadas
mallas neurales. Una red neuronal es un sistema de codmputo que puede actuar como, o simular
el funcionamiento del cerebro humano. Los sistemas usan procesadores masivamente
paralelos en una arquitectura basada en la estructura en malla del cerebro humano. Ademas,
el software simula una red neuronal usando computadoras estandar. Las redes neuronales
pueden procesar muchas piezas de datos al mismo tiempo y aprender a reconocer patrones.

Una compafiia quimica, por ejemplo, las usa en el analisis de una gran cantidad de datos para
controlar reactores quimicos. El analisis de redes neuronales también ayuda a clinicas médicas
a diagnosticar enfermedades cardiovasculares. Algunas compariias de exploracién petrolera y
gas usan un programa llamado rate of penetration (tasa de penetracién) que se basa en redes
neuronales para monitorizar y controlar las operaciones de perforacion. El programa ayuda a
los ingenieros a retardar o acelerar las operaciones de perforacion para aumentar la precision
de la perforacion y reducir los costos.
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Algunas habilidades especificas de las redes neuronales incluyen las siguientes:

e Recuperar informacion incluso si alguno de los nodos funcionales falla.

e Modificar rapidamente los datos almacenados como resultado de nueva informacion.
e Descubrir relaciones y tendencias en grandes bases de datos.

e Resolver problemas complejos para los cuales toda la informacion no esta presente.

Una habilidad particular de las redes neuronales es analizar tendencias detalladas. Los grandes
parques recreativos y bancos las usan para determinar las necesidades de personal con base
en el tréfico de clientes, una tarea que requiere andlisis preciso hasta de media hora. Cada vez
mas, las empresas disparan redes neuronales para auxiliarse en la havegacion entre bosques
de datos cada vez mas espesos con el fin de dar sentido a miles de rasgos de clientes y habitos
de compra. Computer Associates desarrollé Neugents (www.neugents.com), agentes de
inteligencia neuronal que “aprenden” patrones y comportamientos para predecir o que sucedera
a continuacion. Estos rastrean los habitos de los clientes de aseguradoras para predecir cuales
no renovaran una poliza de automovil. Entonces sugieren a un agente de seguros qué cambios
hacer en la péliza con el fin de persuadir al consumidor para que la renueve. La tecnologia
también rastrea a usuarios individuales en sitios de comercio electrénico y sus preferencias en
linea, de modo que no tengan que ingresar la misma informacion cada vez que entran: su
historial de compras y otros datos se recuperan cada vez que acceden a un sitio web.

Otras aplicaciones de la inteligencia artificial

Ademas de las recién estudiadas, existen otras aplicaciones de la inteligencia artificial. Un
algoritmo genético, también llamado programa genético, es un enfoque para resolver grandes
problemas complejos en los que muchas operaciones o modelos repetidos cambian y
evolucionan hasta que surge el mejor. El enfoque se basa en la teoria de la evolucién que
requiere 1) variacion, y 2) seleccion natural. El primer paso es cambiar o variar las soluciones
competitivas en el problema. Esto se puede hacer modificando las partes de un programa o al
combinar diferentes segmentos en un nuevo programa, lo que imita la evolucion de las especies,
donde la constitucion genética de una planta o animal muta o cambia con el tiempo. El segundo
paso es seleccionar so6lo los mejores modelos o algoritmos, que contindan evolucionando. Los
programas o segmentos de programa que no son tan buenos como los demas se descartan,
igual que en la seleccidon natural o “supervivencia del mas apto”, en que solo sobreviven las
mejores especies y siguen evolucionando. Este proceso de variacion y seleccion natural
continla hasta que el algoritmo genético produce la mejor solucién posible al problema original.
Por ejemplo, algunas firmas de inversion usan algoritmos genéticos para seleccionar las
mejores acciones 0 bonos; otros algoritmos ayudan a las compafias a controlar los niveles de
inventario y a conseguir el mejor uso del espacio de almaceén o en los hospitales, a monitorizar
la salud de los pacientes.

Un agente inteligente (también llamado robot inteligente o bot) consiste en programas y una
base de conocimientos que realizan una tarea especifica para una persona, un proceso u otro
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programa. Como un agente deportivo que busca los mejores beneficios para un atleta de alto
nivel, un agente inteligente con frecuencia busca el mejor precio, calendario o solucion para un
problema. Los programas que usa pueden rastrear grandes cantidades de datos conforme la
base de conocimiento refina la busqueda o acomoda las preferencias del usuario. Usados
frecuentemente para buscar los vastos recursos de la internet, los agentes inteligentes ayudan
a las personas a encontrar informacion acerca de un tema importante o el mejor precio para
una nueva camara digital. También hacen arreglos de viaje, monitorizan el correo electrénico
entrante para detectar virus o correo chatarra, y coordinan reuniones y agendas de ejecutivos
ocupados.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACGIONES

La toma de decisiones con un GDSS brinda mayor calidad al proceso y a sus resultados, debido
a que el anonimato hace que el grupo sea mas participativo y tenga mayor creatividad en la
generacion de alternativas de solucién. Existen diferentes formas en las cuales puede disefarse
una sala para el uso de un GDSS: cuarto de decision, red local de decision, teleconferencias y
toma de decisiones remota. La forma que se elija depende de la duracion de la junta de toma
de decisiones y del grado de proximidad fisica entre los miembros del grupo.

Los GDSS tienen numerosas aplicaciones, algunas de las mas importantes son la formulacion
de estrategias, el establecimiento de la mision de una empresa y la planeacién de sistemas de
informacién. En el futuro este tipo de sistemas se utilizaran ampliamente en la celebracion de
las juntas de toma de decisiones para apoyar el proceso y obtener mejores resultados.

Antes de que en una empresa se decida a desarrollar un GDSS, es necesario analizar el
problema que se pretende solucionar para asegurarse de que cumple con las caracteristicas
propias de un sistema. habra ocasiones en las que no se recomiende utilizar esta herramienta
de apoyo a la toma de decisiones.

Existen diversas aplicaciones de estos sistemas en muchas areas, tales como finanzas,
marketing, produccién, administracion, ventas y en cualquier area de la empresa.

Stair, R. M., & G.W., R. (2017). Principios de sistemas de informacién. México, DF.: Cengage Learning Editores.
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