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Entornos VUCA y Sistemas de Informacion: como administrar

tecnologia en contextos inestables

Presentacion

Las organizaciones actuales toman decisiones en escenarios donde el cambio tecnologico,
la presion competitiva, la globalizacion, la regulacion, la ciberseguridad y el
comportamiento de los usuarios se modifican de manera permanente. Desde la mirada de
las Tecnologias de la Informacion, este contexto obliga a pensar los Sistemas de
Informaciéon no solo como herramientas técnicas, sino como capacidades

organizacionales para observar, interpretar, decidir y actuar.

El concepto VUCA permite ordenar esa discusion. VUCA es un acronimo proveniente
del inglés que reune cuatro caracteristicas del entorno contemporaneo: volatilidad
(Volatility), incertidumbre (Uncertainty), complejidad (Complexity) y ambigiiedad
(Ambiguity). Su utilidad para la administracion y para los Sistemas de Informacion
consiste en mostrar que las organizaciones no operan en contextos simples, lineales y
totalmente previsibles, sino en ambientes donde la informacion disponible puede ser

insuficiente, contradictoria, cambiante o dificil de interpretar.

Desde esta perspectiva, un Sistema de Informacion debe ayudar a reducir incertidumbre,
mejorar la coordinacion, sostener decisiones estratégicas y permitir respuestas mas
rapidas frente a cambios del entorno. Por eso, estudiar VUCA no es solamente estudiar
una categoria de administracion estratégica. Es comprender qué tipo de informacion
necesita una organizacion, como debe procesarla y qué capacidades tecnologicas debe

desarrollar para actuar en un mundo inestable.

Qué significa VUCA

VUCA resume cuatro dimensiones que afectan la gestion organizacional y tecnologica.

Cada una describe un tipo diferente de dificultad para decidir.
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Dimensién Término en inglés  Idea central Pregunta para T1
Volatilidad Volatility Los cambios (El sistema permite
ocurren rapido y responder a
con intensidad cambios
repentinos?
Incertidumbre Uncertainty No se puede prever ;La organizacion

con precision loque cuenta con datos

ocurrird suficientes y
confiables?
Complejidad Complexity Existen muchas ;Los sistemas
variables integran

interdependientes informacion
dispersa y procesos

relacionados?

Ambigiiedad Ambiguity La informacion (FEl sistema ayuda a
puede tener interpretar
multiples escenarios nuevos
interpretaciones sin imponer una

unica lectura?

El valor de esta clasificacién es que permite distinguir problemas que a menudo se
confunden. No es lo mismo enfrentar cambios rapidos que enfrentar falta de informacion.
Tampoco es igual gestionar muchas variables conectadas que interpretar una situacion
novedosa sin antecedentes claros. Para un profesional de administracion, esta distincion
es fundamental porque cada dimension requiere capacidades organizacionales y

tecnologicas diferentes.
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Volatilidad: cuando el cambio ocurre demasiado rapido

La volatilidad (Volatility) se refiere a la velocidad, intensidad y frecuencia con la que
cambian las condiciones del entorno. En un contexto volatil, los acontecimientos pueden

modificarse en poco tiempo y obligar a la organizacion a reaccionar con rapidez.

Desde las Tecnologias de la Informacion, la volatilidad exige sistemas capaces de
capturar datos actualizados, procesarlos rapidamente y distribuir informacion til a las
areas que deben decidir. Un ejemplo claro se observa en empresas que venden productos
tecnologicos, donde la demanda puede cambiar de manera abrupta por la aparicién de un
nuevo dispositivo, una modificacién de precios, una campafia de un competidor o una

interrupcion en la cadena de suministro.

En este tipo de entorno, un Sistema de Informacién no puede limitarse a registrar hechos
pasados. Debe permitir monitoreo continuo, tableros de control, alertas tempranas,
analisis de tendencias y capacidad de ajuste operativo. Por ejemplo, una empresa de
comercio electronico necesita conocer en tiempo casi real qué productos aumentan su
demanda, cuéles estdn quedando sin stock, qué campafias generan mas conversiones y

qué reclamos se repiten en atencion al cliente.

La volatilidad se administra mejor cuando la organizacidon cuenta con una vision
estratégica clara. Esa vision funciona como criterio de orientacion en medio del cambio.
Si todo cambia, la organizacion necesita saber qué no debe perder de vista: su proposito,

sus prioridades, su propuesta de valor y sus capacidades diferenciales.

Incertidumbre: cuando no se sabe qué va a pasar

La incertidumbre (Uncertainty) aparece cuando la organizacién no puede anticipar con
precision los acontecimientos futuros. Puede existir informacién disponible, pero esa

informacion no alcanza para predecir con seguridad qué ocurrira.

Desde la mirada de los Sistemas de Informacion, la incertidumbre plantea una pregunta

central: ;qué datos necesita la organizacion para decidir mejor? La respuesta no consiste
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simplemente en acumular mas datos. El problema no es solo la cantidad, sino la calidad,

oportunidad, relevancia e interpretacion de esos datos.

Por ejemplo, una universidad que planifica su oferta académica enfrenta incertidumbre
sobre la demanda futura de carreras, las preferencias de los estudiantes, los cambios
regulatorios, la competencia de plataformas digitales y las necesidades del mercado
laboral. Para reducir esa incertidumbre, puede utilizar Sistemas de Informacion que
integren datos de inscripcion, desercidon, egreso, consultas, desempefio académico,

empleabilidad y encuestas de satisfaccion.

En este caso, la tecnologia no elimina la incertidumbre, pero ayuda a reducirla. Permite
construir escenarios, identificar patrones, comparar alternativas y fundamentar
decisiones. La inteligencia empresarial (Business Intelligence) y la analitica de datos
(Data Analytics) son herramientas especialmente relevantes porque convierten datos

dispersos en informacion util para la gestion.

La respuesta organizacional frente a la incertidumbre es la comprension profunda del
contexto (Understanding). Para lograrla, los Sistemas de Informacion deben conectar
datos internos con datos externos, integrar informacion operativa con informacion

estratégica y facilitar el aprendizaje continuo.

Complejidad: cuando todo esta conectado con todo

La complejidad (Complexity) se refiere a la existencia de multiples variables
interrelacionadas. En una situaciéon compleja, el problema no se reduce a una sola causa

ni puede resolverse mirando un area aislada.

Desde las Tecnologias de la Informacion, la complejidad se observa con claridad en
organizaciones que tienen multiples areas, procesos, sedes, proveedores, clientes,
regulaciones y sistemas tecnoldgicos. Un cambio en ventas puede afectar inventarios,
compras, produccion, logistica, facturacion, cobranzas y atencion al cliente. Por eso, un
Sistema de Informacion debe permitir integrar procesos y evitar que cada area trabaje con

datos separados.
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Un ejemplo tipico es la implementacion de un ERP (Enterprise Resource Planning,
Planificacion de Recursos Empresariales). Un ERP integra modulos de finanzas,
compras, ventas, inventarios, produccién y recursos humanos sobre una base de
informacion comun. Su objetivo no es solamente automatizar tareas, sino coordinar

procesos que atraviesan a toda la organizacion.

La complejidad requiere claridad (Clarity). En términos de gestion de TI, claridad
significa procesos definidos, responsabilidades identificables, datos normalizados, reglas
de negocio documentadas, arquitectura tecnologica comprensible e indicadores alineados
con los objetivos. Sin claridad, los sistemas pueden aumentar la confusion en lugar de

reducirla.

Por eso, en un contexto complejo, la organizacion necesita arquitectura de informacion,
gobierno de datos, interoperabilidad entre aplicaciones y criterios comunes para definir
conceptos basicos. Por ejemplo, si ventas, contabilidad y logistica usan definiciones
distintas de cliente activo, pedido pendiente o producto disponible, el Sistema de

Informacion puede producir inconsistencias que afecten la toma de decisiones.

Ambigiiedad: cuando los hechos pueden interpretarse de mas de una
manera

La ambigiiedad (Ambiguity) aparece cuando una situacidon no tiene un significado claro,
cuando existen interpretaciones alternativas o cuando no hay antecedentes suficientes
para decidir con seguridad. A diferencia de la incertidumbre, donde falta informacion
sobre el futuro, en la ambigiiedad el problema principal es que la informacion disponible

no permite una interpretacion Unica.

Desde la mirada de TI, la ambigiiedad es especialmente importante en contextos de
innovacion. Cuando aparece una nueva tecnologia, una organizacion puede no saber si se
trata de una moda pasajera, una oportunidad estratégica, una amenaza competitiva o una

transformacion profunda del sector.
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La inteligencia artificial generativa (Generative Artificial Intelligence) es un ejemplo
actual de ambigiiedad organizacional. Para algunas empresas puede ser una herramienta
para automatizar tareas administrativas. Para otras, puede transformar el servicio al
cliente, el analisis documental, la programacion, la produccion de contenidos o la gestion
del conocimiento. El desafio no esta solo en conocer la tecnologia, sino en interpretar qué
significa para el modelo de negocio, los procesos internos, los riesgos legales, la

privacidad y las competencias del personal.

La respuesta a la ambigiiedad es la agilidad (Agility). Una organizacion agil no espera
tener certeza absoluta para aprender. Disefia pruebas controladas, experimenta, mide
resultados y ajusta. En términos de Sistemas de Informacion, esto implica arquitecturas
flexibles, equipos multidisciplinarios, metodologias iterativas, productos minimos
viables (Minimum Viable Product, Producto Minimo Viable) y ciclos breves de

retroalimentacion.

La agilidad no debe confundirse con improvisacion. Una organizacion agil decide con

método, aprende con evidencia y modifica sus soluciones de manera ordenada.

VUCA desde la mirada de las Tecnologias de la Informacion

Para los estudiantes de administracion, VUCA permite comprender por qué la gestion de
Sistemas de Informacion no puede reducirse a comprar software, instalar infraestructura
o automatizar tareas. La tecnologia debe ser pensada como parte de la estrategia

organizacional.
Un entorno VUCA afecta a los Sistemas de Informacion en varios niveles:

e En el nivel estratégico, obliga a definir qué capacidades tecnoldgicas necesita la

organizacion para competir y adaptarse.

e En el nivel tactico, exige priorizar proyectos, asignar recursos, gestionar riesgos

y coordinar areas usuarias con equipos técnicos.
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e En el nivel operativo, requiere sistemas confiables, seguros, disponibles y capaces

de producir informacién oportuna.

e En el nivel humano, demanda competencias digitales, aprendizaje continuo,

comunicacion clara y gestion del cambio.

En este sentido, un Sistema de Informacion debe cumplir una funcion mas amplia que

procesar datos. Debe ayudar a la organizacion a observar el entorno, interpretar sefiales,

coordinar decisiones, ejecutar acciones y aprender de los resultados.

Las respuestas al entorno VUCA

El modelo VUCA suele complementarse con una respuesta organizacional conocida

como VUCA Prime. Esta respuesta propone transformar cada dificultad en una capacidad

de gestion.

Desafio VUCA

Volatilidad

Incertidumbre

Complejidad

Respuesta organizacional

Vision (Vision)

Comprension

(Understanding)

Claridad (Clarity)

Aplicacion en Sistemas de

Informacion

Definir prioridades
tecnoldgicas alineadas con

la estrategia

Usar datos, analitica y
conocimiento del contexto

para decidir mejor

Disenar procesos, datos y
arquitecturas

comprensibles e integradas
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Desafio VUCA Respuesta organizacional ~ Aplicacion en Sistemas de
Informacion

Ambigiiedad Agilidad (Agility) Experimentar, aprender y
adaptar soluciones

tecnologicas rapidamente

Esta lectura es especialmente util para los profesionales de administracion porque conecta
la gestion estratégica con la gestion de TI. No basta con que el area tecnologica sea
eficiente. Debe ser capaz de acompanar la vision, producir comprension, aportar claridad

y facilitar agilidad.

Vision: orientar la tecnologia hacia un propdsito

La vision (Vision) permite sostener decisiones en entornos volatiles. En TI, una vision
clara evita que la organizacion adopte tecnologias sin criterio o persiga tendencias sin

evaluar su aporte real.

Por ejemplo, una empresa puede decidir que su prioridad estratégica es mejorar la
experiencia del cliente. A partir de esa vision, las decisiones tecnologicas deben
ordenarse: CRM (Customer Relationship Management, Gestion de Relaciones con
Clientes), automatizacion de atencidn, integracion de canales digitales, analitica de

comportamiento, proteccion de datos personales y mejora de la usabilidad.

Sin visidn, la organizacion puede comprar herramientas inconexas. Con vision, la

tecnologia se convierte en una arquitectura coherente de capacidades.

Comprension: convertir datos en conocimiento util

La comprension (Understanding) permite enfrentar la incertidumbre. En TI, implica

disefiar sistemas que no solo almacenen datos, sino que ayuden a interpretarlos.

Amazon constituye un ejemplo relevante porque su expansion se apoyd en la

comprension del comportamiento del cliente, la gestion de datos, la personalizacion y la
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infraestructura tecnologica escalable. Su desarrollo de AWS (Amazon Web Services,
Servicios Web de Amazon) también muestra cémo una necesidad interna de

infraestructura puede convertirse en una plataforma de negocio.

Desde el punto de vista de Sistemas de Informacion, la ensefanza central es que la
comprension no surge automaticamente de tener datos. Requiere modelos de anélisis,
gobierno de datos, indicadores adecuados, capacidad de integracion y cultura de decision

basada en evidencia.

Claridad: ordenar procesos, datos y responsabilidades

La claridad (Clarity) permite gestionar la complejidad. En TI, se expresa en procesos
definidos, documentacion, estandares, responsabilidades, arquitectura de sistemas y

criterios comunes para interpretar los datos.

Toyota es un ejemplo 1til para comprender la relacion entre claridad operativa y sistemas
de informacion. Su sistema de produccidon se apoya en principios como Just-in-Time
(Justo a Tiempo) y Jidoka (automatizacion con intervencion humana). Estos principios
no son solo técnicas productivas. También requieren informacion precisa sobre tiempos,

inventarios, calidad, demanda y capacidad operativa.

Desde la mirada de TI, la claridad se traduce en sistemas que permiten ver el estado del
proceso, detectar desvios, activar alertas y coordinar decisiones. Cuando una
organizacion compleja carece de claridad, sus sistemas pueden convertirse en repositorios
de datos contradictorios. Cuando la claridad existe, los sistemas fortalecen la

coordinacion organizacional.

Agilidad: aprender rapido sin perder control

La agilidad (Agility) permite enfrentar la ambigiiedad. En TI, se vincula con la capacidad
de experimentar, entregar mejoras incrementales, medir resultados y corregir cursos de

accion.
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Spotify suele utilizarse como ejemplo de organizacion orientada a equipos autonomos y
multidisciplinarios. Su modelo de squads (equipos pequefios con responsabilidad sobre
una misioén especifica) muestra una forma de organizar el trabajo tecnoldgico para
responder con rapidez a cambios en productos digitales, preferencias de usuarios y

condiciones del mercado.

Para los Sistemas de Informacion, la agilidad implica disefar soluciones que puedan
evolucionar. Esto puede incluir arquitecturas modulares, servicios independientes,
metodologias agiles, integracion continua, pruebas automatizadas y trabajo colaborativo

entre areas técnicas y areas de negocio.

La agilidad es especialmente valiosa cuando la organizacion no sabe todavia cudl sera la

solucion definitiva. En lugar de disenar todo de una vez, prueba, aprende y ajusta.
Ejemplos aplicados a Sistemas de Informacion

Plataforma de comercio electronico

Una empresa que vende en linea enfrenta volatilidad cuando cambia la demanda de
productos, incertidumbre cuando no sabe qué comprara el cliente en la proxima
temporada, complejidad cuando debe coordinar inventario, pagos, logistica y atencion, y

ambigiiedad cuando aparecen nuevos habitos de consumo.

Desde TI, la respuesta requiere:
e Tableros de ventas en tiempo real para responder a la volatilidad.
e Analitica de comportamiento para reducir incertidumbre.

e Integracién entre tienda, inventario, facturacion y logistica para gestionar

complejidad.

e Pruebas A/B (A/B Testing, comparacion de alternativas) para enfrentar

ambigiiedad en disefo, precios o promociones.
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Universidad con educacion hibrida

Una institucion universitaria que ofrece clases presenciales y virtuales también opera en
un entorno VUCA. Puede enfrentar cambios regulatorios, variaciones en la matricula,
nuevas plataformas educativas, ciberataques, problemas de conectividad y nuevas

expectativas de los estudiantes.
Desde TI, necesita:

e Sistemas académicos integrados para administrar inscripcion, cursada, evaluacion

y egreso.

e Plataformas de aprendizaje (Learning Management System, Sistema de Gestion

del Aprendizaje) para organizar contenidos y actividades.
e Indicadores de permanencia y rendimiento para detectar riesgos de abandono.
e Politicas de seguridad y privacidad para proteger datos personales.
e Capacitacion docente y estudiantil para reducir brechas digitales.

En este ejemplo, la tecnologia no reemplaza la gestion académica. La fortalece cuando

permite conocer mejor la situacion, coordinar actores y tomar decisiones oportunas.

Empresa que incorpora inteligencia artificial generativa

Una organizacion que incorpora inteligencia artificial generativa enfrenta alta
ambigiiedad. Puede aplicar la tecnologia en atencion al cliente, redaccion de informes,
analisis documental, soporte interno, programacion o capacitacion. Sin embargo, también
debe evaluar riesgos de privacidad, sesgos, errores, dependencia tecnoldgica y

responsabilidad profesional.
Desde T1, la incorporacion deberia incluir:

e Definicion de casos de uso concretos.
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e Evaluacion de beneficios y riesgos.
e Politicas de uso responsable.

e (apacitacion de usuarios.

e Controles sobre datos sensibles.

e Medicién de resultados.

e Revision legal y ética.

La clave no es adoptar inteligencia artificial porque es una tendencia, sino determinar qué
problema organizacional se quiere resolver y qué condiciones deben cumplirse para que

la solucidn sea segura, util y gobernable.

Qué debe mirar un estudiante de administracion

Un estudiante de licenciatura en administracion debe comprender que los entornos VUCA
cambian la forma de dirigir organizaciones y de gestionar Sistemas de Informacion. La
pregunta central no es Unicamente qué tecnologia se utiliza, sino para qué se utiliza, qué

decisiones mejora, qué riesgos introduce y cOmo se integra con procesos y personas.
Al analizar una solucion tecnologica, conviene observar:

e Qu¢ problema organizacional intenta resolver.

e Qu¢ informacion necesita para funcionar.

e Que datos produce para la toma de decisiones.

e Qu¢ areas deben integrarse.

e Que riesgos tecnologicos, legales, econdmicos y humanos genera.

e Qué capacidad de adaptacion tiene frente a cambios futuros.
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e Qu¢ indicadores permitiran evaluar si realmente agrega valor.

Desde esta perspectiva, el profesional de administracion no necesita ser programador para
comprender T1, pero si necesita entender como los Sistemas de Informacion modifican la
estrategia, los procesos, los controles, la estructura organizacional y la relacion con

clientes, proveedores, empleados y organismos reguladores.

Conceptos importantes

e VUCA describe entornos donde decidir es dificil porque el cambio es rapido, el
futuro es incierto, las variables estan conectadas y los hechos pueden interpretarse

de mas de una manera.

e Los Sistemas de Informacion son herramientas estratégicas para observar,

procesar, interpretar y distribuir informacion en contextos VUCA.
e La volatilidad requiere vision estratégica y capacidad de respuesta rapida.
e Laincertidumbre requiere comprension, datos confiables y analisis del contexto.

e La complejidad requiere claridad en procesos, datos, responsabilidades y

arquitectura tecnologica.

e La ambigiiedad requiere agilidad, experimentacion controlada y aprendizaje

organizacional.

e La tecnologia no elimina el riesgo, pero puede mejorar la capacidad de decidir y

actuar.

¢ En administracion, gestionar TI significa alinear sistemas, procesos, personas,

datos y objetivos organizacionales.

Preguntas de autoevaluacion

1. (Qué significa el acronimo VUCA y por qué resulta relevante para analizar

Sistemas de Informacion?
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se cite adecuadamente la fuente, indicando autor, titulo del documento y sitio web de origen.

(Cuadl es la diferencia entre volatilidad e incertidumbre desde la perspectiva de la

gestion tecnologica?
[Por qué la complejidad exige integracion de sistemas y gobierno de datos?
LEn qué se diferencia la ambigiiedad de la falta de informacion?

(Como puede un Sistema de Informacion ayudar a reducir la incertidumbre en

una organizacion?

(Por qué una vision estratégica clara es importante antes de incorporar nuevas

tecnologias?

(Qué relacion existe entre Business Intelligence (Inteligencia Empresarial) y

comprension del entorno?

(Por qué un ERP (Enterprise Resource Planning, Planificacion de Recursos

Empresariales) puede ayudar a gestionar la complejidad organizacional?

(Qué riesgos aparecen cuando una organizacion adopta inteligencia artificial

generativa sin politicas de uso responsable?

(Como se relacionan agilidad y aprendizaje organizacional en proyectos de

Sistemas de Informacion?

(Qué indicadores podrian utilizarse para evaluar si una solucidon tecnologica

agrega valor en un entorno VUCA?

(Por qué los profesionales de administracion deben comprender los Sistemas de

Informacién aunque no desarrollen software?
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