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La virtualidad como generadora
de valor para las organizaciones

Wilson A. Ardila Medina'
Dulce M, Bautista Luzardo?
Fernando E. Martinez Diaz?

Resumen

La virtualidad ha permeado todas las esferas de la vida y est4 transformando significativamen-
te aspectos como la organizacién del tiempo y las comunicaciones interpersonales. En este
contexto, la virtualidad se ha convertido en una estrategia necesaria para la competitividad
de las organizaciones, lo cual estd impulsando cambios importantes en recursos tecnoldgicos
y en la gestién de informacién. Este trabajo hace un recorrido por diversos aspectos centrales
en este tema (sociedad del conocimiento, organizaciones, administracién y gestién, organi-
zacién virtual, trabajo y oficina virtual, automatizacién y virtualizacién), con el propésito de
comprender cudl es la relevancia de la virtualidad, tanto en recursos como en capacidades,
para lograr ventajas competitivas para las organizaciones. El objetivo es que la virtualidad se
convierta en una generadora de valor para las organizaciones al optimizar todos sus recursos e
implementar procesos mds eficientes.

Palabras clave: automatizacién, generacién de valor, gestién de la informacién, oficina
virtual, organizacién virtual, sociedad del conocimiento, virtualizacién..

Introduccion

Para abordar la temética que nos ocupa en
este articulo, traemos a consideracién la si-
guiente afirmacién, en torno a la cual se evi-
dencia lo que Daniel Bell proponia en 1973
sobre la sociedad de la informacién, donde se
proyectaba cémo el desarrollo de las activida-
des econdémicas y culturales girarfan alrede-

dor de la obtencién y el manejo de la infor-
macién: “En la actualidad, se reconoce ya de
manera amplia que la adopcién de las Tecno-
logias de la Informacién y la Comunicacién
tienen un impacto positivo en el desarrollo
econémico de las naciones y la productividad
empresarial” (Jorgenson et 4l., 2014, citado

por Gonzélvez, 2018, p. 10).
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El desarrollo econémico y la productividad
de una nacién dependen evidentemente de la
competitividad de su sistema productivo, inte-
grado por todo tipo de empresas y organizacio-
nes. Todas estas tienen, hoy en dfa, como uno
de los factores claves de éxito la informacién y
el tratamiento que le den a esta, apoyados en
las TIC (tecnologias de la informacion y las
comunicaciones).

Existen dos fenémenos que se han desarro-
llado en paralelo, especialmente en los dlti-
mos 30 afios. En primer lugar, la aparicién y
el desarrollo acelerado de la era de la infor-
macién y el conocimiento, caracterizado por
el crecimiento exponencial de dicho conoci-
miento en perfodos muy cortos de tiempo, en
especial desde los afios 90.

En segundo lugar, y debido a los grandes
volimenes de informacién disponible y pro-
ducida cada dia, se viene desarrollando la lla-
mada revolucién tecnolégica, ya que se volvié
indispensable que la tecnologia enfocara sus
investigaciones y desarrollos para producir
soluciones para el procesamiento, almacena-
miento y transmisién de datos, los cuales se
encuentran cada vez en mayores cantidades y
velocidades, y para los cuales existen medios
de almacenamiento con capacidades impen-
sables hace apenas unos afios (pasamos de ha-
blar de megabytes a gigabytes en los afios 90,
al ser lanzado el primer disco de 5 gigas; hoy
tenemos en el mercado discos duros de 30 te-
rabytes) y esto seguird creciendo. Sobre este
aspecto, Giner de la Fuente (2014) hace esta
reflexién:

Esta revolucién tecnoldgica que ha propiciado
cambios de paradigma, al tiempo que empuja
fuertemente hacia otra forma de trabajar (to-
talmente colaborativa y abierta) hace, al efec-
to de ser m4s eficientes y aprovechar mejor el
talento actual, que las estructuras organizati-
vas emanadas de la sociedad industrial tengan
que ser dinamitadas y sustituidas por otras, las
cuales no estdn enunciadas a modo de las an-
teriores estructuras en manuales de organiza-
cién de la sociedad industrial (Taylor y el resto

de estudiosos). (p.30)

Para las organizaciones, las inversiones en
este tipo de tecnologias estdn justificadas por el
valor que su uso les puede aportar en términos
de productividad, eficiencia y ahorro de costos,
entre otros beneficios. Dentro de todos los re-
cursos que una organizacion necesita para po-
der lograr sus objetivos, la informacién se ha
convertido en uno de los mas importantes, si
no el mds importante. Para una organizacién
no es suficiente el hecho de adquirir e implan-
tar un robusto o sofisticado sistema de informa-
cién apoyado en las TIC. Es necesario ademads
hacer un uso apropiado de este para lograr los
objetivos, que van mds alld de la automatiza-
cién de sus procesos y tareas. En dltimas, se tra-
ta de lograr una ventaja competitiva por medio
de su uso eficiente, como apoyo para la toma de
decisiones que permitan reducir la incertidum-
bre en los resultados esperados.

Pero una cosa son los recursos que requiere
la empresa para operar y otra son las capaci-
dades de virtualizacién que esta posea: “Las
capacidades de una empresa, en lo referente al
negocio electrénico o capacidades TIC, se de-
finen como las habilidades de la organizacién
para usar las tecnologias basadas en internet
para compartir informacién, procesar tran-
sacciones, coordinar actividades y facilitar la
colaboracién con proveedores y clientes” (De-
varaj et 4l., 2007, citado por Gonzalvez, 2018,
p.22). Esto coincide con nuestra anterior afir-
macién sobre lograr una ventaja competitiva
mediante el mejor uso que se le pueda dar a las
TIC. Dicha ventaja proviene, en gran parte,
de cémo se administra o gestiona la virtuali-
dad e informacién en torno a una organiza-
cién o empresa, de modo que se convierta en
mayor valor para su mercado y para si misma.

La sociedad del conocimiento

Esta expresion fue utilizada por primera vez
en 1969 por Peter Drucker y es hoy la conti-
nuacién de un proceso iniciado con la Revolu-
cién Industrial, que en buena parte ha transcu-
rrido en paralelo a lo que ha sido el desarrollo
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de las organizaciones llamadas empresas. Sobre
este aspecto, la historia se puede reducir a tres
etapas: la sociedad agricola, como la etapa m4s
larga de la historia desde que aparecié el hom-
bre y hasta principios del siglo XX; la sociedad
industrial, desde la Revolucién Industrial en el
siglo XVIII, que va desde principios del siglo
XX hasta los afios 90 del siglo XXI; y la socie-
dad de la informacién o del conocimiento, lla-
mada también la sociedad de la globalizacién y
las TIC. (Giner de la Fuente, 2014, p. 15).

Es l6gica la relacion entre el manejo de la
informacion y la generacién de conocimiento
a partir de esta. Un punto de vista sobre este
tema es el planteado por la Unesco:

El concepto pluralista de sociedades del cono-
cimiento va mas alld de la sociedad de la in-
formacién, ya que apunta a transformaciones
sociales, culturales y econémicas en apoyo al
desarrollo sustentable. Los pilares de las so-
ciedades del conocimiento son el acceso a la
informacién para todos, la libertad de expre-
sién y la diversidad lingiifstica. (Corporacién

Colombia Digital, 2011)

Este mismo autor propone los tres ejes fun-
damentales en los cuales se basa la sociedad
del conocimiento:

1. Trasciende a la tecnologia como instru-
mento y la convierte en la base de nue-
vos desarrollos.

2. El conocimiento es materia prima para
el crecimiento econdémico. El trabajo
especializado y los servicios basados en
conocimiento contienen el potencial de
desarrollo de un pafs.

3. La educacién vy las ciencias de la comu-
nicacién son las plataformas para desa-
rrollar las capacidades de la poblacién
y orientarlas hacia la sostenibilidad y el
bienestar social.

Otro aporte lo hacen David y Foray al
plantear que el crecimiento econémico y so-

cial estdn estrechamente relacionados con el
conocimiento, pues este se constituye en el
alma de dicho crecimiento y afirman que:

El conocimiento ha ocupado siempre el lu-
gar central del crecimiento econdémico y de
la elevacién progresiva del bienestar social.
La capacidad de inventar e innovar, es de-
cir, de crear nuevos conocimientos y nuevas
ideas que se materializan luego en productos,
procedimientos y organizaciones, ha alimen-

tado histéricamente el desarrollo. (David y
Foray, 2002)

Pero hay que tener en cuenta la diferencia
entre conocimiento e informacién. Al respec-
to, los mismos autores dicen:

Poseer conocimientos, sea en la esfera que sea,
es ser capaz de realizar actividades intelectua-
les o manuales. El conocimiento es, por tanto,
fundamentalmente una capacidad cognosciti-
va. La informacién, en cambio, es un conjun-
to de datos estructurados y formateados pero
inertes e inactivos hasta que no sean utilizados
por los que tienen el conocimiento suficiente
para interpretarlos y manipularlos. (David y
Foray, 2002)

Por lo tanto, lo que le brinda a una socie-
dad, en nuestro caso a una empresa u organi-
zacion, la posibilidad de ser mds exitosa no es
tener mucha informacién actual y pertinente;
es el conocimiento sobre qué puede hacerse y
las decisiones que se tomen apoyados en ese
conocimiento adquirido, al darle el tratamien-
to adecuado a dicha informacién.

Giner de la Fuente hace una comparacién
entre ciertos aspectos que caracterizaban a la
sociedad industrial y a la sociedad del conoci-
miento en la que vivimos, en el entorno de las
organizaciones (tabla 1):

De esta tabla cabe destacar como elemen-
tos clave de las organizaciones de hoy los as-
pectos relacionados con el manejo de la infor-
macién de manera abierta, la comunicacién
en todos los sentidos, el tema de los equipos y
el trabajo colaborativo. Estos, entre otros mis,
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contribuyen a mantener a algunas organiza-
ciones competitivas. A dicha competitividad
aporta valor el uso de las TIC y la virtualidad

(tabla 1).

Tabla 1. Paradigmas de la sociedad del
conocimiento frente a la industrial

Sociedad industrial

Obediencia

Acatar ordenes

Sumision

Trabajo repetitivo y rutinario
No a la iniciativa

Informacion restringida
Comunicacion jerarquizada
No a la colaboracion

Lealtad a la empresa, al jefe

Cumplir un horario

Permanencia larga en un
mismo puesto de trabajo

Contenido concreto de tu
trabajo (amplitud corta)

Baja exigencia en idiomas

El organigrama representa a
la empresa

Sociedad
del conocimiento

Actitud activa

Proponer acciones

Lealtad a un proyecto
Trabajo diverso y cambiante
Siala iniciativa
Informacion abierta

Comunicacion de todos
con todos

Mucha colaboracion, equipos.

Lealtad a ti mismo
y tu proyecto

Sin horarios
Rotacion alta de actividades
Contenido muy amplio de tu

trabajo

Imprescindible dominar
idiomas

La red representa a la
empresa.

Fuente: Giner de la Fuente (2014, p.29).

A continuacién, haremos un recorrido de
lo general a lo particular entorno a las orga-
nizaciones y cémo son permeadas por la vir-
tualidad a través de las TIC. Es necesario, por
lo tanto, comenzar por hacer una revisién de
algunos conceptos tradicionales claves.

La organizacion

Veamos primero qué se entiende por una
organizacién desde la mirada de diversos au-
tores:

Para Ferrell, Hirt, Adriaenséns, Flores y
Ramos (2004):

La organizacién consiste en ensamblar y
coordinar los recursos humanos, financieros,
fisicos, de informacién y otros, que son nece-
sarios para lograr las metas, y en actividades
que incluyan atraer a gente a la organizacion,
especificar las responsabilidades del puesto,
agrupar tareas en unidades de trabajo, dirigir
y distribuir recursos y crear condiciones para
que las personas y las cosas funcionen para al-
canzar el mdximo éxito. (p.215)

El diccionario de economia define la orga-
nizacién como “la accién y el efecto de articu-
lar, disponer y hacer operativos un conjunto
de medios, factores o elementos para la conse-
cucién de un fin concreto” (Andrade, 2005).
En estos dos casos se resalta el uso de términos
como ensamblar, articular o disponer refirién-
dose a un conjunto de recursos, medios o ele-
mentos que son usados para lograr un fin.

La American Marketing Association se re-
fiere a la organizacién de esta manera: “Cuan-
do es utilizada como sustantivo, implica la
estructura dentro de la cual las personas son
asignadas a posiciones y su trabajo es coor-
dinado para realizar planes y alcanzar me-
tas”. (AMA, 2017)

También Chiavenato, quien cita a Talcott
Parsons sobre las organizaciones, plantea: “Son
unidades sociales (o agrupaciones humanas)
construidas intencionalmente y reconstruidas
para alcanzar objetivos especificos” (Chiavena-
to, 2001, p.44). Este mismo autor plantea que
las organizaciones son de dos tipos: con dnimo
de lucro y sin 4nimo de lucro. Las primeras son
las llamadas empresas y define a la empresa
como “todo propésito humano que busca re-
unir e integrar recursos humanos y no huma-
nos (recursos financieros, fisicos, tecnoldgicos,
mercadoldgicos, etc.) para alcanzar los objeti-
vos de autosostenimiento y de lucro mediante
la produccién y comercializacién de bienes o
servicios” (Chiavenato, 2001, p.45). Nueva-
mente, se destacan elementos como estructura,
ensamble y disposicién de una serie de recursos
para lograr un fin, independientemente de que
este fin sea 0 no el lucro. Se mencionan pun-
tualmente los recursos financieros, fisicos, tec-
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noldgicos y mercadolégicos que, ademas de ser
reunidos e integrados, deben ser administrados
y gestionados eficientemente con el objeto de
generar valor para todos los grupos de interés
involucrados.

Con base en lo anterior, aunque existen
muchos més autores con definiciones relacio-
nadas o parecidas, podemos sugerir que una
organizacién es la integracion de una serie de re-
cursos humanos, financieros, tecnolégicos y ma-
teriales, que son administrados y gestionados de
manera eficiente para lograr un objetivo. La cla-
ve —a nuestra manera de ver— sobre el valor
que las TIC y la virtualidad aportan a las orga-
nizaciones estd representada en la eficiencia,
entendida como la optimizacion del uso de to-
dos los recursos humanos, financieros y mate-
riales, y la maximizacién de los resultados. La
eficiencia se alcanza, en mayor o menor grado,
de acuerdo con la manera en que los recursos
son gestionados y administrados, apoyados en

el uso de las TIC.

La administracion y la gestion

El ejercicio de la administracién en las or-
ganizaciones o empresas se identifica, en tér-
minos generales, con la toma de decisiones,
mediante las cuales se pretende optimizar el
uso de los recursos disponibles de la manera
mas eficiente y productiva posible para lograr
los objetivos empresariales, que se enfocan
en la satisfaccion de los mercados que se es-
tdn atendiedndo con un producto o servicio.
En el punto anterior mencionamos como re-
cursos los correspondientes a los humanos,
financieros, tecnoldgicos y materiales, pero
es importante recalcar que otro recurso, no
menos importante y que afecta la calidad de
las decisiones, es la informacién. Pero hay una
diferencia entre administrar y gestionar.

En cuanto a las definiciones de Adminis-
tracién existe un amplio nimero. Solo algu-
nas de ellas, de las mas reconocidas, son sufi-
cientes para entender su funcién; entre estas
tenemos:

Henry Fayol define el acto de administrar
como: planear, organizar, dirigir, coordinar y
controlar. Esta propuesta inicial es lo que hoy
en dia se asume y se maneja en las empresas
como el proceso administrativo.

Chiavenato (2001) plantea que la admi-
nistracién “consiste en interpretar los objeti-
vos de la empresa y transformarlos en accién
empresarial mediante planeacién, organiza-
cién, direccién y control de las actividades
realizadas en las diversas dreas y niveles de la
empresa para conseguir tales objetivos” (p.3).

Koontz y Weihreich (2012) afirman que:

La administracién es una actividad esencial;
asegura la coordinacién de esfuerzos indi-
viduales para el logro de metas grupales. El
prop6sito de todo administrador es establecer
un medio ambiente en el cual las personas
puedan lograr metas de grupo con la menor
cantidad de tiempo, dinero, materiales, e insa-
tisfacciones personales. (p.4)

Estos autores hacen énfasis, ademds del
proceso administrativo, en la optimizacién del
tiempo y de los recursos ya mencionados.

Sin embargo, asociados a la administra-
cién estdn los términos gerenciar y gestionar.
Administrar estd mds relacionado con gober-
nar, regir y disponer de bienes (Alonso, 1982,
citado por Torres Valdivieso, 2018, p.114). Y
es en el ejercicio de la planeacién o el dise-
fio de los planes de la organizacién donde se
establece qué se hard con los recursos dispo-
nibles para maximizar su contribucién a los
resultados.

Para Torres, las palabras gerencia y ges-
tién se relacionan con conducir o llevar a
cabo (gestiones). Un gerente es quien gestio-
na o lleva a cabo (Torres, 2018, p.114). En
sentido préctico, gerenciar o gestionar estd
relacionado con poner en marcha, ejecu-
tar, hacer seguimiento, tomar decisiones de
acuerdo con el plan y los objetivos propues-
tos para procurar el logro de los objetivos. El
siguiente cuadro ilustra mejor estos concep-

tos (tabla 2):
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Tabla 2. Sintesis de raices etimoldgicas

Términos Raices

de referencia

Término

Significado

Uso actual

Administrar Ministerium Servir Disponer de bienes

Dirigir Rex Regir Llevar una operacion o empresa
Gestionar Gestos Llevar a cabo Diligencias para un deseo 0 negocio
Gerenciar Gestos Llevar a cabo Dirigir un negocio

Manejar Manus Destreza Dirigir un negocio

Fuente: Torres (2018, p.115).

Es pertinente, si hablamos de la gestién de
recursos y reconocemos que la informacion es
un recurso valioso que nos permite producir
o generar conocimiento, que relacionemos la
expresion “gestiéon de conocimiento”, pues
tiene una gran relevancia en este contexto.
Nonaka et 4l. (1999), citado por Garzén y
Farfdn (2006) afirman que:

Es un sistema facilitador de la bdsqueda, co-
dificacién, sistematizacién y difusién de las
experiencias del talento humano de la orga-
nizacién, para convertirlas en conocimiento
globalizado, de comin entendimiento y util
en la realizacién de todas las actividades de
esta, en la medida en que permita generar
ventajas sustentables y competitivas en un en-
torno dindmico. (p.8)

Es evidente que toda la organizacién apren-
de de las maltiples experiencias e interacciones
que todos sus miembros tienen por diversos
canales, con todos los agentes que con ella in-
teractian y que si, de manera planeada y con
unos objetivos claros, se recauda toda esa infor-
macién y se trata o gestiona como lo propone
Nonaka, la organizacién podrd obtener un co-
nocimiento que le puede brindar una ventaja
competitiva. En este proceso las TIC juegan un
papel muy importante al facilitar a la organiza-
cién desarrollar dicha ventaja.

Organizacion virtual

“Diversos constructos caracterizados por el
adjetivo ‘virtual’ han alcanzado una gran im-
portancia en los campos de la informética y
las telecomunicaciones, entre los que se desta-
can la memoria virtual, el circuito virtual y la
realidad virtual” (Mowshowitz, 1997, citado
por Ferndandez, 2017, p.9). Realmente, en la
actualidad, muchas de las actividades del ser
humano se apoyan en las tecnologifas y en la
virtualidad, por ejemplo: el entretenimiento,
la educacion, los procesos de eleccién y com-
pra de la mayorfa de los bienes y servicios, las
transacciones financieras, el servicio al cliente
en general, entre otras operaciones en las que
no es necesaria la presencia fisica ni la inte-
raccién cara a cara entre un cliente o compra-
dor y un proveedor o un vendedor.

La virtualidad estd presente en los diver-
sos escenarios de nuestra vida cotidiana, en la
universidad, el trabajo, actividades comercia-
les, el turismo, el entretenimiento y el hogar.
Esto ha llevado a que se produzcan otras dis-
rupciones que estdn conduciendo al ser huma-
no a cambiar otros aspectos de su vida como
la organizacién de sus actividades y el manejo
del tiempo; el puesto de trabajo ya no estd ne-
cesariamente en la empresa, sino en cualquier
parte (oficina virtual); las reuniones y entre-
vistas se pueden realizar por videoconferencia;
los largos, y a veces tediosos, desplazamientos
en medios de transporte publico o privado
ya no son siempre necesarios y se puede ma-
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nejar ese tiempo mas productivamente. Hay
una tendencia, especialmente en los jévenes,
hacia el emprendimiento personal basado
en negocios virtuales, la posibilidad de rela-
cionarnos con otras culturas y latitudes estd
estimulando el aprendizaje de otros idiomas,
han cambiado las percepciones entorno a con-
ceptos como el ocio, el trabajo y el proyecto
de vida; las personas tienden a hacer muchas
cosas a la vez y tener mds autonomia (Giner
de la Fuente, 2014).

Si llevamos el tema de la virtualidad a las
organizaciones, se podria decir que “[...] se
puede definir la virtualidad organizativa como
la que es manifestada por organizaciones cuyos
miembros estdn separados por el espacio, el
tiempo y/o las fronteras organizativas” (Gris-
tock, 1998), (Snow et 4l.,1999), y que “deben
crear sus propias combinaciones de telepresen-
cia, telepresencia temporal y telecomunidad
para apoyar un intercambio de conocimiento
eficaz y eficiente” (Gristock, 1998, citado por
Fernandez, 2017, p.11).

Mis que una tendencia, en las organiza-
ciones la virtualidad se ha convertido en una
estrategia y una necesidad para poder ser com-
petitivos. Esto ha llevado a los empresarios a
romper esquemas tradicionales, aplicados por
mucho tiempo, entorno a la gestién de los re-
cursos, incluyendo el humano. Al respecto,
Giner de la Fuente (2014) afirma:

Los nuevos paradigmas y el nacimiento del
trabajo colaborativo “en tiempo real” obligan
a repensar y disefiar por completo la mayorfa
de empresas; en concreto, todas aquellas que
en las que la venta no depende de la relacién
“fisica’ directa cliente-prestatario del servicio
(por ejemplo: cafeterfa, restaurante, peluque-
rfas, etc.). (p.31)

Segin plantea Villegas Arias:

Las organizaciones virtuales son aquellas que
conducen sus operaciones mediante comuni-
caciones remotas apoyadas por computador.
La implicacién de este hecho es que tales or-
ganizaciones existen en el espacio virtual o

conjunto de informaciones y comunicaciones
codificadas binariamente, que transitan por
circuitos digitales de cémputo y por redes tele-
maticas de transmisién de datos. (Fulks y DeS-

antics, 1995, citado por Villegas, 2003, p. 72)

Algo que caracteriza al mundo de la virtua-
lidad es la ruptura del encuentro cara a cara,
para interactuar entre personas y organizacio-
nes, y se agrega a esto el cambio de paradigma
de las condiciones de espacio y tiempo para
poder comunicarse. El ejemplo m4s sencillo es
el caso del comercio electrénico: podemos ac-
ceder a todo tipo de ofertas, comparar benefi-
cios entre diversos proveedores o vendedores,
realizar una transaccién desde cualquier lugar
del mundo y a la hora que sea de nuestra prefe-
rencia. En el contexto de la globalizacién y los
mercados electrénicos, Gurbarxani y Whang
(1991), sugieren que las organizaciones vir-
tuales son una manifestacién de la necesidad
y capacidad del ser humano de asociarse en
una época en la que las TIC han alterado la
percepcion del tiempo, (citado por Villegas,
2003, p. 73).

Pero la comercializacién por medios elec-
trénicos o en ambientes virtuales es solo una
de las miiltiples posibilidades que brinda la
virtualidad a las organizaciones.

Ferndandez hace una revisién detallada de
las diferentes definiciones e interpretaciones
de la virtualidad y a modo de conclusion pro-
pone:

Finalmente, la virtualidad proporciona a las
organizaciones el acceso a fuentes externas de
recursos, a través de la flexibilizacién de sus
estructuras y la disolucién de sus fronteras fisi-
cas, uniendo a personas y capacidades diferen-
tes al objeto de desarrollar determinadas ta-
reas (Skyrme, 1998); de ahi que se denomine
a este tipo de virtualidad como ‘capacidades
virtuales’ (Gristock, 1997) o ‘telecomunidad’
(Gristock, 1998), reflejando una sensacién de
comunidad, a la que uno no pertenece. Las
personas pueden estar en equipos temporales
u organizaciones virtuales, que existiran hasta
que finalice el proyecto o el problema se re-
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suelva, si bien en algunas ocasiones estos equi-
pos y organizaciones virtuales tienen cierto
grado de permanencia. (Skyrme, 1998, citado
por Fernandez, 2017)

El trabajo virtual
vy la oficina virtual

Al romperse las barreras de espacio y
tiempo, mediante el uso de las TIC, se crean
nuevas formas o maneras de desempefiar un
trabajo para las empresas, sin necesidad de la
presencia fisica en un lugar determinado vy,
muchas veces, sin un horario especifico. En
muchas de las organizaciones de hoy, hay
conciencia tanto de los costos y tiempos de
desplazamiento, como del impacto que estas
circunstancias generan en el estado de 4nimo
y productividad de los empleados y ejecuti-
vos, que afectan muchas de las labores de una
empresa.

El trabajo y la oficina virtual se asocian
con el teletrabajo. Sobre este término Villegas
Arias afirma:

Se llama teletrabajo a la ejecucién de activi-
dades laborales fuera de las sedes convencio-
nales y la comunicacién de resultados a través
de medios electrénicos. Los teletrabajadores
pasan toda o la mayor parte de su jornada ale-
jados geograficamente de las instalaciones de
la compafifa, sin que la distancia fisica les im-
pida mantenerse en contacto y cumplir su rol
efectivamente. (Kinds y Kiesler, 1995, citado
por Villegas, 2003, p. 75)

No es raro encontrar un ejecutivo al que la
empresa le cubra sus gastos de acceso a inter-
net desde su casa, le proporcione un teléfono
celular y un computador, a cambio de que este
establezca su oficina en la casa con indiscuti-
bles beneficios, para ambas partes, relaciona-
dos con productividad; disminucién de costos
y tiempos, y calidad de vida para el empleado
y su familia.

La automatizacion de procesos
en la organizacion

La toma de decisiones forma parte de los
procesos de administracién y gestién. El in-
sumo necesario para la toma de decisiones,
como se ha reiterado anteriormente, es la in-
formacién y es en este momento pertinente
detenernos a revisar algunos aspectos relacio-
nados con el manejo de dicha informacién.

En el mundo empresarial y de los nego-
cios, es muy importante que la calidad de la
informacién sirva de apoyo para la toma de
decisiones y permita disminuir el grado de
incertidumbre. Daniel Cohen propone tres
dimensiones que delimitan esta calidad: la di-
mension de tiempo, refiriéndose a la periodici-
dad y oportunidad con la que podamos tenerla
disponible; la dimensién de contenido, que
hace referencia a la relevancia o pertinencia
con respecto al problema que se estd analizan-
do; y la dimensién de la forma, que implica la
sencillez y organizacién del formato en el cual
se presenta la informacion, sea en papel o en
medios digitales (Cohen, 2005, p.6).

Otra consideracién que se debe tener en
cuenta es la diferencia entre datos, conoci-
miento e informacién:

Los datos son ndmeros o estadisticas que
no han sido analizadas, el conocimiento se
relaciona con la comprensién de los datos al
estudiarlos y la informacién se refiere a la in-
terpretacién que hagamos de los datos y cono-
cimiento, y que sirven finalmente para tomar
decisiones, (Ferrel, 2010).

Para poder manejar grandes voliumenes de
datos o de informacién las organizaciones re-
quieren, pricticamente de manera ineludible,
tener un sistema de informacién. Este consiste
en:

Un conjunto de elementos que interactéian
entre sf, con el fin de apoyar las actividades de
una empresa o negocio. En un sentido amplio,
un sistema de informacién no necesariamen-
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te incluye equipo electrénico (hardware). Sin
embargo, en la practica se utiliza como sinéni-
mo de ‘sistema de informacién computariza-

do’. (Cohen, 2005, p.6)

Otra visién, que complementa el concepto
anterior, se refiere al uso de un sistema de in-
formacién para las actividades de la mercado-
tecnia y su importancia para la organizacién.
Aspectos como la planeacién, la investigacién
y el desarrollo, hasta la manufactura, transpor-
te, almacenamiento y control de inventarios,
asi como los programas promocionales y las
ventas requieren de un sistema de informacién
para el eficaz desempefio de estas actividades,
los gerentes de mercadotecnia necesitan in-
formacién de alta calidad e instrumentos para
procesarla (Marshall, 1999, p.3). Como cita
este autor, diferentes autores se sirven del tér-
mino sistemas de informacién para la mercado-
tecnia, refiriéndose a otros aplicativos como
sistemas de pistas de ventas, sistemas de rastreo
y reportes de ventas, sistemas de telemercado-
tecnia y sistemas de asistencia al cliente, entre
ellos Berenson (1985), Dobrozdravic (1989),
Datapro Reports (1989), Einsenhart (1988),
Moriarty y Swartz (1989), Keon (1987), Proc-
tor (1991), (Marshall, 1999, p.3).

Este autor hace énfasis en que un sistema
de informacién debe proporcionar la infor-
macién apropiada para orientar la toma de
decisiones y que esto permite desarrollar una
ventaja competitiva sustentable; dicha venta-
ja puede surgir del valor que se agrega, ademds
de las actividades de marketing, a actividades
relacionadas con la logistica de entrada, ope-
raciones de produccion, logistica de salida,
ventas y servicio (Marshall, 1999, p. 11).

Pero las organizaciones no pueden sobrevi-
vir solas; ademds de sus clientes, deben inte-
ractuar con otras organizaciones como provee-
dores, distribuidores y la misma competencia;
esta interaccién implica intercambio de infor-
macién. En la actualidad, debido al vertigino-
so desarrollo y crecimiento de las diferentes

alternativas y usos de las herramientas tecno-
légicas disponibles —la mayorfa enmarcadas
en el concepto de ‘e-businness’ o herramien-
tas para los ‘negocios electrénicos’—, el uso de
estas herramientas se ha convertido, més que
una tendencia o necesidad, en una estrategia.
Al respecto Kohen dice: “[...] e-business quie-
re decir que la empresa conectard sus sistemas
de misién critica con las entidades vinculadas
a su quehacer, como lo son: clientes, provee-
dores, empleados y gobierno” (Cohen, 2005,
p.6l).

Una herramienta o estrategia de e-business
no se refiere, exclusivamente, a la interacciéon
entre el vendedor y el comprador o el con-
sumidor, mediante una compra a través de
internet, sino a soluciones tecnoldgicas que
permiten automatizar, estandarizar y hacer
mucho mds eficientes varios de los procesos de
las organizaciones, al hacer de modo virtual y
automadtico muchas actividades, minimizando
la intervencién humana y la probabilidad de
cometer errores que se traducen en mayores
costos, repeticién de tareas, disminucién de
la calidad de productos y servicios, tiempos
de respuesta mds extensos, entre otras conse-
cuencias que finalmente terminan por afectar
la satisfaccién de los clientes, ademas de los
resultados de la empresa.

Los procesos de la organizacion
y la virtualizacion

Es interesante el planteamiento que ha-
cen Giner y Gil sobre las disrupciones orga-
nizativas; estas se refieren a aquellos hechos,
generalmente inesperados, representados en
innovaciones que aparecen y se consolidan
(Giner de la Fuente, 2014, p. 88). Ejemplos de
estas grandes disrupciones, a través de la his-
toria, han sido invenciones como el teléfono,
la electricidad, el avién, los computadores, la
telefonfa movil, entre otras; pero con un im-
pacto mds notorio y vertiginoso en las organi-
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zaciones, y en la sociedad en general, tenemos
la aparicién del uso masivo de internet en los

Modifica el modelo de negocio

\
Modifica el modelo de organizacion

\/
Modifica el modelo de procesos

\
Modifica la division del trabajo

\/

Exige cambios culturales, mentales
y de informacion

afios 90 y de las redes sociales hacia el 2003
(hgura 1).

Se cambia la forma de trabajar
» Se pierden empleos
Se crean microempresas

Provoca cambios sociales, cambios sectoriales, cambios de pais

Figura 1. Los efectos de la disrupcién tecnoldgica en la empresa

Fuente: Giner de la Fuente (2014, p.95).

Estas disrupciones, también llamadas in-
novaciones tecnolégicas, han impactado la
forma en que nos comunicamos y nos relacio-
namos como personas, rompiendo las barreras
del espacio y el tiempo. Una contribucién es-
pecialmente relevante es la facilidad para en-
contrar informacién y producir conocimiento.

Hace no més de 30 afios el conocimiento, para
encontrarlo, tenfa que ir a buscarse en una bi-
blioteca. Es decir, se tenfa que invertir mucho
tiempo, hoy la informacién y, por consiguien-
te, la posibilidad de adquirir conocimiento la
tenemos a un clic de ratén. (Giner de la Fuen-

te, 2014, p.90)

Segiin este autor, las disrupciones que se
avecinan para las organizaciones, como fruto
de la innovacién tecnolégica, estdn relaciona-
das con: ningtn sector estard al margen de las
innovaciones tecnoldgicas; el big data (trata-
miento masivo de datos) serd un negocio en si
mismo; los nuevos emprendedores y microem-
prendedores le quitardn espacio a las empresas

medianas actuales; muchos puestos de trabajo
desaparecerin, debido al impacto de las TIC en
la productividad de la empresa; se redisefiaran
los puestos de servicio al cliente, haciéndolos
cada vez m4s virtuales y en colaboracién con
el cliente; la introduccién del trabajo y oficina
virtual; el sitio de trabajo serd el cerebro y una
terminal del computador, las tecnologifas y las
redes sociales facilitardn la cocreacién con los
clientes; aumentard la transparencia por parte
de las empresas; el talento humano ser4, ade-
mas de operativo, creativo y participard mas en
las decisiones de la empresa.

Para las organizaciones son invaluables
los aportes de estas tecnologias, en cuanto a
la administraciéon optimizada de los recursos
y en la forma de manejar los negocios. La in-
formacion y su apropiada utilizacién se han
convertido en la principal herramienta para
lograr una ventaja competitiva. De ahi la
indiscutible importancia de los sistemas de
informacién en las organizaciones. Los obje-
tivos que cumplen estos sistemas en las orga-
nizaciones son tres (Cohen, 2005, p.9):
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1. Automatizar los procesos operativos

2. Proporcionar informacién que sirva de
apoyo al proceso de toma de decisiones

3. Lograr ventajas competitivas a través de
su implantacién y uso

Segiin Cohen, los sistemas de informacién
se pueden clasificar en tres tipos:

Sistemas transaccionales: permiten grandes
ahorros de mano de obra al automatizar pro-
cesos operativos; registran gran entrada y sa-
lida de informacion; son poco complejos; son
paquetes adaptables y de adquisicion facil en
el mercado.

Sistemas de apoyo a las decisiones: se intro-
ducen después de implantar los sistemas tran-
saccionales; la informacién producida sirve de
apoyo a los mandos medios y la alta gerencia
para tomar decisiones; son intensivos en cal-
culos; son interactivos y amigables; en oca-
siones pueden ser desarrollados por el usuario
final.

Sistemas estratégicos: no se relacionan con
la automatizacién de procesos operativos; sue-
len desarrollarse dentro de la organizacion;
su funcién es lograr ventajas que no poseen
los competidores; la diferenciacién o ventaja
competitiva que generan es temporal mientras
los competidores la emulan; apoyan el proceso
de innovacién de productos y procesos en la
empresa (Cohen, 2005, p. 10).

Mencionemos algunos casos:

Caddigos de barras: utilizados, inicialmente,
para el manejo de informacién de productos;
hoy en dia, aplicado a cualquier elemento sus-
ceptible de registro de informacién, desde pro-
ductos y materiales, hasta los seres humanos y
el manejo de sus habitos de consumo, entre
muchos otros usos.

Cédigo EDI (electronic data interchange)
o intercambio electrénico de datos: utilizado am-
pliamente entre fabricantes y distribuidores
para automatizar el manejo de inventarios y
6rdenes de envio de productos, partes y docu-
mentos. Sobre este recurso Kimball dice:

Los intercambios electrénicos de datos [...],
la transmisién de
les estdndar puede agilizar las actividades de
ventas, implementar sistemas de inventario
justo a tiempo entre fabricantes y permitir la
operacion de sistemas automaticos de reabas-
tecimiento de tiendas de venta al detalle y al

mayoreo. (Marshall, 1999, p.44)

documentos comercia-

Los procesos son manejados directamente
entre computadores y aplicativos, parametri-
zados previamente, que prdcticamente elimi-
nan la intervencién humana y, por lo tanto, la
posibilidad de errores.

La identificacién por radiofrecuencia
(RFID.), que se estd constituyendo en la ten-
dencia que viene reemplazando las funciones
que cumplen los codigos de barras y el inter-
cambio electrénico de datos. Es mucho mas
eficiente y permite manejar grandes cantidades
de informacién en periodos mucho mas redu-
cidos de tiempo y con un minimo de errores.

La tecnologia RFID [...] consiste en la captura
automadtica de informacién sin linea de vista
directa ni contacto; trabaja bajo ondas de ra-
dio y su propésito fundamental es obtener de
forma 4gil informacién serializada de produc-
tos, personas, vehiculos, entre otros produc-

tos. (Jiménez, 2018, p.12)

En Colombia ya existen varias empresas
que utilizan esta tecnologia para optimizar
sus procesos de almacenamiento, transpor-
te y seguimiento o trazabilidad de productos
terminados, y se espera que se convierta en la
solucién que termine por desplazar el atin im-
perante codigo de barras. Las ventajas o valor
que agrega a las empresas este tipo de tecno-
logia se concentra en la reduccién de perso-
nal necesario, y en garantizar un manejo mds
oportuno de productos y materiales.

Soluciones ERP (enterprise resource plan-
ning) o planeacion de recursos empresariales: La
marca lider de estas soluciones es SAP, aunque
existen otras marcas proveedoras de este tipo
de soluciones; esta tiene, tal vez, el impacto
mas grande en la gestién de las organizaciones,
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a pesar de ser de alto costo. Permite automa-
tizar practicamente todos los procesos de una
empresa, maximizando el valor para los clien-
tes y las organizaciones.

La versién mas difundida es SAP R3 y cu-
bre los siguientes componentes o procesos de
la organizacién: ventas y distribucion, abaste-
cimiento de materiales, planificacién y control
de la produccién, planificacién y control del
recurso humano, finanzas, contraloria, control
de activos fijos, administracién de proyectos;
complementado con soluciones para proyec-
tos especificos (Cohen, 2005, p. 14).

MRPII (materials resource planning) o
planeacion de recursos materiales: Es una solu-
cion de software que, basada en la proyeccién
de la demanda que suministra el 4rea de Mar-
keting, permite desarrollar el plan maestro de
produccién de la empresa, buscando optimizar
los niveles de inventarios de materias primas,
productos en proceso y terminados, y la mano
de obra.

SCM (supply chain management) o admi-
nistracion de la cadena de suministro: Una de las
dreas mds criticas en las empresas del mundo
globalizado es la Logistica. Esta permite pla-
near, organizar y hacer seguimiento o traza-
bilidad de toda la informacién necesaria para
apoyar la toma de decisiones oportunas a lo
largo de la cadena de valor de la empresa.

[...] la integracién de la cadena de suministro
genera multiples beneficios, tanto econémi-
cos como operativos. De hecho, se considera
necesaria la integracién de los sistemas de
informacién de una empresa con los agentes
comerciales con los que se relaciona; ya que,
de lo contrario, se darfa lugar a ineficiencias
que tendrfan un impacto negativo sobre los
resultados empresariales. (Sanders et 4l., 2013,
citado por Gonzalvez, 2018, p. 14)

Al integrar a la cadena de suministro,
tanto a las empresas como a sus proveedores
y clientes mediante el uso de las TIC, se agre-
gara valor para todos, haciendo m4s eficiente
la estructura de costos que redundard, entre

otros beneficios, en la disminucioén de los pre-
cios de los bienes y servicios para los consumi-
dores o usuarios.

CRM (customer relationship management)
o administracién de la relacion con los clientes: Es
una de las estrategias que mds aportan valor
a las organizaciones, pues estd enfocada a la
identificacién, atraccion, satisfaccion y fideli-
zacion de clientes. Las TIC se constituyen en
un medio o herramienta clave para el logro de
estos objetivos, pues, como se sabe, sin clien-
tes una empresa dejarfa de existir.

Existen unas tendencias en los mercados
caracterizadas por el incremento de la compe-
tencia; la dificultad, cada vez mas grande, para
lograr diferenciacién en los productos y servi-
cios; el incremento de las expectativas de unos
clientes cada vez mds exigentes y, por esta ra-
z6n, la dificultad para lograr la satisfaccion y
fidelidad de estos. Es en este escenario que se
hace m4s necesario el uso de una estrategia de
CRM. Al respecto, Komenar (1997) dice: “Es-
tas tendencias no significan que el marketing
tradicional desaparecerd, sino que debe ser
complementado con nuevas estrategias orien-
tadas a las relaciones que son facilitadas por
un marketing interactivo” (p. 28, traducido por
Wilson Ardila).

Sobre qué es CRM, Kotler (2012) afirma:
“Un CRM consiste en sofisticados programas
de computo y herramientas analiticas que
integran informacién de los clientes prove-
niente de todo tipo de fuentes, la analizan
con profundidad y aplican los resultados para
construir relaciones m4s firmes con los clien-
tes” (p.119).

Esta estrategia, en su visién integral, es una
de las mds importantes como generadoras de
valor no solo para las organizaciones, sino para
los clientes. De todos los procesos y funciones
que se desarrollan en las empresas esta es, de
manera especial, la que permite a las organiza-
ciones tomar decisiones que facilitan su creci-
miento en el mercado, fortalecer sus marcas y
hacerse m4s rentables.
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Parte de toda esta estrategia se basa en el
llamado BI (business intelligence) o inteligen-
cia de negocios, sobre este asunto, Ahumada

(2018) afirma:

A partir de la gestién del conocimiento, surge
el concepto de inteligencia de negocios (bu-
siness intelligence, inteligencia empresarial o
inteligencia de negocios); se llama asf al con-
junto de estrategias, acciones y herramientas
enfocadas a la administracién y creacién de
conocimiento mediante el andlisis de datos
existentes en una organizacién o empresa

(Ahumada et 4l., 2012). (p.132).

Esta estrategia permite, entre otras accio-
nes, la exploracién y andlisis de la informacién
de los clientes, para identificar tendencias y pa-
trones que revelen oportunidades de negocio o
mejoras de desempefio (figura 2).
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Figura 2. Mapa de impacto de las TIC en la empresa
Fuente: Giner de la Fuente (2014, p.34)

En relacién con todos estos aspectos, Co-
hen (2015) plantea:

Este fenémeno de imitar productos o servicios
que han tenido un efecto positivo sobre los
consumidores se presenta en casi todos los pro-
cesos de innovacién. Asf, la Gnica alternativa
que existe para mantener el liderazgo sobre la
competencia en los sistemas de informacién
estratégicos consiste en desarrollar el sistema
en forma continua e incremental. (p.42)

En conclusion, una organizaciéon que no
posea un sistema de informacién que le per-
mita, ademds de recopilar informacién, ana-
lizarla y producir conocimiento dificilmente
podrd mantenerse en un mercado.

Conclusiones

Es indiscutible que la virtualizacion, el
uso de las TIC y los sistemas de informacion,
al relacionarlos con las muchas operaciones y
procesos organizacionales, le generan valor a
las organizaciones, representado en el mayor
beneficio y satisfaccion de sus consumidores
o usuarios. No obstante, la realizacién de las
mediciones de estos beneficios es complicada
de realizar, tanto en términos cuantitativos
como cualitativos, para asi poder establecer
su impacto. Por ejemplo, al respecto, en su
tesis doctoral Gonzalvez (2018) afirma:

[...] hay autores que consideran que para
que la implantacién de las TIC en la cadena
de suministro tenga un impacto positivo sig-
nificativo, es condicién sine qua non que se
produzca un cambio estratégico para activar
el potencial de las TIC, aunque positivo no
serfa significativo (Colombo et al., 2013).

(p-15)

Sin embargo, el valor agregado para las
organizaciones, mediante el uso de las TIC y
la virtualidad, se ve representado en algunos
aspectos relevantes, que se pueden traducir en
posibilidades de:
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» Recabar informacién, que permite gene-
rar y administrar nuevo conocimiento que
conduce a la innovacién y a la sosteni-
bilidad

e Lograr economias de escala y reduccién de
costos operativos

e Mejorar la productividad y la eficiencia, en
cuanto al aprovechamiento de los recursos
de la organizacién

»  Mejorar la respuesta de los clientes y socios
comerciales

e Incrementar la calidad de los procesos,
productos y servicios

» Facilitar el manejo de grandes volimenes
de informacién

* Apoyar la toma de decisiones y disminuir
su margen de incertidumbre

o Romper las barreras de lugar y tiempo para
muchos procesos, permitiendo a las organi-
zaciones la omnipresencia

¢ Mantener una ventaja competitiva, por
medio de su apropiado uso

o Satisfacer, de mejor manera, a los clientes y
desarrollar su fidelidad

* Mejorar la calidad de vida de los integran-
tes de la organizacién

» Fortalecer la imagen y el valor de las marcas

o Facilitar y agilizar los procesos de segui-
miento y control en cada etapa de la cade-
na de valor

* Ensintesis, las TIC y la virtualidad le apor-
tan a las organizaciones la capacidad de
generar valor, entendido como mayor efi-
ciencia y optimizacién en el uso de todos
los recursos humanos, financieros y mate-
riales puestos al servicio del bienestar de la
sociedad y de las organizaciones mismas.
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