LAS NUEVAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION UN RETO PARA EL
EMPRESARIO CUBANO.

Dr. Wilde Llanes Delgado. Centro de Estudios de Técnicas de Direccion. CETDIR.
Instituto Superior Politécnico “José A. Echeverria”. ISPJAE.

El desarrollo acelerado en los ultimos
treinta afos de la computacion y las
ramas asociadas a ella como son la
electronica y las telecomunicaciones no
dejan lugar a dudas acerca de su impacto
en la sociedad y muy especialmente en el
mundo empresarial de los negocios. Pero
el proceso de asimilacion de estas
técnicas 'y conocimientos a ellas
vinculados que se enmarcan globalmente
hoy en el concepto de “Nuevas
Tecnologias de la Informacion” (NTI), no
ha estado exento de problemas vy
dificultades, incluso en los paises donde
mas se ha avanzado en su aplicacion
practica.

“Durante los afos ochenta, en los Estados
Unidos los negocios gastaron un billon de
dolares en Tl (tecnologia de la
informacioén), y de ellos 800 mil millones
en el sector de servicios. Y a pesar de
ello, la productividad en las oficinas se
mantuvo virtualmente sin cambio, a todo
lo largo de la década, a pesar de esta
enorme inversion. Las estadisticas para
Estados Unidos muestran que, aunque el
numero de trabajadores de fabricas se
redujo en un 6% entre 1975 y 1985, la
productividad real aumenté en un 15%.
Esto da wuna ganancia real en
productividad del 21%. Durante el mismo

periodo, el numero de trabajadores de
oficina aument6 el 21%, pero los
resultados reales solamente aumentaron
un 15%, para una reduccién de
productividad del 6%”1

Al analizar estos enormes recursos
invertidos y compararlos con el efecto real
obtenido muchos  especialistas se
cuestionan su realizacion, de alli que el
analisis de las causas de este fendbmeno
haya estado en los ultimos afios en el
centro de la atencibn de multiples
instituciones y estudiosos de estos temas,
asi para los autores antes citados “Una de
las muchas razones por las cuales TI
(tecnologia de la informacion) ha fallado
en su potencial es que se ha aplicado a
formas antiguas y existentes de llevar a
cabo las cosas. En vez de concentrar su
atencion en como debe hacerse el trabajo,
y a continuacién considerar cdmo podria
ayudar la tecnologia en ello, la mayor
parte de las empresas simplemente buscd
automatizar las tareas existentes, para
obtener ahorros en eficiencia. En ninguna
otra parte resultd esto mas cierto que en
la oficina, donde muchos sistemas de los
llamados “productividad de oficina”

1 Peppard J. Y Rowland P. La Esencia de la
Reingenieria en los Procesos de Negocios Prentice
Hall Hispanoamericana S.A. México. 1996 p.35



resultaron justo lo opuesto. Los suefios de
una oficina sin papeles pronto dieron lugar
a la realizacion que TI (tecnologia de la
informacién) de hecho permitia una rapida
generacion de cantidades aun mas grande
de papel”2

“En el servicio al cliente, en ocasiones la
automatizacion también caus6 problemas.
La automatizacion de tareas existentes,
pero antieconébmicas a menudo fijaba
dichas tareas en el proceso con mayor
firmeza. Ahora tenia que llevarse a cabo
segun lo requeria la computadora y no el
cliente; aunque con frecuencia se
reconocia que un cambio en el proceso
podria resultar beneficioso, demasiado a
menudo éste se archivaba, ya que los
cambios requeridos en los sistemas de
computo resultaban demasiado costosos y
tardan. La TI con frecuencia se convirtid
en una causa de inflexibilidad, mas bien
que de flexibilidad y las organizaciones
buscaron comprender por qué y cémo TI
podia explotarse mejor "3

Para otros autores, la introduccion de la
computacion en la empresa, estuvo
determinada hasta principios de la década
del 80 por sus limitaciones técnicas y
denominan dicha etapa como de
automatizacién rigida. En dicho periodo
su empleo estuvo enfocado en lo
fundamental hacia la recoleccién de
datos, el analisis de la informacién y la
preparacion de las decisiones.

En los afios 80 se produce un cambio
cualitativo en la utilizacion de los medios
de computacion, pasandose al decir de
algunos autores a la llamada etapa de
automatizacioén flexible que se
caracteriza por una ampliacion en las
posibilidades técnicas tanto del hardware
como de los programas Yy sistemas
(software). Se automatizan muchos
puestos de trabajos y tareas, aunque ello
estuvo limitado en gran medida por el alto

2 lbidem p.36
3 Ibidem p.35

costo de estos medios. Los trabajos, y
tareas que surgen de este proceso en
términos generales exigen de un alto nivel
de auto responsabilidad e implicacién de
los trabajadores para laborar en estas
nuevas condiciones.

Un estudio realizado por el Instituto
Tecnoldgico de Massachussets sobre la
aplicacion de las NTI en un elevado
numero de importantes empresas
norteamericanas posibilitd a los
participantes en dicha investigacion la
elaboracion del siguiente modelo que
refleja en que medida el grado de
transformacién de los negocios inducidos
por las NTI eleva el beneficio potencial de
la introduccion de las mismas.

Nivel 1. Explotacion localizada:
Constituye un primer intento de aplicacion
de las maquinas interconectadas a
diferentes tareas de la organizacién, Se
emplean computadoras de distintos tipos,
para el control y la administraciéon de
cuentas, los registros, clientes y otras
actividades. La existencia de pequefias
“islas automatizadas” eleva la efectividad
en comparacion con las maquinas que
trabajan de forma independiente.

Nivel 2. Integracion interna: Con el
tiempo, a largo plazo las llamadas “islas
automatizadas” se van interconectando.
La esencia de este paso reside en la
integracion de los sistemas y procesos
para compartir datos.

Estos dos niveles son calificados de
evolutivos por los creadores del modelo,
pues aunque representan un avance en
relacion con el empleo aislado de las
maquinas y proporcionan determinados
beneficios, no significan un cambio
cualitativo en cuanto a la forma de hacer
las cosas, los procesos y trabajos
continlan realizandose de la misma
manera so6lo que aprovechando las NTI,
pero sin extraer de ellas todas sus
potencialidades.

Los demas niveles son considerados
como revolucionarios, ya que no parten



del orden existente, sino se concentran en
el trabajo y a partir de alli, identifican las
potencialidades de las tecnologias de la
informaciébn para desarrollar nuevas

formas de trabajar, ello incluye el redisefio
de los procesos de trabajo y la busqueda
de formas diferentes de hacer las cosas.

NIVELES DE RECONFIGURACION DE NEGOCIOS INDUCIDOS POR LA TI
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Nivel 3. Redisefo de los procesos:
Tomando en consideracion las
oportunidades que ofrecen las NTI se
redisefian determinados procesos para
hacerlos mas eficientes y eficaces. En
este sentido se trabaja por acortar los
tiempos, realizar trabajos
simultaneamente, eliminar trabajos
repetitivos o de gran esfuerzo o precision.

Nivel 4. Rediseio de la red del negocio:
En este nivel se continda avanzando en el
desarrollo organizativo, integrando ya no
sb6lo procesos, sino los diferentes
negocios para lograr una mayor sinergia
entre las unidades estratégicas de
negocios existentes.

Nivel 5. Redisefio del alcance del
negocio: Con las posibilidades actuales
de las NTI el redisefio va mas alla de las
fronteras de la empresa, se trata de poner
los procesos y negocios que ésta
desarrolla en estrecho vinculo con los
principales actores con los cuales ella se
relaciona: clientes, proveedores, gobierno
y otros. La utilizacion de sistemas y redes
compartidas han posibilitado la aparicién
de alianzas estratégicas entre diferentes
empresas que hoy laboran de manera
mancomunada en sistemas de redes,
donde es practicamente imposible definir
las fronteras de sus integrantes. Un
ejemplo representativo de esto es la
industria turistica donde turoperadores,
receptivos, hoteleros, transportistas,



aseguradoras y otras entidades se funden
para brindar un producto completo al
cliente.

El surgimiento de INTERNET, en 1983
con la unidon de tres grandes redes
existentes en EE.UU. ARPANET (red de
investigacion), MILNET (red de la defensa
norteamericana) y CSNET (Computer
Science Net)4, aunque en sus inicios fue
un fendmeno que repercutié basicamente
en el mundo investigativo y universitario
marca un nuevo cambio cualitativo en la
introduccion y aplicacion de las NTI en la
vida social y en la empresa en particular.

La World Wide Web (WWW) posibilita
navegar por Internet como si la
informacién contenida en ella fuera un
extenso documento con partes que se
unen a pesar de estar geograficamente
dispersas y comienza a tener un impacto
en el mundo empresarial al Microsoft
desarrollar su interfaz Windows, aunque
existen otras aplicaciones de WWW, pero
menos utilizadas.

Internet es hoy, la fuente de informacién
mas amplia y de mas rapido acceso a
escala mundial. La forma mas facil de
encontrar informaciébn en ella es
empleando uno de los motores de
busqueda Web como son Altavista, Yahoo
o Goglee con solo introducir el término
adecuado segun nuestro interés
tendremos de inmediato cientos de
materiales y referencias a nuestro
alcance5

Para muchos hombres de negocios y
especialistas “...Internet no es una red
informatica. Internet es un mercado en el
cual en 1992 habia un milon de
potenciales clientes que en 1995 pasaron
a ser 50 millones y a finales de 1999 se
superaron los 200 000 millones de

4 Ver. Barbera J. Veinticinco afios de Internet:: una
retrospectiva autobiografica. Boletin de la Red
Nacional de 1+D, Red IRIS, No 32, julio de 1995

5 Ver: Dayton Doug. Claves del Exito de Microsoft.
Ediciones Gestion 2000, S.A. Espafia 1999. p. 194.

personas#*... La television necesitd
cincuenta afos para superar la cifra de 50
millones de espectadores. La radio
necesité trece afios. El video, diez.
Internet en soélo cinco afos de historia,
superd los 50 millones de usuarios y
varios millones de usuarios se suman a la
poblacién de cibernautas cada mes.”6

Por supuesto, la primacia en el empleo de
Internet para el comercio electrénico «e -
comerce» la tiene Estados Unidos quien
segun algunos pronosticos para el afio
2002 controlara el 80% de las cibertiendas
lideres, algo que preocupa de manera
importante a los europeos que ven como
el viejo continente se va quedando
rezagado, mientras sus ciudadanos cada
vez compran mas por este medio en
Norteamérica.7

El desarrollo de Internet como medio para
el comercio es un fenébmeno nunca antes
visto, no sélo por el crecimiento de su
volumen, lo asombroso es la velocidad
con que cambia, se desarrollan las formas
que asume, asi se plantea que en menos
de 10 afios ha transitado por cinco etapas,
ellas son:

1ra Etapa: Web Sites, que caracterizaban
la empresa sin ningun interactividad, ni
enfoque de marketing.

2da Etapa: Catalogo Web, a lo anterior
las empresas incorporan una lista de los
productos que ofertan, pero su actitud es
pasiva. Se espera por el cliente para que
este venga a comprar.

3ra Etapa: Comunidad on line, con ellas
comienza la segmentacion del mercado
creando Web Sites dirigidos a grupos que
comparten algunas caracteristicas
(padres, tercera edad, deportistas). El

* Realmente se trata de accesos a Internet, pues se
vaticina que algun dia lleguen a ser mas de mil
millones las personas que naveguen por la red ( nota
del autor).

6 Rica de la Enrique. Como vender productos y
servicios en la Era Digital. Ediciones Gestién 2000,
S.A. Espafia 2000 p. 322

7 Ver: Ibidem p. 322



Marketing Mix comienza a integrarse a
Internet y los clientes son invitados a
visitarla a través de otros medios como
son la radio, la prensa escrita y la
television. Comienza una etapa de
madurez y la elaboracion de los Web deja
de ser un asunto de ingenieros e
informaticos para ser también tarea de los
especialistas de marketing.

4ta Etapa: Satisfaciendo las necesidades
en tiempo real. Se trata de brindar
satisfaccion al cliente en tiempo real y a
todas horas. Realizacidén de reservaciones
para avién, suministros a proveedores de
inmediato, informacién completa sobre
plazos de entrega, precios y otros.

Sta Etapa: /ndividualizacion. Las grandes
bases de datos permiten conocer cuales
son los gustos, preferencias y aficiones de
aquellos que han tenido una interaccion
con la empresa o simplemente que ésta
ha estudiado y a partir de ello le sugiere
via e-mail el producto o servicio de su
interés.8 Estas posibilidades estan dadas
hoy por el empleo de algoritmos de
software para encontrar pautas que
permiten trabajar con grandes volumenes
de datos a alta velocidad, lo que recibe el
nombre de «mineria de datos» o data
mining.

El desarrollo de las empresas en Internet
no ha sido igual, muchas empresas estan
aun en la primera etapa, so6lo algunas
pocas se encuentran en la ultima etapa
sefialada, mientras ofras ni siquiera
aparecen aun en dicho medio, ello esta
determinado por diversos factores, falta de
perspectivas, débil infraestructura técnica
o limitaciones econdémicas, baste sefalar
que un programa data mining, segun Bill
Gates, puede costar entre 25 000 a 150
000 délares a una empresa pequefia o
mediana, pero hasta millones para una
gran corporacion.

De manera que las NTI no so6lo han
cambiado las formas de hacer las cosas

8 Ver: Barrio del Luis. E negocios. Ediciones Gestion
2000, S.A. Esparia, 2000 p. 28

en el interior de la empresa, ellas han
modificado sustancialmente las relaciones
de la entidad con su entorno lo cual segun
Michel Porter "...estd modificando las
reglas de la competencia en tres aspectos
distintos. En primer lugar, sus avances
estan transformando la estructura de los
sectores. En segundo lugar, la tecnologia
de la informacién es un medio cada vez
mas importante para que las empresas
puedan obtener ventaja competitiva. Con
frecuencia, ademas, la busqueda de
alguna ventaja competitiva por medio de
dicha tecnologia suele extenderse hasta
afectar a la estructura del sector, al imitar
los competidores a los iniciadores de las
innovaciones estratégicas. Por ultimo, la
revolucion de la informacidbn esta
generando negocios totalmente nuevos.
Estos tres factores son esenciales para
comprender el efecto de la tecnologia de
la informacién en un sector en particular y
para formular las respuestas estratégicas
adecuadas"9 Por todo lo anterior, Porter
indica que la competencia en la era de la
informaciéon exige que la direccién de las
empresas sigan las siguientes directrices
para aprovechar las oportunidades que la
revolucion de la informacién ha creado:

Valorar la intensidad informativa. Se
trata de analizar en primer lugar, el
grado de informacién actual y potencial
de los productos y procesos de cada
unidad estratégica para  dirigir
prioritariamente las inversiones hacia
las que necesitan mayores desembolso
por el papel que juegan las NTI. El o
los indicadores que recomienda para
determinar el papel estratégico de la
tecnologias de la informacién en un
sector son:

Intensidad informativa  potencialmente
elevada en la cadena de produccion
de valor (numero amplio de clientes o
proveedores, producto que para su

9 Porter M. Srr Competitivo. Nuevas aportaciones y
conclusiones. Ediciones Deusto S.A. Colombia 1999
P. 92 (El articulo Como obtener ventajas
competitivas por medio de la informacion de Porter
con Victor E. Millar aparecié publicado inicialmente
en Harvard-Deusto Business Rview. 1er Trimestre
1986. p.3-20



Intensidad

venta exige mucha informacion, linea
de productos muy variados, producto
compuesto por muchas piezas,
proceso de muchas fases y ciclo largo
desde que se recibe el pedido hasta
que se entrega el producto)
informativa  potencialmente
elevada en el producto (un producto
que provee esencialmente
informacion, producto cuyo
funcionamiento y/o uso necesita de
mucho tratamiento de informaciéon, un
producto que requiere de altos costos
de instruccion, un producto con
muchos empleos alternativos o que se
vende a una empresa con una gran
intensidad informativa)

Determinar el papel de la tecnologia de

la informacion en la estructura del
sector. Consiste en analizar el efecto
que las NTI tendran sobre cada una
de las cinco fuerzas competitivas del
sector (amenazas de entrada de
nuevos competidores, poder de
negociacion de los clientes, amenaza
de productos o servicios sustitutivos,

poder de negociacion de los
proveedores y rivalidad entre los
competidores actuales del sector).

Aqui no solo las fuerzas pueden
cambiar, puede que se modifiquen
incluso los limites del sector lo cual
obliga a una redefinicion del mismo y
lo mas importar reaccionar a tiempo
para encabezar los cambios.

Distinguir y clasificar las formas en que

se podria aprovechar la tecnologia

de la informacion para obtener
ventaja competitiva. Las NT| pueden
afectar a todas y cada una de las
actividades de la cadena de
produccién de valor (ver grafica) y
pueden crear nuevos enlaces entre
actividades anteriormente no
vinculadas. Es preciso determinar las
actividades que pueden ser mas
afectadas en costos y diferenciacion y
las que se interrelacionan con otras de
la empresa o fuera de ellas para
precisar la posibilidad de crear en ellas
una ventaja competitiva duradera.
Igualmente recomienda Porter
reflexionar acerca de cémo podrian
producirse cambios en cuanto al
ambito de la competencia y los
productos.

Investigar como poderia la tecnologia de

Desarrollar

la informacion generar nuevos
negocios. Se trata de crear negocios
nuevos a partir de los ya existentes,
aprovechar para ello las capacidades
de sus bases de datos. Las NTI
constituyen cada vez con mayor
fuerza una de las principales bases de
la diversificacion empresarial.

un plan de
aprovechamiento de la tecnologia
de la informacion. Los puntos
anteriores deben conducir a la
elaboracion donde se definan las
inversiones estratégicas tanto en
hardware como en software, asi como
en el desarrollo de productos con un
mayor contenido de informacion.

La Tecnoloaia de la informaciéon v la cadena de nrodiuccion de valor.
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La sentencia de Porter es categérica "No
cabe discutir la importancia de la
revolucion de la informacion. La cuestion
no es, por tanto, si la tecnologia tendra o
no un efecto importante en la posicion
competitiva de una empresa, sino cuando
y como le afectara dicha tecnologia. Las
empresas que se anticipen en el dominio
de esta tecnologia tendran en sus manos
el gobierno de los acontecimientos. Las
empresas que no reaccionen se veran
forzadas a aceptar los cambios que las
demas provoquen y se encontraran en
desventaja en el terreno de Ia
competencia"10.

Bill Gates el presidente y director de
Microsoft Corporation, de la que también
fue cofundador, en su ultimo libro “Los
negocios en la era digital” desarrolla un
nuevo concepto y plantea: “...«el sistema
nervioso digital». Es la equivalencia digital
y corporativa del sistema nervioso
humano, capaz de aportar un flujo de
informaciéon bien integrado al lugar
oportuno de la organizacibn en el
momento oportuno. Esta constituido por
los procesos digitales mediante los cuales
la compania capta lo que hay en el
entorno, reacciona en consecuencia,
detecta los retos de sus competidoras y
las necesidades de sus clientes, y
organiza inmediatamente sus reacciones.
El sistema nervioso digital demanda una
combinacién de equipo fisico y equipo
l6gico, y se distingue del simple grupo de
ordenadores conectados en red por la
precision, la instantaneidad, por la riqueza
de la informacion que lleva a los
trabajadores de cualificacidon superior y
por las revelaciones y la colaboracién que
la informacion hace posibles... Y dado que
un sistema nervioso digital beneficia a
todos los departamentos y todas las
personas de la empresa, quise recalcarles
que solo ellos, los directores generales,
podian precipitar el cambio de mentalidad
y de cultura necesario para reorientar el
comportamiento de las  empresas
alrededor del flujo de informacion digital y
el estilo de trabajo en la Red...Y para

10Porter M. Srr Competitivo. Nuevas aportaciones y
conclusiones. Ediciones Deusto S.A. Colombia 1999
P. 103

precipitar esa decision era preciso que
ellos se familiarizasen con la tecnologia
digital, en medida suficiente para entender
en que maneras ésta  modifica
fundamentalmente sus procesos
empresariales...”11

Al caracterizar el objetivo y el contenido
del libro en cuestion, Bill Gates indica: “Lo
he escrito para directores generales, los
lideres de organizaciones y los
responsables de todos los niveles.
Describo cdmo el sistema nervioso digital
puede transformar las empresas y mejorar
la capacidad de reaccion de las entidades
publicas al potenciar los tres elementos
principales de cualquier actividad: el
personal, los procesos, y las relaciones de
clientes y proveedores.” 12

El andlisis de esta obra permite sefalar,
segun los criterios de su autor, que la
utilizacion de las NTI permitira entrar a las
organizaciones que las desarrollen; en
una nueva era caracterizada por la
digitalizacion de los procesos sobre la
base de una amplia «conectividad» - cuya
realizacién se vislumbra ya- gracias a los
avances que experimenta Internet.

Las vias y métodos para alcanzar la
digitalizacion de la informacion en las
diferentes esferas de la vida
organizacional -segun Gates- se resumen
asi:

“He aqui las doce fases clave para que el
flujo digital de informacion se convierta en
parte intrinseca de su empresa:

Para la gestion del conocimiento:

e Insistir en que el fluo de las
comunicaciones interiores de la
organizacion se canalice por e-mail de
manera que se pueda reaccionar a las
noticias con velocidad de reflejo.

e Estudiar on line los datos comerciales
para detectar pautas y compartir las
revelaciones con prontitud. Interpretar las

11 Gates Bill. Los negocios en la era digital. Plaza &
Janes Editores, S.A. Barcelona. 1999. p. 18
12 Ibidem. p. 18



tendencias generales y personalizar el
servicio para el cliente individual.

e Usar los PC para el analisis empresarial
e introducir a los trabajadores
superiormente cualificados en la reflexion
de alto nivel sobre productos, servicios y
rentabilidad.

e Utilizar los medios digitales para crear
equipos virtuales interdepartamentales
haciendo que compartan conocimientos y
exploten mutuamente las ideas en tiempo
real, a escala mundial. Utilizar sistemas
digitales para la captacion de datos
histéricos de la compaifiia a disposicion de
todos.

e Convertir todos los procesos de soporte
papel en procesos digitales, eliminando
cuellos de botella administrativos vy
dedicando los trabajadores superiormente
cualificados a cometidos mas importantes.

Para la operativa empresarial:

e Utilizar los medios digitales para
eliminar tareas de cometido Unico, o
cambiarlas a puestos de valor afiadido
que utilicen las actitudes de un trabajador
de cualificacién superior.

e Crear un bucle digital para mejorar la
eficiencia de los procesos fisicos, asi
como para mejorar la calidad de los
productos y los servicios creados. Que los
valores claves puedan ser consultados
con facilidad por cualquier empleado.

e Usar sistemas digitales para encaminar
inmediatamente las reclamaciones del
consumidor a quienes se hallen en
condiciones de mejorar un producto o
servicio.

e Utilizar las comunicaciones digitales
para redefinir la naturaleza de nuestra
empresa y del entorno que la delimita.
Presentarse como grande e imparcial o
pequefia e intima segun demande la
situacion del cliente.

Para la comercial:

e Negociar informacion a cambio de
tiempo. Reducir el tiempo de ciclo
introduciendo transacciones digitales con
todos los proveedores y colaboradores;
transformar todas las operaciones en
entregas just-in-time.

11

e Digitalizar la expedicion de ventas y
servicios para eliminar al intermediario de
las transacciones con el cliente. Si somos

intermediarios, utilizar los instrumentos
digitales para afiadir valor a las
transacciones.

e Utilizar los recursos digitales para
ayudar al cliente de modo que pueda
solucionar los problemas por si solo, y
reservar los contactos personales para
resolver necesidades de cliente complejas
y de alto valor.”13

Las posibilidades para una utilizacion
radicalmente diferente de las NTI tienen
una base material segun Bill Gates: “Es
que se esta creando toda una nueva
generacion de dispositivos  digitales
inteligentes — portatiles de mano y para el
coche, tarjetas inteligentes y otros que van
llegando-, gracias a los cuales el empleo
de la informacién digital se hara ubicuo.
Una clave de esa ubicuidad es la mejora
de las tecnologias de Internet, que va a
realizar la conectividad a escala mundial.

En la era digital «conectividad» cobra un
significado mas amplio que simplemente
poner en relacibn a dos o mas personas.
La Red crea un nuevo espacio universal
de informacion compartida. Proporciona
un nuevo medio que sume lo inmediato y
espontaneo de otros como la televisiéon y
el teléfono, y lo combina con Ia
profundidad y la amplitud inherentes a la
comunicacion sobre papel. Ademas
introduce un factor completamente nuevo:
la capacidad para hallar informacion y
para agrupar a personas con intereses
comunes”14.

El vaticinio de Gates es categorico al
sefialar: “En los proximos diez afos las
empresas van a cambiar mas que en los
ultimos cincuenta... Si los afios ochenta
fueron el decenio de la calidad y los
noventa el de la reingenieria de procesos,

13 Gates Bill. Los negocios en la era digital. Plaza &
Janes Editores, S.A. Barcelona. 1999.p.19

14 Ibidem p. 16



el primero de los 2000 sera el de la
velocidad.”15

De acuerdo <con los criterios vy
recomendaciones expuestas en su libro
para Bill Gates “Las empresas
triunfadoras del proximo decenio seran las
que utilicen los medios digitales para
reinventar su propio funcionamiento. Esas
compafiias tomaran decisiones con
rapidez, actuaran con eficiencia y hallaran
vias positivas de contacto con sus
clientes. Confio en llegar a entusiasmarles
con las posibilidades de cambio positivo
de los proximos diez afios. Digitalicense y
estaran en el frente de ataque de la
oleada del cambio, que barrera la vieja
manera de hacer negocios. Un sistema
nervioso digital les permitira realizar
operaciones a la velocidad del
pensamiento: condicién clave del éxito del
siglo XX1.”16

En el mundo actual las empresas que mas
han avanzado en la digitalizacion de sus
procesos son las que liderean en lo
relativo a la funcion financiera, al hacer
que sus clientes financien su crecimiento.

La digitalizaciéon permite que algunas
empresas gestionen mas eficientemente
sus activos, cargando a los proveedores el
mayor costo de estos con el
establecimiento de sistemas logisticos
basados en el “justo a tiempo” lo que las
exonera de grandes inventarios. El otro
fenbmeno en esta esfera es el
descubrimiento del “capital circulante
negativo.”

La productora y comercializadora de
computadoras Dell Coputer Corp. Que
vende 10 millones de dodlares al dia a
través de Internet, recibe el pago de sus
clientes ocho dias antes de que tenga que
pagar a sus proveedores. Segun un
articulo de la Harvard DEUSTO Business
Review el balance de esta empresa en
1997 refleja en ACTIVOS sus cuentas de
clientes, inventario y otros por un total de

15 Ibidem.p.13
16 Ibidem.p.21
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1.700 millones de doélares. En PASIVOS
refleja sus cuentas de proveedores,
provisiones y otras por un total de 2.700
millones de dolares. De manera que
presenta un capital negativo de 1.000
millones de dolares.

Una situacién similar presenta el balance
de Microsoft que en el ejercicio de igual
periodo refleja un importe negativo de 700
millones de doélares al contar con activos
por 2.900 millones de ddlares y pasivos
por 3.600 millones.

Para el autor de dicho articulo la leccion
de estas dos empresas es sencilla y

poderosa: la financiaciéon digital les
permite sustituir informacion por
activos.

En las condiciones de Cuba, es mucho
aun lo que debemos avanzar para lograr
los niveles que hoy muestra el mundo
desarrollado en este campo, pero el
Perfeccionamiento Empresarial no puede
dejar de prestar una atencidn priorizada a
la informatizacién, aprovechando mejor
los limitados recursos existentes.

El numero exacto de computadoras con
que cuenta nuestro pais hasta donde se
conoce no estd disponible, pero los
estimados permiten indicar que ya
rebasan ampliamente las 150 mil, una
parte importante de estos equipos se
encuentra en las universidades, escuelas
y la red que a lo largo y ancho de todo el
pais forman los “Joven Club” lo que ha
posibilitado acceder al conocimiento de la
utilizaciéon de estas tecnologias a una
parte importante de jévenes y estudiantes,
asegurando una preparacidbn minima
indispensable a todos los egresados de la
Educacién Superior en correspondencia
con el Programa Rector para Ila
Ensefianza de la Computacion vigente
para todas las carreras.

En los dltimos afios muchas empresas y
organismos completos han renovado la
vieja técnica obsoleta que existia en el
pais introduciendo equipos y sistemas de
punta para la gestion de la informacion y



la automatizacién de algunos procesos
productivos.

Existen hoy mas de 35 mil cuentas de
correo  electrénico (50% de ellas
internacionales) y cuatro proveedores de
servicios publicos de Internet que actian
en el pais, se trabaja de forma acelerada y
con éxitos evidentes en el empleo de la
super carretera de la informacion para dar
a conocer la verdad sobre Cuba, esto se
materializa en mas de 50 millones de
accesos mensuales desde diferentes
partes del mundo a nuestras paginas
Web.17

Nuestros empresarios deben enfrentar las
NTI con pensamiento estratégico, la
introduccion de estas por si solas no
representan, como hemos visto, un efecto
econdmico proporcional a los recursos
que se invierten. Dados los limitados
recursos financieros con que contamos,
para nosotros es vital dirigir
adecuadamente las inversiones que se
ejecuten de forma que se obtengan los
mayores beneficios que ellas pueden
proporcionar, no se trata sélo de comprar
equipos y sistemas de ultima generacion,
pues como plantea Bill Gates en la obra
antes abordada “Ni siquiera las empresas
que han realizado inversiones
significativas en tecnologias de Ila
informacién obtienen los resultados que
cabria esperar. Es interesante observar
que el retardo no proviene de que no se
haya gastado en equipamiento. De hecho
muchas compafiias se han dotado de los
moddulos esenciales: ordenadores
personales para las aplicaciones de
productividad, redes y correo electrénico
(e-mail) para las comunicaciones,
aplicaciones basicas de empresa. Una
compadia tipica habra dedicado el 80 por
ciento de su inversion a la tecnologia que
podria suministrarle un saludable caudal
de informacion, pero no tiene mas que el
20 por ciento del beneficio potencial. La
diferencia entre lo que gastan las
empresas y lo que consiguen a cambio
proviene de un entendimiento incompleto

17 Ver Periédico Granma 16 de Enero del 2001 p.3
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de las posibilidades, combinado con falta
de vision en cuanto al potencial que ofrece
la tecnologia para hacer llegar la
informacién oportuna en el momento
oportuno a cualquier persona de la
empresa’18

La orientacion futura de la empresa
cubana en Perfeccionamiento debera
dirigirse en el campo de la direccién a la
integracion estratégica de tres
elementos fundamentales que deciden el
éxito de la gestion: Primero, el liderazgo
compartido de los ejecutivos sustentado
en nuestros valores socialistas. Segundo,
la utilizaciébn adecuada de los métodos y
técnicas de la Administracion Financiera
y tercero, la introducciéon de las NTI y el
aprovechamiento eficaz de las
posibilidades que estas ofrecen. Se trata
de una nueva fase dentro del marco de la
planificacion estratégica que vienen
ejecutando, consistente como lo indica su
nombre en la busqueda de una adecuada
sinergia entre estos tres elementos.

La introduccion de las NTI tienen que
vincularse ante todo con el desarrollo de
nuevas ideas de negocios, o el reanalisis
de los existentes, lo que implica cambios
cualitativos en el alcance de los negocios,
sus procesos, estructura de la empresa y
métodos de direccion. No podemos
esperar a contar con todos los recursos
financieros para incorporarnos a la
digitalizacion. Tenemos que prepararnos
desde ahora y en este sentido son vitales:

la determinacion de la estrategia
informatica a desarrollar, el
esclarecimiento de los  propésitos

fundamentales que en cada etapa guiaran
a la empresa (usos) y cOmo se prepararan
los recursos humanos para esta tarea.

En el desarrollo de sus estrategias es de
gran importancia la definicion por parte de
la empresa de la politica a seguir con
relacion a la introduccion y usos que se le
asignaran a las tecnologias de Ia

18 Gates Bill. Los negocios en la era digital. Plaza &
Janes Editores, S.A. Barcelona. 1999.p.15



informacién en correspondencia con la
situacion particular que presente la
organizacion, buscando ante todo darle el
uso mas eficiente y eficaz a los recursos

existentes y estableciendo los
lineamientos para dirigir los escasos
fondos financieros disponibles hacia

aquellas acciones que permitan un mayor
efecto econdémico. En este sentido la
definicion de una adecuada arquitectura
informatica es basica, por cuanto permite
de manera gradual ir estableciendo la
infraestructura que responda a los
requerimiento presentes y futuros que el
desarrollo de la organizacion exige en
correspondencia con la estrategia general.

El esquema que mas abajo aparece
puede servir de guia para la definicion de
la estrategia a seguir en cuanto a la
introduccion y desarrollo de las NTI en la
empresa, partiendo de las necesidades
(tipo de prestacion o solucién requerida)
en correspondencia con las
disponibilidades financieras y condiciones
materiales de infraestructura técnica
existente.

En este grafico, se muestra como la
empresa puede optar por diferentes
variantes de arquitectura informatica en
funcion del tipo de prestaciones que
requiera 'y las posibilidades de
equipamiento, aplicaciones y conexiones
de que pueda disponer.

ARQUITECTURA INFORMATICA ¢ QUE INFORMATICA?

-——- Espectro informatico _——
Enlace de Enlace de
Conexiones Linea datos datos banda
de red conmutada dedicada ancha.
Inalambrica
E-mail Aplicaciones de
Herramientas Browser Servidor | N€9: Software
Aplicaciones | ofimaticas Editor Web empaquetados
de textos Hoja Aplicaciones a
calculo medida
Dispositivos que
no son PC.
Hardware PC PCsy
Servidores Computadoras
en red especializadas
Simple Siempre disponible Altas prestaciones

Tipo de solucion

- -

Fuente: Seminario con Consultores Norteamericanos. Mayo del 2001, ISPJAE.

En el seminario antes citado en el que
participaron alrededor de 150 ejecutivos
cubanos, mas de cincuenta de ellos
Directores de Empresas en
Perfeccionamiento, se llegd por consenso
a la conclusibn de que las acciones
prioritarias en relacion con la arquitectura
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informatica debian priorizar en primer
lugar la introduccion del correo electrénico
y en segundo orden conectar en red las
computadoras con que cuentan cada
entidad incorporando un servidor.

Los propositos fundamentales de la



informatica en la empresa actualmente

estan orientados a:

Establecer vinculos directos con los
clientes. El comercio electronico, es
una de las formas mas desarrolladas
de este tipo de utilizacién. Ella
posibilita mantener una comunicacion
fluida las 24 horas del dia y los 7 dias
de la semana con los clientes, no sélo
para intercambiar  productos y
servicios, sino a la vez ideas acerca
del negocio.

Crear y acceder a bases de datos sobre

la competencia. Estas bases
permiten mantener actualizada la
informacién sobre los principales

competidores y el mercado en general,
lo cual posibilita desarrollar estrategias
competitivas con un mayor nivel de
fundamentaciéon y solidez a las
empresas.

Conectar la empresa con los
suministradores. Ello eleva Ila
eficiencia de la cadena de suministros
y repercute directamente en una
administracion eficiente de los niveles
de existencia y la ritmicidad de la

produccion.
Vincular directamente los pronésticos
con la produccion. Las areas

productivas aprovechan la informacion
disponible en tiempo real para ajustar
sus niveles y ritmos de produccion a la
situacion que en cada momento refleja
el mercado y ajustar los prondsticos
realizados por las areas encargadas
de estas labores.

Interconectar a los trabajadores. La
informatica crea mayores posibilidades
para que exista un amplio y directo
intercambio entre los trabajadores de
la empresa con lo cual se puede
alcanzar un mas eficiente flujo del
trabajo y de los conocimientos, lo cual
potencia la experiencia colectiva de
los miembros de la organizacion.

Conectar a los ejecutivos con el
terreno. Los ejecutivos a través de los
dispositivos  informaticos  pueden
acceder en mayor medida al
conocimiento en tiempo real de lo que
esta sucediendo en el terreno,
independientemente de la dispersion
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geografica del negocio, ello facilita y
eleva la efectividad del trabajo de
direccion.

Intervincular a los clientes entre si y
con la empresa. La empresa puede
beneficiarse con este tipo de
aplicacion al obtener consejos y
sugerencias de sus grupos de clientes
(comunidades electronicas de
clientes), mientras ellos se benefician
al intercambiar experiencias, compartir
costos de estudios de mercados,
proyectos conjuntos de I+D y otros.

Conectar la empresa con el Gobierno.
Este canal permite a la empresa
contar con informacion rapida y directa
de los 6rganos rectores
gubernamentales y puede aprovechar
esta via para la realizacion de sus
aportes y el pago de los impuestos y
contribuciones.

Al definir los usos mas importantes que
tienen para nuestras empresas hoy las
nuevas tecnologias de la informacion, en
el seminario antes mencionado, los
ejecutivos presentes indicaron que por
orden de importancia debian
considerarse:

Primero: Establecer vinculos directos
con los clientes.

Segundo: Interconectar a
trabajadores.

Tercero: Conectar a los ejecutivos con
el terreno.

los

Una implementacion informatica adecuada
dependera ante todo del nivel de
preparacion y disposicion al cambio de los
recursos humanos de la entidad. La
formacion de los recursos humanos es lo
primordial, crear la capacidad técnica y
mental para asumir este nuevo reto es lo
que mas tiempo lleva como en todo
cambio trascendente

Las personas son mas importantes que la
tecnologia, pues esta Ultima en su
concepcion mas amplia es ante todo,
conocimientos; de alli, que en el futuro lo
que distinguira a una empresa de otra de
la misma industria seran sus personas, las



que se convertiran, a decir de algunos
estudiosos del tema, en la Unica ventaja
competitiva duradera.

Para desarrollar y ampliar el uso de estas
tecnologias se requiere de personal capaz
en todos los niveles y areas de la
organizacion, no solo de los encargados
de su introduccion y rectoria. Se trata de
dotar con los conocimientos y las
habilidades requeridas a los usuarios
directos de los diferentes sistemas a
implementar.

Pero no basta con los conocimientos y
habilidades, cada trabajador tiene que
estar motivado, y ello dependera de la
comprension que tenga de la importancia
de la aplicacion de estas tecnologias para
la organizacion y para si mismo.

Como parte del trabajo que exige la
implementacion de estas nuevas
tecnologias hay que asegurar una
adecuada correspondencia entre las
estructuras, sistemas y procesos para
evitar incongruencias que frenen o limiten
su efectividad.

Es importante crear paso a paso la cultura
que facilite el cambio, muchas de nuestras
empresas cuentan hoy ya con correo
electronico, pero su uso se limita como
norma a la transmision de los datos
contenidos en los sistemas informativos
establecidos de lo cual se ocupan los
técnicos responsabilizados con estas
actividades. Esta potente herramienta
salvo excepciones, no es aun un medio
para gestionar la informacion, ampliar los
canales de comunicacion interna y externa
de las entidades y en general un medio

para hacer mas eficaz la labor de
direccibn 'y comercial de nuestras
empresas.

A finales de la década del 80 se inicio un
estudio con el objetivo de reducir el
papeleo que minaba y afectaba Ila
eficiencia del trabajo de direccion a todos
los niveles de nuestra economia, la
entrada del pais en el Periodo Especial y
la drastica reduccion de las
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disponibilidades de papel resolvié en gran
parte este fenémeno, sin embargo ya hoy
comienza, segun criterio de algunos
empresarios, a resurgir de nuevo una
tendencia que puede llevarnos a la
situacion anterior. El suefio de la “oficina
sin papel” al menos en el interior de la
empresa es una prerrogativa de sus
directores, por ello, trabajar en este
campo donde existe una infraestructura
tecnologica creada es factible sin grandes
inversiones.

El establecimiento de relaciones mas
estrechas, rapidas y econémicas con los
clientes y proveedores es otro elemento
en el que se puede avanzar y exige de
una prioridad en este campo, no
olvidemos que es precisamente en esta
esfera donde mayor auge y velocidad esta
teniendo la aplicacion de las NTI. Para los
que se relacionan directamente con el
mercado exterior esto es una condicion de
supervivencia, no solo por las reducciones
de costos que el empleo de esta via para
las transacciones representa, sino porque
el comercio electrbnico se viene
imponiendo ya en el mercado mayorista y
se abre paso a ritmo creciente en el
minorista, ello constituye una inestimable
base de informacién para pasar a lo que
algunos consideran la esencia verdadera
ideal del Justo a Tiempo que es: producir
lo vendido y no como funciona hoy la
empresa produciendo para vender.

Pero las NTI no representan sélo ventajas,
el hecho de no dominarlas constituye en si
una gran amenaza que puede conducir en
un futuro no muy lejano a cualquier
empresario y entidad al rincén de lo
anacroénico.

La utilizacion de las NTI exige cambios
radicales en los estilos y métodos de
direccién predominantes hasta hoy en la
mayoria de nuestras entidades, para que
realmente estas tecnologias contribuyan
al desarrollo organizacional es
imprescindible un cambio cualitativo en las
formas de pensar y hacer de los
ejecutivos. La vieja concepcion
centralizadora debe dar paso al



otorgamiento de facultades a los
eslabones y cuadros subordinados, con el
proposito de fomentar en los colectivos de
trabajo y sus integrantes un alto nivel de
responsabilidad y creatividad. Los jefes
estan obligados a transformarse en
facilitadores de los procesos, es decir,
lideres respetados y seguidos por sus
colaboradores entre los que existe una
abierta comunicacion y plena comprension
mutua.

Pero pensemos que sucedera cuando un
ejecutivo centralizador, incapaz de delegar
la minima facultad a sus subordinados y
que pretende decidirlo todo, tenga a su
disposicién una red informatica que le
permita conectarse de inmediato con el
ultimo establecimiento ubicado en lo mas
intrincado de nuestra geografia.

¢Y cual serd el destino de aquellos
ejecutivos para quiénes la informacion
importante es una propiedad exclusiva de
algunos estratos directivos de la
organizacién y la participacidon de los
trabajadores se reduce al derecho de
éstos a ser informados de algunos
aspectos que le atafien directamente?

Imaginémonos a un burécrata armado con
este potente arsenal para solicitar
informacién no sustancial y reproducir
informes intrascendentes.

En una situacibn donde los clientes
conforman sus propias comunidades
(Web de clientes), ¢Cuanto podran
sobrevivir esos empresarios para quienes
muy poco vale lo que piensan los
clientes?

Muchos mas son los aspectos e
interrogantes acerca de los cuales es
menester meditar con relaciéon al impacto
de las NTI en el trabajo de direccién y de
las organizaciones en general, pero la
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realidad es una: el cambio no soélo es
necesario, sino imprescindible.

Un liderazgo de los  ejecutivos
empresariales sustentado en valores que
potencie el activo mas importante de
cualquier organizacion: sus trabajadores,
es una condicién obligada para el éxito.

De manera que el desarrollo de las
nuevas formas de pensar esta
estrechamente  vinculado  con las
posibilidades que hoy ofrecen las NTl y en
especial la digitalizacion, ello impone
exigencias en lo relacionado con el nivel
de calificacion e implicacion que debe
tener el hombre. Sélo trabajadores
fuertemente motivados y con un elevado
grado de responsabilidad e independencia
para asumir de forma rapida las
decisiones que exige un proceso
altamente informatizado garantizaran en el
futuro el éxito de cualquier tarea. En estas
condiciones, los valores que orientan y
regulan las conductas de los hombres en
la empresa, pasan a ocupar un lugar
destacado incluso en  sociedades
caracterizadas por la explotacion y el
desprecio a las personas.

La introduccibn de las NTI en las
organizaciones va a producir cambios
importantes en las formas, métodos y
estilos de direccion, ellas ampliaran las
posibilidades y el ambito de las empresas
garantizando una velocidad de accion y
reaccion hasta ahora imposibles de
alcanzar y en este sentido constituyen una
fortaleza para todos los que sean capaces
de dominarlas y emplearlas
adecuadamente, pero destaco una vez
mas, son una amenaza para todas las
organizaciones, ejecutivos y especialistas
en general que no las dominen y utilicen
en funcion de potenciar su trabajo.



