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LA INTEGRACIÓN DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION EN LA GESTION DE LA CALIDAD TOTAL

EL presente trabajo consta de una primera parte introductoria en la que se hace mención a la necesidad de la información como recurso estratégico, su importancia y su valor, para luego situar la aportación de las nuevas tecnologías a la gestión de la información.


Reconocida la importancia de la información y su tratamiento en la gestión empresarial actual, así como el valor concedido a una gestión basada en los principios de la Calidad Total, se nos plantea, en un tercer epígrafe,  la oportunidad de gestionar calidad e información desde una perspectiva común basada en las nuevas tecnologías. Se considerará la relación entre TQM y Sistemas de Información basados en las nuevas Tecnologías (SIT) en un doble sentido: el papel desempeñado por los SIT en la implantación del TQM y cómo diseñar un SIT basado en los principios de la Calidad Total, haciendo especial hincapié en la repercusión que las nuevas tecnologías de la información tiene en cuanto a la satisfacción del cliente interno, de los empleados y de los proveedores.


Para finalizar se tratan una serie de aspectos claves a considerar para gestionar la información con criterios de calidad: la seguridad, la fiabilidad, la “infoxicación”, la actualización de la información, sus aspectos jurídico legales, la ecología de la información y el perfil del profesional de la información.

1.-LA NECESIDAD DE INFORMACIÓN 

1.1.-La información como  recurso estratégico en la organización


En la actualidad estamos viviendo el paso de una sociedad industrial a una sociedad de la información, en la que el recurso que le da nombre exige su reconocimiento como elemento imprescindible para el funcionamiento de las organizaciones el cual ya no puede seguir considerándose un mero soporte a las actividades de la empresa, sino que debe tratarse como unos de sus principales activos.

Dicha configuración de la información como protagonista principal en la gestión empresarial de hoy se ha visto favorecida por los numerosos logros alcanzados en el campo del tratamiento y la comunicación de la información, áreas en las que las nuevas tecnologías de la información (NTI) desempeñan una labor estratégica.

La información se torna en un activo empresarial de alto valor porque las organizaciones necesitan información clave día a día en sus procesos de toma de decisiones. Pero quizás, lo más importante dentro del “boom” tecnológico en el que nos encontramos inmersos, es escoger la tecnología más adecuada y no dejarse llevar por el debate tecnológico. El aspecto clave es que las empresas empiecen a darse cuenta de que el verdadero objetivo de las tecnologías de la información debe ser el aprovechamiento estratégico de la información.

1.2.-La importancia de la información

1. Siempre se ha dicho que la información es poder. En esto todo el mundo está de acuerdo, pero ¿por qué es tan importante la información?. El Prof. Cornellá
 identifica tres aspectos que determinan la importancia de la información:
2. Posibilita la conexión entre la empresa y las necesidades del mercado, anticipándose a las actuaciones de la competencia

3. Es el elemento que permite la interconexión e integración de diferentes departamentos de la empresa, de manera que la información obtenida por una unidad sea de utilidad para otras unidades.

4. La información aumenta el contenido informacional de los productos o servicios, puesto que en la sociedad de la información, así lo requieren los consumidores.

Si éstos son los beneficios derivados de gestionar a la información como un recurso clave en la administración de empresas, en base a ello, podemos afirmar que la información únicamente  dará poder a la organización si es accesible, compatible y útil  para todos sus miembros y también a su círculo de influencia externa. De este modo, es importante no sólo la densidad y la calidad de la información, sino el tratamiento que se le dé a la misma, aspecto en el cual surgen como auténticas protagonistas las nuevas tecnologías de la información. 

1.3.-El valor de la información 

Uno de los aspectos que está evolucionando con mayor rapidez en la sociedad de la información es el de la cadena de valor. La idea de la cadena de valor es que desde que una información se crea hasta que se usa, pasa por una serie de procesos cuya función es añadir valor para que resulte de mayor utilidad al usuario final de la información. 

Por tanto, una vez  reconocida la función estratégica del recurso información y su importancia para una adecuada gestión empresarial, es necesario delimitar cuál es la función real que la misma está llamada a desempeñar.
En este sentido, podemos que la función última de la información es crear utilidad. Valor a cambio de nada (value for free) es uno de los conceptos fundamentales para tener éxito en la gestión de la información. El valor es lo importante y las I*net
 permiten la convergencia de tecnologías cuyo objetivo último no es otro que aumentar el valor de la información, ofreciendo a usuarios, clientes, proveedores, empleados, etc. un fácil acceso a la información que necesitan, cuándo y dónde la necesitan.


Con el objetivo de poner de manifiesto la relevancia de la información en la empresa en cada una de las actividades y procesos que se suceden en la misma, es de particular importancia el concepto de Cadena de Valor propuesto por Porter
. 

La importancia de los sistemas de información desde la perspectiva de la Cadena de Valor deriva, según Santodomingo Garachana et.al.
,  de su  pertenencia a la actividad de apoyo denominada Infraestructura que facilita el establecimiento de vínculos entre las diferentes actividades de la cadena de valor.

2.-LA IRRUPCIÓN DE LAS  NUEVAS TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN

“La tecnología es el equivalente al sistema nervioso en el cuerpo humano, conectando todas las partes del cuerpo humano y permitiendo experimentar sensaciones producidas por el ambiente” (GOUILLART, F.J. et al.)

El enorme crecimiento de la tecnología Web, tanto dentro de las redes de empresa privada como en la red pública Internet , ha dado lugar a muchas oportunidades para tratar, extraer, organizar, publicar e intercambiar información, haciendo posible a las organizaciones establecer su presencia on-line.

Surge entonces una nueva forma de hacer negocios denominada por los expertos e-business, derivada de la integración de tecnologías y servicios de Internet en los procesos esenciales de una compañía. De forma que todos ganan- las empresas reducen costes, mejoran sus servicios e incrementan sus beneficios y, por otro lado, los consumidores obtienen mejores precios, ofertas y calidad- pero, son los consumidores quienes  mandan en este nuevo contexto organizacional. 

Los actuales desarrollos I*net prometen hacer posible el futuro por el que se esfuerzan todas las organizaciones y empresas, un futuro en el que el modelo de Sistema de Información mejor, más rápido y más económico produce beneficios para ambos lados de la transacción, con el resultado de unos clientes satisfechos y una cuenta de resultados más favorable.

Las NTI han atraído la atención de las empresas que desean simplificar sus procesos internos y encontrar formas más efectivas de distribuir la información. La parte más compleja está en la integración de los sistemas de información existentes con los nuevos modelos derivados de la aplicación de la tecnología Web.

2.1.-Evolución de los Sistemas de Información por el uso de la tecnología


Con idea de marcar el punto de partida de  la definida sociedad de la información, resulta interesante volver la mirada hacia atrás para conocer cómo ha evolucionado el tratamiento dado a la información en el seno de las organizaciones con el paso del tiempo y los avances que han ido sucediéndose en el área de la gestión empresarial y de las tecnologías de la información.

Siguiendo la evolución propuesta por el Prof. Ortega Martínez
, establecemos las siguientes etapas:

1ª etapa (años 60): el impulso proviene de la tecnología y se trata simplemente de aplicarla allí donde pueden obtenerse las mayores reducciones de costes en el proceso rutinario de transacciones. No existe relación directa entre la estrategia del negocio y el plan de Sistema de Información.

2ª etapa (años 70): la dirección es consciente de la importancia de los Sistemas de Información, los cuales son ahora más coherentes con la estrategia del negocio, aunque su papel es esencialmente pasivo: servir como instrumento de soporte o de ayuda para alcanzar los objetivos establecidos por la misma. Se trata simplemente de aprovechar la gran cantidad de datos acumulados en la etapa anterior.

3ª etapa (años 80): surge la posibilidad de utilizar los sistemas de información para mejorar la posición competitiva de una empresa alterando la naturaleza, el comportamiento o la orientación de los negocios. Es decir, la necesidad de adoptar una perspectiva creativa y preguntarse cómo utilizar los Sistemas de Información para mejorar la posición competitiva del negocio.

Consideramos necesario la incorporación de una 4ª etapa (años 90)
  caracterizada por la existencia de Sistemas de Información Estratégicos basados en la tecnología Web (SIEWEB), los cuales  permitirán la coordinación de las diversas actividades de la empresa: a nivel interno, mediante la simplificación, e incluso eliminación, de aquellas que no aporten valor, y a nivel externo favoreciendo las relaciones con proveedores y/o clientes por la utilización de una tecnología compatible para todos y la obtención de ventajas competitivas estratégicas a partir del uso de Internet.

ETAPAS
Sistemas de Información
Utilidad
Tecnología de la Información para…

1ª ETAPA (años 60)


Sistemas de procesos de datos (o de transacciones)
Tratar datos para que sean asimilables por el usuario
Minimizar costes

2ª ETAPA (años 70)


Sistemas de Información para la Dirección
Extraer el conocimiento relevante : presentar información clara, concisa y contrastada


Alcanzar objetivos (soporte o instrumento)

3ª ETAPA (años 80)


Sistemas de Información Estratégicos (SIE)
Organizar la información de acuerdo a prioridades y políticas
Competir

4ª ETAPA (años 90)
Sistemas de Información Estratégicos con aplicación de la Tecnología Web (SIEWEB)


Extender y disponer de la información en el momento y lugar adecuado
Competir en la sociedad de la información

2.2.-La TI como posibilitador de la mejora de procesos. 

La irrupción de estas nuevas tecnologías tiene dos consecuencias fundamentales sobre la gestión empresarial:

1. Lleva consigo la asignación de nuevas y más numerosas, capacidad y habilidades de las personas (Empowerment).

2. Ofrece innumerables posibilidades de externalización de muchas de las actividades de la empresa (Outsorcing)

Consecuentemente, aquellas compañías que apuesten seriamente por acometer la modernización de sus actuales sistemas de información deberán considerar la manera de gestionar la información, y como resultado de todo ello, indica el prof. Andreu 
 pueden darse dos circunstancias: 

1) que la tecnología aporte mejores maneras de hacer las cosas,  o que 

2)  nos fuerce a tener que hacerlas de maneras peores- puede que más eficientes, pero quizás menos efectivas.

El reconocimiento de la información como un recurso estratégico clave, junto a la irrupción de las nuevas tecnologías de la información, facilitando sus procesos de tratamiento y comunicación y, generando, por consiguiente, un incremento del valor de la información en función de su utilización,  plantea a las organizaciones la necesidad imperiosa de acometer el cambio, si bien, antes de emprender alguna acción convendría hacer una distinción conceptual entre lo que entendemos por innovación y mejora: “Si la innovación persigue un cambio radical, la mejora pretende realizar el proceso de la misma manera pero con mayor eficiencia. Ninguno de ambos es mejor que otro, todo dependerá de las circunstancias de cada organización, pero en cualquier caso ambos pueden y deben coexistir”.

Es a partir de esta idea, desde donde desarrollaremos nuestro trabajo. Cómo gestionar coordinadamente la innovación, haciendo uso de las nuevas tecnologías de la información,  para poder mejorar continuamente el desempeño de las organizaciones y acometer, consecuentemente, procesos de mejora continua inmersos en programas de calidad total.

 Dada la evidente dificultad de conseguir la información que necesitan las organizaciones en el momento adecuado y al precio esperado, la llegada de los principios de la calidad total al tratamiento y comunicación de la información basados en las nuevas tecnologías resulta comprensible.


3.-EL PAPEL DE LAS NUEVAS TECNOLOGÍAS DE LA  INFORMACIÓN  EN EL TQM

Reconocida la importancia de la información y el tratamiento de la misma en la gestión empresarial actual y la necesidad de gestionar la empresa conforme a los principios de la calidad total, se nos plantea la oportunidad  de gestionar calidad e información desde una perspectiva común basada en las nuevas tecnologías, de modo que ambas se gestionen de manera complementaria.

Como señala Davenport “en el área de la calidad, hasta hace poco tiempo, ha habido poca mención del papel de la tecnología de la información. Ninguno de los textos clásicos de calidad señala a la tecnología de la información  como recurso importante en la mejora de procesos”
.


La relación entre TQM (Total Quality Management) y Sistemas de Información basados en la tecnología Web (SIT) tiene un doble sentido: por un lado, debería considerarse el papel desempeñado por los SIT en la implantación del TQM y por otra parte, cómo diseñar un SIT basado en los principios de la calidad total. 

( Respecto al primer punto, los SIT contribuyen al TQM en varios sentidos:

· ayudando a realizar los trabajos de forma más eficiente

· facilitando el análisis y rediseño de los procesos de negocio

· aportando su experiencia en otras áreas de la organización, de modo que la información se convierta en el vínculo de unión que facilite las relaciones interdepartamentales.

Las aportaciones más importantes que los SIT  han hecho al TQM provienen del Benchmarking y de la satisfacción del Cliente, así como de la automatización de los procesos y la reducción del “papeleo”.

( Respecto al segundo punto, hay que señalar que la calidad de la información es un factor definitorio clave que diferencia a las organizaciones que tienen éxito de aquellas que fracasan. Así, la construcción de un sistema de información basado en la tecnología Web  que cuente con la mejor información, los mejores accesos (links) , la mejor forma de presentación de la información, etc, contribuyen al éxito en el proceso de mejora continua de la organización. Si bien, para lograr tales ventajas, es necesario previamente:

1.Identificar al cliente (usuario) de la información. Ello facilitará la identificación de la información que éste necesita, así como las posibles mejoras a realizar y como aplicar la tecnología en dichas mejoras.

2. Identificar los objetivos del SIT de manera que sean compatibles con el logro de un sistema de información que facilite la mejora continua.

El incremento de la cantidad y complejidad de la información que circula por la organización conlleva también  un incremento  de la dificultad en el proceso de comunicación.  Consideramos que un factor determinante de la calidad de la información es su comunicabilidad, es decir, la capacidad de ser transmitida a otros de una manera eficiente y eficaz. Para solventar este problema es necesario, según Swanson et al.
 :

· eliminar todos aquellos elementos de la información  que no aporten  valor al proceso final

· centrar la atención en el proceso de la comunicación tanto como en el contenido mismo de la información

· resaltar la importancia del adiestramiento y disciplina en el proceso de tratamiento de la información y en su comunicación

· fomentar un ambiente positivo para prevenir sentimientos de fracaso

Así por ejemplo, las normas de calidad basadas en la ISO-9000 tienen que estar extendidas e integradas por todas las actividades con un fácil y seguro acceso y una integración real en los eventos.  Con la planificación y definición de procesos y la comunicación rápida y fiable de la información se consigue que la calidad esté distribuida por toda actividad de la empresa como una red accesible en todo momento.  No tiene que ser sólo patrimonio del departamento de calidad, cada empleado tiene que tener la facilidad de consultar las normas y los procedimientos en cualquier momento de su actividad, tarea que está siendo facilitada por el uso de las NTI.

A la hora de proceder al diseño de los sistemas de información, teniendo en cuenta los principios de la calidad total,  habrán de considerarse las características de las empresas TQM,  para, a partir de ellas, enumerar las exigencias  a las que todos los departamentos de SIT deberán hacer frente: 


1.-los SIT deben estar orientados al cliente


2.-la Alta Dirección debe estar implicada


3.-todos los empleados deben estar comprometidos y asumir  responsabilidades


4.-debe haber un gran esfuerzo para reducir el tiempo de reacción o de respuesta

5.-el foco de atención del departamento de SIT debería estar en la prevención y no en la mera detección

6.-el gestor de los SIT debería usar el feedback de la información para evaluar los progresos

7.-el departamento debe centrarse en el presente, sin perder de vista la visión del futuro

8.-la gestión de los SIT debería ir orientada a la promoción y desarrollo de relaciones entre proveedores, clientes y empleados

9.-finalmente, los directivos y el departamento de SIT deben mantener un alto nivel de responsabilidad pública

En definitiva, lo que se pretende es la obtención de ventajas competitivas a partir de la calidad de la información lograda mediante la aplicación de las tecnologías Web. El concepto de ITSGA
 ( Information Technology Strategic Generic Actions) o “Acciones Estratégicas Genéricas Basadas en la Aplicación de las Tecnologías de la Información” permite la obtención de ventajas estratégicas competitivas a partir de las relaciones de la empresa con sus clientes, proveedores, del diseño de nuevos productos, ejecución de actividades internas, etc.  En los apartados siguientes haremos una breve alusión a dos ITSGAs de vital importancia en un entorno de calidad: las relacionadas con los clientes (internos y externos) y las basadas en los proveedores.

El gráfico siguiente  sintetiza los aspectos considerados hasta el momento relacionando los agentes claves del cualquier proceso TQM con las nuevas tecnologías Web. De este modo, una integración de las NTI basadas en la tecnología Web -Internet, Extranet e Intranet- en los procesos de mejora continua que acometen las empresas TQM, podrán facilitar en gran medida:

-la satisfacción del cliente interno (empleados)

-la satisfacción del cliente externo 

-la satisfacción de los proveedores


3.1.-Las NTI y la satisfacción del cliente interno
 

¿Cómo afectan las nuevas tecnologías de la información a la calidad  de la vida laboral? Tapscott   señala algunos de los puntos más relevantes a tener en cuenta en este sentido
:

-El cambio hacia el trabajo del conocimiento incrementa el potencial de un trabajo satisfactorio. Las nuevas tecnologías posibilitan que el lugar de trabajo se convierta también en un lugar de aprendizaje, que facilitará el diseño de puestos de trabajo “totales” e implicarán un mayor desempeño de los trabajadores, para finalmente alcanzar una mejora de la calidad de vida laboral.

-El concepto de “trabajo para toda la vida” está en decadencia. La empresa interconectada en red llega a través de la tecnología a individuos y otras entidades para responder a otras exigencias de recursos humanos. Crecen el autoempleo y el empleo a destajo, que son vistos como una posibilidad de variar los trabajos realizados y acumular de este modo mayor experiencia. En este sentido se hace más fácil el compatibilizar la vida laboral y familiar.

-El concepto de “carrera” está en decadencia .La gerencia debe asumir responsabilidades significativas en cuanto al desarrollo del conocimiento, al saber muy bien que está proporcionando a sus empleados o contratistas habilidades aplicables a otras organizaciones. 

-Existen problemas profundos en cuanto a la remuneración, el ingreso y la distribución social de los beneficios de la nueva economía. Los activos claves de una compañía cambian del dinero y la planta física a lo intelectual: habilidades, conocimientos e información. En este sentido, los sistemas de retribución variables comienzan  a desempeñar un papel fundamental, especialmente cuando están basados en las competencias.

-Nada inherente en la tecnología generará necesariamente mejoras en la calidad de vida laboral . Con el uso de las nuevas tecnologías puede aparecer en la organización nuevos estados de tensión laboral debido a la posibilidad que ofrecen de realizar más de una tarea a la vez, teniendo como resultado el agotamiento generado por la tecnología. Las personas, no la tecnología, son las que diseñan los sistemas laborales y las organizaciones  deben ser capaces de utilizar la tecnología para favorecer la calidad de vida laboral, fomentando nuevas formas de comunicación.

Los nuevos medios que ofrece la tecnología no son, en principio,  ni buenos ni malos, todo depende del uso que le demos y del provecho que saquemos de ellos dentro de la organización. Winslow
 define el Apoyo Integrado al Rendimiento (AIR) como el sistema que enlaza la tecnología, el rendimiento y la productividad de los trabajadores y, por ende, el rendimiento global de la empresa, afirmando que “más que reorganizar la empresa lo que hay que hacer es reinventar la forma de trabajar”.

3.2.-Las NTI y la satisfacción del cliente externo

La aplicación de las nuevas tecnologías de la información contribuye a la satisfacción del cliente externo en una doble vertiente: aumenta  el conocimiento y permite la posibilidad de eliminar algunas actividades económicas que no añaden valor al cliente y sí costes. Así, por ejemplo, los distribuidores pueden llegar a desaparecer por no añadir valor , favoreciendo la desintermediación.

 En este sentido se manifiesta López Sánchez al afirmar que “los clientes (usuarios finales) se están encontrando con unos productos a precios cada vez más reducidos y con un alto componente de calidad, todo ello originado por la competencia de las empresas más que por el poder de negociación de los clientes. El uso directo, por parte de los clientes, de las tecnologías: disponen de más información –precios, características, técnicas, ..- posibilitará la selección de la alternativa disponible en el mercado que mejor satisfaga los intereses particulares del cliente. Si el cliente posee más información, empieza a tener más poder, y podrá negociar bajo unas condiciones mucho más favorables, ya que el coste por el cambio de  proveedor será mínimo
”.

Ejemplos de cómo los SIT favorecen la satisfacción del cliente se muestran a continuación: agilidad de  la  expedición de la distribución de productos y servicios, reducción del papeleo que en la mayoría de los casos desembocará en un mayor rapidez del servicio,  atención al  cliente durante las 24h.,  acceso del cliente  a información sobre cualquier tipo de producto o descripciones del mismo, etc.

Las ventajas competitivas derivadas de la aplicación de las nuevas tecnologías de la  información quedan reflejadas dentro del concepto de ITSGAs  relacionadas con clientes (internos y externos):

· Trabajar para el cliente

· Conseguir que el cliente trabaje para nosotros

· Seleccionar clientes potenciales para determinados productos

· Incrementar los costes de cambio de proveedor por parte de nuestros clientes

· Facilitar a los clientes acceso a nuestro sistema de transacciones

· Acceder al sistema de transacciones de nuestros clientes

3.3.-Las NTI y las relaciones con proveedores.
Una gestión de calidad “total” debe considerar la importancia indiscutible en el proceso de mejora continua por ser éste el primer eslabón a considerar dentro de la cadena de valor. En definitiva las nuevas tecnologías de la información facilitan un mayor número de contactos y la mejora de las relaciones en cuanto a  rapidez, consultas, facturación y servicios.

Volviendo a hacer alusión al concepto de ITSGAs, en esta ocasión relacionadas con el proveedor, la aplicación de las nuevas tecnologías permitirían las siguientes ventajas:

· Incrementar la efectividad de nuestras relaciones con proveedores

· Facilitar a los proveedores acceso a nuestro sistema de transacciones

· Conseguir que el proveedor trabaje para nosotros (puesto que nosotros somos sus clientes)

· Acceder al sistema de transacciones de nuestros proveedores


4.-FACTORES A CONSIDERAR 

La indiscutible utilidad de los SIT se ve oscurecida por la carencia de una base teórica que permita realizar una adecuada gestión de la información orientada a la calidad. A continuación planteamos algunas de las cuestiones que nos parecen más relevantes, puesto que sólo identificando los problemas podremos encontrar las soluciones. 

4.1.-Seguridad de la información

La tecnología ha aumentado la capacidad de las empresas para hacer que la información sea accesible a todos los niveles, incluyendo aquellos factores externos que de un modo u otro tengan algún vínculo con ella. Pero ésto ha hecho aumentar también el riesgo de que se utilicen indebidamente datos críticos y valiosos. Por lo tanto, un desafío que se plantea a la gestión de la información es garantizar que las personas tengan un fácil acceso a la información que necesitan pero, no puedan acceder a la información quienes no estén autorizados. Los mecanismos de seguridad deberán ser sólidos, potentes y correctamente implementados de modo que se garantice la seguridad y confidencialidad de la información frente a posibles usos o accesos no autorizados. La protección de datos se convierte así en uno de los primeros objetivos a tener en cuenta.

Otro aspecto a considerar es la necesidad de establecer unas normas básicas de conducta para evitar la utilización  de la red para fines totalmente ajenos a la actividad de la empresa. 

Para garantizar la seguridad se plantea la necesidad de establecer claramente las políticas que serán de aplicación respecto a este problema, difundiéndolas por toda la organización de modo que sean conocidas y aplicadas por los usuarios.

4.2. La fiabilidad de la información

Debido a los “bulos” transmitidos por la red se hace necesario definir instrumentos de vigilancia que permitan detectar la información falsa. Expertos en la red proponen la aparición de la figura  del “Rednotario” , cuya tarea principal sea la certificación de fiabilidad de una información en la red.

4.3.-La “infoxicación” (exceso de información)

Puede resultar contraproducente saturar al usuario con grandes cantidades de información. Para evitarlo  deberán definirse sistemas que permitan llevar a cabo una discriminación de toda aquella información que no añade valor.

4.4.-Actualización de la información

¿Quién no ha visitado algún Web donde se ven pequeñas señales intermitentes señalando que hay algo “nuevo”, y que siguen allí cuando aquello a lo que hacen referencia ya no es nuevo?. Un tema a considerar es el de la frecuencia de la actualización de la información, debiéndose hacer referencia a la fecha de la última actualización, de modo que se consiga la fidelidad a una determinada información que se reconoce como permanentemente actualizada.

4.5. Aspectos jurídicos –legales

“Internet no es controlable en términos administrativos. La única manera de controlar Internet es restringiendo terriblemente el acceso, y por tanto, empobreciendo el nivel de participación en la red. (…) Pero limitar el desarrollo de Internet supone pagar un precio en términos de pérdida de cantidad y calidad de información. Y como sabemos, el gran tema de la red es que es tanto más productiva cuanto más abierta”
 

Se plantea la necesidad de establecer cambios legislativos en España, Europa y a nivel mundial. Así, por ejemplo, a nivel empresarial sería conveniente la existencia de un Certificado Digital Empresarial
 que reconozca la validez y veracidad de la información que cada empresa pone a disposición de la red.

4.6. Ecología de la información.

Para detectar el ambiente informacional que se respira, es necesario  la realización de una Auditoría de la Información, con idea de determinar cuáles son los recursos de información que más convienen a una organización para que: 

-la política de adquisición de las tecnologías de la información sea la correcta

-se maneje mejor la información en la organización

-se pueda disponer de la información que realmente sea de utilidad a la organización
4.7.-El perfil del profesional de la información 

Rockart et al.
 señala las cualidades esenciales de los directores de información eficaces que facilitarán la conversión de este nuevo profesional de los SIT en un asesor empresarial:

-atención a los imperativos empresariales

-esfuerzos para desarrollar iniciativas estratégicamente importantes

-registro fiable para el seguimiento de la información

-conocimientos empresariales.


Según el estudio realizado por la revista WeebWeek
, basado en las 500 empresas de Fortune, la importancia de personas especializadas en los sistemas de información  es creciente, como así lo evidencia la gran variedad de denominaciones empleadas para dichos profesionales: especialista de comunicaciones, director de marketing electrónico, experto en desarrollo en Internet, administrador de seguridad, director de nuevos medios, director de servicios de Internet, técnico de multimedia y desarrollo de contenidos en línea, etc.


Gil Pechuán identifica  las actitudes más habitualmente demandadas del director de SIT: conocimiento de los valores de la organización -fines, objetivos, personas, valores, ...-, experiencia de mando a línea y staff, experiencia en ámbitos territoriales distintos -nacionales e internacionales-, experiencia en planificación, experiencia en dirección de proyectos, experiencia tecnológica, habilidad para trabajar con asuntos complejos, conocimientos de técnicas de gestión, .etc.
”
La necesidad de un departamento de Sistemas de información es necesaria dada la complejidad y los requerimientos de las nuevas tecnologías aplicadas a la información, no significando ello la ausencia de participación y responsabilidad  en la gestión de la información por parte de todos y cada uno de los implicados en la organización.


5.-CONCLUSIONES


La perspectiva teórica ofrecida con este trabajo pretende señalar las repercusiones que, tanto para las empresas ya veteranas en la aplicación del TQM, como para las que inician el camino de la mejora continua en estos momentos, tiene la incorporación de la tecnología Web para la gestión de la información. 

Aspectos claves en la gestión de la calidad total como la satisfacción del cliente interno, cliente externo y proveedores han sido analizados con el fin último de poner de manifiesto cuáles son las ventajas competitivas logradas al respecto mediante la aplicación de las NTI. De forma que,  el cliente interno, porque va a cambiar su forma de trabajar en la organización; el cliente externo, porque va obtener un mejor servicio, más rápido y más acorde con sus nuevas exigencias; y los proveedores, porque van a poder mantener una comunicación directa en todo momento, llegando incluso a provocar la desaparición de los intermediarios; están  obligando, a nuestro juicio,   a reconsiderar la gestión de la calidad total que estaba siendo aplicada en el seno de las organizaciones. 

Hemos intentado exponer algunos puntos relevantes que inviten a la reflexión, incitando, al mismo tiempo, a la realización de investigaciones empíricas que esclarezcan qué uso hacen realmente las empresas de las nuevas tecnologías de la información dentro del marco de la calidad y los cambios que están originando en las estructuras y procesos de gestión de  las mismas.
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