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Introduccion General

“Sociedad de Ila Informaciéon” se ha convertido en una frase
ampliamente utilizada, no solo en el ambito académico, sino en el
mundo politico, empresarial, de servicios y de gobierno. Este tiende a
ser utilizado para referirse a los procesos de cambios sociales que se han
venido experimentando relacionados con el uso e impacto que las
llamadas Nuevas Tecnologias o Tecnologias de Informaciéon y
Comunicacion! (TIC) han logrado alcanzar en los ultimos tiempos, pero
¢Cual es el Impacto real de las TIC?, :De qué clase de procesos sociales
estamos hablando? Cémo es posible hablar de Sociedad de la
Informacién siendo que la informaciéon es, incuestionablemente,
indispensable para el hombre como ser social?

La mayoria de los tedricos y expertos definen la comunicacién como la
trasmisién de una informacién determinada de un lugar a otro, y mas
concretamente, como el proceso de transmision de un mensaje
generado por un emisor “A” hacia un receptor “B” a través de un
medio o canal “C”. Para que el proceso de comunicaciéon pueda ser
exitoso el emisor debe codificar el mensaje de tal manera que pueda ser
transmitido adecuadamente a través del canal seleccionado para tal fin.
Este mensaje luego debe ser decodificado y procesado por su receptor.
Con base en tales preceptos Pérez-Montoro (2007) ha establecido que:

1 Aunque luego se realizara una descripcion mds amplia, a los efectos de este
texto se usara el concepto de TIC elaborado por Serrano y Martinez (2003): “Las
Tecnologias de la Informacién y comunicaciéon se definen como aquellas
innovaciones y nuevos desarrollos en la industria de las telecomunicaciones,
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Introduccion General

“..la informacion debe entenderse como el subconjunto de
datos que adquieren significado para su receptor. O dicho en
otros términos: un dato pasa a ser informacion cuando ad-
quiere significacion para su receptor, un dato es o no infor-
macion en dependencia de si es o no significativo para ese re-

ceptor”

Es decir, la informacion solo se puede producir como resultado de un
exitoso proceso de comunicacién, o lo que es lo mismo, en el marco de
la interaccién de un individuo con otro (u otros), que no es otra cosa
que una interaccion social.

En otras palabras, la informaciéon existe solamente a partir de la
interacciéon social entre individuos. Pero a su vez, esa interaccion (la
vida del hombre en sociedad) también es posible a partir de los
procesos de comunicacién e intercambio de informacién entre unos y
otros. Es decir, existe una relaciéon dialéctica en la que, asi como la
informacion existe a partir de la interaccion del hombre en sociedad, las
sociedades son a su vez resultantes del intercambio de informacién que
los individuos realizan al comunicarse (ver Figura N° 1). Ahora bien, si
la informacién es indispensable para la existencia de la relaciones entre
los individuos y por tanto de las sociedades, cobra mas valor la pregunta
¢Cémo es posible que luego de miles de afios de historia de la
humanidad, hoy dia se diga que estamos viviendo en una sociedad de /a
informacion? ;Por qué no antes? ¢No ha sido siempre asi?

Joura IN° 1. La relacion dialéctica entre la Informacion y los procesos de Interaccion
Fig N 1. La rel dialéct tre la In y los de Int,
Social entre individuos
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Medio que permite

Interaccion

Informacion

Social

Produce, comunica e intercambia

De acuerdo con la “Misién para la Sociedad de la Informacién de
Portugal” (1997):

"...la expresion ‘Sociedad de la Informacion’ se refiere a un
modo de desarrollo social y econdmico en el que la adquisi-
cion, almacenamiento, procesamiento, valorizacion, transmi-
sion, distribucion y diseminacion de informacion que conduce
a la creacion de conocimiento y a la satisfaccion de las nece-
sidades de los ciudadanos y de las empresas, desempefan un
papel central en la actividad econdmica, en la creacion de ri-
queza, en la definicion de la calidad de vida de los ciudadanos
y de sus prdcticas culturales. La Sociedad de la Informacion
corresponde, por consiguiente, a una sociedad cuyo funcio-
namiento recurre crecientemente a redes digitales de infor-

macion." (p. 9, traduccion propia)
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Entonces, se distingue un momento histérico en el cual la informacion
deja de ser un mero medio que permite la interaccidon social y se
convierte en el objeto de la relacién. La informacion se asocia a la idea
de poder, por cuanto el que tiene acceso a la informacion, quien la
posee y hace uso eficaz y eficiente de la misma tiene el poder. Esta
nocién implica un proceso de cambios a nivel de todas las estructuras
sociales previamente conocidas. De hecho, se considera a esta como
una sociedad post industrial en la que las dimensiones econdémicas,
culturales y sociales se redefinen totalmente tal como lo describid
claramente Bell (1980) y que puede observarse en el Cuadro N° 1.

Un sencillo ejemplo para ilustrar las afirmaciones anteriores podria ser
el de dos fabricas dedicadas a la produccion de los mismos bienes, que
utilizan los mismos insumos, con idéntica maquinaria, mano de obra
con igual calificacién y que atienden los mismos mercados. Seria
esperable que los resultados obtenidos por ambas sean similares. No
obstante, en la sociedad de la informacién cabe la posibilidad de que
una de las empresas se convierta en lider del mercado y la otra deba
declararse en quiebra, la diferencia estara marcada por la capacidad de
cada una de acceder a la informacién adecuada que le permita ser mas
efectiva en la toma de decisiones y, por ejemplo, mejorar la calidad del
producto, reducir los costos, lograr el uso mas eficiente posible de la
maquinaria disponible, pero sobre todo conocer el mercado de tal
manera de posibilitar una mejor promocioén de sus productos, asegurar
ciertas plusvalias a los clientes mediante servicios, conocer los canales
mas idoneos para la distribucion y venta de productos, entre otros.

Es decir, estamos ante un nuevo tipo de sociedad en la que la posesion
de bienes materiales no es suficiente para acceder al bienestar y
crecimiento individual y colectivo, tal como ocurrié a partir de la
Revolucion Industrial. Hoy en dia es el conocimiento la fuente
fundamental para el progreso individual, colectivo, empresarial, local,
nacional o mundial.
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Todo ello representa un reto desde el punto de las organizaciones al
tener estas que adaptarse a las exigencias que implica un adecuado ma-

Pre industrial Industrial Post Industrial
Modo de Produccion Extraccion Produccion Procesamiento, Reciclaje
Sector Econémico Primario Secundario Servicios
Agricultura Produccién de Bienes Terciario Cuaternario
Mineria Manufactura Transporte Comercio
Pesca Productos Perecederos  Setvicios Finanzas
Maderero Productos No  Quinario Seguros
Perecederos
Petréleo y Gas Industria de la Con-  Salud, Educacién, Bienes Raices
struccion Investigacion,
Gobierno,
recreacion
Recurso de transfor- Fuerza Natural Energia Producida Informacion

macion

Viento, agua, fuerza
animal y humana

Electricidad, Petréleo,
Gas, Carbon, Energfa
Nuclear

Computadoras y  Sistemas de

Transmision de Datos

Recursos Estratégicos

Materias Primas

Capital Financiero

Conocimiento

Tecnologia Artesanal De la Maquina Del Intelecto

Base Trabajadora Artesanos, Trabaja-  Ingenieros, trabaja-  Cientificos, profesionales y técnicos
dores Manuales,  dores semi - calificados  especializados
Agricultores

Metodologia Sentido comun, Empirismo, experi- Teotfas  Abstractas, Modelos
ensayo y error, mentacion simulaciones, teoria de decisién,
experiencia analisis de sistemas

Perspectiva del Tiempo

Orientacién al pasado

Adaptacién y experi-
mentacién

Orientada al Futuro: prevision vy
planificacién

Desafio Lucha en contra de la  Luchar en contra del Lucha entre futuros
Naturaleza futuro establecido
Principio Axial Tradicionalismo Crecimiento Codificacion ~ del ~ Conocimiento
Econémico Teobtico

2 Las expresiones Sociedad de la Informacién, Sociedad Post - Industrial,
Sociedad de la Informacién y el Conocimiento y Sociedad del Conocimiento han
sido usadas indistintamente para hacer referencia al proceso de transformacion
en los valores y procesos socio productivos e iniciado a partir de bien avanzada la
segunda mitad del Siglo XX y en el que la manipulacién de informaciéon y la
generacion de conocimientos se han erigido como sus puntales y elementos mas
distintivos. No obstante, algunos autores han advertido sobre lo inapropiado de
la confusién entre tales términos afirmando que existen marcadas diferencias
conceptuales e historicas entre los mismos. Tal discusién serd ampliada mas
adelante, por lo que por los momentos solo se haréd uso de la expresion Sociedad de
la Informacion, exceptuando cuando se presenten citas textuales en las que se
incluird la utilizada por el autor en el escrito original.
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Introduccion General

Fuente: Katvalics (2007) con base en Bell (1980). Traduccién Propia

nejo de informacion, traducido en una mayor preocupacion por el
manejo de conocimiento especializado de acuerdo con la naturaleza de
cada una de las areas de negocio, el disefio e implantaciéon de procesos
cada vez mas dependientes del apoyo de las Tecnologfas de
Informaciéon y Comunicaciéon y la busqueda de personal con
conocimientos altamente especializados. Al respecto Castells (2001)
mencionaba el siguiente ejemplo:

“..la mayor empresa de construccion de edificios en San Fran-
cisco, WebCor, cuyo centro es también un web site en el que
los usuarios se relacionan con los disefadores, los arquitec-
tos, los constructores, los empleados municipales. Todo esto
estd en la web y todos los pasos que una empresa de cons-
truccion tiene que dar para llevar a cabo una construccion se
hacen en la Web. Con esa tecnologia ha sido capaz de reducir
a la mitad el tiempo de produccidon de un edificio, con un ter-
cio del personal de gestion, limitando los costes en un 50%.
Como pueden imaginarse, las otras empresas de construccion

estdn rdpidamente pasando a la red...”

En este contexto, el surgimiento y expansiéon de la Internet y sus
servicios y productos asociados, también esta permitiendo la creacién
de novedosas formas de gestién y negocios cuya expresion mas exitosa
y conocida la encontramos en el comercio electrénico, como ya lo decia
varios afios atras el legendario gurd de la gerencia Peter Drucker (1999):

“El comercio electronico es a la Revolucion de la Informacion
lo que el ferrocarril fue a la Revolucion Industrial - un
acontecimiento totalmente nuevo, sin precedentes 'y
totalmente imprevisto. Y tal como el ferrocarril hace 170

11
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anos, el comercio electronico estd creando una explosion
nueva y diferente, que estd cambiando rdpidamente la eco-
nomia, la sociedad y la politica

(..)

En la nueva geografia mental creada por el ferrocarril, la hu-
manidad domind la distancia. En la geografia mental del co-
mercio electrdnico, la distancia ha sido eliminada. Solo hay
una economia de mercado y sdlo una.

Una consecuencia de esto es que cada negocio debe ser com-
petitivo a nivel mundial, incluso si fabrica o vende sdlo dentro
de un mercado local o regional. La competencia ya no es de
cardcter local - de hecho, no conoce fronteras. Cada compa-
Aiia tiene que convertirse en transnacional en la forma en que
opera. Aunque la multinacional tradicional puede que quede
obsoleta. Se fabrica y distribuye en un numero de zonas geo-
grdficas distintas, en las que se trata de una empresa local.
Desde advenimiento del comercio electrénico ya no hay em-
presas locales ni geografias distantes. El lugar en el que se fa-
brica, el lugar en el que se vende y la forma en la que se ven-
de seguirdn siendo decisiones empresariales importantes. Pe-
ro en otros veinte anos puede que esos factores no determi-
nen lo que hace una empresa, como lo hace o el lugar en el

que lo hace...” (Traduccion propia)

Estos ejemplos no hacen mas que mostrar la inevitable necesidad que
afrontan actualmente las empresas para redefinirse y redimensionarse en
cuanto a sus modelos de funcionamiento con mira a posibilitar el
manejo de la informacién pertinente para asegurar su sobrevivencia en
un entorno cada vez mas competitivo, dinamico, global y exigente. Pero

12



Introduccion General

ademas demuestran que es en la incorporacion y el adecuado uso de las

nuevas tecnologias donde esta la clave para lograr afrontar tal demanda.

Y ello es asi porque las TIC como herramientas que son permiten a las

empresas lograr:

1. La obtenciéon de mayor cantidad de informacién en mucho menos
tiempo e incluso obtener informaciéon que no seria posible obtener
de otra manera;

2. Procesar esa informaciéon de una manera mas creativa, completa,
rapida y confiable, y;

3. Comunicarse con mas personas y entidades mas efectiva y
eficientemente.

Al respecto, Monge et al (2005) indican que Heeks (2002) destaca la
importancia de la adopcién de las TIC para el mejoramiento de la
productividad de las empresas, al resaltar el papel que la informacion
juega en los procesos y en los resultados de cualquier gestion
empresarial. Refieren que este autor sefiala el rol fundamental de las
TIC en el procesamiento de datos (como por ejemplo el poder
convertir datos en informacion valiosa para el usuario), asi como en la
comunicacién, como mecanismo para transferir datos desde una fuente
hasta un receptor. Ademas, con respecto al papel de las TIC en los
resultados de la gestion de una empresa, este esta asociado con el
proceso de aprendizaje (la metamorfosis de la informacién dentro del
conocimiento como parte del proceso de aprendizaje) y con la toma de
decisiones (la informacién como un insumo para la toma de decisiones
y acciones). Por ello, se argumenta que el apoyo de las TIC al
aprendizaje, a la toma de decisiones y a las acciones, constituye su
verdadera contribuciéon a la mejora de la productividad y la
competitividad de las empresas.

De manera puntual, entre los beneficios que se pueden obtener a través
del uso de TIC en las empresas, se pueden mencionar (Llano, 2009):

13
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"  Permiten aumentar las ventas, a través del comercio electrénico, el
marketing electronico, las paginas Web, el posicionamiento en
buscadores, entre otros.

" Permiten disminuir los costos, al hacer mas eficientes los procesos,
disminuir las perdidas de material y productos terminados, facilitar
el analisis financiero, entre otras aplicaciones.

* Impactan sobre la satisfaccion de clientes y proveedores y su
tidelidad, a través del uso de aplicaciones que facilitan la relacion y
conocimiento de estos.

* Hacen mas eficientes las estructuras organizacionales, pues se
disminuyen tramites innecesarios, y se reducen ostensiblemente los
envios y demoras en la entrega de informacién entre empleados, o a
clientes y proveedores.

= Facilitan el entrenamiento del personal, a través de herramientas de
e - learning.

" Mejoran la comunicacion al interior de la empresa, y con clientes,
proveedores, gobierno y otros aliados

" Y, por ende, en general terminan mejorando la eficiencia interna, la
eficacia externa, la productividad y la posicién competitiva de la
empresa u organizacion

Ante tan abrumadora realidad, no ha de extrafiar que los gobiernos, las
Organizaciones No Gubernamentales y los Organismos Multilaterales
hayan comenzado a mostrar su preocupacion, en vista de que si bien es
cierto la gran cantidad de posibilidades de desarrollo y crecimiento para
todos que ofrecen estas nuevas tecnologias, también es cierto que no
todas las poblaciones, ni las naciones, ni las regiones tienen asegurado el
acceso a tales recursos y servicios.

Esta situacion la ilustra claramente Reig, citado en Rodrigues (2003)
cuando afirma que:

14
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"... Internet ha provocado una nueva separacion por castas
entre los seres humanos, entre personas conectadas y perso-
nas desconectadas, y esta division cada dia serd mds patente
y mds dramdtica. Si acceder a la red significa disponer de mads
y mejores oportunidades para el empleo, para la cultura, para
el ocio para relacionarse con los demds, lo I6gico, desde el
punto de vista del principio de igualdad, es que todos tengan
las mismas posibilidades de acceso y, sin embargo, es obvio
que hay continentes enteros, por no hablar de regiones o po-
blaciones rurales que, hoy por hoy, ni estdn conectadas ni lo

estardn en mucho tiempo" (p. 15)

Estas desigualdades han sido denominadas como brecha digital que
puede ser definida en términos de:

“..la desigualdad de posibilidades que existen para accesar a

la informacion, al conocimiento y la educacion mediante las
TIC. La brecha Digital no se relaciona solamente con aspectos
exclusivamente de cardcter tecnoldgico, es un reflejo de una
combinacion de factores socioecondmicos y en particular de
limitaciones y falta de infraestructura de telecomunicaciones
e informdtica” (Serrano y Martinez, 2003; p. 8)

Con esta preocupacion en el horizonte, se han venido creando vy
gestionando diferentes organismos, misiones, programas, instituciones y
grupos locales, nacionales y supranacionales con el objetivo de
garantizar un acceso igualitario a las TIC, en aras de asegurar el
progreso de la mano de estas y cuya maxima expresion quizas ha sido la
Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Informacién celebrada en dos
etapas (Ginebra 2003 y Tunez 2005) con el auspicio de las Naciones
Unidas y la Unién Internacional de Telecomunicaciones y la asistencia

15
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de representantes de alto nivel de 175 naciones, que produjo como
resultados una Declaracién de Principios (Ginebra) y un Compromiso
de las naciones (Ttunez), ante los retos que imponen la Sociedad de la
Informacién y la necesidad de aminorar la Brecha Digital, en los
siguientes términos:

“Estamos decididos a proseguir nuestra busqueda para
garantizar que las oportunidades que ofrecen las TIC
redunden en beneficio de todos. Estamos de acuerdo en que,
para responder a tales desafios, todas las partes interesadas
deberian colaborar para ampliar el acceso a la infraestructura
y las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, asi
como a la informacion y al conocimiento; fomentar la capaci-
dad; reforzar la confianza y la seguridad en la utilizacion de
las TIC; crear un entorno propicio a todos los niveles; desarro-
llar y ampliar las aplicaciones TIC;, promover y respetar la di-
versidad cultural; reconocer el papel de los medios de comu-
nicacion; abordar las dimensiones éticas de la Sociedad de la
Informacion; y alentar la cooperacion internacional y regio-
nal. Acordamos que éstos son los principios fundamentales de
la construccion de una Sociedad de la Informacion integrado-
ra” (Cumbre Mundial de la Sociedad de la Informacion Gine-
bra, 2003a; p. 3)

A estos se agregan un Plan de Acciéon donde se establecen 12 grandes
lineas de accién incluyendo un reconocimiento de que:

“Las TIC son wun importante factor que propicia el
crecimiento, ya que mejoran la eficacia e incrementan la
productividad, especialmente en las pequefias y medianas

16



Introduccion General

empresas (PYME). Por esta razon, el desarrollo de la Sociedad
de la Informacidon es importante para lograr un crecimiento
economico general en las economias desarrolladas y en desa-
rrollo...” (Cumbre Mundial de la Sociedad de la Informacion
Ginebra, 2003a; p. 6)

Estos compromisos se constituyen como inmensamente interesantes
puesto que en ellos parecen subyacer tres grandes e importantes
reconocimientos en torno al nuevo orden socio econémico que trae
consigo la sociedad de la informacién (Kotelnikov, 2007):

1.

El papel de las TIC para Impulsar el crecimiento de las economias
de los paises (sobre todo aquellos en vias de desarrollo) mediante un
incremento en la productividad y la eficiencia, es tanto indiscutible
como irreversible.

Ila unica manera de reducir la pobreza de forma sostenible es
promoviendo el desarrollo a través de la creacion de empleo y
bienestar. En los paises en desarrollo, las PYME suelen representar
la mayor fuente de ingresos, la principal fuente de empleo y un
campo de cultivo para emprendedores.

Las TIC pueden ayudar a incrementar la comunicacion y la gestion
de negocios de las PYME.

En este sentido, Kuwayama y otros, citado en Mattos (2007) da cuenta

que las principales razones por las cuales en las empresas se promueve
el uso de TIC son:

lograr un mayor acceso a la informacion

mejorar la administracion a nivel interno;

mejorar la gestion de los productos y el control de calidad;

aumentar la productividad mediante una mejora en la administracion
interna;

facilitar la cooperacién con otras empresas y alcanzar economias de
escala; y

descubrir nuevas oportunidades de negocios.

17
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A su vez, el Sistema Econémico Latino Americano y del Caribe —
SELA — (2010) sobre las ventajas de las Micro, Pequefias y Medianas
Empresas (MIPYME) en comparacion con las grandes empresas para
insertarse mas facilmente en este nuevo orden econdémico, ha afirmado
que estas se derivan de que:

" Tienen una demostrada capacidad para adaptarse a los cambios
tecnoldgicos y de responder a las modificaciones en los patrones de
la demanda de los mercados, dado el caricter flexible de las mismas.
En otras palabras, dado su tamano, ellas pueden ajustar con cierta
flexibilidad los procesos productivos, para iniciar una nueva linea de
produccién, asi como emprender proyectos innovadores.

" Promueven relaciones sociales mas estrechas entre el duefio o
gerente y los empleados, debido a su reducido tamafio y también,
porque en muchos casos, son empresas familiares.

" Presentan mayor adaptabilidad tecnolégica y menor costo de
infraestructura.

" A pesar de sus limitaciones para obtener las ventajas derivadas de las
economias de escala, son capaces de lograr estas a través de
estrategias de asociatividad o cooperacion interempresarial.

En este contexto, ya varios estudios han intentado advertir sobre la
inminente necesidad de que este tipo de organizaciones pongan
atencion no solo a la incorporacion de las TIC a sus actividades, sino
que también ésta sea significativa en cuanto a su uso, tales como los
llevados a cabo por Martin y otros (2008), el SELA (2010), Alderete
(s/f), la OECD (2004) y Mattos (2007). Pero también han alertado
sobre las limitaciones que las PYMES tienen para acceder a las TIC,
principalmente relacionadas con los costos, cantidad y calidad de las
infraestructuras y servicios en linea (conectividad), el desconocimiento
de sus beneficios, recursos humanos poco calificados y formados y la
talta de incentivos y financiamiento para su adquisiciéon. Entonces, lejos
de erigirse como una posibilidad para el desarrollo de las economias
mas pequefias, el no aprovechar las potencialidades que ofrecen las
TIC, puede convertirse en una forma para acrecentar la brecha entre
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estas y la economias de los paises mas desarrollados al verse limitado su
acceso por parte de las pequenas y medianas empresas.

A partir de todas estas consideraciones, este texto se presenta como una
propuesta que busca analizar tedricamente los elementos de acceso y
uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicaciéon que potencian
la eficiencia de la gestion en las Pequefias y Medianas Empresas. Asi, se
redane en cuatro capitulos los resultados de una exhaustiva revision
bibliografica relacionada con los beneficios que ofrecen las Tecnologias
de Informacién y Comunicaciéon para mejorar la comunicacién y la
gestion de las Pequenas y Medianas Empresas (PYME) y asi facilitar la
explicacion e interpretacion de la realidad estudiada.

En este sentido, en el primero de estos capitulos se presenta un analisis
de la importancia de la informacién en el contexto de la Sociedad de la
Informaciéon y el papel preponderante de las Tecnologias de
Informaciéon y Comunicacion como medio para el acceso vy
manipulaciéon 6ptimo de la misma. Seguidamente, en el segundo
capitulo se realiza un profundo analisis de la literatura y el estado del
arte en cuanto al papel de las Tecnologfas de Informacién vy
Comunicacién en las Organizaciones, en el marco de la llamada Nueva
Economia y sus elementos distintivos. En el Capitulo 3 se da cuenta de
las potencialidales, beneficios y restricciones del acceso y uso de las
tecnologias de informacién y comunicacion en general y en las PYMES
en particular, describiendo de manera especial estudios previos
relacionados. Finalmente, para conformar el Capitulo 4 se desarrollan
las dimensiones para describir la adopciéon de las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion por parte de las PYME.
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CAPITULO1

LLAS NUEVAS TECNOLOGIAS EN EL
MARCO DE LA SOCIEDAD DE LA
INFORMACION

1.1.INTRODUCCION

La Sociedad de la Informaciéon se presenta como un proceso en
desarrollo que implica una transformacién en los modos de interaccion
social hasta ahotra conocidos, al basarse estos cada vez mas en el
intercambio de informacién como un fin y no como un medio; lo que
conlleva a un cambio en la forma como se conciben y se instrumentan
las relaciones de poder, de produccion y acceso a bienes materiales vy,
por tanto, en las relaciones sociales de cualquier naturaleza.

La informacion tiene entonces el rol estelar en este nuevo entramado
social como elemento a través de cuya manipulaciéon se puede alcanzar y
mantener el crecimiento individual y colectivo, por lo que lograr acceder
a la mayor cantidad de informacién, y a la de mejor calidad es el
elemento que determina las posibilidades de triunfo en cualquier
actividad. El pertinente acceso a la informacion y su adecuado uso viene
siendo la fuente principal y base para el desarrollo y evolucion, de ahi el
uso de herramientas cada vez mas sofisticadas para poder acceder a ella
en cualquier momento, en donde esté y desde cualquier parte del
mundo.
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En este contexto, las llamadas Nuevas Tecnologias o Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciéon se han erigido como un impulsor clave
para el surgimiento y desarrollo de la Sociedad de la Informacién, pues
son el mecanismo a través de cuya manipulacion se posibilita y garantiza
el acceso a informacion y la generacién de conocimientos. Mas aun, tal
como afirma Castells (1998), los términos Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion (TIC), conocimiento y globalizaciéon
constituyen una de las claves esenciales para interpretar nuestra actual
coyuntura econémica y social. En esta nueva era, la generaciéon de
riqueza, el ejercicio del poder y la creaciéon de cédigos culturales han
pasado a depender de la capacidad tecnolégica de las sociedades y de las
personas, siendo las TIC el nicleo de esa capacidad.

Justamente, para este Primer Capitulo, se da cuenta de los elementos
que definen y describen a la Sociedad de la Informacién como nuevo
orden social que surge a partir del agotamiento del modelo de Sociedad
Industrial — Capitalista “clasico” que imper6 desde el advenimiento de
la Revoluciéon Industrial a finales del siglo XXVIII y hasta bien
avanzado el siglo XX, asi como del papel que en la misma han
adquirido las Nuevas Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion,
sus definiciones, caracteristicas e impactos socio — culturales.

1.2.“INFORMACION ES PODER”

El hombre es por naturaleza un ser social. Su existencia esta
inexorablemente asociada a las relaciones que pueda establecer con
otros similares. Cada una de sus acciones, por mas autébnomas que
puedan ser, estan pensadas y articuladas en funcién de las condiciones
que le presenta su entorno, bien sea para accionar o reaccionar sobre las
mismas. De hecho, su humanidad, mas allai de una condicion, es el
resultado de un proceso continuo e interminable de interaccién con sus
semejantes. Ese proceso de interaccion esta demarcado por una serie de
cédigos de comunicacién, convivencia y de busqueda de bienestar
colectivo que estan constantemente construyéndose y redefiniéndose a
través del tiempo.
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A lo largo de la historia de la humanidad es posible distinguir diferentes
“sociedades”, definidas estas en funcién de las formas en las que se
producen y reproducen las relaciones sociales en diferentes momentos
del acontecer. Para realizar tales distinciones se suelen tomar en cuenta,
entre otras varias dimensiones, algunos aspectos basicos que incluyen,
primeramente, la concepcién de poder y las relaciones que
consecuentemente se establecen en funcién de alcanzar y ejercer el
mismo en cuanto a la obtencién de bienestar econémico, asi como las
condiciones espacio - temporales en las que se produce la interaccion
social entre los individuos a lo interno de cada comunidad.

En este caso, el poder es entendido como la concepcion en torno a la
cual cada modelo de sociedad desarrolla sus propios coédigos de
conducta, significados, valores y escenarios que conducen la

comunicaciéon interpersonal. En concordancia con lo definido por
Castells (2009):

El poder es la capacidad relacional que permite a un actor
social influir de forma asimétrica en las decisiones de otros
actores sociales de modo ue se favorezcan la voluntad, los
intereses y los valores del actor que tiene el poder. El poder se
ejerce mediante la coaccion (o la posibilidad de ejercerla) y/o
mediante la construccion de significado partiendo de los
discursos a través de los cuales los actores sociales guian sus

acciones...”

En este sentido, como ya se afirmé con anterioridad, la concepciéon de
poder no es estatica, sino que va variando a lo largo del tiempo,
reajustandose, reacomodandose y redimensionandose. Asi mismo, la
forma como en determinado momento se comprende y asume la
nocién de poder para un conglomerado social, condiciona las maneras
como este grupo de personas ha de entender los medios para buscar y
obtener el mismo, y que repercute a su vez en la nocién que tiene ese
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colectivo sobre otros aspectos ya también mencionados tales como el
bienestar colectivo (social y econdémico) y los medios o modos de
produccion y en funciéon de alcanzarlo, el contexto en el que
consecuentemente se reproduce la interaccién social y las concepciones
del espacio y el tiempo a partir de las cuales se dan tales. Al no ser
estatica la nocién de poder como concepcién base tampoco lo seran
aquellas otras que se desprenden de la misma.

Pero ademas existen momentos en los que, en la linea del tiempo, se
producen cambios sustanciales en la nocién de poder, que no son
meros reacomodos o reajustes de la misma. Se trata de una concepcion
completamente nueva que Iirrumpe para eventualmente sustituir
completamente a la anterior. El advenimiento de la novedosa idea de
poder no suele estar pronosticado ni determinado en el tiempo, ni
tampoco responde a factores especificos ni previsibles, sino mas bien a
la conjuncién de diferentes elementos, normalmente diferentes cada
vez, y provenientes del entramado social y la dinamica de constante
cambio que existe en el mismo que, en determinado momento hacen
que la nocién que viene siendo predominante se convierta en obsoleta
o insostenible por si misma ante nuevas realidades que obligan a que la
misma sea desechada y sustituida por una concepcidén mas acorde con
las realidades que se imponen al momento de presentarse esta especie

de quiebre.

Justamente cuando se produce ese tipo de rupturas en la concepcién de
poder, es que se dice surge un nuevo modelo de sociedad. Es decir, con
el surgimiento de un novel ideal de poder, se genera también un total
reacomodo en la forma como se entreteje el entramado de relaciones
sociales, proceso que en la medida que avanza, va decantaindose en
valores, codigos de conducta y escenarios para las relaciones sociales
diferentes a los conocidos en el periodo en el que imperaba el
“anterior” modelo de sociedad. Y es que efectivamente cuando
podemos diferenciar las “sociedades” desde el punto de vista historico
o geografico (por citar algunos enfoques), justamente se comienza
distinguiendo la concepcién de poder que marca a cada una de estas y, a
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partir de allf se describen y dan sentidos a otros aspectos tales como los
medios y modos de produccion de bienes y/o generacion de bienestar,
el escenario primario de interaccion entre individuos y los significados e
importancia que adquieren las dimensiones espacio — temporales y su
correspondiente articulacién.

Asi, por ejemplo, en el modelo de sociedad que se impuso en la
civilizaciéon occidental hasta bien avanzado el siglo XVIII, en los
tiempos inmediatamente anteriores a la era industrial, giré en torno a
una concepcidon de poder asociada a la posesion de la tierra. Fue la
época de los grandes imperios territoriales, cuya denominacién estaba
asociada precisamente a la cantidad de tierras bajo su dominio. Se
concebia entonces que a mayor cantidad de tierras conquistadas mayor
era la capacidad de accionar el poder, o mas bien dominacién sobre los
territorios ocupados.

Como la ocupacion y por tanto dominacion de la tierra se obtenian a
través de la conquista de la misma, basicamente como consecuencia de
los enfrentamientos bélicos, la fuente del poder (la posibilidad de
acceder y poseerlo) estaba justamente en la fuerza y capacidad de
resistencia armada de cada territorio. En este contexto, los grandes
latifundios eran el principal escenario de interaccion social, pues alli era
donde se asentaba la familia y el trabajo.

Y es que era la agricultura la principal y casi omnipresente actividad
econdmica, teniendo en cuenta que mas del ochenta por ciento de la
misma giraba en torno a la explotacion de la tierra por medio de
sistemas agricolas extensivos (recurso al incremento de trabajadores o
de tierras cultivadas para incrementar la produccion, mantenimiento del
barbecho), caracterizados por la persistencia de métodos tradicionales
(Mateos, 2008). La produccion de bienes se limitaba a la fabricaciéon de
tipo artesanal, muy escasa en cuanto a variedad, volumen y alcances.
Consecuentemente, los niveles de divisién del trabajo eran infimos.
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Pero no solamente la explotacién de la tierra era fuente de trabajo. Esta
representaba a su vez practicamente la actividad en torno a la cual se
desarrollaban la dinamica familiar en particular y las relaciones sociales
en general. El lugar de asentamiento de la familia era la misma tierra
que se trabajaba, bien sea para si mismos o para otros. La tierra sobre la
que se trabajaba generalmente no era propia, sino que pertenecia al
“amo feudal” que concedia tal posibilidad sobre la base de la sumisién a
su voluntad debido a una posesiéon de la voluntad propia (esclavitud) o
mediante el pago de rentas o impuestos a cambio del usufructo de las
tierras, que raramente permitian alguna capacidad de ahorro o inversion
a los pobladores. La movilidad social era casi inexistente.

Estas situaciones obligaban a que la historia personal y familiar, en
todos sus sentidos estuviese intimamente arraigada en la tierra sobre la
que se realizaban las jornadas de base agricolas, a partir de donde
existfan unas especies aldeas o pequefias comunidades de tipo rural.
Este era el espacio y mundo de vida conocido para la mayoria de las
personas, pues muy pocos tendrian la oportunidad de ver o tener
noticias de fuera de su propia aldea. Esto se debia un poco a las barreras
culturales y sociales de tales épocas, pero sobre todo a los limitados
medios y modos de comunicacién y transporte. La nocion del tiempo
era muy precaria, o en todo caso de poca importancia para el quehacer
cotidiano, quizas por casi ser innecesaria mas alla de los ciclos que
marcaban el inicio y fin de las jornadas de labriego y los diferentes
momentos o etapas de la cosecha.

Sobre el agotamiento de este modelo y el surgimiento del que lo
sustituyo mucho se ha dicho. No ahondaremos en ello pues no es
motivo de este trabajo, pero si nos concentraremos en destacar aspectos
generales con el fin de mostrar las principales diferencias que se
produjeron en las formas de organizacion social ya descritas, con el
cambio en la nocién de poder que introdujo la Revolucion Industrial y
que desembocaron en surgimiento y desarrollo de la llamada Sociedad
Industrial.
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Con la mecanizaciéon de los procesos para la obtencién de bienes se
logra que su producciéon se masifique, pues el uso de maquinaria
permite la automatizacion de tales actividades y, por ende, sustanciales
aumentos en los volimenes de productos en cortos periodos de tiempo.
El auge por la industria fabril que se produjo como consecuencia es
visto como el elemento principal que, en conjunciéon con otros muchos
hechos de tipo social, politico, econémico y cultural coadyuvaron a la
imposicion de la nociéon de poder que imperd durante la llamada era
industrial y que estaba asociada ya no tanto con la posesion de la tierra
para su explotacion, como en el anterior periodo, sino en el control de
los medios para la produccion masiva de bienes y por ende el control de
la industria, independientemente de la naturaleza u orientacion de esta.

Para el funcionamiento de la maquinaria que sirve para la produccién
industrial es indispensable hacer uso de fuentes energéticas. El control
de los medios de produccién pasa entonces por el de la energia como
tuente fundamental de poder. Cada vez es mas importante conocer y
controlar mas y mejores fuentes energéticas (en potencia, aplicabilidad,
usos y costos). Es entonces cuando las ciencias basicas como la fisica, la
quimica, la biologia y la matematica se convierten en las mas relevantes
y surgen las ciencias aplicadas (ingenierias). E invenciones como el
proceso de trasformar el hierro en acero, o el dinamo, que creé las
condiciones para la sustitucion del vapor por la electricidad, y el uso del
petroleo como fuerza motriz en navios y otros medios de transporte,
eran expresiones claras de tal realidad.

Naturalmente, la actividad industrial es la que viene a sustituir a la
agricultura como la principal esfera econémica y a su vez, la empresa
como escena de la industria pasa a convertirse en el contexto principal
para la interaccién entre individuos, mas alla de la esfera familiar. La
consiguiente aparicion de grandes centros fabriles con sus areas
espaciosas para la localizaciéon de las necesarias maquinarias y de la
mano de obra requerida para su operacion y funcionamiento fueron el
caldo de cultivo para la aparicién y desarrollo de las grandes ciudades
industriales que se convirtieron en lugar de cita de la sociedad industrial.
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A su vez, debido a que la automatizacién permite la fabricacion masiva
de diferentes tipos de bienes, se genera una diversificacién de las
actividades de produccién, a la que se agrega un estimulo de las
actividades comerciales y el surgimiento del sector de los servicios
como actividad econdémica complementaria, lo que trae como
consecuencia una alta division del trabajo y especializaciéon en la masa
laboral.

También se observa en este periodo una sustancial mejora en los
medios de comunicacion y transporte (el ferrocarril es quizas uno de los
simbolos mas emblematicos de este periodo), lo que favorece la
creacion y difusion del conocimiento cientifico, siempre orientado a
mejorar el potencial de produccién industrial. También permitid
abaratar los costos de transporte y facilitar el abastecimiento de materias
primas para la producciéon masiva de bienes, asi como la
comercializaciéon de productos a regiones distantes con respecto al lugar
de creacion de los mismos. Lo que también da cuenta de una creciente
preocupacion por los aspectos espacio - temporales, que en el anterior
periodo eran poco relevantes. Asi, la optimizacién en el uso del tiempo
para abaratar los costos mediante, por ejemplo, optimizar el uso de la
maquinaria al aumentar los volimenes de produccién en un periodo de
tiempo dado, o incrementar la cantidad de actividades cumplidas por la
mano de obra por jornada laboral se convierte en aspectos de
fundamental interés. A su vez, la optimizacion de los procesos de
comunicacién y transporte, en funcion del tiempo y su repercusion en
las actividades econémicas también son objeto de constante ocupacion.

Ahora bien, a partir de la segunda mitad del siglo XX y como producto
de la dinamica de ajustes y redimensionamiento de los modelos de
sociedades y sus diferentes dimensiones, de los que se viene hablando
desde el principio de esta seccidon, comienza a producirse una especie de
agotamiento en la nociéon de poder que sustenta a la era industrial. El
control del atomo como maxima fuente de energia, el surgimiento de
las tecnologias informaticas, la decadencia del modelo capitalista clasico

27



Adopcion de Tecnologias de Informacion y Comunicacion en la Gestion Empre-
sarial: Una mirada para la PYME

de esa era son parte del multicolor conjunto de factores que se pueden
distinguir como influyentes para la producciéon de tal fenémeno.
Consecuentemente, un nuevo modelo de sociedad comienza a surgir y
el entramado social se reconstituye en torno a una novedosa idea de
poder: la informacion.

La Sociedad de la Informacién debe su nombre justamente a que en la
misma el acceso a la informacion, su control y uso adecuado, es lo que
posibilita la apropiaciéon y uso del poder. Y para ello, el control de las
tecnologias informaticas es un requisito insustituible. En palabras de
Castells (1998):

“La revolucion de la tecnologia de la informacion indujo la
aparicion del informacionalismo como cimiento material de la
nueva sociedad. En el informacionalismo, la generacion de
riqueza, el ejercicio del poder y la creacion de codigos
culturales han pasado a depender de Ila capacidad
tecnoldgica de las sociedades y las personas, siendo la
tecnologia de la informacidn el nucleo de esta capacidad. La
tecnologia de la informacion ha sido la herramienta
indispensable para la puesta en prdctica efectiva de los
procesos de reestructuracion econdmica. De importancia
particular fue su papel al permitir el desarrollo de redes
interconectadas como una forma auto expansiva y dindmica
de organizacion de la actividad humana. Esta lI6gica de redes

transforma todos los dmbitos de la vida social y econdmica”

El proceso de transicion de la Sociedad Industrial a la Sociedad de la
Informacién esta aun en desarrollo. Como un primer acercamiento a
este proceso, Webster (2000), distingue cuatro aspectos que dan cuenta
de este fenémeno de transicion hacia una Sociedad de la Informacién, a
saber: 1) El lugar central que ocupa la informacién como recurso
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estratégico clave en la economia mundial; 2) La computaciéon y la
tecnologia de la informacién como infraestructura que permite que la
informacién se procese y se distribuya adecuadamente para facilitar el
desarrollo instantaneo de actividades de tipo comercial y social a nivel
global; 3) El rapido crecimiento de un nuevo sector comercial orientado
a facilitar las comunicaciones y el suministro de informacién, en
diferentes escalas locales y globales; 4) La consecuente integracion de
las economias regionales y nacionales a efectos de la creciente
informatizacion y globalizacién de la economia en general.

Como nunca antes en la historia de la humanidad la sociedad se ha
encontrado tan absolutamente informatizada como ahora. Si bien es
cierto que el intercambio de informacién es un elemento fundamental,
ademas de una condicién de y para la interaccién social entre
individuos, la diferencia esta en que nunca antes este proceso era
concebido como la fuente del poder, sino como un medio para
obtenerlo. Actualmente existe una explosion de informacién de y desde
cualquier lugar y de y desde cualquier esfera, con y sin destinos
especificos, en todo momento, como respuesta a un también explosivo
interés por conocer, saber y comprender todo lo que se pueda y cuanto
se pueda, situacion que esta obligando a un cambio en la constitucion
de las formas y modos sociales hasta ahora comunes, hacia la
constitucion de un nuevo tipo de sociedad.

En el Cuadro N° 2 se organizan y presentan los principales elementos
que diferencian y distancian a esta de la era inmediatamente anterior, la
Sociedad Industrial, de acuerdo con la vision de Masuda (1980), uno de
los primeros relatores de este nuevo patrén social. Aunque no hay una
mencién o distincién clara sobre la nocién de poder manejada en ambas
“sociedades”, si se puede ver como ya para el momento en el que
Masuda daba cuenta de los cambios que se venian produciendo, se
ratifican de alguna manera los ya esbozados en esta seccién cuando, por
ejemplo, se identifica a la empresa como el sujeto sociecondmico
tfundamental que surge luego de la revolucién industrial y entre estas a la
industria manufacturera como lider del periodo, en contraposicién con
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respecto a la sociedad de la informacién en la que los sujetos son las
comunidades locales y de informacién para las que su estadio mas
avanzado sera la produccion de conocimiento masivo y la informacion
y sus tecnologias asociadas como su principal producto.

Sociedad Industrial

Sociedad de la Informacion

Innovacion Tecno-

logica

Nucleo

Motor de Vapor (Potencia)

Computador (Memoria, Computacion,
Control)

Funcion Basica

Reemplazo, amplificaciéon del trabajo
manual

Capacidad ~ Produc-
tiva

Producciéon Material (incremento de
la produccion per capita)

Reemplazo, amplificacién del trabajo
mental
Produccion de Informacion

(optimizacién de las capacidades de
seleccion — accién)

Estructura Socioeconémica

Productos

Bienes y Servicios

Informacion, tecnologia

Centro de Produc-
cion

Fabrica Modetna (maquinatia, equi-
pamiento)

Proveedotes de Informacién (Redes de
informacion, bancos de datos)

Mercado

El nuevo mundo, las colonias,
capacidad de compra del consumidor

Incrementar las fronteras del
conocimiento, espacios de intercambio
de informacién

Industriales Lideres

Industrias manufactureras (industrias

Industrias Intelectuales (Industria de la

de maquinaria, industrias quimicas) Informacion, Industrias del
Conocimiento)
Estructura Industrial ~ Industrias Primarias, Secundarias y  Matricial (sistemas de industriales /
Terciarias primario, secundatio, terciatio,
cuaternario)
Estructura Mercantilismo Econémico (divisién  Sinergia Econémica (produccién
Econémica del trabajo, separaciéon de produccién  conjunta y uso compartido)
y consumo)
Principio  Socioec-  Ley de Mercado (equilibro de ofertay  Ley de Objetivos y Metas (principio de
onémico demanda) sinergia prospectiva)
Sujeto Socioec- La empresa (empresa privada, Comunidades Voluntarias (Comunidades
onémico empresa publica, tercer sector) locales y de informacién)
Sistema Socioec-  Propiedad privada del capital, libre Sinergia Estructural, precedencia del
onémico competencia,  maximizacién  de  beneficio social
beneficios

Formato Social

Sociedad de Clases
centralizado, clases, control)

(poder

Sociedad Funcional
funcién, autonomia)

(multicentro,

Objetivo Nacional

Miaximo Estado de Bienestar

Miaximo Estado de Satisfaccion

Forma de Gobierno

Democracia Representativa

Democracia Participativa

Fuerza de Cambio

Social

Movimientos sindicales, huelgas

Movimientos ciudadanos, litigios

Problemas Sociales

Desempleo, guerra, fascismo

futuros, terrorismo,

invasién de la privacidad

Acontecimientos

'Valores

Estadio mas  Consumo masivo Creacién de Conocimiento masivo
Avanzado

Estandares de Valores Materiales (Satisfaccion de  Tiempo — Valor (Satisfaccién de las
valores necesidades psicologicas) necesidades de logro de metas)

Estindares Eticos

Derechos humanos fundamentales,
humanidad

Auto — Disciplina, contribucién social

Espiritu de los

Renacimiento (liberacién humana)

Globalizacién (simbiosis del hombre y la
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Tiempos naturaleza

Fuente: Karvalics (2007) con base en Masuda (1980). Traduccién Propia
En todo caso es claro a estas altura que efectivamente se esta

produciendo (o mas bien, ya se ha producido) un quiebre en el formato
de sociedad propio de la era industrial, pero también, al ser este un
proceso en desarrollo, especialmente en cuanto a la estructura social
resultante, existen aun marcadas divergencias entre los académicos
estudiosos y analistas del fenémeno, con respecto a las formas para
definir ese nuevo modelo social, las dimensiones que la describen e
incluso sobre el término o expresiéon que la identifica. En todo caso,
tales aspectos trataran de ser abordados en detalle, en la seccion
siguiente.

1.3.SOCIEDAD DE LA INFORMACION

El proceso de transicion desde la Sociedad Industrial hacia una nueva
etapa historica, es efectivamente un cambio de época, pero que todavia no
es, esta siendo y haciéndose, por lo que aun debemos hablar mas bien
de una época de cambios y por tanto de incertidumbres y hechos, de
expectativas. En el camino se habla de Sociedad Post Industrial, Sociedad de
la Comunicacion, Era Digital, Sociedad de la Informacion y Era de la Informacion,
de Sociedad Informacional, Era Digital, de la _Aldea Global, Sociedad del
Conocimiento, Sociedad en Red, Sociedad del Bit y algunos tantos mas. Pero
todo sobre la certeza de que en estos tiempos estamos ante un tipo de
sociedad en el que la captacién, almacenamiento, transmisidon y
computacién de la informacién son las acciones socioeconémicas mas
importantes (Peres y Hilbert, 2009). En este sentido, para tratar de
acotar los aspectos que describen los resultantes de los cambios que se
producen en este proceso de transformacion social, comenzaremos con
la revision de algunas de las definiciones que acompafian a los términos
mencionados.

1.3.1. Conceptualizaciones

Para Karvalics (2007), no hay duda de que el nacimiento y rapida
consolidacion del término Sociedad de la Informacion esta conectado
inexorablemente con el Jap6on en donde desde inicios de la década de
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los sesenta en el Siglo XX, varios intelectuales de esa nacion
comenzaron a usar tal término, siendo Yojeni Masuda a quien quizas se
identifica mas con el mismo. Este (Masuda, 1980) la conceptualiza
como un nuevo tipo de sociedad en el que la posesion de informacién
(y no el bienestar material) es la principal fuerza que impulsa su
transformacion y desarrollo y en la que florece la creacion intelectual
humana. En el Cuadro N° 2 (ver seccién anterior), se puede observar
como a partir de tal definicion, Masuda da cuenta de otros elementos
diferenciadores de esta con respecto a la Sociedad Industrial teniendo
en cuenta como base principal, el tipo de innovacién tecnoldgica de
cada una, la estructura socioeconomica y el sistema de valores.

Paralelamente en el hemisferio occidental, entre la década de los 1960s y
1980s varios intelectuales también comienzan a destacar la emergencia
de una especie de Sociedad Post Industrial en la cual las nuevas tecnologias
estaban rapidamente imponiéndose en las actividades de oficinas, los
procesos industriales, las escuelas y el hogar, tal como lo relaté Daniel
Bell, uno de los autores mas asociados a esta denominacién. Bell (1973)
daba cuenta del término Sociedad Post Industrial como:

“..una amplia generalizacion. Su sentido puede ser mas
fdacilmente entendido si se especifican cinco dimensiones, o

componentes, del término:

Sector Econdmico: el cambio de la produccion de bienes a una

economia de servicios;

Distribucion Ocupacional: la preeminencia de las clases

profesionales y técnicas;

Principio Axioldgico: la centralidad del conocimiento tedrico
como fuente de la innovacion y de la formulacion de las

politicas para la sociedad.
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Orientacion futura: valoracion y control de la tecnologia

Toma de Decisiones: la creacion de una nueva tecnologia
intelectual” (p. 14, traduccion propia)

Estos primeros acercamientos son estimados como el germen
conceptual de la llamada Sociedad de la Informacion, que se impondria
como una especie de “término paraguas”’ para describir la gran
transformacién econémica y social que estaba teniendo lugar, pues la
denominacion de una Sociedad Pos — Industrial comenzo6 a tornarse cada
vez mas contradictoria y vaga, puesto que:

“Por una parte, la ‘tradicional industria manufacturera
basada en el trabajo manual® no seria la misma como
‘industria’: seria Fritz Machlup, uno de los pioneros del
discurso de la sociedad de la informacion, quién, usando el
lenguaje de los economistas, mostro al principio de la década
de los 1960s que la produccion de conocimientos es una
actividad economica y puede ser descrita con los términos
usados en los andlisis del sector industrial. El definid y unificé
a la industria del conocimiento al organizar una estructura
usando mds de 30 industrias. Reviso el campo conceptual, y
luego describid uno de sus sectores, el sector de la produccion
de conocimientos, en detalle. Finalmente, demostro que el
sector mds grande e importante de esta industria era el
educativo. Sin embargo, dado los crecientemente
complicados modelos de informacidn, procesos y estructuras
de conocimientos, otros términos resultaron sucesivamente
insostenibles al intentar balancear la creciente complejidad
de la produccion al incluir los sectores cuaternarios y
quinarios. Ningun término, ‘cuello — blanco’ ni ‘trabajo
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intelectual” fueron capaces de reflejar los procesos por los
cuales el conocimiento en si mismo se actualiza en cada
trabajador y por el que las industrias tradicionales resultaron
cada vez mds arropadas por la informacion y el conocimiento.
A su vez, el ‘post — industrialismo” tenia como segundo
significado el ‘post — capitalismo’, que presentaba un
problema dado que los fundamentos del capitalismo no
habian cambiado a pesar de los muchos realineamientos
internos fundamentales relacionados con las dimensiones de
la propiedad, el poder y el bienestar” (Karvalics, 2007: p. 6,
traduccion propia)

Sin embargo, a partir de mediados de la década de 1990s se produce un
cuestionamiento a la expresion Sociedad de la Informacion y se propone
como alternativa la de Sociedad del Conocimiento. Se argumenta para ello
que la frase Sociedad de la Informacion es limitada en cuanto a que
enfatiza el aspecto tecnologico mas que las dimensiones econémicas,
sociales y culturales de los cambios producidos. De tal manera, se
presenta al conocimiento como una vision mas amplia e inclusiva y
analitica. Hay quienes ademas defienden la idea de la Sociedad del
Conocimiento como un estadio superior (desde el punto de vista
evolutivo) al de la Sociedad de la Informacion, siendo esta ultima un
componente de la otra, partiendo de la idea de que el conocimiento esta
constituido por la informacién. Se concibe entonces que la Sociedad del
Conocimiento es una especie de Sociedad de la Informacion mejorada al incluir
otras esferas referidas a las transformaciones sociales, politicas,
culturales, econémicas e institucionales (Burch, 2005; Karvalics, 2007).

En todo caso pareciera que, la idea de una Sociedad de la Informacion, sigue

siendo la que mejor aglutina las diferentes visiones acerca del modelo
social en curso basado en tres eventos decisivos:
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1.- En diciembre de 2001, la Asamblea General de las Naciones Unidas
aprobo auspiciar y avalar la celebracion de la Cumbre Mundial sobre la
Sociedad de la Informacion (CMSI), reconociendo:

“la necesidad, al mds alto nivel politico, de direccionar el
consenso y compromiso global requerido para promover la
urgente necesidad de todos los paises de acceder a la
informacion, el conocimiento y las tecnologias de Ila
informacion para su desarrollo con el fin de obtener todos los
beneficios de la revolucion de las tecnologias de Ia
informacion y la comunicacion, y para hacer frente a la
amplia gama de temas relevantes relacionados con la
sociedad de la informacion, a través del desarrollo de una

vision comun y la comprension de la sociedad de la
informacion y la adopcidon de una declaracion y plan de accion
para su aplicacion por los gobiernos, instituciones
internacionales y todos los sectores de la sociedad civil”
(Organizacion de las Naciones Unidas, 2001; p. 1. Traduccion,

negritas y subrayado propios)

A esta cumbre asistieron, en sus dos fases (Ginebra 2003 y Tunez 2005)
mas de cuarenta mil (40.000) representantes de todos los niveles de
gobiernos y otras organizaciones de diversa naturaleza y de variadas
esferas a nivel mundial y que suscribieron, entre otros documentos, una
Declaracion de Principios en la que finalizan estableciendo:

“.la  firme conviccion de que estamos entrando
colectivamente en una nueva era que ofrece enormes
posibilidades, la era de la Sociedad de la Informacion y de

una mayor comunicacion humana. En esta sociedad

incipiente es posible generar, intercambiar, compartir y

35



Adopcion de Tecnologias de Informacion y Comunicacion en la Gestion Empre-
sarial: Una mirada para la PYME

comunicar informacion y conocimiento entre todas las redes
del mundo. Si tomamos las medidas necesarias, pronto todos
los individuos podrdn juntos construir una nueva Sociedad de
la Informacion basada en el intercambio de conocimientos y
asentada en la solidaridad mundial y un mejor entendimiento
mutuo entre los pueblos y las naciones...” (Cumbre Mundial
de la Sociedad de la Informacion, 2003: p. 10. Negritas y
subrayado propios)

Se asume el término Sociedad de la Informacion como el que agrupa el
proceso de cambios en desarrollo, pero desde un enfoque en el que la
tecnologfa se constituye como el factor desencadenante del proceso y
sus tiempos, pero no determinante del mismo, puesto que la

informacién no es lo fundamental, sino la sociedad. Al respecto, Burch
(2005) explica que:

“..mientras que la primera hace referencia a datos, canales
de trasmision y espacios de almacenamiento, la segunda
habla de seres humanos, de culturas, de formas de
organizacion y comunicacion. La informacion se determina en

funcion de la sociedad y no a la inversa”

2.- Entre 1997 y 1999 Manuel Castells, publica su afamada trilogia “La
era de la informacién” una obra ampliamente divulgada en los ambitos
académicos, politicos, econémicos y sociales. En esta, propone el
término Sociedad Informacional en vez de Sociedad de la Informacion, tratando
de hacer un paralelismo entre los significados de industria y sociedad
industrial. Castells (1997) sostiene que la Sociedad Industrial (y no “de
la Industria”) era tal, no solo por la presencia de industrias, sino porque
sus formas sociales y tecnologicas de organizaciéon impregnaron todas
las esferas de la actividad, modificandolas y redefiniéndolas y que por
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tanto la era actual no puede ser acufiada como “de informaciéon” sino
“informacional”, puesto que su elemento distintivo principal no es que
exista informacién, puesto que ademas en toda sociedad existe y es
fundamental, y ni siquiera que esta exista de manera masiva, sino que
los nuevos formatos de organizacién social que surgen con ella (o en
ella) estan fundamentados en la generacidn, el procesamiento vy
trasmisiéon de informacién por medios tecnolégicos, como fuente
fundamental de poder.

Castells (1999) puntualiza que:

“..lo que caracteriza a la revolucion tecnoldgica actual no es
el cardcter central del conocimiento y la informacion, sino la
aplicacion de ese conocimiento e informacion a aparatos de
generacion de conocimiento y procesamiento de la
informacion /comunicacion, en un circulo de
retroalimentacion acumulativo entre la innovacion y sus

usos...”

<

Asimismo, afirma que “...]a difusion de la tecnologia amplifica
infinitamente su poder cuando sus usuarios se la apropian y la
redefinen. Las nuevas tecnologias de la informaciéon no son sélo
herramientas que aplicar, sino procesos que desarrollar...” para
tinalmente precisar que “..por primera vez en la historia, la mente
humana es una fuerza productiva directa, no sélo un elemento decisivo
del sistema de produccion” (op cit)

3.- La comprensién desde el ambito académico (y que cada vez se
amplia mas hacia otras esferas) de que este es un proceso complejo y
aun en desarrollo; y que con la vertiginosa velocidad con la que se esta
produciendo, reproduciendo y ampliando, es muy inocente pensar que
se tiene la capacidad de resumirlo de manera sencilla y facil. Pero en
todo caso su estudio y entendimiento debe estar orientado hacia el
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individuo y su contexto social, mas que hacia lo tecnolégico, tal como
lo argumenta Karvalics (2007):

“Estamos hablando acerca de un increiblemente largo y
complejo universo de operaciones y objetos, patrones y
modelos, intimamente relacionados y entrelazados. Exprimir
todos ellos dentro de uno de los extremadamente simples
seudo - modelos en realidad nos aleja de la idea de conocer
sus verdaderas estructuras y naturalezas. {Como puede
alguien creer que con la dualidad de “informacion” y
“conocimiento”, y quizds “sabiduria” como una tercera, ha
entendido y escrito alguna cosa en relacion a este sistema
increiblemente complejo? A pesar de que la “ciencia social
general de la informacion” aun no existe, algunos de sus
axiomas  preliminares pueden ser ya articulados
eficientemente:

Los procesos de produccion de informacion tienen lugar en las
mentes de los individuos, y no en “exteriores” locaciones
naturales o generadas artificialmente (esto inmediatamente
coloca la investigacion sobre el flujo de informacion en un
marco "humano" y "social", mientras que la tecnologia se
convierte en un consideracion secundaria).

Los sistemas de tecnologias de informacion operan con
informacion convertida en simbolos, las computadoras y
mdquinas procesan simbolos, las mentes e intelectos
procesan informacion.

El conocimiento puede ser definido mayormente como
informacion transformada o contextualizada.
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Cuando hablamos de informacion y conocimiento, estamos
hablando de dos componentes indivisibles de un unico y
unificado universo cognitivo. Cuando hablamos de sociedad
de la informacion, estamos condensando en un territorio o
rango de interpretaciones conceptuales a todos los
significados y conexiones que aparecen indivisibles en los
grupos de expresiones relacionadas con los procesos de

informacion y conocimiento.

Podemos acercarnos a la esencia de la sociedad de la
informacion examinando sus componentes en lugar de utilizar

definiciones extremadamente concisas” (p. 8. Traduccion

propia)

1.3.2. Caracterizaciones

Esta dltima aseveracién de Karvalics, coincide con las propuestas
desarrolladas en sus momentos por Masuda, Bell, Castells y otros
importantes relatores de la sociedad de la informacion en el sentido de
que para facilitar la percepcion y comprension de la misma es mas
conveniente la revision de los componentes o dimensiones mas
relevantes, en lugar de intentar hurgar en concepciones que la reducen y
desvirtian. En este sentido, a continuacién se presentan tres enfoques
para cualificar a la Sociedad de la Informacién que van desde lo
tecnolégico 'y su posible instrumentacién, pasando por lo
tenomenolégico hasta lo sociologico.

Para Brent (1990), en la era de la informacién la tecnologia ocupa un
lugar preferente puesto que no hay duda alguna de que la Informacion
tigura en el centro de su perspectiva de la vida. Las nuevas tecnologias
estan presentes en casi todas las facetas de la actividad social y
profesional contemporaneas. Y para sustentarlo da cuenta de los
siguientes ejemplos:
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“En el lugar de trabajo, aparatos para llamadas a larga
distancia, procesadores de palabra, registros electronicos
monetarios y sistemas de ingresos bancarios han sido
ampliamente adoptados hasta por un gran numero de
pequefios negocios. En organizaciones mds amplias los
sofisticados sistemas de informacion a la direccion, y al correo
y fichero electronicos, proporcionan a los ejecutivos el acceso
a mds datos, desde un mayor numero de fuentes, a mds
velocidad y con un mejor acceso. Y, a través de redes
computarizadas, equipos y personas, geogrdficamente
distantes, se conectan entre si.

En la publicacion e impresion periodistica, las nuevas
tecnologias han generado cambios fundamentales tanto en la
recogida y procesado de la informacion, como en la
distribucion de un producto acabado. Los editores y escritores
tienen acceso a un gran numero de bases de datos, que
incrementan la informacion reunida por medio de entrevistas
u otros medios. Los articulos se escriben, se revisan, se editan
y se modifican sobre la pantalla. Los resultados obtenidos
pueden ser impresos de forma tradicional, trasmitidos via
satélite o por cable a remotos lugares de impresion; tal es el
caso de periddicos como USA Today, y The Walt Street
Journal. O como en el tema del videotexto, tanto Ila
informacion visual como la textual, en su forma original o
modificada, pueden ser trasmitidas directamente al
consumidor o a wuna base de datos computarizada
intermediaria, como el «Compuserve», o el «<Dow Jones News
Retrival Service».

Para las bibliotecas, el valor de las nuevas tecnologias y de las
publicaciones electrdnicas es fundamental. El concepto de

40



CAPITULO I. Las Nuevas Tecnologias en el marcode la Sociedad de la
Informacion

biblioteca, como Ilugar donde la gente va a revisar y
comprobar documentos impresos, estd dando paso a una
vision institucional mds genérica, cuya finalidad es
proporcionar la informacion que necesiten sus usuarios. Esta
perspectiva es en gran medida posible merced a las
tecnologias de comunicacion e informacion, que eliminan la
necesidad de un contacto fisico entre el individuo y el libro,
como forma de hacer posible la comunicacion.

Las mismas tecnologias bdsicas de la informacion y de la
comunicacion se utilizan también en medicina, ampliando el
numero de datos y los ficheros de los pacientes, asi como los
meétodos tradicionales de diagndstico, cuidado y tratamiento
del paciente. En el mundo legal, las decisiones de los jueces,
los reglamentos y normas, pueden ser fdcilmente
conservados, indizados y recuperados utilizando ordenadores
interactivos, bases de datos y sistemas de telecomunicacion.
El procesador de textos facilita la preparacion
«personalizada» de acuerdos y contratos en una fraccion del
tiempo que normalmente se requeria cuando el documento
tenia que ser escrito de improviso.

En cada una de estas aplicaciones el modelo es el mismo. En
el nucleo de la era de la informacion estd la convergencia de
aquellos medios que antes fueron tan distintos. Impresion,
distribucion y tecnologias normales de transporte, se
distinguen cada vez menos unas de otras debido a los mismos
cambios introducidos en el hardware y a las mutaciones en el
uso para el que se instalan las nuevas tecnologias” (pp. 55 y
56)
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Desde este contexto, considera que los aspectos tecnoldgicos que
caracterizan a la era de la informacién y su influencia en la misma son
ocho, a saber:

1. Awumento en el volumen de datos disponibles. Con cada nuevo invento
para la comunicacién e informaciéon se da un incremento en el
volumen de informaciéon disponible en el entorno. Como el
surgimiento de nuevas tecnologias es constante, asi también lo es
la cantidad de informacién que se genera y la tasa de incremento
de la misma.

2. Cambio de comunicacion lineal en interactiva: Con los ordenadores
personales, los videos, el videotexto y las bases de datos
interactivas, se da un progreso creciente desde un sistema
preseleccionado por el que emite, a otro en el que el receptor tiene
importantes opciones.

Utilizando tecnologias de nivel medio, cualquiera que posea un
ordenador personal con capacidad para la comunicacion, podra
crear una base de datos privada o realizar su propia publicacion.
Con la utilizaciéon de las tecnologias en uso actualmente, un
suscriptor de videotexto podria disefar juegos para su venta y
programar periddicos. Si, por ejemplo, un individuo disfruta
programando deportes y aventuras, pero no tiene gran interés en
los temas politicos o internacionales, los medios personalizados
prepararian para él o para ella exclusivamente lo adecuado,
eliminando automaticamente todos los programas, excepto los
seleccionados.

3. Awmpliacion del concepto de alfabetizacion: 1a lectura y la escritura, y en
menos dimension el lenguaje, considerados durante muchos afos
como las piedras angulares de la alfabetizacion, pueden muy bien
convertirse en principios de competencias mucho mas genéricas en
el proceso de informacién. Incluso el nuevo concepto mas amplio
y mas genérico de alfabetizaciéon en informacién (lo que incluye

42



CAPITULO I. Las Nuevas Tecnologias en el marcode la Sociedad de la
Informacion

organizacién, manipulado, proceso, trasmision y uso de la
informacién) los conceptos fronterizos de hoy en alfabetizacion
computarizada, deberfan ser considerados como la parte mas
superficial y transitoria de las competencias y habilidades precisas.
Las consecuencias de lo que requerfan las nuevas dimensiones y
competencias para la alfabetizacion en una era de informacién y el
déonde, cuando y cémo se adquirirain estas habilidades son
ciertamente problemas que seran causa de creciente preocupacion.

Fusion del proceso de la informacion y de la tecnologia del transporte: El
intercambio de datos es una alternativa eficaz, econémica y una
forma de ahorro energético para movilizar personas y cosas. Las
nuevas tecnologias permiten actividades tales como operaciones
bancarias desde el hogar, acceso a los fondos de bibliotecas y bases
de datos distantes, teleconferencias, campafas politicas, informes
de noticias y otras actividades que normalmente exigian
desplazamiento fisico.

Reglamentacion de las nuevas tecnologias: el surgimiento de nuevas
formas de generacién, transporte y difusion de informaciéon y
datos deja servido sobre la mesa el debate acerca de las
necesidades de regulaciéon de las mismas en aras de asegurar su
“correcto” uso enfrentado a la necesidad de garantizar la libre
creacion, acceso y uso de contenidos.

La libertad y la intimidad: 1.as cuestiones acerca de la reglamentacion
estan intimamente ligadas a los problemas relativos a la libertad y a
la intimidad en la era de la informacién. Este panorama hace
aflorar conceptos provocadores y debatibles considerando la
naturaleza y los origenes de la reglamentacion y el impacto de la
regularizacion y de la tecnologia en el comportamiento humano.
En cierto sentido por supuesto, la premisa de que la legislacion
limita la libertad es claramente obvia; a mas legislacion menos
libertad, libertad legal por lo menos. Por otra parte, se dan también
algunas circunstancias en las que la reglamentacién parece
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estimular el flujo variado, libre y abierto de la informacién, como
sucede cuando las reglamentaciones impulsan la educaciéon y
demuestran un interés especial en la difusién, nivelan la
presentacion o las posiciones controvertidas, igualan el tiempo a
candidatos rivales, y otras politicas encaminadas a asegurar justeza
de contenidos, acceso igual y equitativo, y la proteccién de los
puntos de vista minoritarios. Las opiniones expresadas por estas
pequenas pero significativas minorias, tendrian poca trascendencia
si no fueran amparadas por alguna forma de protecciéon regulada.
Incluso los derechos de libertad de expresion y defensa de la
intimidad que tomamos como garantias, son en si mismos una
consecuencia de la reglamentacion.

7. Relacion entre la informacion disponible y su nso: Al discutir sobre el
impacto de las nuevas tecnologias y la programacion que
proporcionan, surge el debate fundamental sobre si alguna
tecnologia, o alguna clase de tecnologia lleva implicita la capacidad
de desarrollar consecuencias especiales. No parece existir una
térmula simple, para explicar si, efectivamente o de qué forma, la
informacién valida en la sociedad, afecta al comportamiento de los
individuos que han estado a ella expuestos, por lo que se hace
necesario impulsar el debate sobre los limites éticos que el uso de
la informacién disponible por medio de las tecnologias impone.

8.  La variedad y limitacion entre medios y sociedad: Mayor numero y mas
modernos medios que afladen cierta flexibilidad en las formas,
lugares y horas de informaciéon, no parece que incidan
substancialmente en las alternativas de informacion ya utilizable en
el entorno. Incluso si se acepta la opiniéon de que las nuevas
tecnologias orientadas hacia el usuario aumentan la diversidad,
quedan pendientes cuestiones relativas al limite en el que las
nuevas tecnologias sirven a un determinado fin. Especial cuidado
se requiere al conceptualizar nociones como variedad, limitacion,
diversidad y control relacionadas con la comunicaciéon e
informacion.
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La caracterizacion elaborada por Brent, sirve ademas para dar cuenta de
las tendencias que se vienen imponiendo gracias a la influencia de las
tecnologfas que para el manejo de la informaciéon se han venido
desarrollando desde y para la sociedad de la informacién, incluyendo
algunas areas en las cuales, puesto que la tendencia definitiva aun no es
absolutamente clara, se pueden observan las rutas ya trazadas y las
posibles discusiones o escenarios a observar en lo inmediato y que se
resumen en el Cuadro N° 3.

Cuadro N° 3. Aspectos tecnoligicos que caracterizan a la era de la informacion y su
influencia en la misma

Volumen de Datos Bajo Alto
Comunicacion Lineal Interactiva
Organizacion,
Concepto de Alfabet- . manipulacion,
. ., Lectura y Escritura procesamiento,
ZANELEIL trasmision y uso de la
informacién
TecnOIOglaS del Desarrolladas sobre la Conversentes en lo vir
Transporte y la | base del wso de | “ g
Comunicacién diferentes fuerzas fisicas ’

Continta el debate acerca de las necesidades de

regulaciéon de las milos mismos en aras de asegurar
Reglamentacmn del uso | su “correcto” uso enfrentado a la necesidad de

de los medios garantizar la libre creacién, acceso y wuso de
contenidos, esta vez con la inclusion de las nuevas
tecnologias.

Las mismas preocupaciones son esenciales, por el
miedo general a lo que se entiende como una
violacion de la vida intima y de la seguridad personal
por las nuevas tecnologias

Libertad vs. intimidad
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Relacion entre la
informacion disponible y su
uso

Se hace necesario impulsar este debate los limites
éticos que el uso de la informacién disponible por
medio de las tecnologfas impone

Medios y sociedad

Mayor numero y mas modernos medios que afaden
cierta flexibilidad en las formas, lugares y horas de
informacion, no parece que incidan
substancialmente en las alternativas de informacion
ya utilizable en el entorno

Fuente: Elaboracién propia con base en Brent (1990)

Ahora bien, desde una quizas perspectiva mucho mas fenomenoldgica,
al menos sobre la forma como se instrumentan todos estos elementos,
siguiendo el enfoque tecnolégico, Cobo (20006) especifica seis cualidades
de la Sociedad de la Informacién (Figura N° 2):

1. Procesual y Flexible: la Sociedad de la Informacién debe entenderse

como un proceso en

desarrollo y por tanto en constante

transformacién y no como un concepto ya definido. Por tanto, las
continuas transformaciones y mutaciones e incluso contradicciones
que presenta son propias de este rasgo.

Figura N° 2. Cualidades de la Sociedad de la Informacion
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Procesudl y Flexible

Incertidumbre

Fuente: Elaboracién propia con base en Cobo (2006)

Asi mismo, este rasgo tiene a la flexibilidad como condicién
fundamental asociada, pues la constante transformacién implica no
solamente que sus procesos no son irreversibles, sino que al
contrario constantemente se estan modificando para reconfigurarse.
En la Sociedad de la Informacién el cambio es algo normal y hasta
necesario.

2. Digitalidad: una buena parte de los esfuerzos se concentran en el
fenomeno de la conversion de la informacion registrada en formatos
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tisicos (papel, fotografias, dibujos) u otros formatos (sonidos
imagenes) a los formatos susceptibles de ser procesados y
trasmitidos mediante medios electronicos. Esto en aras de permitir
ahorrar espacio de almacenamiento de informacion, su facil y rapida
transmision y comunicacion, y su sencilla manipulacion.

3. Convergencia:  esta  cualidad alude a la  concentracion,
entrecruzamiento, y vinculacién tanto de medios como de entidades
en procesos y actividades vinculadas con la manipulaciéon de
conocimientos. Para el autor de esta propuesta de cualificacion,
resulta oportuno analizar la convergencia desde la forma en que se
produce:

“..la primera convergencia es la puramente tecnoldgica
referente a la compatibilidad entre diferentes tecnologias de
informacion 'y comunicacion (TIC), facilitada por Ila
digitalizacion y otras compatibilidades técnicas; y en segundo
lugar, aquella convergencia en relacion con diferentes
conocimientos que al tener acceso a la informacidon de otras
disciplinas del saber, apoyadas por el uso a las TIC, se
potencian y complementan. El uso de estas herramientas
tecnoldgicas como medio de convergencia ha facilitado la
aproximacion de diferentes disciplinas del saber hasta
fusionarse creando nuevos campos cientificos. Conocido e
incluso se ha puesto de moda el prefijo “e-“ en dreas como
eeconomia, egobierno, eaprendizaje, etcetera (asi como otros
tipos de convergencias apoyadas en las TIC en dreas como
biotecnologia, nanotecnologia, estudios sobre el ADN, entre
otros)” (Cobo, 2006; p. 35)
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4. Reticularidad: 1a condicion de reticularidad de la Sociedad de la
Informacion intenta apuntar hacia la manera como se estructuran o,
mas bien, se entrelazan las diferentes interrelaciones de las diversas
entidades sociales, ya sean pafses, empresas, comunidades o
cualquier otra. Esta se asimila a la arquitectura misma de la Internet
como red de caracter abierta, descentralizada, distribuida vy
multidireccional en su interactividad. Se argumenta que las redes
virtuales que se pueden configurar a partir del uso de Internet y/u
otras tecnologfas de comunicacién e informaciéon se transforman
luego en redes sociales, politicas, econéomica y un largo etcétera;
pues “...estas redes tienen la cualidad de convertir a todo receptor
en emisor potencial...” (Cobo, 2006: p.36), introduciendo un nuevo
modelo de comunicacién (reticular), de muchos a muchos, que
convierte a los usuarios en el centro de la red, y con lo que “... en
este caso podemos ver como la estructura reticular de la tecnologia
también se puede encontrar en otras tipologias de redes de caracter

social” (op. cit)

5. Compleidad: Dado el caracter de continua transitoriedad,
eclecticismo, la extrema y quizas cadtica interdependencia de sus
elementos constitutivos, el exceso de informacion, interaccion e
interdependencia que se produce entre sus sujetos; la complejidad es
otra de las cualidades de esta sociedad que ademas también se
encuentra en constante mutacion, trayendo consigo la incertidumbre
como causa y consecuencia del fenémeno en cuestiéon. Se podria
decir que con las TIC aumentan los canales de interaccion, lo que
muchas veces se traduce en una sobreabundancia de relaciones, y
ello influye en que resulte complejo comprender los cambios
permanentes que se producen en el entorno y que por tanto
aumenten los niveles de dicha incertidumbre.

0. Incertidumbre. Ambigiiedad, confusion, duda, indecision, irresolucion,
escepticismo, falta de confianza, estado de suspenso,
impredictibilidad y vaguedad son algunos de los conceptos
relacionados con el de incertidumbre. Estos de alguna manera
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tienen relaciéon con el fendomeno histérico — tecnolégico — social
analizado, y lo que quizas los hace particular en estos tiempos es que
ella es el principal y mas dificil desafio a vencer, pues en la era de la
informacién no hay prediccion lo suficientemente precisa, no hay

prediccién valida.

Desde otro enfoque totalmente diferente, mucho mas amplio, Webster
(2002; 20006) establece cinco dimensiones, no excluyentes entre si, desde

las que se puede describir a la Sociedad de la Informacion:

" Tecnolbgica: Esta dimension se concentra en las nuevas tecnologias
como uno de los indicadores mas visibles de los nuevos tiempos, y
por tanto, indicios de la llegada de una nueva sociedad. Se sostiene
que la masiva presencia y uso de la tecnologia asociada al

procesamiento y manipulacion de informacién impulsa

establecimiento de una nueva forma de vida que viene a modificar la
dindamica de las actividades sociales y sus modos de organizacion.
Desde esta perspectiva vivimos en una Sociedad de la Informacién
pues las Tecnologias de Informaciéon y Comunicacién juegan un
papel importante en la constante expansion de todos los campos de
la vida social, que de alguna manera ha impactado en los
mismisimos fundamentos de las estructuras y procesos sociales,
dando lugar a grandes cambios en la politica, la economia, la cultura

y en general, en el quehacer cotidiano.

" Ocupacional: Desde esta vision se examina la estructura laboral y
sus patrones de cambios a través del tiempo. La propuesta de este
enfoque, es que vivimos en una Sociedad de la Informacién ya que
la mayoria de los empleos se encuentran relacionados con la

informacién, en concordancia con un descenso en el nimero de
empleos relacionados con la manufactura; lo que a su vez se
interpreta como una reduccion en el volumen del trabajo manual y
su sustituciéon por el trabajo de “cuello blanco”. Esto implica una

diferenciacion con la concepcidon que sugiere que son las tecnologias
las poseedoras del transformador de la sociedad, enfatizando en su
lugar el poder de la informacién en si misma, pues lo que se genera
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y se transforma con el trabajo y lo que las personas asimilan a través
de su educacién y experiencia es la informacion.

Econémica: El argumento defendido desde esta vision es que existe
una subdivision establecida de lo econdémico concerniente a la
Economia Digital (Estudillo, 2001). En este sentido, se distingue la
existencia de industrias de la informacién que incluyen los sectores
de educacién, medios de comunicacién (radio, television 'y
publicidad), maquinas de informacién (tecnologias de cémputo e
instrumentos musicales), servicios de informacion (leyes, seguros,
salud y entretenimiento), asi como otras actividades referidas a la
investigacion y desarrollo de conocimientos. El cada vez mayor peso
que en su conjunto representan estos sectores industriales para la
generacion de riquezas a escala global es entonces indicador
suficiente para demostrar la presencia de una sociedad de la
informacién.

Espacio — Temporal: Esta es una vision de la sociedad de la
informacién que, aunque se nutre de la sociologia y la economia,
tiene su esencia en la fuerza distintiva de un ambito espacial. El
enfoque basico se concentra en las redes de informaciéon que
conectan a sitios geograficamente distantes y que en consecuencia,
tiene efectos profundos en la organizaciéon del tiempo y del espacio.
Frecuentemente se recurre a la imagen de las redes eléctricas que
recorren grandes extensiones (ciudades, regiones e incluso paises
enteros), para dar cuenta de una similar red de informaciéon que
opera a nivel global para proporcionar una especie de puntos de
accesos a la informacién en cada casa, negocio o Institucion, e
inclusive a cualquier individuo con un medio de comunicacion
inalambrico (médem, wi — fi, teléfonos moviles u otros). Se impone
entonces la tesis de la existencia de una sociedad en red en donde las
limitaciones de tiempo y las distancias estan siendo radicalmente
superadas, siendo las corporaciones e incluso los individuos capaces
de administrar sus asuntos eficientemente a escala global, lo que de
por si implica una revolucionaria transformacion social.

Cultural: Para Webster esta es la concepcién de Sociedad de la
Informacion mas facilmente reconocible. Se parte del principio de
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que nuestra vida ha sido infiltrada por una cultura de medios
globalizados y ampliamente digitalizados, que se han convertido en
nuestros proveedores primarios de sentidos y significados,
determinando nuestros cédigos de comportamiento y estilos de vida
(Pintér, 2007). En las actividades cotidianas actuales existe un
incremento extraordinario de informacién disponible, mas que
nunca antes: la television se ha expandido de unos pocos canales
con servicio discontinuo de proyeccién local a una programacion de
centenares de canales de trascendencia internacional a través de
sistemas de cable, satélites, Internet y otros formatos similares;
existe una enorme disponibilidad de titulos de libros y revistas
editados en papel y diferentes formatos electronicos; ni hablar del
incremento de las expresiones artisticas puestas a nuestra
disposicion en diferentes formas y formatos. Estamos entonces en
una Sociedad de la Informacién pues la cultura contemporanea es
mas informativa que sus predecesoras, vivimos en una interaccion
simbodlica donde todo lo que se intercambia y recibe es reconocible.

Si bien es ciertos que las dimensiones descritas por Webster (ver Figura
N° 3), mas que descriptores de la Sociedad de la Informacién, son
definidas por este como enfoques para estudiar la misma, y que son
desarrolladas justamente para criticar su superficialidad pues, de
acuerdo con su vision, estas se concentran en mostrar indicadores
cuantitativos de la explosion de la informacion y de las tecnologias de la
informacién que no pueden considerarse para evidenciar la presencia de
“verdaderos cambios sociales profundos”, argumentando que:

“”

..si lo que estamos experimentando en la esfera
informacional ahora es una extrapolacion e intensificacion de
las tendencias establecidas hace mucho tiempo, entonces es
dificil ver sobre qué bases se puede suponer que estos
desarrollos han generado un nuevo tipo de sociedad”
(Webster, 2002).
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Figura N° 3. Dimensiones para describir a la Sociedad de la Informacion

Fuente: Elaboracién propia con base en Webster (2006)

Y no es que cuestione la idea de la presencia de una nueva sociedad, lo
que se pone en duda son las evidencias que se tienen en cuenta para
demostrarlo, pues considera que el mero aumento cuantitativo en
cuanto a la cantidad de informacién disponible no es suficiente para
sostener el argumento de cambio en las estructuras sociales.

En su lugar, defiende la propuesta de que estamos en el inicio de una
nueva y distinta sociedad de la informacién porque se ha producido un
decisivo cambio cualitativo en las formas como se usa la informacion, y
sobre esta base argumenta:
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“Desde este punto de vista, una sociedad de la informacion es
aquella en la cual el conocimiento tedrico adquiere una
ventaja que no tenia. El tema que unifica lo que en realidad es
un rango diverso de pensadores, es que en esta sociedad de la
informacion (aunque frecuentemente se prefiere “sociedad
del conocimiento”, por la obvia razon que evoca mucho mds
que conjuntos aglomerados de informacion), los asuntos
estdn organizados y ordenados de tal forma que se prioriza la
teoria.

(..)

El conocimiento teorico es sin duda una idea atractiva, la cual
a primera vista define un nuevo tipo de sociedad que depende
de la generacion y uso de la informacion / conocimiento. Si la
teoria se encuentra en el punto de partida del desarrollo, en
contraste con las antiguas demandas prdcticas, entonces tal
conocimiento se podria decir que anuncia un nuevo tipo de
sociedad. Ademds, no solo estamos hablando aqui de mds
trabajadores de cuello blanco, o mds bits de informacion, sino
de un nuevo principio fundacional de la vida social” (Webster,
2002)

En todo caso, mas alla de las criticas y propuesta alternativa de Webster,
queda claro que en cada una las dimensiones por este definidas para dar
cuenta de los elementos distintivos de la Sociedad de la Informacién, las
tecnologias a la manipulacién de informacién, son un elemento
innegablemente significativo en el devenir de esta nueva sociedad, por
lo que cualquier estudio orientado a describir y/o conocer sobre los
cambios que en esta se generan, debe dedicar especial atencién a este
fundamental protagonista. Por ello, en la secciéon siguiente nos
concentraremos en su revision.
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1.4 .NUEVAS TECNOLOGIAS

El término Nuevas Tecnologias, o también Tecnologias de la Informacion, y
mas recientemente Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, e incluso
Nuevas Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, son acepciones que se
utilizan para, en la casi totalidad de los casos, hacer referencia a lo
mismo. Esto es, el conjunto de tecnologias que, para la generacion,
transformacién y trasmision de informacion, surgen en el marco de la
Sociedad de la Informacién y que al mismo tiempo son las grandes
impulsoras de la misma.

De cualquier manera, la sola variedad de términos indica claramente un
ramillete mucho mas amplio de concepciones, definiciones vy
caracterizaciones casi abrumadoras por lo diverso y, a decir de Meneses
(2007), no necesariamente concordantes. Asi, pueden conseguirse
visiones que van desde lo meramente tecnocratico hasta aquellas que las
describen como sistemas de acciones humanas. Desde su dimensién
expresiva hasta su dimensiéon econémica. Y esto es asi, quizas porque
en el marco de la Sociedad de la Informacién, su papel no es el de un
mero elemento transformador, ni siquiera el de uno de sus
protagonistas centrales. En palabras de Castells (1997):

Las nuevas tecnologias de la informacion no son simples
herramientas para ser aplicadas, sino que son procesos para
ser desarrollados. Usuarios y hacedores pueden llegar a ser la
misma cosa. Por tanto, los usuarios pueden tomar el control
de la tecnologia, como en el caso de Internet (...). Luego sigue
una estrecha relacion entre los procesos sociales de creacion y
manipulacion de simbolos (la cultura de la sociedad) y la
capacidad para producir y distribuir bienes y servicios (las
fuerzas productivas). Por primera vez en la historia, la mente
humana es una fuerza productiva directa, no solo un

elemento decisivo del sistema de produccion (p. 58)
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Estos factores son los que hacen dificil la definicién y caracterizacion de
las Nuevas Tecnologias de la Informaciéon y Comunicaciéon (NTIC),
pues por un lado se encuentran la visiéon funcional de las mismas, en
cuanto a sus formas y capacidades para manipular y trasmitir
informaciéon, y en el otro lado esta la vision de las mismas como
tenémeno socioeconémico, impulsoras del desarrollo. Ambas visiones,
mas que complementarias, deben entenderse como convergentes, pues
son vértices importantes del mismo fenémeno que, de acuerdo con
Hilbert y Cair6é (2009), para ser comprendido, debe ser observado con
una concepcion sistémica:

Los pilares del paradigma digital son conceptos como
conocimiento, informacion y comunicacion; estos conceptos
representan los ladrillos y el combustible del nuevo
paradigma y constituyen el motor del progreso y el desarrollo.
Para llegar a comprender los sistemas de TIC, se deben tomar
en cuenta los conceptos bdsicos de campos que hasta el
momento eran considerados diferentes, como la teoria de la
informacion, las telecomunicaciones, la ciencia cognitiva, la
informdtica y, cada vez mds, la nanotecnologia y la
biotecnologia. La evolucion de las TIC no puede resumirse en
un aspecto especifico de los sistemas digitales como el
microprocesador, el teléfono movil o los portales de internet;
la convergencia requiere un enfoque amplio para captar la
dindmica actual y futura del sistema entero (Hilbert y Caird,
2009, p. xiii)

Consecuentemente, en aras de acercarnos a una comprension del
alcance de las NTIC, intentaremos observar a las mismas bajo el
enfoque amplio que mencionan Hilbert y Cair6, para lo que
comenzaremos estudiando la condiciéon “novedosa” de este conjunto de
tecnologias.
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En principio, el calificativo de n#evas aplicado a este tipo de tecnologias,
esta relacionado con un intento por diferenciar a estas de cualquier otro
grupo de medios tecnologicos cuya finalidad no esta en la manipulacion
de informacién mediante formatos electronicos, y que en todo caso
hayan surgido en épocas previas a la era digital. Castells (1997) las sitaa
como:

...el conjunto convergente de tecnologias en microelectronica,
computacion (mdquinas y software),
telecomunicaciones/transmisiones, y la optoelectronica. En
suma, contrariamente a otros analistas, también incluyo en el
reino de las tecnologias de la informacion a la ingenieria
genética y su creciente conjunto de descubrimientos y
aplicaciones. Esto es, primero, porque la ingenieria genética
se ha concentrado en la decodificacion, manipulacion, y
eventual reprogramacion de los cddigos de informacion de la
materia viviente. Pero también porque, en los 90s, la biologia,
la electronica, y la informdtica parecian estar convergiendo e
interactuando en sus aplicaciones y en sus materiales... (p. 56)

Por su parte, otros autores como Hammelick (1991) o Mari (2002)
critican lo que denominan un “aura de novedad” que se les atribuye a
tal conjunto de tecnologias, pues consideran que esta cumple con
frecuencia una funciéon publicitaria que permite que se realice con
tacilidad y legitimacién, un recambio rapido de unas tecnologias por
otras, lo que en todo caso no conduce a un sistema econémico y social
distinto sino para el afianzamiento de una nueva etapa del capitalismo,
esta vez globalizado. Puntualmente, Mari (Op. Cit) argumenta que esta
terminologia alude a un conjunto de artefactos que, ensamblados,
configuran un sistema técnico (compuesto de telefonia, satélites, redes e
informatica), y la materia con la que operan es fundamentalmente
informacién. Asimismo, establece para estas dos grandes areas de
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desarrollo tecnolégico: la informatica (hardware — equipos / software —
programas) y las telecomunicaciones (comunicaciones a distancia):

Estos dos bloques en los histéricamente se han venido
dividiendo las tecnologias de la informacion pasan a ser una
unica realidad gracias al desarrollo de las autopistas de la
informacion, que permiten la conexion del ordenador, el
teléfono y la television en un todo integrado (Mari, 2002, p.
23)

Efectivamente, tal como lo menciona Mari, en un principio solo se
identificaban a las nuevas tecnologias mas con los procesos de
manipulacién de informacién que con su transmisioén, de alli que
durante mucho tiempo se usaran los términos Tecnologias de la Informacion
o Nuevas Tecnologias de la Informacion (tal como en la cita anterior). Luego,
con el surgimiento de los protocolos de comunicaciéon en red, la
posterior masificaciéon de Internet y sus servicios asociados, se hace una
primera diferenciaciéon entre los procesos de comunicaciéon y
procesamiento de informacién, denominados telecomunicaciéon y
teleprocesamiento, respectivamente (ver Figura 4).

Figura 4. Estructura de las TIC
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Fuente: Morales (2002)

A partir de la identificacidon de estos procesos, tanto complementarios
como convergentes, cobra sentido la sistematizacion conceptual de los
mismos como Teenologias de la Informacion y la Comunicacion, conformadas
por un binomio que Suarez y Alonso (2007) describen de la siguiente
manera:

..la tecnologia de la informacion, también Illamada
informdtica, es la ciencia que estudia las técnicas y procesos
automatizados que actuan sobre los datos y la informacion.
La palabra informdtica proviene de los términos
«informacion» 'y «automdtica» lo que originalmente
significaba la realizacion de tareas de produccion o de gestion
por medio de mdquinas (automatas).

Ademds, las tecnologias de la comunicacion, o exactamente,
las tecnologias de la telecomunicacion, estudian las técnicas y
procesos que permiten el envio y recepcion de informacion a
distancia. La teoria de la comunicacidon define a esta como la
transmision de informacion, la puesta en contacto entre

pares, es decir, el proceso por el cual se transmite un mensaje
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por un canal, entre un emisor y un receptor, dentro de un
contexto mediante un codigo conocido por ambos.

(..)

El canal de transmision del mensaje, también llamado soporte
fisico del mensaje, es el medio por el que se realiza el envio de
los datos o informacion. En el caso de un sistema de
comunicacion para la transmision de datos analdgicos o
digitales en formas de ondas de radio o television, el canal
puede ser el aire o los cables de telecomunicacion (redes
telefonicas) (op. cit., pp. 3-4)

Casi todos los autores especialistas en materia coinciden en
afirmar que el paradigma tecnoldgico’ que ha permitido tal
convergencia de funciones en el trabajo con informacion es el
llamado paradigma digital, que es en el que se desarrollan
soluciones tecnoldgicas que adaptan, computan, transmiten y
almacenan informacion (Peres y Hilbert, 2009). En este, el
método mds eficiente de codificar informacion es el uso del
digito binario, el bit, pues es el que posibilita la tan aclamada
convergencia de las TIC, al permitirle operar a estas bajo el
mismo formato de representacion, a partir de lo que se
pueden instrumentar las funciones bdsicas que presentamos
en la siguiente seccion.

3 “Un paradigma tecnolégico esta asociado al progresivo aprovechamiento de
oportunidades de innovacién que pueden medirse de acuerdo con los cambios
técnicos fundamentales del o los “artefactos” que lo caracterizan” (Peres y Hil-

bert, 2009: p. 29)
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1.4.1. Funciones Bdsicas

La idea de trabajar con la informacién en formato digital es considerada
como la fuerza motora y unificadora que permitié romper, por primera
vez, la histérica barrera que de alguna manera dividia a las tecnologias
que hasta ese momento se conocfan para el tratamiento y transmision
de informacién, evolucionando de esta forma hacia la importante
tecnologia de uso general que hoy se conoce como Tecnologias de la
Informacién y de las Comunicaciones. Esto es pues el paradigma
digital, que permite la armoniosa realizacion de las cuatro funciones

basicas de las TIC (Hilbert y Cair6, 2009), como lo son:

1. Captura y Adaptaciodn

Para tener la capacidad de manipular informacién, primeramente es
necesario capturarla en sus formas mas basicas y luego adaptarla a un
tormato adecuado (que en el paradigma digital consiste en la traduccion
hacia el codigo binario) y finalmente descargarla para su uso. Este
proceso comienza cuando se capta la informacion y se la traduce de un
formato a otro para poder difundirla mejor (con mayor amplitud o a
mayor distancia), tratando de limitar al minimo las modificaciones de su
contenido y significado. Esta funcién es necesaria para poder trabajar
con la misma informaciéon en diferentes sistemas. En general, toda
captacion y descarga de informacion y su representacion en un formato
tecnologico es una forma de interoperabilidad, es decir, una adaptacion
que implica sensores, interfaces y traductores (Hilbert, 2009).

2. Transmision

La transmision de la informacién implica la implementacion de
soluciones técnicas que permitan asegurar la codificacién, transmision
del mensaje (y los medios para ello) y la respectiva decodificacion de la
informacién respetando los términos en que fue generada y en formatos
comprensibles para el receptor de la misma (ver Figura 5). En este
sentido, esta demostrado que el mejor cédigo para transmitir diferentes
mensajes por medios tecnologicos, es el codigo binario, por su
eficiencia y adaptabilidad desde y hacia diferentes formatos y medios.
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Figura 5. E/ proceso de Comunicacion

Contexto

Caddigo Caodigo
Emisor > © P Receptor

Mensaje

Retroalimentacion

Fuente: Suarez y Alonso (2007)

Otro aspecto tecnolégico complejo tiene que ver con la solucion para
modular los simbolos de la manera mas adecuada, lo que puede lograrse
mediante cotriente electronica, ondas de luz o de radio u otros
métodos. En este sentido, es de conocimiento general que “la fibra
optica es el medio por el que se transmiten mas velozmente estos
simbolos simples, ya que el simbolo que representa s/ 0 #o puede viajar a
la velocidad de la luz en este tipo de red, y se sabe desde el tiempo de
Einstein que la velocidad de la luz es el modo mas rapido de transmitir

informaciéon” (Hilbert y Cairo, 2009: p.19)

El tercer obstaculo que debe ser superado para lograr una efectiva
transmision de informacion por medios digitales, esta relacionado con
la necesidad de evitar o reducir el “ruido” en las comunicaciones,
entendido este como la incertidumbre que causan las imperfecciones de
los instrumentos y los observadores en cualquier medicién. Para ello, en
lugar de filtrarlo simplemente, se han desarrollado mecanismos con
métodos sofisticados que incorporan controles e informacién
adicionales, reduciendo al minimo aquellos componentes del mensaje
que no disminuyen la incertidumbre del receptor, es decir, eliminando
los datos que el receptor ya conoce y que no representan nueva
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informacion, y agregando otros para asegurarse de que la informacion
aun faltante se reciba de forma correcta.

3. Procesamiento (Computacidn)

El procesamiento de informacién a través de computadoras busca
instrumentar mecanismos de manipulacién de tal manera que cada vez
con mayor amplitud, se pueda procesar mayor cantidad de informacion,
con mayor velocidad y precisiéon. Cuando se habla de amplitud en la
cantidad de informacidn a ser procesada, no solo se hace referencia a un
asunto de volumen en términos cuantificables, también se incluye un
interés por ampliar el rango y variedad de tipos de informacién a ser
procesada y sus usos posibles.

Esto implica el aprovechamiento en los avances de la tecnologia de
microprocesadores para poder idear, producir y reproducir nuevas
maquinas que, no solo permitan mejorar el rendimiento en cuanto a
volumen y velocidad de procesamiento de informacion, ni siquiera en
cuanto a las prestaciones ofrecidas al usuario (tamano, portabilidad y
convergencia de otras tecnologias), sino muy especialmente en cuanto al
tipo de informacién y al tipo de procedimientos y/o actividades en las
que pueden prestar apoyo, incluyendo a las actividades médicas, de
procesamiento  industrial, de explotacién de  hidrocarburos,
organizacionales, de comunicacién, educacion, gobierno y un larguisimo
etcétera.

Todo ello implica, a su vez, el desarrollo de mecanismos adecuados de
desarrollo de software, arquitecturas y métodos de interoperacion,
marcos de trabajo, metodologias de disefio, tipos de aplicaciones vy, en
general, modelos de programacion de las computadoras de tal manera
que permita garantizar el éptimo aprovechamiento de las mismas, en
cuanto a sus capacidades de procesamiento.

4. Almacenamiento

Para la manipulacién de informacién, independientemente del método,
el almacenamiento es un factor fundamental, pues solo asi se puede
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garantizar la eficaz conservacion y, por ende, trascendencia de la misma
mas alla del muy importante pero efimero acto de procesamiento de la
misma. Hasta el momento no existe un medio universal y éptimo de
almacenamiento pues todos los disponibles tienen ventajas y
desventajas; por lo tanto, cada sistema de computacion utiliza diferentes
medios de almacenamiento, cada uno con un objetivo distinto.

En todo caso, una de las ventajas de almacenar la informacién en forma
digital es que los bits no compiten, es decir, no pueden ser utilizados o
consumidos. La informacién digital siempre se puede leer nuevamente;
se la puede dividir, recortar, mezclar o redistribuir, pero no se la puede
consumir, lo que permite un sinfin de efectos de escala, es decir, pueden
aplicarse a diversos usos no excluyentes y que tampoco rivalizan entre
si.

Figura N° 6. Operaciones Informaticas Bdsicas

J’],‘l Almacenamiento

Procesamiento
biolégico

-

@
1
X
Transmision /

Comunicacion
Computacion ‘ ﬂ

=

—

Fuente: Hilbert y Cairé (2009)
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Independientemente del material utilizado, la realidad actual del
almacenamiento de informacion depende del disenio de la red. La forma
de almacenamiento masivo mas utilizado hasta ahora descansa en la
tecnologia de disco duro, que se conoce como almacenamiento
secundario, y en los dispositivos externos con bases de datos
removibles que se denominan almacenamiento terciario. Ambos tipos
de almacenamiento pueden conectarse a la computadora para acceder a
las grandes bases o depdsitos de datos de empresas o entidades
académicas a través de redes especificas. En ese contexto, el ancho de
banda se torna decisivo, lo que demuestra una vez mas la
interdependencia entre los sistemas de almacenamiento y de
transmisién, mientras que la velocidad de transmisiéon entre la unidad
procesadora y la memoria se convierte en la principal limitante de la
capacidad de computacion.

1.4.2. Caracteristicas

Las funciones enunciadas anteriormente, describen la forma en que las
actuales Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones convergen en
el paradigma digital para resolver las maneras de adaptar, procesar,
almacenar y transmitir informacién. La instrumentacioén de estas cuatro
funciones evidencia otras caracteristicas de uso de las TIC, en cuanto a
sus capacidades y aplicabilidad, que han sido descritas por Cobo (20006)

y que se presentan a continuacion:

1. Gestion de Informacion

La capacidad de gestionar informacién es quizas la caracteristica mas
evidente de estas tecnologias, pues tiene que ver con su intencionalidad
misma. Aunque esta es amplia, compleja y llena de especificidades,
existen dos elementos de particular relevancia que en cuanto a esta
capacidad parecen estar presentes en todas las TIC: la basqueda de
informacion y la generaciéon de contenidos.
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1.1. Busqueda de Informaciodn

Como parte de esta propiedad se incluyen las actividades de ordenacién,
clasificacion, jerarquizaciéon y priorizacién, entre muchas otras. La
expansion de Internet como gran repositorio de informaciéon mundial
ha puesto de manifiesto mas que nunca la importancia de esta cualidad,
en la que, a pesar de la cada vez mas detallada y minuciosa
automatizacion de estos procesos, resulta aun irremplazable la accion
humana.

1.2. Generacioén de Contenidos

Dentro de esta se desglosa un sin fin de aplicaciones tan heterogéneas
como las TIC en si mismas, que incluye, la grabacién de video —
imagen, la ediciéon de sonido — imagen, la captura y transformacién de
textos, intervencion y reproduccion de imagenes, sonido, audio y texto,
solo por ejemplificar algunas, ademas de combinaciones entre estas y
con otras aplicaciones tecnologicas de naturaleza no informacional. En
todo caso el usuario es un factor fundamental pues es quien define los
usos y/o aplicaciones de estas opciones tecnologicas.

2. Cyborgt

Las TIC se han convertido en una especie de prifesis que posibilitan
realizar tareas que sin ellas no serfa posible lograr, potenciando las
condiciones naturales humanas. En este caso las tecnologias son
pensadas para considerar los intereses y necesidades de las personas. La
cibernética guarda relaciéon con este proceso en el que las maquinas se
orientan a aprender del ser humano. Asi, las tecnologias desarrolladas
para procesar informacién funcionarian como una especie de cerebros
artificiales, capaces de abordar tales funciones, reproduciendo
mecanismos l6gicos de manera similar a los del cerebro humano. Algo
que, aunque parezca de ciencia ficciéon, cada vez mas se asemeja a la
manera como los individuos interactian con las tecnologfas en el marco
de la sociedad de la informacion, pues la incorporacion de las TIC a las

4 Hibrido de un ser cibernético y un organismo
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actividades mas simples de la rutina diaria es cada vez mayor, cobrando
sentido la idea de un hibrido hombre — maquina, al estrecharse cada vez
mas los limites que demarcan la interaccién hombre — maquina en cada
vez mas y mas intimas actividades humanas.

3. Tiempo - Espacio

Otro aspecto relevante que ofrecen las Nuevas Tecnologias, es la
posibilidad, al menos virtual, de romper las barreras del tiempo y del
espacio. A partir de lo que surge una nueva manera de entender el
tiempo, introduciéndose conceptos como “tiempo real” o la posibilidad
de reuniones “en linea”, entre individuos que fisicamente se encuentra
distribuidos en diferentes lugares del planeta.

Esto no implica, de ninguna manera, una desapariciéon de las
dimensiones fisicas del tiempo y del espacio. Estas siguen existiendo tal
cual como se han conocido. No existe ni siquiera un aplacamiento o un
dominio de las mismas. Se trata mas bien de una transformacion de “lo
real”; o al menos de su percepcion, al agregarsele una dimension virtual,
producido con y desde las TIC. Consecuentemente lo que es real se
redefine y sera aquello a lo que se tiene acceso y se puede conocer
(presencial o virtualmente), momento en el que estas Nuevas
Tecnologias permiten extender las capacidades humanas alcanzando
espacios a los que antes resultaba imposible acceder.

4. Control

Otra posibilidad que ofrecen las TIC, es la de ser herramientas de
control y vigilancia. Monitorear enfermos, proteger zonas de incendio,
controlar el transito, los procesos para la extracciéon de hidrocarburos o
la seguridad ciudadana son algunas de sus aplicaciones posibles. Y no
solo porque se ofrece la capacidad de recopilar, al instante, informacion
suficiente sobre cada uno de estos procesos, procesarla y emitir
recomendaciones, alertas e inclusive acciones puntuales sobre los
resultados obtenidos. También es posible establecer métodos de
vigilancia a distancia a través de los mecanismos de tele informacion
que estos medios tecnologicos ofrecen.
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5. Interactividad

La interactividad es un concepto asociado principalmente a la Internet,
en el sentido de la posibilidad que se le ofrece en ese entorno, al usuario
de TIC, de acceder e intervenir en los procesos computacionales, para
de manera dialégica, ver los resultados o efectos de tales intervenciones
en tiempo real. Esto potencia la capacidad de los usuarios para crear
contenidos y los propositos de uso de los mismos y de las tecnologias
asocliadas. Esta puede ser de dos tipos:

5.1. Interaccidn Persona - Maquina

Es la que se produce entre una persona y una aplicacion de tecnologia
de informacién y/o comunicacion. Esta relacion entre personas y
tecnologias estara determinada por la combinacién de cuestiones
tecnologicas y sociales. Para alcanzar una adecuada interaccién persona
— maquina inciden elementos como el hardware y software utilizado; los
mapas mentales del usuario, las funciones que desempena el sistema; los
tipos de tareas requeridas por el individuo, el disefio y otros.

5.2. Interaccion Persona - Maquina - Persona

En esta la interactividad es la relacion entre personas conectadas a
través de medios digitales y que se ha popularizado ampliamente gracias
a los ultimos avances de las Nuevas Tecnologias y el auge de las mas
recientes aplicaciones (como los servicios de mensajeria instantanea
entre teléfonos moviles o el uso de las redes sociales), que estan
ofreciendo una cada vez mas amplia gama de aplicaciones tecnologicas
sin precedentes que facilitan la transferencia reciproca de informacion
entre individuos.

Un resumen de esta caracterizacion realizada por Cobo (2006) sobre las
TIC es presentado en el Cuadro N° 4, a continuacion:

Caracteristica Descripcion

Obtencion. ordenacién clasificacion
S S S
jerarquizacién y priorizacién de informacién

Gestion  de | Busqueda de Informacion
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Caracteristica Descripcion
Informacién de acuerdo a necesidades.
Generacion, captura, transformacion,
Gestién de Contenidos edicién y/o teproduccion de imégenes,
sonidos y textos

El hombre es cada dia mas dependiente del
uso de TIC como algo natural en sus
Cyborg actividades trutinarias, cobrando cada vez
mas sentido la idea de un hibrido hombre —
maquina.

Se produce una transformacién de “lo real”,
o al menos de su percepcion, al agregarsele
una dimensién virtual, producido con y
desde las TIC

Mediante el monitoreo de actividades en
Control tiempo real y la ejecucién de acciones en
base a sus resultados.

Tiempo - Espacio

Se produce entre una persona y una
<. 2 aplicaciéon de tecnologia de informacion,
Interactividad Persona — Maquina determinada por cuestiones tecnoldgicas y

sociales.

Es la relacién entre personas conectadas a
través de medios digitales (como los
servicios de mensajerfa instantinea entre
teléfonos moviles o el uso de las redes
sociales)

Fuente: Elaboracion propia con base en Cobo (2000)

Persona — Maquina -
Persona

1.4.3. Cualidades

Mas alla de sus funciones o de las formas posibles de aprovechar las
mismas, Cabero (2001; 2007) ofrece una caracterizacion, mayormente
orientada a destacar las cualidades de las TIC que surgen de su
funcionamiento y uso, en diferentes entornos, contextos, usuarios e
intencionalidades, a saber:

1. Inmaterialidad

En el sentido de que la materia prima en torno a la cual desarrollan su
actividad es la informacién (algo logico, no fisico), e informacién en
multiples codigos y formas: visuales, auditivas, audiovisuales, textuales
de datos, ya sean éstos estacionarios o en movimiento, ya individuales o
en combinacion.
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2. Penetracion

Si hasta hace relativamente poco tiempo la influencia de las nuevas
tecnologias de la informacién y comunicacién se centraba
fundamentalmente en los sectores militares, bancarios y de transferencia
de comunicacién de masas, en poco tiempo su impacto esta alcanzando
a todos los sectores de la sociedad, desde la ensefianza a la medicina, y
desde el mundo del arte a la investigacion.

3. Interconexion

Aunque tienden a presentarse de forma independiente, las nuevas
tecnologfas ofrecen grandes posibilidades para poder combinarse y
ampliar de esta forma sus posibilidades individuales. Estas conexiones
permiten llegar a la construccion de nuevas realidades expresivas y
comunicativas, como ocurre en la combinaciéon de la imagen, el sonido
y el texto para la construccién de plataformas multimedias. De esta
manera facilitan una mayor difusion de la informacién y la creaciéon de
comunidades virtuales de personas con iguales intereses, rompiendo
con las barreras de espacio y tiempo.

4., Interactividad

Que esta permitiendo que el control de la comunicacién, que en los
medios tradicionales esta situado en el emisor, se esté desplazando hacia
el receptor, que determinara tanto el tiempo como la modalidad de uso.
Con ello el receptor desempefiara un papel importante en la
construccion de su mensaje, asi como, a su vez, el de transmisor de
mensajes.

5. Instantaneidad

Al romper las barreras espaciales y poner en contacto directo y de
forma inmediata a las personas, bancos de datos, organizaciones,
plataformas tecnoldgicas, etc. Convierten el problema de la transmisioén
o recepcion de la informacion, al margen de los de acceso e ideolégico y
social, en uno exclusivamente técnico, es decir, de la potencialidad
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tecnoldgica de los medios utilizados. Los servicios de videoconferencia,
como por ejemplo los chats y las redes sociales en Internet, favorecen
que usuarios alejados en el espacio puedan intercambiar al mismo
tiempo mensajes y opiniones de forma interactiva.

6. Nuevos Lenguajes Expresivos

Las TIC traen consigo nuevos codigos y lenguajes, que permiten nuevas
realidades expresivas, como es el caso de los multimedia e hipermedia.
Estos lenguajes repercuten directamente en la necesidad de adquirir
nuevos dominios alfabéticos, que vayan mas alla de la formacién en las
capacidades lectoescritoras, potenciando la alfabetizacion en el lenguaje
informatico y multimedias. Al mismo tiempo los mensajes tienden a
organizarse no de forma lineal, sino de manera hipertextual, lo que
traera una serie de consecuencias significativas, como son la
desestructuraciéon del discurso, la transferencia del peso de la
comunicaciéon del autor al texto, el desafio de pasar de la distribucion de
la informacion a su gestion, y la construccion del significado de forma
diferente en funciéon de la navegaciéon hipertextual realizada por el
receptor.

7. Elevados parametros de calidad de imagen y
sonido

Entendiéndolos no exclusivamente desde la calidad de la informacién
(elementos cromaticos, nimero de colores definidos y representados,
tonalidad, representacion de armonicos, etc.), sino también en cuanto a
la fidelidad con que pueden transferirse de un punto a otro, ademas de
evitar los fallos de interrupciones en la transferencia de los mensajes y
los ruidos comunicativos.

8. Audiencia segmentaria y diferenciada

La amplitud de medios tecnoldgicos y la especializacion progresiva de
sus contenidos permiten apuntar a la diferenciacion y segmentacion de
las audiencias, de manera que se tiende a la especializacién de los
programas y medios en funcién de las caracteristicas y demandas de los
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receptores. También se puede decir que se esta rompiendo el concepto
de cultura de masas y su suplantaciéon por la fragmentacién de las
audiencias y la creacion de comunidades virtuales de comunicacion,
organizadas y orientadas en funcion de los intereses y actitudes de los
que alli participan.

9. Digitalizaciodn
Su objetivo es que la informaciéon de distinto tipo (sonidos, texto,
imagenes, animaciones, etc.) pueda ser transmitida por los mismos

medios al estar representada en un formato unico universal, el codigo
binario.

10. Influencia sobre los procesos mas que sobre
los productos

Las formas como suelen estar pensadas las diferentes aplicaciones de las
TIC, presentan una mayor influencia sobre los procesos mentales que
realizan los usuarios para la adquisicion de conocimientos, que sobre los
propios conocimientos a ser adquiridos. Es decir, ya pareciera importar
mas la forma como se consiguen o se llegan a conseguir los
conocimientos que el contenido de los mismos. O dicho de otra forma,
importa mas el saber donde estin los conocimientos o en todo caso
como llegar a ellos que poseer el conocimiento en si mismo.

11. Innovacion

Las nuevas tecnologias estan en constante evoluciéon y cambios, para
ofrecer cada vez mayores y mas variadas formas de gestionar
informacién en todos los ambitos sociales. Esta innovacién constante
no necesarlamente implica siempre un rechazo a las tecnologias o
medios anteriores, ni siquiera su sustitucién, en algunos casos se
produce una especie de simbiosis con otros medios.

12. Diversidad

Las TIC no estan representadas por una unica tecnologia, por el
contrario, existe una amplisima variedad de ellas para abordar diferentes
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situaciones relacionadas con el manejo de informacion, bien sea para su
comunicacién y /o transmisién, su manipulacion y otras, desde y para
diversos ambitos.

Figura N° 7. Cualidades de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

Instantaneidad

Innovacion

~

lgltaﬁzaemnj

Diversidad Creacidn de nuevos
lenguajes expresivos

Fuente: Elaboracion propia con base en Cabero (2000)

De esa diversidad en su aplicaciéon de la que parte Cabero, es bien
conocida la influencia de las TIC en el nuevo entramado social que
surge de la mano de estas. En especial, las transformaciones en el
ambito econémico son quizas la muestra mas evidente de ello, por lo
que en el siguiente capitulo se hara una amplia revisién de los aspectos
que dan cuenta y describen a la Nueva FEconomia vy las
transformaciones que como consecuencia se dan en el ambito
organizacional.
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LLAS ORGANIZACIONES EN EL
CONTEXTO DE LA NUEVA ECONOMIA

2.1. INTRODUCCION

Uno de los argumentos mas subrayados a la hora de demostrar el
surgimiento y desarrollo de una dinamica social basada en la produccién
y el intercambio de informacion es el de la existencia de una Nueva
Economia en la que los sectores de servicios y las llamadas industrias de
la informacién son sus principales pilares. En este sentido, mas alla de la
discusion de si en realidad nos encontramos ante un verdaderamente
nuevo paradigma econémico, o si es mas bien una especie de
reinvencion para el afianzamiento del modelo capitalista surgido desde
la Sociedad industrial, lo innegable es que su dinamica esta
inevitablemente demarcada por el manejo de informacién y en
consecuencia el uso de las Nuevas Tecnologias.

En este contexto, no solo son nuevos los sectores econémicos que se
presentan, también surgen nuevos modelos organizacionales. Emergen
formas de negocios distintas a las ya conocidas donde la virtualidad, la
interactividad y la innovacioén transparentan sus fronteras. La empresa
tradicional debe incorporar a sus procesos el uso de Tecnologias de la
Informaciéon y la Comunicacién para poder apropiarse de la
informacién no como un recurso sino como su principal activo. Los
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patrones de consumo cambian y con ello las exigencias a unos negocios
cada vez mas apoyados en los servicios soportados por tecnologias. Y
con todo ello la dinamica organizacional debe adaptarse a la tecnologia
para cambiar. Innovar o morir es la consigna.

La informacioén se erige entonces como el gran impulsor econémico, y
con ello las TIC se convierten en el gran recurso condicionante del
éxito empresarial. Para Steinmueller (2002), la influencia de las TIC es
tal puesto que:

“..el conocimiento contribuye a la economia sosteniendo los
aumentos de productividad, la formacion y el crecimiento de
nuevas industrias, y los cambios organizacionales necesarios
para aplicar eficazmente nuevos conocimientos clave para el
surgimiento y desarrollo de la Sociedad de la Informacion,
pues son el mecanismo a través de cuya manipulacion se po-
sibilita y garantiza el acceso a informacion y la generacion de

conocimientos”

En aras de profundizar sobre tales aspectos, en este Segundo
Capitulo, se revisan los aspectos que caracterizan a la Nueva Economia
que emerge con la Sociedad de la Informacién, como el contexto en el
que las organizaciones deben reajustarse para incorporar a las Nuevas
Tecnologias de la Informaciéon y Comunicaciéon con la intenciéon de
garantizar un efectivo manejo de la informaciéon como el factor de
sobrevivencia que se impone sobre cualquier otro. Se revisa con
atencion las formas en que esto se instrumenta a lo interno de las
organizaciones y las consecuencias que genera en sus entornos.

2.2. NUEVA ECONOMIA

El término nueva economia suele asociarse con el conjunto de cambios
cualitativos y cuantitativos que, a partir de la década de 1990 han
transformado la estructura, funcionamiento y reglas de la economia. La
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Nueva Economia esta basada en las ideas y el conocimiento y donde la
clave para la creaciéon de trabajo y niveles de vida mas altos, son las
ideas innovadoras y la tecnologia incorporadas en servicios y productos
manufacturados (Atkinson y Court, 1998). El surgimiento del mismo es
explicado por Rivera (2003), en los siguientes términos:

“..Surgido como un concepto que contraponia la economia
industrial con la economia de servicios, fue utilizado para
representar una economia en que predomina el
conocimiento. Los fendmenos asociados al surgimiento de las
empresas tecnoldgicas, el impresionante crecimiento del valor
bursatil de sus acciones y el desarrollo inusitado experimen-
tado por las llamadas empresas punto com transformaron el
contenido del concepto. El término ‘nueva economia’ paso a
describir el reemplazo de las empresas tradicionales “off line’
por las empresas punto com y una revolucion en la economia,
en que los principios econémicos tradicionales eran reempla-
zados por nuevos conceptos, de cuya comprension y aplica-
cion dependia el futuro de los negocios” (p. 21)

Efectivamente, el legendario gurd de la gerencia Peter Drucker (1999),
al referirse a las para entonces aun probables repercusiones de la
llamada Revolucién de la Informacion afirmaba que esta no estaba en la
informacion:

“

..ni en las consecuencias de los ordenadores y el
procesamiento de datos sobre la toma de decisiones, la
elaboracion de politicas o la estrategia. Se trata de algo que
casi nadie habia previsto y nadie habia comentado hace diez
0 quince ahos: el comercio electrdnico, es decir, la irrupcion

de Internet como un canal importante — quizad con el tiempo el
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mds importante — de distribucion para productos, para servi-
cios y, curiosamente, para tareas directivas y profesionales.
Esto esta transformando profundamente las economias, los
mercados y las estructuras de los sectores; los productos y
servicios y su circulacion; la segmentacion de los consumido-
res, sus valores y su comportamiento; los trabajos y los mer-

cados laborales”

En este sentido, existe una amplia discusién acerca de lo que se refiere
el término comercio electrénico, al respecto Rosen (2000) establece que
el comercio electrénico o e-commerce hace referencia a un amplio
rango de actividades de negocios en linea relacionadas con productos y
servicios. Luego, Andam (2003) reconoce que a pesar de que
popularmente el comercio electrénico es usualmente asociado a la
compra y venta en Internet, o el llevar a cabo cualquier transaccion que
implique la transferencia de propiedad o derechos de uso de bienes o
servicios a través de un computador conectado en red, esta definicién
no es lo suficientemente amplia para incluir los mas recientes
desarrollos en este nuevo y revolucionario modelo de negocios,
proponiendo a su vez una definicion “mas completa”, a saber: “El
Comercio electronico es el uso de las comunicaciones electronicas y de
la tecnologia digital para el procesamiento de informacién en las
transacciones de negocios para crear, transformar y redefinir las
relaciones de valor entre las organizaciones, y entre las organizaciones y
los individuos™ (p. 6. Traduccién propia). En consecuencia Requena et
al (2006) establecen que al agrupar tales definiciones “...se tiene
entonces que el comercio electronico es una metodologia moderna para
hacer negocios, en la cual las partes involucradas interactian de manera
electronica en lugar de hacerlo de la manera tradicional con
intercambios fisicos o trato fisico directo”

Asi mismo, De Rivera (2000) seniala que el comercio electronico puede

subdividirse en cuatro modalidades diferentes segin los agentes
implicados:
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* Empresa — Empresa (B2B): compafnias que usan una red para
ordenar pedidos a proveedores, recibiendo los cargos y haciendo los
pagos. Esto es, cuando la compra-venta de productos y servicios se
realiza entre empresas.

* Empresa — Consumidor (B2C): se puede comparar con la venta al
detal de manera electronica. Esta modalidad ha tenido gran
aceptacion y se ha ampliado sobre manera, gracias a la llegada de la
World Wide Web. En resumen, es la venta realizada al usuario final,
la cual se ha expandido debido a la existencia de galerias comerciales
o portales sobre Internet, ofreciendo todo tipo de bienes
consumibles.

* Empresa — Administracion: cubre todas las transacciones entre las
empresas y las organizaciones gubernamentales. Esta modalidad esta
comenzando, pero puede crecer rapidamente si los gobiernos la
usan para sus operaciones.

* Consumidor — Administracién: a la vez que crecen tanto las
categorfas empresa—consumidor y empresa—administracion, los
gobiernos podran extender interacciones electronicas a areas tales
como: pagos de pensiones, autoasesoramiento en devoluciones de
tasas, pagos de impuestos, entre otros servicios a empleados

publicos.

Es en este contexto en el que el surgimiento y expansion de la Internet
y sus servicios y productos asociados, posibilit6 la creaciéon de
novedosas formas de gestiéon y negocios, poniendo ademas en riesgo a
aquellas ya existentes. Han surgido compafias completamente
gestionadas a través de Internet, con unos niveles de éxito y rentabilidad
sorprendentes, cuyas expresiones mas conocidas las podemos encontrar
en marcas tales como Yahoo!, Google, Amazon.com o eBay; solo por
mencionar algunas pocas surgidas en aquellos tiempos y hoy dia
ampliamente  reconocidas.  Estos  emprendimientos  exitosos
representaron también una carrera por aprovechar el cumulo de
oportunidades de “facil éxito” que en un principio ofrecia Internet en
su momento.
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Toda esta conmocion en la forma de hacer negocios, fue la base desde
donde se construy6 el concepto de nueva economia, que era recogido y
caracterizado por la OCDE (2000) de la manera siguiente:

“El término ‘nueva economia’ ha sido ampliamente utilizado
durante los ultimos anos para describir los cambios en la
economia de los Estados Unidos y en particular, las
variaciones de los componentes de esta economia vinculados
con las TIC. Refleja una vision de que algo ha cambiado y que
la economia ahora funciona de manera diferente. Algunos
estudios definen claramente el término ‘nueva economia’ y
este parece significar diferentes cosas para distintos autores.
Las tres principales caracteristicas de la nueva economia
parecen ser las siguientes:

La nueva economia podria implicar una mayor tendencia al
crecimiento. Gracias a las prdcticas empresariales mds
eficientes relacionadas con el uso de TIC, la nueva economia
podria experimentar un repunte en la tendencia hacia el
crecimiento debido a un incremento en los indices de
productividad.

La nueva economia podria afectar al ciclo economico. Las
TIC, en combinacion con la globalizacion, cambiar el equilibrio
de corto plazo entre inflacion y desempleo y una disminucion
de la NAIRU (tasa de inflacion no aceleradora del desempleo).
Como resultado, la economia puede expandirse durante un
periodo mds largo sin presiones inflacionarias emergentes.
Desde esta vision, las TIC ejercen presion a la baja sobre la
inflacion, mientras que la creciente competencia global
mantiene la inflacion de salarios bajo control. Puntos de vista
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mds extremos han argumentado que la nueva economia
puede significar el fin del ciclo econémico.

Las fuentes del crecimiento economico son diferentes en la
nueva economia. Ciertos sectores de la nueva economia
pueden verse claramente beneficiados por el aumento de los
rendimientos crecientes a escala de los efectos de red, y las
externalidades. El valor de las redes de comunicaciones y
aplicaciones de Internet, por ejemplo, aumenta a medida que
mds personas se conectan. Esta situacion presenta
considerables efectos sinérgicos y contribuye claramente al
incremento de la productividad, al mismo tiempo que impulsa

el crecimiento economico.

Estas tres caracteristicas estdn estrechamente relacionadas y
la experiencia de EE.UU. en la ultima década proporciona
algun tipo de apoyo para todas ellas, aunque no para las
demandas extremas sobre el fin del ciclo econdmico. Aun no
estd claro hasta qué punto la economia de EE.UU. ha entrado
realmente en una nueva era, pues se han planteado en los
ultimos afios preocupaciones acerca de los desequilibrios
macroeconomicos y la forma en que se desenvuelve.” (p. 17.
Traduccion propia)

Las expectativas que trafan consigo tales proyecciones, también dieron
lugar a un periodo especulativo llamado por muchos la época dorada de
la Web. A partir de la segunda mitad de la década de los noventa,
muchas compafifas empiezan a incursionar en el comercio electronico.
Asi mismo, surgieron gran cantidad de empresas cuyos modelos de
negocios se basaban totalmente en servicios proporcionados a través de
Internet. Virtualmente de la noche a la manana muchas de estas
organizaciones se convirtieron en unos gigantes comerciales de
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dimensiones insospechadas. Serrano y Martinez (2003) dan cuenta de
tres casos puntuales que permiten ilustrar este periodo, a saber:

“a) Cisco Systems, uno de los pioneros en el comercio
electronico, en 1996 cerré con ventas de 100 millones de
dodlares. Al final de 1997, sus ventas en internet ascendieron a
3200 millones de ddlares. b) En 1996, Amazon.com, la
primera tienda de libros en internet, registro ventas de al
menos 16 millones de ddlares. En 1997 vendio 148 millones
en libros a sus clientes por internet. c) Uno de los mds grandes
vendedores de libros de EUA, Barnes and Noble, lanzd su

propia tienda en linea en 1997, para competir con Amazon”
(p. 64)

Fueron cifras como estas las que contribuyeron a que gran cantidad de
inversionistas y capitalistas de riesgo pusieran su dinero en casi
cualquier tipo de emprendimiento que se realizara en Internet. Aunque
algunos de estos nuevos empresarios tenfan planes realistas y capacidad
administrativa, la mayoria de ellos carecian de estas caracteristicas, pero
fueron capaces de vender sus ideas a los inversores a causa de la
novedad del concepto y sobre la esperanza de poder construir una
imagen de marca suficiente para obtener rentabilidad de sus servicios
mas tarde. La novedad de estos valores, junto con la dificultad de
valoracion de las empresas, llevo al precio de sus acciones a alturas
vertiginosas, y convirti6 a los administradores de las compaiiias en ricos
sobre el papel. Sin embargo, esta era una situacién que por si sola no
podia mantenerse por demasiado tiempo. Lo que vino después es
ilustrado claramente por Gewirtz (2009) como sigue:

“Muchos emprendedores suscribieron contratos con
inversionistas, mayormente capitalistas de riesgo, y
arrancaron sus negocios. Ellos obtuvieron algo de dinero para
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operar, pero siempre solian gastar mds dinero del que
generaban hasta el momento en que alcanzaban tantos
visitantes a su sitio web que entonces podian vender el
negocio por billones.

Algunos afortunados fundadores lograban obtener el
efectivo, siendo el nuevo duefio quién asumia el gran riesgo.
Excite.com es un buen ejemplo. Excite.com fue comprada por
6.7 billones de ddlares el 19 de enero de 1999 por @Home
Networks, una compaiia propiedad de los gigantes del cable
TCl, Comcast y Cox Communications. El 31 de octubre de
2001, @Home se declard en quiebra y a lo largo del siguiente
afio, 1350 empleados perdieron sus trabajos.

Pero otras punto com simplemente murieron porque sus
inversionistas no quisieron continuar ddndoles mds dinero
para derrochar. Pets.com fue un ejemplo cldsico. Esta
compania comenzd sus operaciones en febrero de 1999 y
cerré en noviembre de 2000. Luego de comprar un anuncio de
1.2 millones de ddlares y de consumir 300 millones de ddlares
en capital de inversion, la compafia cerré. Una vez que la
burbuja punto-com se comenzo a desinflar, nadie estaba
dispuesto a entregar buena plata en una compaidia que
perdia dinero en cada orden. Alrededor de 320 personas
quedaron sin trabajo.

De acuerdo con Los Angeles Times, cuando el estallido de la
burbuja punto com termind, se habia llevado consigo 5
trillones de ddlares en valor de mercado de las empresas de
alta tecnologia. Mds de la mitad de las compaiiias de Internet
creadas desde 1995 habian desaparecido para el 2004 y
cientos de miles de trabajadores altamente calificados en el
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sector de las tecnologias estaban desempleados.” (Traduccion
propia)

No todas las empresas punto com fueron arrasadas por la explosion de
la burbuja. Gran parte de ellas lograron sobrevivir gracias a que habian
hecho planes de negocios sustentables y cuidado sus flujos de dinero,
saliendo ademas fortalecidas al desaparecer muchos de sus
competidores. A partir de ese momento una nueva era de negocios se
tue desarrollando y afianzando en la red. De hecho, la experiencia
lograda con el duro encontronazo también sirvié para que los nuevos
emprendimientos tuvieran bases reales y sustentables. Sin embargo,
toda esta conmocioén puso en duda la existencia de la nueva economia,
mas alla de una ilusiéon temporal debido a circunstancias puntuales, al
respecto Rivera (2003) acota:

“El colapso de las empresas Internet puso en cuestion esta
vision, restableciendo un principio bdsico de racionalidad.
Pese a la profundidad de las turbulencias, la evolucion
reciente afirma que estamos en presencia de un cambio
histdrico que estd afectando la economia y la sociedad.
Iniciada con el desarrollo de la microinformdtica, sobre la
base de su confluencia con las nuevas telecomunicaciones y
su imbricacion con las tecnologias de de gestion, la revolucion
generada por las NTIC y el Internet esta transformando la
operacion de las empresas, sus relaciones con proveedores y
clientes, dando paso a la corporacion virtual. En la nueva
corporacion, los procesos productivos y administrativos de
informatizan y se reestructuran sobre la base de redes que
desdibujan, como nunca antes, las fronteras entre los
departamentos de wuna empresa, entre las diferentes
empresas y entre ellas y sus proveedores. Los consumidores
son incorporados como activos claves de la gestion de la
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empresa; ellos participan en el disefio y perfeccionamiento
continuo de los bienes y servicios producidos.

Se trata de una economia interconectada en tiempo real que
transforma los Ilugares de trabajo y las formas de
organizacion, y potencia un crecimiento inusitado de la
productividad. En este sentido, se ha afirmado que mas que
una nueva economia empieza a ocurrir algo muy nuevo en la
economia real, ya que el Internet pone a su disposicion una
poderosa infraestructura para manejar las transacciones y los
procesos internos y externos de la empresa, haciendo posible
una nueva manera de hacer negocios” (p. 22)

Existen efectivamente cuestionamientos acerca de lo novedoso de la
Nueva Economia, pues pareciera que los preceptos de la economia
capitalista propia de la era industrial no desaparecen sino que al
contrario se reafirman y profundiza en la era de la informacién, al
respecto Gonzalez (2006) aclara:

“Este término no significa una ruptura con los principios
econdmicos tradicionales, sino un énfasis en la utilizacion del
conocimiento, en todas sus vertientes: informacion,
investigacion e innovacion, como factor de la produccion y
variable determinante del crecimiento. Pasamos pues de una
estrategia competitiva basada en costes y precios a otra
basada en ideas, productos diferenciados y servicios a
medida. En la Economia del Conocimiento los mayores costes
serdn los de I+D e innovacion, actividades que no constituyen
un fin en si mismas, sino en cuanto contribuyen a mejorar la
competitividad de las empresas, lo que a su vez redundard en
resultados como puede ser la balanza comercial y el
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incremento de puestos de trabajo de alto valor anadido.
Ademds, se observa que aquellos paises en los que existe una
clara conciencia de rentabilidad en la inversion en ciencia y
tecnologia son los mads propensos a realizar cada vez mayores

inversiones en estos conceptos”

En este sentido, algunos autores han optado por distanciarse del
término nueva economia, pues el mismo implica la existencia de una
vieja economia obsoleta y en desuso, el cual no parece ser el caso,
destacandola mas bien como Economia de la Informacion, Economia
Digital o Economia del Conocimiento en aras de destacar los aspectos
que la describen y distinguen de la economia “tradicional”. Al respecto,
Tapscott (1997) da cuenta de doce aspectos distintivos:

1. Es una economia de/ conocimiento posibilitada por las TIC, en donde
las ideas del consumidor, la informacién y las propias tecnologias
se convierten en parte de los productos. Los activos claves de la
organizacion son intelectuales y se concentran en el trabajador del
conocimiento.

2. Esuna economia digital pues es este el formato en el que se trabaja
la informacién para su procesamiento y transmision masiva e
instantanea.

3. A medida que la informacién se digitalice, los elementos fisicos se
tornaran virtuales, cambiando el metabolismo de la economia, los
tipos institucionales y la naturaleza de la actividad econdmica
misma.

4. La nueva economia es molecular. La antigua corporacion esta en
proceso de desagregacion, siendo reemplazada por moléculas
dinamicas y multitudes de individuos y entidades que conforman la
base de la actividad econémica. La organizaciéon no necesariamente
desaparece, pero si se transforma. Lo “masivo” se convierte en
“molecular” en todos los aspectos de la vida econémica y social.

5. Es una economia de red, integra moléculas en conjuntos que se
interconectan con otros para la creaciéon de bienestar.
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6. Las funciones de #ntermediacion conocidas entre productores y
clientes se van eliminando progresivamente a través de redes
digitales. Las empresas, funciones y personas intermediarias
necesitan subir en la cadena de relaciones para crear un nuevo
valor.

7. El sector econémico predominante es el resultado de la convergencia
de las industrias de computacién, comunicaciones y contenido,
pues son las que, a su vez, proporcionan la infraestructura para la
creacion de riquezas en todos los sectores.

8.  Esta arraigada en la innovacion, la cual incluye un compromiso con
la continua renovacion de productos, sistemas, procesos, personal
y otras actividades tales como el mercadeo y distribucion.

9. Es una economia proconsumidor, al permitir al consumidor participar
directamente en los procesos de disefio y produccion de bienes y
servicios de acuerdo a sus necesidades especificas.

10. Es de tiempo real, pues la inmediatez de la informacién en linea
permite a los negocios el continuo ajuste a las constantemente
cambiantes condiciones del entorno.

11. La globalizacion es al mismo tiempo causa y efecto. Esta impulsada e
impulsa la nueva tecnologia que posibilita la acciéon global. Las
redes computacionales permiten que las empresas suministren
servicios las 24 horas a medida que las solicitudes de los clientes se
transfieren de una zona de tiempo a otra sin que el cliente se de
cuenta que el trabajo se realiza al otro lado del mundo. La oficina
ya no estd en un lugar, sino en un sistema global®.

5 Castell (2002), al dar cuenta de la globalizacién como uno de los fundamentos de
la nueva economia, establece: “Una economia global es un nuevo tipo de
economia. Es la economia cuyas actividades fundamentales tienen la capacidad
de trabajar como una unidad en tiempo real y a escala planetaria. Esta capacidad
es tecnolégica, basada en las telecomunicaciones, el transporte rapido y los
sistemas de informaciéon. Es institucional, se basa en la desregulacion, la
liberalizacion y la privatizaciéon. Y es organizativa, basandose en la conexién en
red de las empresas y en formas flexibles de direccién y trabajo. La dimensién
clave de la globalizacion es la globalizacion financiera; actualmente, los mercados
financieros son globalmente interdependientes y se desarrollan electronicamente
en tiempo real, evitando los controles gubernamentales y determinando el

86



CAPITULO Il. Las Organizaciones en el contexto de la Nueva Economia

12. Aquellos con acceso a la nueva infraestructura pueden participar
plenamente en la vida social y comercial. La tendencia de aquellos
sin acceso, conocimiento ni motivaciéon es quedarse a la zaga. Si
esta situaciébn no se maneja en forma apropiada, se incrementara
severamente la estratificacion social, creando una nueva subclase.
Los desposeidos se veran enfrentados a la contradiccion entre, por
una parte, el esplendido potencial de la nueva tecnologia y, por
otra, la decadencia en su calidad de vida.

En este sentido, Tapscott considera que las nuevas tecnologias y las
formas empresariales que surgen en la nueva economia no son
elementos separados, sino que al contrario se posibilitan y se dirigen
entre si, como se demuestra en al Cuadro N° 5.

Cuadro N* 5. Nueva Economia, Nueva Empresa, Nueva Tecnologia: Doce Temas
Relacionados

Conocimiento
Se registta un cambio del El trabajo del conocimiento Proliferan las tecnologfas del
musculo al cerebro. El se convierte en la base de conocimiento, los sistemas

conocimiento se convierte valor, remuneracion y expertos y la inteligencia
en un elemento importante  utilidades. El conocimiento se ~ attificial.  Los  sistemas de
administracién de la

destino de las economias (por ejemplo, en el afio 2000, los mercados de divisas
intercambiaron diariamente una media de wunos 2 billones de doélares
norteamericanos). Pero también estd globalizado el ntcleo basico de la
producciéon de bienes y servicios, organizado alrededor de corporaciones
multinacionales y sus redes subordinadas, cuya actividad representa el 30% del
PIB global. El comercio internacional también es una importante dimensién de la
globalizacién, pero la expansién del comercio es principalmente una funcién de la
internacionalizacién de la produccién, ya que las corporaciones multinacionales y
sus redes representan alrededor de dos terceras partes del comercio internacional,
incluyendo el 40% aproximadamente que tiene lugar entre una determinada
empresa y sus redes. La ciencia y la tecnologia, asi como la mano de obra
altamente especializada también estan organizadas a escala global. Y la migracién
de mano de obra no cualificada estd aumentando en todo el mundo. La economia
global esta fuertemente segmentada: no todos estan incluidos, pero todos resultan
afectados” (pp. 94y 95)
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de los productos. Se cierra la
brecha entre consumidores y
productores.

agrega a través de la cadena
de valor.

informacion y sus
predecesores, el
procesamiento  de  datos,

evolucionan hacia los sistemas
de conocimiento.

Digitalizacion

La comunicacién humana, la
distribuciéon de programas
gubernamentales, la
ejecucion del ciudadano de la
salud, las  transacciones
comerciales, el intercambio
de fondos, etc. llegan a
fundamentarse en el sistema
binario (unos y ceros).

La comunicacién interna
cambia de lo analogo
(memos, informes, reuniones,
llamadas telefonicas,
esquemas, documentos,
modelos, fotografias, disefios,
artes graficas, etc.) a lo digital.

Se presenta un cambio de las
tecnologfas analogas como
la television. La radio, las
fotocopiadoras, las camaras,
las grabadoras, PBX
(multilineas), etc. a lo digital.

Virtualizaciéon

IEZ;Ieler:;nmtzses’ﬁSiCCZjn;;ngzede; Cor.poraciones/ ' Virtualfas, Lps ' ',sistemas de
metabolismo de la economia. los  €quipos, depositos, agencias visualizacion — de  datos,
tipos de instituciones y selaciones gubernamentales,  empleos, animacién en tiempo real y
posibles, y la naturaleza de la  etc. realidad virtual
actividad econémica en si. propo T la
retroalimentaciéon
cinestética.
Molecurizacion
Remplazo de los medios Final de la jerarquia de comando  Sistemas y tecnologias
y  control,  mediante el orientadas al objeto. El

masivos de comunicacién, la
produccién en masa, los
gobiernos monoliticos por
los medios, etc. moleculares.

desplazamiento a  estructuras
moleculares con base en equipos.
Se da poder o libertad a los
empleados individuales y grupos
de trabajo, para actuar y crear
valor.

software separa los datos de la
programacién (servicios) para
crear grandes cantidades de
plezas lego que puedan
reutilizarse y ensamblarse en
forma rapida.

Interaccion / Interconexion
en red

La nueva economia es una
economia en red con profundas
y ricas conexiones internas y
entre organizaciones e
instituciones. ILa creacion de
bienestar, comercio y existencia
social se fundamenta en una
ubicua infoestructura publica.

ILa nueva empresa es una
compafia interconectada en red.
Realizable en el pasado sélo a
través de jerarquias monoliticas.
Ahora la tecnologfa
posibilita la  integracion de
componentes modulares,
independientes y
organizacionales: una red
integrada de servicios.

nueva

Existe un cambio de Ila
computacién de tipo anfitrién a
la computacién en red. Las islas
de tecnologfa son remplazadas
por redes del tipo cliente /
servidor, las cuales forman
parte de wuna infoestructura
empresarial y publica.

Desintermediacion

88




CAPITULO Il. Las Organizaciones en el contexto de la Nueva Economia

Eliminacién de intermediatios
en la actividad econdémica que
incluye agentes, corredores,
mayoristas, algunos minoristas,

Eliminacién de los gerentes de
nivel medio, agentes internos,
corredores o cualquiera que
actie como repetidor de las

Existe un cambio de las
arquitecturas computacionales
jerarquicas  multiniveles  a

nuevos modelos en red. Los

emisoras, canales de television, sefiales que transmiten  computadores de tipo anfitrion,
compafifas de registro y comunicaciones en las a través de la jerarqufa, son
cualquier elemento que aparezca  preorganizaciones del eliminados como parte de un
entre productores y  conocimiento. modelo computacional
consumidores. disponible para todos.
Convergencia
Concentracion de sectores Convergencia de  estructuras  Convergencia de las
econémicos claves: I)rgamzaclonalles responsables Cie tecnologias de computacion,
computacion, as tecnologias d? % comunicaciones y
- . computacién, comunicaciones y :
comunicaciones y contenido. . contenido.
contenido.

Innovacion
La innovacion es el impulsor T3 innovacién es el impulsor Ia infoestructura
i:lave para el logro del éxito len clave del éxito de productos, empresarial proporciona una
2 axstigrshil capmeimien  em b estrategias de  marketing, plataforma para la
empresas. En lugar de ser .. . . .,

- . enfoques administrativos y innovaciéon. Las nuevas
tradicionales impulsores para el , . .

cambios organizacionales. Las herramientas sondean la

logro el éxito, como al acceso a
materias primas, la
productividad, la escala y el
costo de la mano de obra, la
imaginacién humana se
convierte en la fuente principal
de valor.

antiguas reglas y enfoques
fracasan  rapidamente. La
unica ventaja sostenible es el
aprendizaje organizacional.

riqueza de la infoestructura
para bases multimedia de
informacion y
conocimiento, el acceso
ubicuo al personal y a los
recursos.

Proconsumidor

La brecha entre
consumidores y productores
se clerra de varias maneras.
Por ejemplo, los
consumidores se involucran
en el proceso de actual de
produccién a medida que su
conocimiento, informacién e

ideas forman parte del
producto. La colaboracion
humana en la ted se
convierte en parte del
archivo internacional del
conocimiento.

Los consumidores de
informacién y tecnologfa se
convierten en productores.
La colaboracién humana en la
red pasa a formar parte de los
recursos  corporativos  de
informacién multimedia. Los
usuarios se convierten en
disefadores, creando por si
mismos nuevas aplicaciones
de software.
Desconcentraciéon de muchas
de las responsabilidades para

la adquisicion e
implementacion de la
tecnologfa.

herramientas de
software, la
objetos, los

Las nuevas
desarrollo  de
computaciéon de

agentes de  software, etc.
posibilitan que los usuarios creen
sistemas y bases de datos,

remplazando el rol tradicional del
especialista, asi como hace una
década las hojas electronicas
sustituyeron  los  equipos de
desarrollo de aplicaciones. ILas
interfaces graficas de usuarios
cambian a  interfaces  de

multimedia ~ que  involucran
captura y  frespuesta  oral,
posibilitando  una  interaccién
natural con las herramientas

(respuesta interactiva de voz).
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Inmediatez

La nueva  economia es una
economia en tiempo real. La
actividad comercial se hace
electronica a medida que
las transacciones de
negocios y las
comunicaciones ocurren a
la velocidad de la luz y no
al ritmo de una oficina
postal.

La nueva  empresa es  una
empresa de tiempo real, la cual
se ajusta  continua e
inmediatamente a las
cambiantes condiciones de
los negocios. La duracién de
los ciclos de vida del
producto se reduce.

Se aplica la tecnologia a fin
de captar informacién en
linea y de actualizar los
bancos de informacién en
tiempo real, proporcionando

una  imagen exacta O
posibilitando la
administracion ~ de  un
proceso de  produccién

minuto a minuto.

Globalizaciéon

El conocimiento no tiene
fronteras. A medida que este
se convierte en un frecurso
clave, sélo  existe
economia mundial, aunque la

una

organizacién individual opere
en un escenario nacional,
regional o local. Las nuevas
regiones, tanto las econémicas
como politicas (como Ia
Unién Europea) estan

La nueva empresa posibilita la
independencia en tiempo y
espacio; redefiniendo  estos
elementos empleados y
accionistas. El trabajo puede
realizarse desde una variedad
de sitios, incluyendo el hogar
de los empleados. La red se
convierte en una bodega para
las comunicaciones
independientes del tiempo. Las

La red corporativa global se
convierte en la columna
vertebral de la empresa y el
sistema de distribucién clave
para el apoyo de
corporaciones de negocios. Se
fundamenta en estandares y
posibilita tanto las
comunicaciones en tiempo
real como las técnicas de
almacenamiento y  envio

generando una decadencia en  redes de conjuntos  posterior de comunicaciones,
la importancia del concepto de  empresariales (clusters)  requeridas cuando las
estado-nacién e cooperan en forma global para  personas no puedan
incrementando las lograr  sus  objetivos de encontrarse en un
interdependencias entre los negocios. determinado momento.
paises. También permite acceso,
siempre y cuando  sea
apropiado, al recurso de
informacién colectiva desde
cualquier lugar.
Discordancia
Se estan generando  Surgen profundas  Existe un creciente conflicto
contradicciones sociales  contradicciones de arquitecturas
masivas. El nuevo empleo organizacionales. Por computacionales
muy bien remunerado en ejemplo, a los empleados se contrastantes, estandares
contraposicion a las les dice “trabajen duro, creen competitivos, sistemas

habilidades inapropiadas de
los trabajadores despedidos.
Crecen las diferencias entre
aquellos que tienen y los

el valor de la corporacion,
identifiquense con el equipo y
la empresa”; sin embargo no
tienen la oportunidad de

legales versus el paradigma
de la nueva tecnologfa. En
muchas companias, la
funcién de los sistemas de
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desposeidos, entre quienes participar en la riqueza que informacién esta fuera de

saben y los analfabetas, entre  ellos genera. linea con respecto al resto
aquellos que tienen acceso a de los negocios.

la autopista de la

informacién y los que no la

tienen.

Fuente: Tapscott (1997)

Al igual que Tapscott, otros autores como Castells (2001 y 2002),
Gonzalez (20006), Torrent 1 Sellens (2002), Billon et al (2002), Kelly
(1999), Begazo (2005) y Pascuale (2004) coinciden en afirmar que,
ademas de la globalizacion, el papel preponderante de la informacion y
la interconexién empresarial son los otros dos elementos sobre los
cuales se fundamenta la nueva economia. En este sentido, en las
secciones siguientes se da cuenta del impacto de los mismos en la
actividad empresarial.

2.3.IMPACTO DE LA INFORMACION EN LA
GESTION EMPRESARIAL

Tal como se ha venido afirmando a lo largo de todo este trabajo, la
g JO,
principal caracteristica de la sociedad de la informacién es justamente el
papel preponderante de la informacién que arropa todas las actividades
humanas, y la empresa, como centro de la actividad econémica no es la
) Y p )
excepcion.

Y es que el mismo caracter cambiante, complejo, procesal y en
evolucién del proceso de cambios sociales que se viven, aunado a la
informatizacion misma de practicamente todas las actividades humanas,
en las que gracias a la influencia y uso de las TIC existe cualquier
cantidad de informacién disponible, de cualquier naturaleza y en
cualquier momento, son elementos que condicionan las actividades de
la empresa, especialmente aquellas referidas a la gestion y toma de
decisiones, lo que, paraddjicamente hace que sea en la informacion y el
conocimiento los que se presenten como elementos indispensables para
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el abordaje de estos procesos. Tal situacién es claramente ilustrada por
Prado (2000), de la siguiente manera:

“Reducir al mdximo el grado de incertidumbre es uno de los
principales retos a los que se enfrenta actualmente la gestion
empresarial, y para ello disponer de informacion de calidad
resulta vital. Ahora mds que nunca los responsables de la to-
ma de decisiones deben tener acceso prdcticamente instantd-
neo a la informacion relativa a todos los temas que afectan a
sus decisiones. Asi para el correcto funcionamiento de la em-
presa deben conocer claramente su situacion financiera, sus
recursos humanos (caracteristicas de la plantilla, datos sobre
contratacion, formacidon, promocion de los trabajadores...), su
nivel de actividad o de produccion, su situacion comercial.
Ademds de esta informacion interna deben disponer de in-
formacion externa tanto del sector concreto en el que desa-
rrolla su actividad (competidores, clientes y proveedores) co-
mo del entorno general en el que se mueve (situacion econo-
mica, legal, demogrdfica, tecnoldgica). Y finalmente, necesi-
tan disponer de informacion sobre su posicion competitiva
para enmarcar tanto las acciones que la empresa desarrolla
como las de sus competidores.

Las empresas necesitan disponer de informacion adecuada a
sus intereses, veraz, y constantemente actualizada, pero
ademds deben tener la capacidad organizativa para contro-
larla e interpretarla adecuadamente como un recurso estra-
tégico que les va a facilitar la toma de decisiones y su gestion;
y finalmente tienen que proyectar informacion hacia el en-
torno para reforzar su imagen.
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El modo en el que la informacidon se obtiene, valida, analiza,
almacena, accede y distribuye son fundamentales para la su-
pervivencia y rentabilidad de una empresa. Por lo tanto la es-
trategia de gestion de la informacion en una empresa puede
ser su principal activo, o su déficit mds limitante” (pp. 23 —
24)

En este contexto, el gran reto para las empresas, es tener acceso a los
medios que les permitan obtener la informacioén que necesitan, para su
pertinente uso. Es decir, hacer uso de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién como el insumo fundamental para la supervivencia y el
éxito empresarial, tal como lo ha afirmado Castells (2002):

“..la productividad y la competencia se basan en el
conocimiento y la informacion, impulsados por la tecnologia
de la informacion. Esto se traduce fundamentalmente en la
necesidad de disponer de una infraestructura tecnoldgica y en
el papel decisivo de los recursos humanos con un alto nivel de
formacion” (Castells, 2002: 93)

En este sentido, para Brent (1990) existen cuatro aproximaciones a la
informacién como (ver Cuadro N° 6): 1) datos; 2) un proceso por el
que se transforman los datos, se transforman, se almacenan y se
recuperan; 3) un canal o tecnologia a través de los que los datos se
transmiten, almacenan y recuperan 4) resultados de un proceso de
organizacidon, almacenamiento y recuperaciéon de datos. Mas
puntualmente, existen elementos de caracter cualitativos y cuantitativos
que permiten distinguir con mayor claridad las diferencias entre los
datos, la informacion y el conocimiento al concebirlos como diferentes
estadios en el proceso de transformacioén de unas categorias a otras, asi
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como la necesidad de continuidad en el proceso de transformaciones
sucesivas (Figura 8).

Figura N° 8. Diferencias Cuali — cuantitativas entre Datos, Informacion y
Conocimientos.

Calidad

Calidad

Cuadro N° 6. Diferentes aproximaciones a la Informacion.

1. DATA (Propiedad, c6digo, modelos)
producto

c6digo/modelo

documentos

conocimientos

mensajes

noticias

formas fisica de propiedad

datos procesados sensorialmente
producto

recurso

servicio

sefial

estimulos

estructura u organizacion
simbolos

rueba
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3. CANAL O TECNOLOGIA (Medio por el cual los datos son captados,
transmitidos, transformados, almacenados y recuperados)

medio

tecnologia

Fuente: Brent (1990)

En este sentido, se plantean “...los datos, informacién y conocimiento
como eslabones de una cadena ciclica en la que el dltimo eslabon
realimenta la cadena, a la vez que el valor del recurso y la aportacion e
implicacion humanas son cada vez mayores” (Lobato, 2008; p. 9). Los
datos son solo representaciones o registros de hechos u objetos sin
ningun tipo de significado por si mismos (tales como letras, imagenes,
sonidos o colores). En el un contexto empresarial, los datos suelen ser
descritos como los registros sistematizados de las actividades vy
transacciones de las mismas que no proporcionan juicio, interpretacion,
ni base solida para decidir qué hacer. Ejemplos de datos son la
temperatura exterior en el momento actual, el ultimo valor del IPC o el
precio de venta al publico de un producto (Bulchand, 2002).

Solo cuando han sido procesados para agruparlos u ordenarlos de tal

manera que adquieren sentido para alguien estos se convierten en
informacion, tal como lo definen Davis y Olson (1987):
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"...un dato que ha sido procesado en una forma significativa
para el receptor, para el cual tiene un valor, real o percibido, y
que sirve en la toma de decisiones o establecimiento de

acciones actuales o futuras." (p. 203)

Esto implica ademas que la informacion, al ser generada, debe tener
cierto caracter que generalmente debe estar relacionado con el proceso
mismo de generacion, su destino, el contexto en el que surge y otros
atributos (Ver Cuadro N° 7). As{ mismo, cuando la informacién es
utilizada dentro de un contexto o marco de referencia de una persona,
equipo u organizacién junto con sus percepciones, esta aconteciendo el
aprendizaje, entendido este como el proceso a través del cual se
produce o se asimila el conocimiento. Las diferencias entre estos tres
conceptos son demarcadas de manera resumida por Bulchand (2002) en
los siguientes términos:

“...podemos concluir que la informacion es la que nos permite
estar al corriente de los hechos, de las situaciones y de las
teorias, y que puede ser fdcilmente transmitida de un lugar a
otro o comunicada de una persona a otra, mientras que el
conocimiento es lo que permite a los individuos entender la
naturaleza de los fenomenos y las situaciones que se
producen. A través de esta comprension, se posibilita tomar
decisiones optimas sobre como realizar una actividad, una
tarea, un trabajo o una estrategia. También podemos
apuntar que la relacion entre conocimiento e informacion es
una cuestion de grado, de forma que la informacion son datos
con un valor significativo para una persona, mientras que el
conocimiento es informacion de la cual se obtiene un
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rendimiento o una utilidad prdctica mediante un uso
adecuado de la misma.

Una ultima caracteristica del conocimiento que lo diferencia
de la informacion es que mientras que ésta puede ser
transmitida sin dificultad puesto que existe en si misma y, por
lo tanto, puede ser facilmente almacenada, el conocimiento
existe solo en los sujetos y su transmision exige un proceso de
ensefianza/aprendizaje que muchas veces va ligado a la
experimentacion o generacion de experiencia propia en los
receptores. El poseedor de un conocimiento tiene capacidad
real de decision y de accion pero, dependiendo del tipo de
conocimiento que se trate, puede tener mds o menos limitada
su capacidad para transferirlo con éxito a otras personas” (p.
11)

Cuadro N° 7. Atributos de la Informacion.

. . ILa informacion debe tener un fin al momento de ser
Objetivo iy : .
transmitida, de lo contratio solo sera ruido o datos.
Modo y El modo tiene que ver con los medios de transmisién de la
F . informacion. El formato hace referencia a la forma como es
ormato presentada la informacién a su usuario o destino final.
Hace referencia al exceso de informacién por unidad de
. datos, pues si existe mucha informacién referente puede
Redundancia » P . : P
crear confusién, lo que resulta nocivo para la toma de
decisiones.
Es lo contrario a la redundancia, donde hay informacién en
Eficiencia menor cantidad y mayor calidad para referenciar una
situacion.
. Se refiere a la cantidad de tiempo requerido para la correcta
Velocidad . . : .
transmision y comprension de la informacion
. Periodicidad con la que se recibe o transmite la
Frecuencia . i
informacion, lo cual afecta su valor
Deterministica  La informacién deterministica es aquella compuesta por
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o probabilistica  datos que pueden adquirit un solo valor. La probabilistica
esta compuesta por un conjunto de resultados posibles de
cada dato con sus probabilidades correspondientes.

El acceso y la adquisicion de la informacién, conlleva
costos normalmente cuantificables. También se puede
medir el costo de no poseer la informacién, que en gran
parte de los casos suele ser mayor al costo de adquisicion.
Nivel de utilidad que se le otorga a la informacién, que
Valor depende de otros atributos, tales como modo, velocidad,

frecuencia, confiabilidad y validez.

Costo

Validez Es la medida en que la informacién representa lo que
pretende (pertinencia).

Exactitud Determina la desviacion con respecto a un valoracion real.

Confiabilidad Es la credibilidad, determinada por la seriedad de la fuente

u origen.
Fuente: Elaboracion propia a partir de Gémez y De Abajo (1998)

Ahora bien, el gran reto que se les presenta a las organizaciones para
poder contar con informacién que cumpla con los atributos y requisitos
necesarios para cada ocasién, teniendo en cuenta ademas las
restricciones para su captura, estructuracién y transferencia (ver
Cuadro N 8), ha de implicar una reestructuraciéon y adaptacion de la
empresa, mediante la incorporaciéon de nuevas tecnologia, no solo
como una estrategia de agregacion de recursos tecnologicos para
obtener ventajas competitivas, también como la tUnica manera de
asegurar la supervivencia en un entorno donde la mayor certeza es la
incertidumbre de un futuro incierto. Al respecto Arcos (2002), da
cuenta de lo siguiente:

“En este grupo ganador coexistiran agentes productores en
nuevos segmentos (e-learning, m-commerce, etcétera) con
aquellas empresas de la economia tradicional que hayan
apostado por una verdadera renovacion de su organizacion a

través de las nuevas tecnologias. No basta con disponer de
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una pdgina web que contenga el catdlogo de productos. El
aprovechamiento de las potenciales ganancias de
productividad derivadas de las nuevas tecnologias exige una
reestructuracion de la empresa tanto interna como externa.
La estandarizacion de procesos y la introduccion de soluciones
on line no se limita a la gestion de inventarios, sino que
también el e-recruitment, la toma de decisiones
descentralizada, la formacion mediante e-learning, etcétera,
contribuyen a incrementar la eficiencia y la flexibilidad de la
organizacion empresarial. En lo referente a la renovacion de
las relaciones externas de la empresa, las ventajas del
comercio electronico, tanto con proveedores como con
clientes (atendiendo a los problemas especificos de la venta
electronica relacionados con la logistica y las transacciones
financieras), ya estdn siendo demostradas” (p. 91)

Una de las mas tempranas y difundidas consideraciones acerca del
impacto de las Tecnologias de la Informacion en las empresas es la
presentada por Porter y Millar (19806), al postular que su incorporacion
permite a estas:

Crear nuevas ventajas competitivas sobre sus competidores al dotar
a la empresa de nuevos medios para mejorar la eficiencia de las
actividades propias de la naturaleza del negocio.

Cambiar la estructura del sector industrial al alterar las relaciones de
la empresa con las fuerzas competitivas del negocio (proveedores,
clientes, productos sustitutos y competidores).

Modificar las fronteras competitivas del sector y de la empresa
Propiciar el surgimiento de negocios totalmente nuevos, a partir de
las propias operaciones actuales de la empresa y su combinaciéon con
nuevas tecnologias.

Modificar la estructura organizativa de la empresa, afectando las
funciones directivas, el disefio de sus actividades, la naturaleza y
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perfiles de pospuestos de trabajo, y general a la forma misma de
hacer las cosas (funcionamiento) en la empresa.

Cuadro N° 8. Caracteristicas de los datos, la informacion, el conocimiento y la

sabiduria.
Observaciones Datos  dotados de Informacion valiosa de Conocimiento
sencillas de los  pertinencia y propésito.  la mente humana. elaborado por la mente
estados del mundo. Incluye reflexién, y llevado a un formato
sintesis y contexto. practico que permite su
inmediata aplicabilidad.

Se estructuran facil- Requiere una unidad de Dificil de estructurar. Casi  imposible  de
mente analisis. estructurar.
Se  capturan con Necesita consenso  Dificil de capturar. Casi imposible de cap-
facilidad con la ayuda  sobre el significado. turar.
de las maquinas.
A menudo se cuan- ILa intermediacion A menudo es ticito. Es totalmente tacita.
tifican. humana es

indispensable.
Se transfieren con La transferencia no es ITa transferencia es La  transferencia es
facilidad. excesivamente complicada. practicamente

compleja. imposible.

Fuente: Bulchand (2002)

Para explicar el nivel y alcance de tales cambios a nivel de la empresa,
Porter ofrece el modelo de la Cadena de Valor, un marco conceptual en
el que divide a la empresa en actividades tecnolégicas vy
econémicamente distintas, denominadas actividades de generacién o
produccién de valor. Este se mide en términos de la cantidad de
productos o servicios que pueden ser colocados en el mercado, de tal
forma que la empresa sera rentable si el valor creado excede el costo de
desarrollar las actividades de valot.

Las actividades se dividen en aquellas de valor primarias, relacionadas
con la creacién fisica del producto o servicio, comercializaciéon y
servicio de post-venta; y las secundarias o de apoyo que proporcionan
insumos e infraestructura necesaria para el funcionamiento de
actividades primarias (Ver Figura N° 9). Todas las actividades son
interdependientes, y se conectan mediante ciertos enlaces, por lo que
para obtener ventajas competitivas con respecto a sus rivales, las
empresas deben o bien desarrollar las actividades de produccion de
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valor a un costo menor al de estos, o lograr que por su desarrollo se
genere un nivel de diferenciacién suficiente como para que los clientes
estén dispuestos a asumir el sobreprecio que esto representa.

Figura N 9. La Cadena de 1 alor de Porter.

Infraestructura de la Empresa

Gestidén de Recursos Humanos

Desarrollo Tecnolégico

Actividades de Apoyo

Compras

Actividades Primarias

Fuente: Porter y Millar (1980)

En todo caso el peso o importancia de cada actividad en el valor final,
dependera de la naturaleza misma de la organizacién, pero lo que si
queda claro es que cada una de ellas (primaria o de apoyo) tiene un
componente fisico y otro de tratamiento de la informacién. El
componente fisico comprende todas las tareas fisicas que son necesarias
para realizar la actividad. El componente de tratamiento de la
informacion engloba el proceso que supone la captura, el tratamiento y
la transmision de la informacion necesaria para realizar la actividad. Al
respecto, Macau (2004), puntualiza sobre el efecto de las TIC en la
cadena de valor de la siguiente manera:

“El esquema conceptual basado en la cadena de produccion
de valor permite ver la estructura y las actividades de
cualquier organizacion como un todo integrado. La
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realizacion de las actividades de produccion de valor y sus
enlaces son lo que el directivo debe gestionar, y no puede
gestionarlos correctamente sin tener en cuenta tanto el
componente fisico como el componente informativo de dichos
enlaces y actividades. La utilizacion de las tecnologias de la
informacion permite a las organizaciones obtener ventajas
competitivas importantes basadas en el andlisis y el redisefio
de su cadena de produccion de valor, para modificar los
componentes fisicos y/o los componentes informativos y/o los
enlaces entre ellos. Las tecnologias de la informacion deben
analizarse desde esta vision:

Orientadas a los objetivos finales de la empresa.

Integradas (no departamentalizadas).

Conjuntas (no aisladas del proceso operativo de gestion).

Estratégicas (no conceptualizadas sélo como un elemento de
apoyo a las actividades primarias de la organizacion).

Con un cierto nivel de autonomia (pueden proporcionar ideas
e iniciativas de negocio y/o funcionamiento).

(..)

Para acabar el resumen de este marco conceptual
sefialaremos también que la cadena de produccion de valor
de una organizacion que opera en un sector determinado estad
integrada en un sistema de produccion de valor que la
conecta con el mundo exterior a la organizacion. El sistema
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de produccion de valor incluye las cadenas de produccion de
valor de los proveedores, distribuidores y clientes finales de
los productos o servicios de una empresa.” (p. 6)

Respecto a esta ultima afirmacién de Macau, en la Figura N° 10 se
presenta un resumen de la vision de Porter acerca de como Internet
puede influenciar las relaciones entre los diferentes eslabones de un
sector industrial. Allf se puede observar claramente como, si bien es
cierto que Internet puede presentar potenciales ventajas al eliminar
algunas posibles amenazas del entorno o potenciar las relaciones con el
mismo en beneficio con las empresas, también puede profundizar
algunas desventajas y crear nuevos desafios, ante lo cual, lo Gnico que
queda claro es la imperiosa necesidad de incorporar concientemente
esta tecnologia, para poder aprovechar sus ventajas al pendiente de las
restricciones que para el quehacer del negocio representaria el no
poseerla.

Figura N° 10. Influencia de Internet sobre la Estructura de las Industrias.
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(+) Al hacer méas eficiente a toda la
industria,  Internet  puede expandir el
Amenaza de sustituir tarmafio del mercado

productos O senvicios (-] La proliferacion de enfoques de Internet
crea nuevas amenazas de sustitucidn

-

- Compradores
e T Rivalidad entre los Sl ‘i -
Poder de negociacion : oder de ader de
de los proveedores diferentes zagloclacmn Fegucnac!on de
~ a l0s I0S LUSUEN0S
compehdor% distnbuidores  finales

[+&) El uso de Internst tende a elevar el (-] Reduce las diferencias entre los {+) Elimina (-} Traslada

poder de negociacion frerte a los competdores en  tanto  qus  dificutta las grandes &l pader de
proveedores, aungue también pueds dar & mantener la propiedad de las ofertas cadenas de i

0 & més clientes
{-) Traslada la competencia hacia los
emet provee un camal para gue los precios
25 |leguen a los usuarios finales
o0 el apalancamiento (-] Amplia los mercados geograficamente,

[-) Reduce
incrementando  asi el ndmero  de cadenas los costos de
[-] El acceso a Intemet v los mercados competdores tradicionales  cambio

digitales iende @ dar 2 todas las emprasas

acceso qualitana haci praveadores, lo (-] Reduce sl costo variable en relacidn a
fque obliga a la cortratacidn de producios los  costos i rementando  1as
sstandanzados qLe limitan la presionss por descuentos an os precios

-] La reduccidn de las bar

diferenciacidn
reras a la
entrada y fa e competidores

tende a frenar el podes 05 proveedores

tacnalagia
facil reduce las barreras de entrada

i-) La propiac obre la zplicabilidad de
Intemet e de mantener ante Ios
nuevos participantes

Barreras de entrada

(-} A muchas industrias ha llegadoe una
avalancha de nuevos participantes

Fuente: Porter (2001). Traduccién Propia

Sin embargo, aunque es facilmente demostrable la manera en que el uso
de TIC puede beneficiar a la actividad empresarial a través de este (ver
Figura N° 11), el modelo de la cadena de valor no es ni el tnico ni
suficiente para explicar el impacto de las TIC en la forma como operan
las empresas en la nueva economia. L.a mayoria de las criticas en este
sentido apuntan a que ese modelo se concentra en la influencia para
aprovechar y explotar ventajas competitivas con respecto al entorno,
pero da muy pocas luces sobre el impacto que a lo interno de las
empresas generan estas tecnologias, sobre las formas mismas de su
organizacion y/o sus dinamicas de funcionamiento. En este sentido, se
considera que la absorcién tecnoldgica y su masiva incorporacion a la
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actividad empresarial en todos los sentidos y niveles posibles ha
obligado a profundos cambios en este sentido.

Figura N° 11. Beneficios de las TIC en las Empresas Categorizados segin la
Cadena de V' alor de Porter.

Actividades de Apoyo

Infraestructura de la Empres
Mejores practizas de cortabilidad y gesiién financiera, Mejorals icacion ertre |05 diferentes unidades s través deredes)
internas, Mejor comprension de lastendzncias del negacio ¥ o2 precios de mercado atraves dz un sccasomasfacilala

informaciin, Uso de modelos para mejorar Jes capacidades de planiicacion d= negm:ms

Gestion de Recursos Humanos
E - Leaming parala farmacion tel persanal

Dmn'olluTecmlbglcn
mmmmgommmmmmm ,
+ Integrate dife ugh Entorprise Application integrati

Compras

El uso de senvicios en linea para incrementar y abaratar la

Actividades Primarias

Fuente: Adaptado de Kotelnikov (2007)

Solo por mencionar un ejemplo, Barros (2004), al dar cuenta de las
implicaciones del impacto de Internet en la empresa, habla de la
construcciéon de nuevas formas de relaciéon con los clientes, por medio
de la busqueda de nuevas oportunidades de servicios y mercados,
especialmente en el dominio de productos digitales de informacién que
aprovechan las redes que ofrecen las nuevas tecnologias en red, lo que
define dos vias de cambio en los negocios, orientadas a mejorar las
utilidades, que pueden explotarse en forma paralela o secuencial(ver
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Figura 12): la primera enfatiza la reducciéon de costos por medio de
automatizar los procesos de operacion generando mejoras de eficiencia
y productividad, mientras que la segunda se orienta a la generacién de
servicios mejorados que incrementan la satisfaccion y la retencion de los
clientes, produciendo  mayores ingresos. Esta segunda forma
denominada e — service, que describe como un cambio paradigmatico
en los modelos de negocios de las que sus caracteristicas estan descritas
en el Cuadro N° 9, cuya emergencia esta basada en el rapido avance de
las TIC, al contribuir estas a:

“

la posibilidad de acceder y darle servicios a clientes
correctamente seleccionados, proveyendo mads posibilidades,
opciones y, en ultimo término, mayor poder a los clientes en

sus transacciones con un negocio.

Al avanzar la tecnologia y las posibilidades, las expectativas
de los clientes crecen y las organizaciones se ven presionadas
a mejorar sus procesos de negocios, desarrollar nuevos
mercados y mejorar su posicion competitiva usando las Tl. Los
servicios electronicos proveen un camino para lograr esto:
pueden ir desde servicios tradicionales renovados con
tecnologia —financieros, de seguros, médicos, publicos (del
estado), etc.— hasta servicios provistos por empresas
proveedoras de bienes fisicos, donde la calidad del servicio al
cliente juega un papel fundamental. Ellos pueden ser
entregados por medio de redes electronicas, que incluyen
Internet y redes inalambricas, como también por ambientes
electronicos, como ATM, tarjetas inteligentes, kioscos, etc.
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Estos servicios incluyen todos los flujos de informacion que
permiten la interaccion con proveedores y clientes;, por
ejemplo, mercados electronicos de compra y venta,
negociaciones electronicas, flujos de promocion, intercambio
de acciones de la bolsa y flujo de productos/servicios de
informacion, excepto el flujo fisico de productos. En la
relacion con el cliente, estos flujos se resumen en las ideas de
marketing relacional, marketing uno a uno, y cuidado del
cliente. En la relacion con los proveedores, las ideas son de
manejo de la cadena de abastecimiento para colaborar en un
servicio superior al cliente y la expansion del mercado”
(Barros, 2004; p. 13)

Figura N° 14. Vias de cambio en los negocios.

Operaciones
Automatizadas

Servicios
mejorados

Fuente: Barros (2004)

Cuadro N* 9. Cambio de paradigma de negocio tradicional a e-Service.
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Producto Bienes Servicios
Caracteristicas producto  Tangibles Informaciéon
., . .. Diilogo
Relacion con cliente Publicidad i g .
interactivo

Generacion utilidad

Reduccién de costos

Expansion de ventas

Prioridad procesos

Eficiencia

Satisfaccion de clientes

Cadena de abasteci-
miento (valor)

Rentabilidad de los

Vision procesos Flujos de informacion

Generacion valor Rentabilidad de los clientes

productos
Activo Marca Cliente
Marketing Masivo Uno a uno
Producto Commodity Customization
Margenes Bajos Altos

Fuente: Barros (2004)

Efectivamente, los diversos enfoques acerca de los usos, importancia e
impacto de las TIC sobre la actividad empresarial han estado siempre
visto en funcién del avance de la tecnologia misma. En este sentido, a
continuaciéon se reproducen las conclusiones que al respecto ha
presentado Macau en su articulo “TIC: ;PARA QUE? (Funciones de las
tecnologfas de la informacién y la comunicacion en las
organizaciones)”’, en las que no solamente se da cuenta de las
principales maneras como a lo largo de la corta historia transcurrida
desde que en las empresas se comenzaron a incorporar estas
tecnologias, sino que ademas a partir de tales visiones, se evalia la
actual vigencia de cada uno de tales usos:

“..cronoldgicamente, las TIC pueden tener diversos papeles
en el seno de una organizacion. Mds aun, desempefan
diversas funciones al mismo tiempo. Algunas de ellas son
necesarias e

imprescindibles, pero no necesariamente
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estratégicas;, otras son clave 'y fundamento del
funcionamiento mismo de la organizacion moderna.
Enumeremos dichas funciones:

a) Automatizacion del proceso administrativo y burocrdtico.
Hoy en dia no proporciona ninguna ventaja competitiva
nueva. El mal funcionamiento o la mala gestion de las TIC en
esta funcion crea situaciones de desventaja competitiva en
costes o en eficiencia respecto a la competencia. Se nota
mucho su mal funcionamiento. Es una funcion obligada en la
organizacion moderna. Desde el punto de vista directivo se
gestiona con criterios clasicos. El uso de las TIC en esta
funcion responde, aun en gran parte, al paradigma industrial.
Como valor afadido, las TIC permiten plantearse, de manera
econdmicamente realista, actuaciones transversales e
integradoras en los circuitos administrativos de una
organizacion, asi como asumir grandes volumenes.

b) Infraestructura necesaria para el control de gestidn. Esta es
una funcion fundamental en una organizacion. La definicion
de un sistema de informacion de estas caracteristicas es una
responsabilidad clave de la direccion de la organizacion. Un
sistema de informacion de estas caracteristicas no es un
subproducto de la automatizacion de las tareas
administrativas. Debe integrarse con los sistemas
informdticos que dan apoyo a dichas tareas, pero es otra
cosa. No recoge sdlo datos contables y cifras de ventas (o no
deberia).

La ventaja competitiva que proporciona forma parte de una
mds amplia: la capacidad de direccion tdctica y estratégica de
los altos responsables de una empresa. Si como creo, la
capacidad directiva de una determinada organizacion es una
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ventaja competitiva (o desventaja, segun los casos), las TIC
desempenan un papel clave para su fortalecimiento. Sin un
eficaz sistema de informacion de gestion, es imposible
objetivar y cuantificar los problemas o alternativas a tiempo.
Las corazonadas y el olfato forman parte de las habilidades
de un buen directivo, pero su uso casi exclusivo lleva al
infarto... de la organizacion. Hoy en dia, me resulta imposible
imaginar un lider empresarial sin un buen sistema de
informacion detrds.

En el contexto de la organizacion-red, el uso de este sistema
no puede, en ningun caso, quedar limitado sdlo a la alta
direccion. Es imprescindible su utilizacion, como instrumento
directivo y lenguaje comun, por parte de todos los nodos de la
red.

Cabe prever en los proximos afios un incremento muy
significativo de las aplicaciones de simulacion, especialmente
las del tipo what if?, acompafiadas de interfaces grdficas de
usuario mds atractivas y sencillas que las actuales.

c) Parte integrante del producto, servicio o cadena de
produccion. La importancia de esta funcion no se distribuye
equitativamente entre todos los sectores productivos. Dentro
de cada sector, su relevancia depende también del
posicionamiento de empresa y de la focalizacion de su
actividad. Su importancia estratégica viene condicionada por
el peso del contenido informativo del producto, servicio o
cadena de produccion. Esta funcion tiende a incrementarse
exponencialmente. Numerosos sectores de produccion y
servicios quedardn alterados en profundidad en los proximos
afos, dado que las tendencias de fondo son imparables:
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Todo proceso productivo o de consumo lleva asociados un
componente fisico y uno informativo. Progresivamente, se
incrementa el peso de este ultimo.

La capacidad de elaboracion y tratamiento de informacion
por parte de los habitantes de nuestro planeta ha aumentado
extraordinariamente en los ultimos anos.

Las aplicaciones electronico-mecdnicas se  difunden
masivamente.

Las aplicaciones multimedia se generalizan.

Previsiblemente, la telefonia movil y la fotografia digital se
verdn acompafadas en los proximos afnos por algun otro
boom tecnoldgico de consumo. Asi mismo, se verd aun mds
incrementado el peso de las TIC en las actividades operativas
del sector servicios (y de los servicios asociados a la
produccion) paralelamente al incremento del uso social de las
mismas. Parece obvio sedalar, ademds, que el
funcionamiento operativo de la industria del conocimiento es
impensable sin un uso intensivo de las TIC.

d) Pieza clave en el disefio de la organizacion y de sus activi-
dades. El andlisis de la cadena de produccion de valor de una
organizacion en el contexto de la sociedad-red proporciona
los elementos necesarios para el disefio de los objetivos y la
estructura de la organizacion. Mds aun, las nuevas formas en
red que irdn adoptando todas las organizaciones realmente
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competitivas no podrdn construirse (y reconstruirse conti-
nuamente) sin un uso intensivo de las TIC. El liderazgo de esta
tarea de constante construccion organizativa debe ser asumi-
do por la direccion de la organizacidn. Esta debe contar con el
trabajo, la ayuda y el consejo de los profesionales de la tecno-
logia, pero sin delegar jamds sus responsabilidades. Como di-
jo Sir Winston Churchill (plagiando al presidente Clemenceau,
creo): «La guerra es algo demasiado serio para dejdrsela a los
militares»” (Macau, 2004, pp. 10-11)

2.4. LA EMPRESA RED

La real funcién estratégica de las nuevas tecnologfas no puede
producirse aisladamente del resto de actividades de la organizacion ni de
la dinamica del entorno econdémico y social. En este sentido, la
condiciéon de reticularidad de la Sociedad de la Informaciéon que se
menciond en el capitulo anterior para dar cuenta de la manera como se
entrelazan las interrelaciones entre las diferentes entidades sociales,
arropa también a las empresas, obligindolas a adaptarse y a
reconformarse para poder interactuar en red con las otras entidades
sociales que necesita para su existencia, de forma abierta,
descentralizada, distribuida y multidireccional.

En este sentido, la denominada empresa red es el tercer pilar sobre el
cual se sostiene la dinamica econémica que surge desde la Sociedad de
la Informacion, basado en las aportaciones que para la comunicacion e
interconexién ofrece Internet, y cuyas dimensiones e importancia son
descritas por Castells (2001), en los siguientes términos:

“Esta economia tiene una base tecnoldgica de informacion y
comunicacion microelectrdnicas y tiene una forma central de
organizacion cada vez mayor: Internet, que no es una
tecnologia, sino una forma de organizacion de la actividad. El
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equivalente de Internet en la era industrial es la fdbrica: lo
que era la fabrica en la gran organizacion en la era industrial,

lo es Internet en la era de la informacion.

La nueva economia no son las empresas que hacen Internet,
no son las empresas electronicas, son las empresas que fun-

cionan con y a través de Internet” (pp. 210 —211)

Internet y en general las nuevas tecnologias permiten reconfigurar los
procesos de comunicaciéon en las empresas que se ha ido trasladando
desde modelos verticales unidireccionales hacia otros mas dialégicos
donde se integran varios participantes con diferentes pesos en cuanto a
la cantidad de informacion transmitida y recibida, asi como en cuanto a
su influencia sobre el proceso mismo (ver Figura N° 13);
horizontalizandolo, transparentandolo y ampliando en cuanto a rango,
tiempos, participantes o calidad. Estas cualidades han estimulado su uso
como medio fundamental de comunicacién y procesamiento de
informacién, adoptando al mismo tiempo la red como forma
organizativa, impulsando a su vez una transformacion en el sistema
socio técnico en su conjunto que afecta todos los procesos de creacion,
intercambio y distribucién de valor y modificando asi las caracteristicas
y el modo de operar del capital y del trabajo como componentes basicos
del proceso empresarial (Castells, 2001a).

En este contexto, la idea de empresa red intenta expresar una nueva
forma de organizacion empresarial que va mas alla de la mera
incorporacion de Internet como tecnologia que facilita los procesos de
captura y trasmision de informacion, la interconexion de las diferentes
instancias de la organizacion para facilitar su comunicacion, e inclusive
de la constituciéon de redes entre empresas de un sector con el fin de
compartir recursos, informacién o actividades. Esta implica una
reconceptualizaciéon de los clasicos modelos empresariales con
estructuras verticales y claramente definidas y seccionadas:
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“..La empresa-red surgid de la combinacion de varias
estrategias de trabajo en red. En primer lugar, Ila
descentralizacion interna de las grandes empresas, que
adoptaron estructuras de cooperacion y competencia
horizontales y ligeras, coordinadas en torno a metas
estratégicas para la empresa en su conjunto. En segundo
lugar, la cooperacion entre pequeias y medianas empresas
que unen sus recursos para llegar a un mercado mds amplio.
En tercer lugar, la conexion entre las redes de estas pequefas
y medianas empresas y los componentes diversificados de las
grandes empresas. Finalmente, las alianzas y asociaciones
estratégicas entre grandes empresas y sus redes auxiliares.
Juntas, estas tendencias transformaron la  gestion
empresarial en una geometria variable de cooperacion y
competencia, dependiendo del lugar, el proceso y el producto.

Asi pues, la empresa-red no es ni una red de empresas ni una
organizacion empresarial en red. Mds bien se trata de una
organizacion flexible de la actividad econdmica constituida en
torno a proyectos empresariales especificos llevados a cabo
por redes de diversa composicion y origen. Por lo tanto: la red
es la empresa. Mientras la firma o la corporacion siguen
siendo la unidad de acumulacion de capital, derechos de
propiedad (generalmente) y gestion estratégica, la actividad
empresarial la efectuan una serie de redes ad hoc. Estas redes
tienen la flexibilidad y la adaptabilidad requeridas por una
economia global sometida a una incesante innovacion
tecnoldgica estimulada por un cambio continuo de la
demanda” (Castells, 2001a: p. 84)
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Figura N°13. Modelos de Comunicacion Organizacional.

Unidireccional

_________________________________________________

Bidireccional

_________________________________________________

Multidireccional

Muchos a Muchos

Fuente: Adaptado de Restrepo (s/f)

Para intentar comprender el significado de red organizativa y lo que la
distingue o diferencia de otras formas de organizacion, Ficapal-Cusi
(2008) ofrece dos concepciones: una intraorganizativa, cuando se refiere
a una forma especifica de organizaciéon (transversal, con enlaces
horizontales y con menos jerarquias); y otra interorganizativa, cuando se
refiere a un grupo particular de empresas que cooperan. En este
sentido, para caracterizar a la organizaciéon en red, que a su entender
“combina el establecimiento de redes sociales y de negocios con el uso
productivo, comunicativo y de coordinacion de las TIC y con la calidad
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de los recursos humanos” (op. cit, p. 4), da cuenta de cinco
componentes:

el establecimiento de fronteras, de limites internos y externos
permeables,

b) el aplanamiento de estructuras,

la orientacién a proyectos,

d) la comunicacién directa, y

el compromiso y la confianza.

Por su parte, Vilaseca y Torrent (2005) amplia a seis los aspectos que
definen a la empresa red y que se esquematizan en el Cuadro N° 10 que
se presenta seguidamente:

Es el resultado de un cambio estratégico y organizativo, que requiere
una cultura empresarial interna previa que situe el trabajo en red en el
centro de su propia definicion.

Integra a proveedores y clientes a la organizacién bajo una vision
global de todos los recursos utilizados para la consecucion de las metas
empresariales; lo que permite sinergias entre nodos altamente eficientes
para acciones cada vez mas complejas.

Se fundamenta en la toma de decisiones basada en el conocimiento y
no en la jerarquia. El conocimiento tacito es el elemento central de la
toma de decisiones, sustituyendo progresivamente las relaciones
jerarquicas, transformando la relaciéon contractual con el trabajador
hacia un modelo de contraprestacion basado en actividades y
resultados.

La gestion de la informacién y del conocimiento se basa en unas
comunicaciones directas, que abarcan el conjunto de todos sus nodos.
Las TIC reducen hasta tal punto los costes de transaccion, de forma
que estos dejan de ser el criterio central de la organizacién en beneficio
del conocimiento y sus relaciones nodales.

La especializaciéon basada en el conocimiento y las comunicaciones
directas permiten la configuracion de grupos de trabajo
multidisciplinarios, variables y especificos para cada proyecto de
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negocio, hecho que rompe con las barreras tradicionales de las areas
funcionales. Una vez se han conseguido los objetivos estratégicos de
los proyectos, estos equipos se reubican flexiblemente en otros
proyectos.

Las relaciones de los integrantes de la empresa red superan las
tradicionales vinculaciones contractuales basadas en el precio, las
caracteristicas funcionales y el nivel de servicio. El elevado grado de
integracion estratégica hace insuficientes los tres elementos anteriores,
6 que caracterizan la tradicional vinculacién entre dos empresas. Nuevas
variables como la capacidad de adaptacion a distintas culturas
empresariales y la confianza para compartir informacién relevante, se
configuran como variables significativas en las relaciones entre las

diferentes unidades de negocio en red.
Fuente: Elaboracién propia a partir de Vilaseca y Torrent (2005)

La base de los negocios basados en Internet y las interconexiones que
se pueden desarrollar entre redes, radica en que a través del
aprovechamiento de las oportunidades que esta ofrece se puede lograr
la reduccion de costos, el aumento de la calidad y la eficacia, pero sobre
todo en la satisfaccion del consumidor a través de una interaccion
directa con este en aras de adaptar el servicio a sus necesidades
particulares (ver Cuadro N° 11). En este sentido, uno de los ejemplos
mas estudiados y documentados es el de la cadena de modas Zara, una
de las mas exitosas y conocidas mundialmente en la actualidad, no solo
por la calidad de sus productos, sino por sus increibles niveles de
expansion e impacto en relativamente poco tiempo y, obviamente, por
sus altos niveles de rentabilidad. De acuerdo con sus relatores (Castells,
2001a y 2001b; Martinez, 2008 y 2008a; Bonache y Cervifio, 1996;
Alonso, 2000) estos logros han sido alcanzados que mediante la
introduccién de un modelo de negocios reticular basado en Internet, lo
que les ha permitido adaptar la oferta, en el menor tiempo posible, a los
deseos de los clientes, siendo el factor tiempo el mas importante, por
encima de los costes de produccién. Esto ha supuesto unas ventajas
organizativas sobre sus competidores tales como (Martinez, 2008a):

Una alta integraciéon en las operaciones de aprovisionamiento de
materias primas, las fases del proceso productivo mas intensivas en
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capital y en la distribucién y baja o no existe en aquellas fases del
proceso mas intensivas en empleo, como el ensamblado final de sus
componentes, lo que les permite flexibilizar y diversificar la linea
productiva con el fin de responder a las nuevas demandas de los

consumidores

Contribucion

Descripcion

Escalabilidad

La red puede incluir tantos componentes para cada operacioén o
transaccion. El hecho de ser local o global no constituye un
obstaculo técnico y de hecho esta puede evolucionar, expandirse o
retraerse de acuerdo a la geometria variable de la estrategia
empresarial, sin necesidad de incurrir en grandes costos por
capacidad de producciéon inutilizada, ya que el sistema de
produccién puede redimensionarse en cualquier momento y de
manera sencilla.

Interactividad

En tiempo real o elegido, entre proveedores, clientes,
subcontratistas y empleados, en un sistema multidireccional de
informacién y toma de decisiones que sortea los canales verticales
de comunicacion sin perder de vista la propia transaccion. Lo que
posibilita una mayor calidad de la informacién y una mejor
adecuacion entre clientes en el proceso de negocio.

Flexibilidad

Al permitir el control de la actividad empresarial mientras esta se
extiende y se diversifica segiin sus necesidades. Se proporciona la
plataforma necesaria para integrarse con otras empresas en una
economia en la que la adecuada gestién de las adquisiciones y las
fusiones decide la supervivencia de los conglomerados resultantes
de dichas estrategias de fusion.

Gestion de
la Marca

En un mundo de complejas redes de produccion y distribucion, la
politica de marca, como signo de reconocimiento, tiene que
ejercerse sobre la base de un control de la innovacién y de la
calidad final del producto. En este sentido, los servicios de
informacién que provee Internet permiten conseguir una
retroalimentacion positiva de todos los componentes de la red en
el proceso de produccién y venta, asi como en la detencién y
correccion de errores, bajo la coordinacion del duefio de la marca.

Personalizacion

La clave en este nuevo paradigma de negocios radica en conseguir
una combinacién adecuada entre el volumen y la produccion a la
medida del consumidor que puede conseguirse operando una red
de produccién a gran escala pero adecuando el producto o
servicio final para el consumidor individual, mediante una
interaccion en linea, personalizad e interactiva con este, para
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conocer sus preferencias especificas.

Fuente: Elaboracién propia a pattir de Castells (2001a)

La introducciéon de nuevos métodos de gestion, como por ejemplo el
sistema de suministros justo a tiempo lo cual permite mejorar la
competitividad, al asegurar en cada momento el suministro exacto del
producto acabado (en cantidad y variedad) que el mercado reclama,
obviando el coste de almacenaje y obsolescencia que en el textil resulta
insoportable. Esto se logra mediante un formato en el que cada
encargado de los puntos de venta repartidos en los cinco continentes
comunica diariamente (y dos veces por semana de una manera muy
detallada) a través de un depurado sistema informatico la caja realizada,
pero también los articulos, los colores y las tallas mas solicitadas en su
establecimiento.

La diversificacién de la oferta en funcidon de las caracteristicas del
mercado mediante diferentes marcas que se complementan pero que a
la vez compiten entre si.

Un detallado conocimiento de las preferencias de los consumidores
desarrollado a través de una estrategia de recoleccion de informacion
sobre las tendencias de la moda internacional, las preferencias de los
consumidores potenciales y las ya mencionadas tendencias de la
demanda en sus puntos de venta, todo ello basado en el uso de
diferentes medios tecnolégicos que incluyen sistemas automatizados
para el cruce y analisis de toda la informacion para descripcion detallada
de las tendencias a los centros de disefio.

2.5. LA BRECHA DIGITAL

A estas alturas ya es suficientemente claro que en la Sociedad de la
Informacién, el adecuado acceso y uso de informacién y la generacién
de conocimientos a través de las Tecnologias de Informacién vy
Comunicacion son factores inconmensurables para la interaccidn social,
lo que influye en la forma como se habran de identificar, organizar y
actuar las diferentes entidades que comprende el tejido social. Desde el
punto de vista econémico es el centro de la acciéon de las empresas, el
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condicionante del desarrollo individual, local y regional y el principal y
fundamental recurso para el crecimiento economico, la obtenciéon de
beneficios individuales y del bienestar social, asi como del acceso y
ejercicio del poder.

Pero el acceso a las Nuevas Tecnologias, no es igual para todos y ni
siquiera esta garantizado. De hecho, la adquisicion de Tecnologias y
Sistemas de Informaciéon y el uso de las Tecnologias para la
Comunicacion en red, tales como Internet, implican un costo que no
suele ser poco. Ademas, el saber cuales medios son necesarios para cada
necesidad requiere de un conocimiento de las propias necesidades de
informaciéon y de las ofertas existentes para cada una. Aunado a todo
ello, el acceso a las TIC, no garantiza por st mismo que estan vayan a
resolver las necesidades de informacion o la generacion y uso pertinente
de informaciéon ni la constitucién de sistemas de comunicacion
adecuados que garanticen el tan ansiado desarrollo, crecimiento y
bienestar.

Es decir, aunque pareciera implicito que en la Sociedad de la
Informacion todo ser humano debe tener la posibilidad de tener acceso
a los medios tecnolégicos de obtencién de informacién formal, asi
como la capacidad para usarla o saberla usar en sus procesos de toma
decisiones cotidianas, esto no solamente no siempre es cierto, sino que
esta lejos de ser asi en la mayoria de los paises y regiones a nivel global.

Todo ello conlleva a la emergencia de un nuevo tipo de division social
que se sumaria a las ya conocidas y heredadas historicamente que atn
distan mucho de ser superadas. Estamos hablando de la exclusion social
que se crea por el acceso y uso adecuado a las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion (o en todo caso las barreras para ello) y
que es conocida como la Brecha Digital.

Concretamente, el término brecha digital hace referencia a las
diferencias socioeconémicas entre aquellas personas que tienen Internet

y aquellas que no, aunque también puede incluir a todo el conjunto de
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Tecnologias de Informacién y Comunicacion, tales como la posesion de
computadores, teléfonos moviles, acceso a banda ancha u otros
dispositivos. Como tal, la brecha digital se basa en las diferencias
previas al acceso a las tecnologias, haciendo referencia también a las
diferencias que hay entre grupos segun su capacidad para utilizar las
TIC de forma eficaz, debido a los diferentes niveles de alfabetizacion y
capacidad tecnolégica. También se utiliza para sefalar las diferencias
entre aquellos grupos que tienen acceso a contenidos digitales de
calidad y aquellos que no (Cazon, 2009).

Para ilustrar los alcances de la brecha digital en la Sociedad de la
Informacioén, el ejemplo elaborado por Martinez y otros (2005) es
contundente y dramatico:

“Una joven de un pequefo pueblo rural, de familia humilde,
va descubriendo que tiene grandes cualidades para la
escritura. Sus afios en la escuela rural (aprendizaje) y la bi-
blioteca de su pueblo (informacion) le ha permitido mejorar
mucho su estilo y dar cuerpo a las cualidades artisticas que
posee (un Agustin Ydnez del siglo XX|). Ella se ha decidido a
escribir una novela. Jamds ha utilizado una computadora, asi
que con la vieja mdquina de escribir de su padre y cargada de
mucha paciencia en dos afios consigue redactar su novela. Su
antiguo profesor de literatura elogia su trabajo y le pide que
saque copias para enviarlas a las editoriales de la ciudad. Ella
con calma vuelve a copiar con la vieja mdquina todo el libro
seis y siete veces, empleando 2 meses para ello. Pero tras el
enorme esfuerzo al cabo de 6 meses, las editoriales rechazan
su novela sin siquiera leerla, con la sencilla explicacion de que
el formato en que la envia (papel) es intratable, que ha de en-
viarlo en formato MS-Word.
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Durante este tiempo (dos afnos y ocho meses), un joven de
ciudad con menos dotes artisticas de escritor pero con habili-
dad para manejar una computadora (el procesador de pala-
bras y el correo electronico), ha publicado ya 3 novelas. Este
chico poseia su propia computadora, con el software necesa-
rio (sistema operativo, procesador de palabras, cliente de co-
rreo, etc.), y aunado al curso de informdtica bdsica que hizo al
acabar sus estudios; le han permitido enviar por correo elec-
tronico a sus compaferos sus escritos antes de ser publicados
y asi perfeccionarlos hasta conseguir un trabajo digno de ser
impreso.

cQuién tenia mds cualidades para escribir? Sin embargo,
cquién triunfa como escritor? La brecha digital ha sido la
causante de estas desigualdades sociales, que impiden una
justa competitividad desde la igualdad de oportunidades. La
tecnologia por si misma crea este tipo de brechas y la persona
que la posse y hace buen uso de ella podrd tener mejores
oportunidades en la vida.”

En un principio el ideal de la brecha digital apuntaba basicamente a los
problemas de conectividad y acceso a Internet para los individuos.
Posteriormente, se empieza a Iintroducir la preocupaciéon por el
desarrollo de las capacidades y habilidades requeridas para utilizar las
TIC (capacitacion y educacién) y ultimamente también se hace
referencia al uso de los recursos integrados en la tecnologia. Asi, el
concepto de brecha digital incorpora, desde el punto de vistas de los

objetos a los cuales apunte, los siguientes enfoques basicamente
(Camacho, 2005):

a) El enfoque hacia la infraestructura: o sea, 1Ia
posibilidad/dificultad de disponer de computadoras conectadas a la
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red mundial. Esto incluye también el problema de servidores,
proveedores y puntos de conexion (por citar algunos).

b) El enfoque hacia la capacitacion: es decir, la capacidad/dificultad
de usar estas tecnologias. Se empez6 a contemplar que también
existe una diferencia relacionada con las habilidades y capacidades
para utilizar adecuadamente la tecnologfa y no solamente con la
posibilidad de disponer de computadoras. En este sentido, se
comienza a desarrollar el concepto de alfabetizacion digital
relacionado con el de brecha digital.

c) El enfoque hacia el uso de los recursos: se refiere a la
limitacion/posibilidad que tienen las personas para utilizar los
recursos disponibles en la red. En los udltimos tiempos, se ha
integrado en el concepto de brecha digital las posibilidades de
utilizar la tecnologia no solamente para acceder a la informacioén, el
conocimiento sino también a un nuevo modo de educacién y para
aprovechar de las “nuevas oportunidades” como el desarrollo de los
negocios, la atenciéon médica en linea, el teletrabajo, el disfrute de
nuevas formas de entretenimiento y ocio.

"‘ 0‘
+ > +
Infraestructura Accesibilidad Habilidades

Fuente: Martinez y otros (2005)

Justamente estos ultimos enfoques son los que amplian los sujetos que
se ven potencialmente afectados por la brecha digital a los ambitos
econdmicos, politicos, institucionales, de gobierno y comunitarios. Por
ejemplo, en el caso de los modelos empresariales que surgen con la
nueva economia la situacion afecta a todas las empresas por igual, pues
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la inversion en tecnologias, aunque como ya se mostré es
absolutamente necesaria, también es necesario para alcanzar esto, una
redefiniciéon de los procesos de negocios incluso desde el punto de vista
culturas en sus formas y fondo. Este tipo de cambios también
representa unos costos para la s empresas que no siempre son faciles de
afrontar, mas adin si a estos se suman la inversiéon en tecnologias que
debe ser previa a ello.

Si bien es cierto que por sus caracteristicas en cuanto a tamafio,
simplicidad de operaciones y flexibilidad, las PYME son las que
potencialmente pueden enfrentar con mayor facilidad estos cambios,
también es cierto que sus limitaciones financieras y en cuanto a recursos
humanos especializados (a diferencia de la mayoria de los grandes
negocios), se presentan como elementos que limitan la incorporacion de
Nuevas Tecnologias como factor condicionante del cambio en sus
modelos de negocios y por tanto de su incorporacion a la dinamica de la
nueva economia.

Lo critico de esta situacion es que el sector de las Pequenias y Medianas
Empresas representa alrededor del noventa por ciento (90%) de la
actividad econémica mundial. Ademas, en la concepcién misma del
modelo de empresa red, estas representan los eslabones fundamentales
en las redes de colaboracion y distribucion de actividades funciones, por
lo que su rezago en la incorporacién a la nueva economia amenaza la
trascendencia de la misma en el tiempo, no solo por su peso
cuantitativo, sino por su aporte cualitativo en cuanto las funciones que
realiza tanto conceptual como operativamente para la constitucion de la
empresa red y sus diversas formas de instrumentacion.

En este sentido, en el siguiente capitulo se realiza una detallada revision

acerca de las posibilidades y retos a futuro que las Nuevas Tecnologias
ofrecen a las PYME, en el marco de la Sociedad de la Informacién.
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CAPITULO III

ADOPCION DE LAS TIC POR PARTE DE
LLAS PYME

3.1.INTRODUCCION

En el marco de la Nueva Economia las Tecnologias de Informaciéon y
Comunicacion adquieren un rol protagénico moldeando los procesos
de negocios y las actividades empresariales en general, a lo interno y en
sus relaciones con el entorno, independientemente del sector o tamafio
de las empresas. Y esto es asi, no solo porque brindan la posibilidad de
acceder a la informacién necesaria para abordar y resolver tales, con
mayor velocidad y precisién, aumentando los niveles de eficiencia y
eficacia; también brindan acceso a canales de comunicacién de tal
manera que pueden desarrollarse alianzas estratégicas en red que
amplian las oportunidades de negocios en cuanto a la oferta de
productos y/o servicios, metcados y aliados estratégicos.

A pesar de estas oportunidades, la adopcion de las TIC por parte de las
empresas no suele ser facil, pues implica la superacion de obstaculos
que suelen variar de acuerdo con, entre otros, el tamafio del negocio.
Asi, en las grandes empresas, implica la modificacion de sus valores
empresariales que tradicionalmente las identifican hacia unos que las
hagan abiertas, flexibles, horizontales, dinamicas y en conexion directa y
ablerta para con su entorno. En el caso de las Pequenas y Medianas
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Empresas, cuyas caracteristicas se asocian mas con tales valores, lo que
facilitarfa el proceso de incorporacidon a las exigencias de la nueva
economia, otras barreras como los costos o la experticia para su
adecuado uso son algunos de los factores que hacen dificil también para
este tipo de empresas la incorporacion de las TIC a sus procesos y
actividades.

El detalle esta en que, en el escenario econémico actual esa no es una
opcion. El uso de Tecnologias de Informacién y Comunicaciéon es
tfundamental para la existencia misma de la empresa, pues es en estos
elementos (la informacién y comunicacién) que se encuentran sus
principales activos, valores, sentido y, por tanto, su posibilidad de
realizacién y permanencia en el tiempo.

Para este tercer capitulo, se hace una minuciosa revision de las
oportunidades y posibilidades que genera la adopcion de Tecnologias de
Informacién y Comunicacion para las PYME en el marco de la nueva
economia, pero también de las barreras que estas deben superar para
lograr su adecuada instrumentaciéon en aras de lograr aprovechar tales
ventajas y beneficios. Asi mismo se presenta una reflexion sobre los
nuevos desatios que se imponen y las posibilidades de superacion de los
mismos en un entorno cada vez mas incierto y complejo.

3.2.BENEFICIOS DE LA ADOPCION DE TIC PARA
LAS PYME

En el contexto de una economia digital e interconectada globalmente,
donde el cambio constante y por ende la incertidumbre esta a la orden
del dia, el poder de las TIC para la actividad empresarial es cada vez
mayor. Las nociones tradicionales de la producciéon de bienes y la
generacion de servicios, asi como del intercambio comercial, han venido
cambiando radicalmente de tal manera que tales actividades se realizan
con cada vez mayor intensidad a través de los servicios que ofrece
Internet y las otras herramientas del paradigma digital.
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En este sentido, adquieren un significante protagonismo las TIC como
impulsores del crecimiento de las economias nacionales al mejorar la
eficiencia y la eficacia de las actividades de las empresas y la expansion
de los mercados. Sobre la base de esta realidad, es que debe prestarse
atencion adecuada y estratégica a las nuevas oportunidades que brindan,
que no se limitan solamente a las grandes empresas y corporaciones.
Una realidad patente de las nuevas economias regionales, sobre todo en
aquellas menos avanzadas, es que la mayor parte de las actividades
empresariales son realizadas por Pequefias y Medianas Empresas®.

Al respecto, Kotelnikov (2007) considera que este grupo de empresas
no solamente son las que conducen el crecimiento econémico de las
naciones, sino también los procesos de innovacion (ver Figura N° 15).
Asi, el nimero total de PYME depende de la tasa de creaciéon vy
destruccion de las mismas. La rentabilidad de las oportunidades del
mercado aumenta la tasa de creacion de PYME. Esto aumenta el
numero total de PYME en el pafs, y por tanto el empleo y el ingreso per
capita. Consecuentemente, aumenta el consumo, que a su vez abrird
nuevas oportunidades de mercado que haran que se creen mas PYME.
Al contrario de las grandes corporaciones multinacionales, el
crecimiento de PYME beneficia directamente a la regién, debido a que
la mayoria de estas dltimas son negocios domésticos.

A su vez, al incrementarse la cantidad de PYME, su conocimiento sobre
el producto y la industria aumenta, lo que les permite innovar en los

¢ De acuerdo con el trabajo desarrollado con el auspicio del FUNDES por Corcue-
ra y otros (2010), el 97,8% de las empresas de la region de Latinoamérica se cata-
logan como PYMES, segtn la definicion y la clasificacion utilizada por cada pais y
de la que se da cuenta en el Capitulo V de este trabajo. En su conjunto estas em-
presas agrupan un total de 72,3 millones puestos de trabajo, lo que representa un
69,6% de los puestos totales que existen en la region.

En el caso de la Unién Europea ampliada a 25 paises, para el afio 2006 en torno a
23 millones de PYME aportaban aproximadamente 75 millones de puestos de
trabajo y representando el 99 % de todas las empresas (Comunidades Europeas,

2006) .
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procesos y crear ventajas competitivas, y mayores beneficios. Tal
rentabilidad, nuevamente aumenta la tasa de creacién de empresas con
tales caracteristicas. Sumado a todo lo anterior, el desarrollo de PYME
puede ayudar a satisfacer otro tipo de necesidades, tales como la
provision de bienes y servicios en areas criticas como salud y educacion,
o proveer fuentes de ingreso para los mas desamparados (Kotelnikov,
2007).

Figura N° 15. Las PYME como motor del crecimiento econdmico y la innovacion.
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Fuente: Adaptado de Kotelnikov (2007)

El acceso a las TIC por parte de las PYME puede contribuir a potenciar
estos procesos. Suele afirmarse que entre las Pequefias y Medianas
Empresas tiende a haber dificultades para compartir informacioén sobre
el estado de las operaciones del negocio entre los gerentes de las
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diferentes unidades operativas y también hacia el personal, en parte
debido a la gran cantidad de funciones rutinarias que tiene que llevar a
cabo la relativamente poca cantidad de personas que conforman la
empresa con respecto a las actividades de la misma. En este sentido, un
ejemplo de cémo este tipo de empresas pueden aprovechar
efectivamente las posibilidades que ofrecen las TIC para mejorar las
comunicaciones internas para, por ejemplo, compartir las experiencias
profesionales y las bases de conocimientos desarrollados sobre las
mismas, lo ofrece la OCDE (2004):

“Una empresa japonesa con 40 empleados, que
anteriormente solia registrar las experiencias de campo de
sus representantes de ventas en informes escritos, ha
desarrollado una base de datos de mercadeo que permite a
cada vendedor acceder a la informacion general sobre los
clientes y la correspondencia previa relacionada con sus
reclamos. Otra empresa con 40 empleados, ha establecido
una red interna en linea a la que todos los empleados tienen
acceso y en la que las quejas y consultas de los clientes son
actualizadas y categorizadas a diario.

Las redes internas y bases de datos de los clientes electroni-
camente integradas de estas empresas no solo proveen las ul-
timas informaciones relacionadas con los clientes, que equipa
mejor a los gerentes y empleados para responder a los recla-
mos, sino que también hace mas eficientes a los procesos de
negocios y de acumulacion de conocimientos. Todo el perso-
nal puede compartir simultdneamente valiosas experiencias y
conocimientos del negocio, una vez introducidos en el compu-
tador de la oficina. Lo cual es muy diferente a los registros en
papel, que normalmente solo pueden ser consultados por una
persona a la vez y deben ser reproducidos para una circula-
cion mds amplia.

130



CAPITULO IlI. Resolucién de Problemas utilizando el Computador

Tales beneficios pueden ser mayores para las PYME que para
las grandes empresas. Internet y el comercio electronico
permitirad a las PYME que aun permanecen en mercados
locales y regionales debido a deficiencias en su informacion y
capacidad de mercadeo, ganar acceso a nuevos clientes y
expandir sus mercados geogrdficamente. Internet hace
posible transmitir sin problemas informacion sobre drdenes
de envio entre diferentes sistemas. Puede por lo tanto, ofrecer
a los pequefios proveedores la oportunidad de participar y
competir en una gran variedad de cadenas de suministros,
incluidas aquellas previamente inaccesibles debido al uso de
costosas redes cerradas de intercambio electronico de datos.
A través de sus sitios Web, las PYME pueden atraer inversores
potenciales y personas buscando empleo en el extranjero, al
proporcionar informacion sobre sus tecnologias y posiciones
financieras (por ejemplo, sus hojas de balance). Algunas
pequeiias empresas con tecnologias de punta y/o productos
exclusivos, asi como presencia en linea, han recibido capital
sustancial proveniente de grandes empresas. Por otra parte,
Internet puede ayudar a comunicar las ideas de los pequefnos
negocios basados en conocimiento. El uso extensivo de las TIC
puede permitir a las micro empresas con ideas y tecnologias
el permanecer pequenas y rentables, y algunas micro
empresas han generado ventas sustanciales globales
mediante la explotacion de su propiedad intelectual a través
de Internet” (p. 10, traduccion propia)

Estudios recientes demuestran que cada vez es mayor el numero de
empresas pequeflas que incorporan computadores y otro tipo de
tecnologfas digitales, basicamente para el desarrollo de actividades y
tareas individuales (ver Figura IN° 16). Sin embargo, poco a poco estos
equipos estan comenzando a ser conectados entre si, ofreciendo como
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nunca antes la oportunidad a un gran nimero de pequenas compafifas la
oportunidad de usar las capacidades que ofrecen la computacion y

comunicaciéon para ayudar a coordinar sus acciones (Barba-Sanchez y
otros, 2007).

Figura N* 16. Niveles para la apropiacion de las TIC en las MIPYME.

Comunicaciones
Basicas
*Teléfonos Fijos
sTeléfonos Méviles
*Fax

Fuente: Adaptado de Kotelnikov (2007)

La disminucion en los costos de comunicacion que posibilitan las TIC y
sirve para fomentar mayor coordinaciéon entre empresas y el aumento
de la cantidad de operaciones entre estas, a la vez que contribuye al
surgimiento de organizaciones mas flexibles y adaptables a los rapidos
cambios del mercado, a través de la constitucion de equipos
descentralizados en redes, en un contexto donde existe la impresion
generalizada de que este tipo de alianzas, son un factor critico
fundamental en los procesos de negocios de hoy, interconectados
globalmente.

En este sentido, de acuerdo con los resultados logrados en un estudio

de casos conducido por Ueki y otros (2005), sobre el uso de TIC para el
fomento de las PYME exportadoras en América Latina y Asia, las
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principales razones de estas empresas para adoptar las TIC son, entre
otras, las siguientes:

" Mejorar el acceso a la informacion;

® Mejorar la gestion administrativa interna;

" Mejorar la gestion del producto y el control de calidad,;

* Aumentar la productividad por medio del mejoramiento de la
gestion interna segun la enumeracion precedente;

» Facilitar la colaboracion con otras empresas y buscar economias de
escala; y

* Lograr nuevas oportunidades comerciales.

De acuerdo con el mismo estudio, los proveedores de servicios,
especialmente en los sectores de logistica y transporte, desean ofrecer
servicios de apoyo y mejorar también aquellos orientados a las PYME
que dependen de prestaciones modernas basados en Internet. Los
puntos débiles de las PYME se relacionan sobre todo con la limitada
capacidad para acceder y administrar informacion, ineficiencias en las
gestiones internas y desventajas causadas por la pequefia escala de sus
actividades comerciales, ademas de la falta de recursos humanos
calificados y acceso a financiacién, por lo que estas empresas con
frecuencia procuran colaborar para desarrollar nuevas actividades vy
productos, compartiendo sistemas informaticos con otras empresas
para evitar grandes inversiones e intentando lograr una economia de
escala.

Con base en tales consideraciones y teniendo en cuenta las afirmaciones
de Kotelnikov respecto al papel de las PYME como motores del
crecimiento econémico, las TIC pueden jugar un papel muy importante
al contribuir con estas en la creaciéon de oportunidades de negocios y a
combatir las presiones de los competidores. Su uso apropiado puede
ayudar a reducir costos al mejorar sus procesos internos; al permitir el
estar constantemente adaptando, mejorando y modificando sus
productos o creando nuevos mediante una mejor, mas eficaz vy
personalizada comunicacién con sus clientes; y corregir para mejorar la
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promocién y distribucion de tales productos mediante el uso de
Internet. De hecho, las TIC tienen el potencial para mejorar la razén del
ser del negocio de las PYME en cada una de las actividades que le son
propias (Kotelnikov, 2007).

Finalmente, se destacan las potencialidades de las PYME para facilitar el
cambio organizacional que debe acompanar la introducciéon de las
nuevas tecnologias de manera que se logre aprovechar sus beneficios en
los términos ya descritos, pues a diferencia de las grandes
corporaciones, donde este tipo de cambios suelen ser dificiles, costosos
e incluso traumaticos, las pequefias organizaciones tienden a mostrar
mayor capacidad de adaptaciéon a los cambios tecnologicos y de
responder a las modificaciones en los patrones de la demanda de los
mercados (SELA, 2009), debido a su reducido tamafio, la relativa
simpleza de sus operaciones (al menos en relaciéon con empresas mas
grandes), la relacién cercana entre sus empleados y los cuadros
directivos debido a, por un lado su baja cantidad y por el otro su
caracter de empresa familiar en una gran cantidad de casos. Todas estas
caracteristicas les otorgan un aura de gran flexibilidad que les provee de
una buena capacidad de adaptacién y ajuste para, por ejemplo,
modificar sus procesos productivos, iniciar nuevas lineas de produccion
o servicios, o la introduccidon de estrategias de asociatividad o
cooperacion interempresarial.

3.3.BARRERAS PARA LA ADOPCION DE TIC PARA
LAS PYME

A pesar del camulo de oportunidades y beneficios potenciales que
representan los procesos de adopciéon de TIC para las Pequefias y
Medianas Empresas, las evidencias muestran un bajo porcentaje de
empresas que optan por su incorporacion, y las que lo hacen no
superan apenas los primeros niveles (ver Figura N° 18), con tendencias
ademas poco alentadoras, pues esta parece ser una situaciébn que esta
lejos de ser superada.
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Existe en este sentido, un amplio rango de razones que se han usado
para explicar esta situacion. De acuerdo con la OCDE (2004), aunque
estas suelen variar ampliamente entre sectores, paises y regiones, desde
el punto de vista de los gerentes y duefios de estas empresas las barreras
mas usualmente mencionadas incluyen la falta de idoneidad para el tipo
de negocio, factores internos estructurales tales como disponibilidad de
las TIC, calificacioén del personal, infraestructura de red; de costo de los
equipo de TIC y redes, software y reorganizacion, y operativos; de
seguridad y fiabilidad de los sistemas de comercio electrénico, la

incertidumbre de los métodos de pago y los marcos legales (ver Cuadro
N° 12).

Cuadro N’ 12. Principales Barreras para el uso de las TIC segin los encargados de
los Negocios.

La falta de aplicabilidad para sus actividades de acuerdo con el
sector de negocios al cual pertenecen parece ser la impresion
mas arraigada entre los gerentes y encargados de las PYME
acerca del potencial de uso de las TIC en sus negocios,
especialmente en sectores “tradicionales” tales como los de la
construcciéon y las ventas al detal pues, de acuerdo a sus
experiencias, mejoran sus comunicaciones mas no han influido
directamente en las actividades comerciales con proveedores y
clientes.
Las PYME generalmente carecen del personal técnico requerido
para operar las TIC, debido a que se enfocan en las operaciones
cotidianas y dedican poco tiempo a entender los beneficios de
estas tecnologias y, en caso de hacerlo, igual carecen de la base
de conocimientos necesaria para afrontar su implementacion.
La mayorfa de las PYME no adoptan el comercio electrénico si
los beneficios a obtener no compensan los costes de desarrollo y
mantenimiento del sistema. El tema son los costos en relacion
con los beneficios esperados, no es el costo en si mismo.
Factores de Costos Aunque por lo general, los gerentes y duefios de las PYME se
preocupan por los costos de establecimiento y mantenimiento
de e-commerce, ya que suelen sufrir de limitaciones
presupuestarias y por lo tanto son temerosos de la rentabilidad
esperada de la inversion.
Factores de Acceso y Ia disponibilidad de un amplio rango de conexiones y medios de

Uso de los medios acceso a Internet y otros setvicios de comunicacion,
Electréonicos preferiblemente a precios competitivos es un factor muy

Idoneidad para 1la
Funcién del Negocio

Factores Internos
Estructurales
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importante para permitir a los pequefios negocios la posibilidad
de seleccionar el servicio que mejor se adapte a sus necesidades
especificas y expectativas iniciales para con las actividades en
linea.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la OCDE (2004)

Desde otra perspectiva, Kotelnikov (2007) considera que una de las
causas para la limitada adopcién de las TIC por parte de las PYME,
tiene que ver con la falta de dinamismo entre estas y los proveedores de
productos y servicios del sector TIC. Argumenta que ese sector no ha
ofertado bienes y servicios a la medida de las PYME debido a que en el
pasado la demanda proveniente de estas ha sido baja. Sin embargo, su
demanda es baja en parte debido a que las TIC disponibles en el
mercado son demasiado complejas y onerosas. El resultado es un
circulo vicioso con suministros limitados y escasa demanda que en
definitiva excluye a las PYME de los beneficios que aportan las TIC.
Otros factores que también contribuyen a limitar la oferta y la demanda
de productos y servicios TIC para las PYME son:

Por el lado de la oferta

1. Pobre infraestructura de telecomunicaciones resulta en acceso
limitado y mayores costos.
Muchos paises en vias de desarrollo ain poseen pobres
infraestructuras de telecomunicaciones. Equipos anticuados vy
monopolios estatales a menudo resultan en elevados costos vy
cobertura limitada, especialmente en las areas rurales. Todo ello
desalienta la adopcion por parte de las PYME de las mas basicas
tecnologias de comunicaciones tales como teléfonos fijos y moviles.

2. Los mas avanzados productos TIC son disefiados para
grandes corporaciones y no para las PYME.
Los proveedores de productos y servicios TIC suelen tener como
objetivo a las grandes empresas, pues estas disponen de mayores
presupuestos y por lo tanto la disposicién a pagar por servicios mas
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complejos. Sus productos suelen ser demasiado complejos vy
costosos para las empresas pequefas. Sin embargo, los elevados
niveles de competencia en el mercado de las TIC estan propiciando
que las empresas que lo conforman, tanto las grandes como las
pequefias, dirfjan su atenciéon al poco explotado mercado de las

PYME.

Por el lado de la demanda

1. La limitada alfabetizaciéon en TIC por parte de los propietarios
de las PYME obstaculiza su capacidad para elegir la
tecnologia mas adecuada y entender los beneficios concretos
que puede aportar a sus negocios
Muchos de los duefios de las PYME no estan familiarizados con la
operacién de una computadora, se muestran escépticos con respecto
a los beneficios concretos para su actividad de negocio, y tienen el
estereotipo de que las TIC son sélo para grandes empresas. Incluso
si tienen la voluntad y los recursos financieros para integrar las TIC
en sus negocios, suelen equivocarse en el momento de la eleccién
del o los productos mas adecuados y rentables, con respecto a sus
necesidades.

2. La limitada alfabetizacion en TIC por parte de los empleados
de las PYME dificulta su adopcion.
Aun cuando los propietarios comprendan los beneficios estratégicos
de la necesidad de adopcion de las TIC por parte de las PYME, su
personal suele estar poco entrenado al respecto. El entrenamiento
suele requerir una inversiéon de recursos en cuanto a tiempo y dinero
que las PYME es generalmente escaso.

3. La adopciéon de las TIC significa superar un retro de
adaptacién, no un problema técnico.
Adopcion de las TIC es una tarea dificil para las empresas de todos
los tamafos, ya sea en pafses desarrollados o en vias de desarrollo.
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De hecho, mucha de 1a literatura de gestion se centra en los cambios
organizativos que por los que las empresas deben pasar para adoptar
de forma efectiva a las TIC, ya que estas cambian la forma de hacer
negocios. Mientras los cambios pueden ser beneficiosos en el largo
plazo, a menudo debilitan algunos departamentos al tiempo que y
tfortalecen otros. Debido a estas situaciones, los propietarios de las
PYME son a menudo reacios a embarcarse en una aventura para
elevar la curva de aprendizaje que puede ser dificil y costoso.

4. La Falta de opciones de financiamiento limita la capacidad de
las PYME para costear la adquisicion de TIC.
Las PYME suelen tener una capacidad limitada para hacer grandes
inversiones en su empresa debido a la falta de opciones de
financiamiento. Teniendo en cuenta las dificultades financieras, los
presupuestos suelen ser pequefias o inexistentes. Ademas, los costos
de adopcién de TIC no se generan por una unica vez, porque hay
unos costes de mantenimiento, mejora y fomento de la capacidad
humana que suelen ser prolongados en el tiempo.

5. Falta de estructura legal y financiera.

Las PYME aun suelen ser renuentes a participar en el comercio
electronico debido al bajo desarrollo del marco legal los pagos
electrénicos y otros aspectos de seguridad.

Al final, los beneficios de la inversion en TIC, no se perciben como
suficientes para justificar los costos definidos para identificar los
mejotes articulos y / o servicio, la busqueda de personal para su
gestion, llevar a la empresa hasta la curva de aprendizaje, y la
obtencion de recursos financieros (Cuadro N° 13).

Cuadro N° 13. Barreras para la apropiacion de TIC en las PYME

= Disefio de estrategias * En la mayoria de los casos, el nivel
comerciales genéricas para las de formaciéon de los empresarios

Conceptuales
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empresas; No es comun que se
disefien estrategias para sectores
o cadenas productivas
especificas.

Estrategias comerciales dirigidas
a PYME; no es comun que se
dirijan  estrategias comerciales
hacia las microempresas,
desconociendo el  inmenso
conglomerado que en conjunto
representan.

Es comun encontrar que se usan
los mismos procesos comerciales
para las grandes empresas y para
las PYME, desconociendo que
su conocimiento frente a las TIC
es muchisimo menot.

PYME frente a las TIC es

minimo, tanto como usuarios de
estas herramientas, como para
definir la forma en la que las TIC
pueden mejorar los resultados de
sus empresas.

Para la mayorfa de los empresarios
PYME las TIC son mas complejas
de lo que realmente son;
posiblemente esto se genere por la
forma en la que los proveedores
TIC definen sus productos o
servicios, usando términos
técnicos y siglas, normalmente en
inglés, que no hacen parte del
léxico comun de un empresatio.

Econ6micas

La relacién costo beneficio de
los procesos comerciales para
empresas grandes es mucho mas
favorable que para las PYME, lo
que convierte a este ultimo, en
un nicho poco rentable.

Al no tener claro el retorno sobre
la inversion en un proyecto de
implementaciéon de TIC en la
empresa, el empresario PYME no
considera prioritatio invertir en
estas tecnologfas.

Es comun que los productos de
Tecnologia Informatica y
Comunicaciones sean asociados
con altas inversiones y altos costos
de administracion y
mantenimiento.

Tecnologicas

No es comun encontrar
productos o) servicios
especificamente  dirigidos  a
empresas PYME; se trata de
adaptar productos para Grandes

empresas a las necesidades de las
PYME.

Normalmente las PYME no
cuentan con areas dedicadas
especificamente a la Gestion de las
TIC  (Areas de  sistemas,
informatica, etc.). Es el propietario
de la empresa quien toma
decisiones frente a la tecnologfa.

Fuente: Adaptado de Llanos (2009)

Teniendo como referencia consideraciones similares a las anteriores,
Barba-Sanchez y otros (2007), mencionan algunos elementos que
estiman son claves para fomentar una adecuada implantaciéon de

soluciones basadas en TIC para las PYME (ver Figura N° 17). En
primer lugar, recomiendan que la introduccién de estas tecnologias en
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las PYME se realice gradualmente, puesto que las transformaciones
bruscas conllevan grandes riesgos de fallas por desconocimiento o falta
de preparaciéon de la organizacion. Segundo, requieren un adecuado
soporte y entrenamiento para con los involucrados desde el mismo
inicio del proceso, teniendo en cuenta que una de las principales
dificultades para que las PYME puedan explotar los potenciales
beneficios de las TIC es la falta de conciencia acerca de las ventajas que
se derivan de estas, junto con muy poco o Inexistente entrenamiento
especifico en TIC. Mientras mas pequena sea la empresa, este problema
se torna mas complicado, ya que la mayoria de las micro y pequenas
empresas casi no usan las tecnologfas de la informacién para sus
actividades (aparte de servicios contables especificos y algunos pocos
mas). Consecuentemente, varios problemas deben ser resueltos en aras

de hacer de las TIC mas faciles de usar, confiables y bien integradas a
las actividades de las PYME.
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MIPYME

Fuente: Barba - Sanchez y otros (2007)

En este sentido, las autoras de esta propuesta consideran que el
entrenamiento continuo puede jugar un importante papel para
desarrollar y / o incrementar la conciencia sobre las inmensas
potencialidades de las TIC para situaciones concretas; de esta manera
los empleados, gerentes y emprendedores pueden adquirir una cultura
de aprendizaje, integrando la formacién a sus actividades laborales y
entendiendo en profundidad las potencialidades de las diferentes
herramientas para la informacién y la comunicaciéon de las que
disponen. Aspecto que ademas viene a ser el dltimo y tercer elemento a
tener en cuenta para una adecuada introduccion de las TIC en las
PYME, esto es, garantizar una total conciencia sobre las potencialidades
de las mismas en la empresa. Puesto que la situacién contraria, es decir,
su introduccién forzosa, representa una de las principales razones por
las que fallan la mayoria de estos intentos.
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La via para lograr esta total conciencia debe comenzar con la
introduccién de beneficios concretos y de corto plazo para la compania,
y solo luego presentar las ventajas mas generales y de largo plazo.
Ademas, teniendo en cuenta que la introduccién de las TIC en las
PYME puede significar una modificacién real en la forma de trabajar,
estos procesos deben tener en cuenta la cultura especifica de la empresa,
por ejemplo, los antecedentes del empresario y / o los gerentes son
importantes, asi como su disposicion hacia la innovacion.

3.4.EVIDENCIAS SOBRE LA ADOPCION DE TIC
EN LAS PYME

Debido a la importancia que la incorporacién de TIC a las empresas
adquiere en el marco de la nueva economia, la descripciéon de estos
procesos y sus efectos deberfa ser algo de alguna manera esperable a
estas alturas. Sin embargo, al menos en el campo de las PYME, esto no
parece ser tan evidente.

De hecho, en una revision de la literatura relacionada en el Reino Unido
para el momento, Dixon y otros (2002) se quejaban de una falta de
estudios empiricos sobre el impacto de las TIC en las PYME. Aunque
de ese tiempo a esta parte se han desarrollado diversos proyectos en
este sentido, aun parecen ser insuficientes, si tomamos en cuenta la
amplia variedad y cantidad de las PYME. En todo caso, estos autores
consideran que la mayoria de los estudios que se emprenden son
abordados con un criterio determinista, en el sentido de que predican
que la adopcién de las TIC debe tomarse como algo bueno para las
PYME, dejando de lado cualquier tipo de criticismo al respecto.

En este sentido, uno de los primeros esfuerzos en los que se da cuenta
de las tendencias de las investigaciones empiricas al respecto es el
presentado por Lefebvre y Lefebvre (1996). De acuerdo con estos
autores, en las diferentes investigaciones se da cuenta de diferentes
factores tanto externos como internos que determinan el nivel de
adopcioén de las TIC por parte de una PYME. Asi, los factores internos
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pueden ser agrupados en tres categorias: 1) Los niveles de experiencia
de la empresa con la tecnologia, que afecta las decisiones a futuro sobre
su adopcion; 2) Las Caracteristicas de la empresa, tales como el tamafo
o el sector econémico en el que se ubican, que influyen en el nivel de
tecnocratizacion de la empresa y por tanto en los niveles de adopcion
de TIC, y; 3) La estrategia de la empresa, tanto en su orientacion como
negocio y en su politica sobre las tecnologias (ver Cuadro N° 14).

Cuadro N° 14. Resumen de los factores internos que afectan la decision de la

adopcion de TIC en las PYME

® Tiempo transcurrido desde la ® Disponibilidad de = Orientacion Estratégica:
primera adquisicion recursos financieros o Agtesiva

= Cantidad de Tecnologias o ™= Centralizacion o Analitica
Aplicaciones adoptadas = Formalizacién o Defensiva

= Tipo de Tecnologfas o aplicaciones = ‘Tecnocratizacién o Futurista
adoptadas = Tamafio o Proactiva

= Nivel actual de asimilacién e o Riesgosa
integracién de las TIC = Politica tecnolégica

= Porcentaje del petsonal = Conocimientos
familiarizado con la tecnologfa. Tecnoldgicos

= Exploraciéon Tecnologica

Fuente: Lefebvre y Lefebvre (1996)

Por su parte, los factores externos son descritos como condiciones que
existen en el ambiente externo de las empresas y que pueden afectar sus
decisiones en cuanto a adopciéon de TIC. Estos factores pueden ser
encontrados en las caracteristicas del sector industrial en el que se
desempefia la empresa (competidores, proveedores, clientes,
proveedores TIC, etc.), las condiciones del contexto macroeconémico
de la misma, en lo referido a, por ejemplo, la mano de obra
especializada disponible o el nivel de innovacién. Las politicas
nacionales también son descritas como un factor externo que puede
influir en la decisién de adopcion de TIC en las PYME, como pueden
ser las politicas de impuestos o financiamiento a la adquisicion de TIC,
tal como se observa en el resumen que en cuanto a estos aspectos se
presentan en el Cuadro N° 15.
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Cuadro N° 15. Resumen de los factores que influyen en la adopcion de TIC por

parte de las PYME

Caracteristicas de la Competencia
Tipo de competidores
Nuamero de competidores
Proximidad de los competidores

Caracteristicas de la demanda
Tipo de clientes
Numero de clientes
Ubicaciéon de los clientes
Sofisticacion de la demanda
Requisitos y exigencuias de los
principales clientes

Grado de
tecnologias
Por tecnologia
Por tipo de competidor

difusion de las

Disponibilidad de
desde
Las agencias de gobierno
Instituciones Educativos
Proveedores de Tecnologfas
Las asociaciones de comercio

know-how

Disponibilidad de capital
Disponibilidad de recursos
humanos calificados
Calidad de las relaciones
laborales

Inflacién

Ciclo econémico

Politicas de mercado
mercado)
Regulacién de la industria

Practicas de  compra  del

(libre

gobierno

Incentivos

Créditos  fiscales para a
adquisicién de tecnologia
Fiscalizacion

Politicas y  programas de

formacion de recursos humanos

Fuente: Lefebvte y Lefebvre (1996)

En esta misma linea de interés de agrupar diferentes investigaciones en
este campo, Southern y Tilley (2000) ofrecen una clasificacién que
incluye lo que consideran son las tres diferentes perspectivas con las
que se han abordado las mismas, a saber:
" Tecnolégica. Es el tipo de trabajos mas comun y en los que
generalmente se busca conocer los factores que conllevan al éxito
del uso de TIC en las empresas.
* Administrativo / Otganizacional: Buscan entender el enfoque
estratégico de las pequefias empresas, asi como sus capacidades e
infraestructuras para el uso de TIC.
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" Pequenas Empresas: este enfoque se basa en la necesidad de
entender la perspectiva del gerente de la PYME, lo que en esencia
refuerza la vision de que en estas la tecnologia solo adquiere sentido
y puede ser medida en el contexto de la actividad del negocio.

En este orden de ideas, de acuerdo con Gray (2000) los intentos para
explicar y analizar los procesos de adopcién de TIC entre las PYME
parecen circunscribirse a tres enfoques generales:

El determinismo tecnoligico (desde la oferta), procesos racionales donde la
oferta de mas avanzadas aplicaciones TIC crean su propia demanda al
posibilitar un desempefio empresarial superior. El modelo de la
Escalera de la Adopcion de TIC, desarrollado por Cisco para el
gobierno Britanico y presentado en la Figura N° 18 es quizas el mas
difundido y representativo de este enfoque pues provee un vision de
sobre la adopciéon de TIC y desarrollo del negocio en etapas lineales
progresivas en las que se comienza incorporando la tecnologia mas
sencilla y en la medida que se van haciendo mas eficientes los procesos
y obteniendo beneficios se van incorporando otras mas complejas y
adaptando a la organizaciéon en funcién de la misma. Sin embargo, el
enfoque también ha sido muy criticado debido a una excesiva linealidad
que incluye actividades y procesos no lineales y mas bien complejos y
multi factoriales.
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Conocimiento
Beneficios al compartido;
Negocio Evolucion de
Apertura de Senvicios
informacidn a
clientes,
proveedores y

aliados

Cadena de

Suministros

Integrada
Ordenes y pagos Negocios
enlinea Electronicos

Accesoa .
mercados Comercio

mundiales Electronico

Eficiencia en las
Comunicaciones

Cambio
QOrganizacional

>

Fuente: DTI (2001)

La estrategia del negocio en respuesta a las exigencias competitivas del
entorno y los cambios en el mercado que obligan al uso de TIC por
parte de los pequefios emprendedores, que se mueven hacia otros
niveles de desarrollo del negocio en la medida que superan niveles
tempranos y van tomando conciencia de los beneficios que para el
negocio representan el uso de TIC cada vez mas avanzadas. Para Gray
(2006), una buena representaciéon de este enfoque es el modelo de
integraciéon de negocios propuesto por Venkatraman (1994), pues parte
de pequefios cambios en la manera de hacer negocios con las TIC que
van evolucionando hacia cambios mas profundos y revolucionarios (ver
Figura N° 19). Sin embargo, tampoco ha sido bien recibido a la hora de
describir los procesos de adopcion de TIC para el caso de las PYME,
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pues la dinamica de actuacién de estas no suele ser tan racional, sino en
respuesta a las necesidades que se ven presentando.

Figura N° 19. Modelo de Integracion al Negocio en la Adopcion de TIC.

A

Transformacion
del Negocio

Redisefio de las Redes de

Negocio
Redisefio de los Procesos de
Negocio I
Revolucién
Evolucion 1
Beneficios al
Negocio

Fuente: Venkatraman (1994)

El enfoque de las redes sociales en los que la adopciéon no es,
necesariamente, un proceso lineal y no ocurre hasta que el propietario
esta listo, un estadio que depende de asuntos cotidianos, tales como las
expectativas individuales, las presiones de los pares y el ambiente de los
negocios que moldea las opiniones, actitudes y comportamientos de los

pequefios empresarios. Un ejemplo de este enfoque se puede observar
en la Figura N° 20.

Figura N° 20. Escalera de Apropiacion de Internet.
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Motores de
Negocios
Avanzado
Habilidades Sitio Web Interactivo, en red, habilidades

TIC, uso de ~ TIC avanzadas, definida estrategia TIC
correo —
electrénic

Curiosidad / C_ambios de
Presion s@e_mas,
pérdida de
externa
personal

Falta de
tiempo,
dinero y
experiencia
Problemas
Técnicos /
Crisis de
Confianza

Fuente: Allcock y otros (1999)

Por su parte, Brock (2000) concluye que, de acuerdo a los resultados
mostrados en la mayoria de estos estudios se demuestra que el uso de

TIC en las PYME se diferencia en funcién de los siguientes factores:

* Tamafio de la empresa: mientras mas pequefia sea la base de

recursos internos, menor es la tendencia a usar TIC;

» FEdad de la empresa: las mas nuevas tienen mayor tendencia a usar
TIC y, las PYME con personal mas joven tienen mayor propension

a incorporar tales tecnologias;

" Sector industrial: los negocios de ventas al por mayor y al detal
suelen tener mayor propension a usar las TIC con respecto a otros

sectores;

» Experiencia TIC: mientras mayor sea la experiencia que tienen en el
uso de TIC incluyendo a la alta gerencia y los clientes, es mas
importante la presencia de la misma en todos los procesos y

actividades;

= Soporte externo: las fuentes internas y externa son muy importantes,

ys
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* Patrén de uso de TIC: las PYME utilizan las TIC principalmente
para el soporte operacional y administrativo, mas que para la toma
de decisiones estratégicas.

Mas recientemente, Ghobakhloo y otros (2011) en una investigacion de
los factores mencionados en los estudios empiricos sobre los factores
que influyen en la adopciéon de TIC por parte de las PYME tanto en
paises desarrollados como en vias de desarrollo clasifican los mismos en
dos grandes grupos y sus subcategorias (Figura N° 21).

Figura N° 21. Factores que influyen en la adopcion de TIC en las PYME.

Adopcion de
:> TIC en las <:
MIPYME

Fuente: Ghobakhloo y otros (2011)
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Estos autores coinciden con Lefebvre y Lefebvre en dividir entre
internos y externos a los factores que, de acuerdo con los estudios
empiricos por ellos revisados sobre la adopcion de TIC en las PYME,
inciden en este proceso. Los elementos que afectan a cada una de las
subcategorias construidas por estos se presentan en el Cuadro N° 16.

En todo caso Ghobakhloo y otros (2011) concluyen que aun las
investigaciones siguen siendo insuficientes en estas areas. En tal sentido,
aun parecen estar vigentes los aportes de Dixon y otros (2002) sobre las
que consideran han de ser las preguntas de investigacion que cualquier
estudio a futuro sobre la adopciéon de TIC en las MIPYME deberia

tratar de responder, tales como:

¢Qué evidencia demuestra que realmente las TIC mejoran el desempefio
de las MIPYME? :Cémo se puede medir?

¢Coémo influyen las TIC en MIPYME de diferente tamafo y sector?
¢Qué rol juega el liderazgo gerencial y otros elementos del recurso
humano en la introduccion de las TIC?

¢Coémo estan cambiando las MIPYME su uso de las TIC?

¢Coémo estan siendo usadas las TIC actualmente en las MIPYME y
como planean usarlas en el futuro?

¢Cuales son los factores que mayormente influencian el uso de TIC en
las MIPYME?

¢Que papel juegan la propiedad y la infraestructura en las interfaces de
las TIC — MIPYME?

¢Cémo interactian los factores organizacionales y economicos para
motorizar la demanda de TIC en las MIPYME?
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Cuadro N° 16. Elementos que afectan a los factores internos e internos para la

adopcion de T1C en las PYME

Internos

Gerentes y
Propietarios

(Cuerpo Directivo)

Percepcion de una aptitud hacia la adopcién de TIC tales como
urgencia, beneficios y costos

Sopotte y compromiso del cuerpo directivo

Conocimientos y experiencias con TIC

Actitud innovadora del Cuerpo Directivo

Percepcion de control sobre las TIC

Familiaridad con la administracién

Recursos

Disponibilidad de Recursos Financieros
Nivel de inversiones en TIC
Disponibilidad de expertos en TIC dentro de la empresa

Usuarios Finales
(Recursos
Humanos)

Calificacién (conocimientos TIC)
Entrenamiento

Aptitudes y opiniones hacia las TIC
Participacion y compromiso

Soluciones TIC
(Aplicaciones)

Tipo y tiempo transcutrido desde su implementacién
Calidad del software disponible en el mercado

Costo

Impactos y beneficios percibidos sobre la organizaciéon
Compatibilidad de los procesos

Planeacion de los Sistemas de Informacion
Amigabilidad, popularidad y complejidad para el usuario
Seguridad

Caracteristicas y
comportamiento
organizacional

Crecimiento y expansién del negocio
Contexto estratégico

Tamafio del negocio (utilidades y nimero de empleados)
Tipo de industria

Intensidad de la informacion

Madurez del negocio

Estructura Organizacional

Cultura Organizacional

Intervencién familiar en el negocio

Cambio tecnolégico y expansion del negocio
Integracién de procesos internos

Externos

Entorno
Competitivo
(Competidores)

Presiones del Negocio, Sociales y del Mercado para adoptar las
TIC

Nivel de Competitividad (necesidad de mantenerse competitivos)
Captura de Nuevos Mercados

Gobierno

Aspectos Legales
Politicas Gubernamentales (Ayudas y soportes)

Proveedores y
Asesores TIC

Disponibilidad y soporte de asesorfas y servicios externos
Competencia y efectividad de los consultores
Estrategias de los proveedores privados

Proveedores y
Clientes

Presion por parte de clientes y proveedores de para la adopcion
de TT (para oftecet mayores niveles de servicio al cliente y
comunicacion)

Exigencias de adopcion por parte de los clientes

Contraparte de una mayor demanda

Fuente: Adaptado de Ghobakhloo y otros (2011)
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En este sentido, el SELA (2010) ha venido llamando la atencién sobre
lo siguiente:

“Desde hace dos décadas, algunos expertos vienen
prediciendo la consolidacion de la llamada “nueva economia,
economia digital o economia del conocimiento”; conceptos
todos que hacen referencia al instrumental digital del que ya
se estd disponiendo y su esperada evolucion. Se han
caracterizado y establecido los rasgos principales y los
elementos fundamentales en ella contenidos, sin embargo
poca es la literatura que pueda indicarle a los empresarios
PYME, como sobrevivir o desarrollarse en este escenario “de
futuro”, muchas de cuyas caracteristicas ya estdn presentes
hoy. De tal manera, uno de los retos mds importantes que
enfrenta hoy dia el sector de las PYMES se relaciona con las
decisiones a tomar para definir las estrategias y los
instrumentos a utilizar para enfrentar los riesgos, asociados a
esta “nueva economia” - actuando en el mejor de los casos
antes que los competidores - con vistas a aprovechar las
oportunidades que pueda ofrecer ese nuevo contexto.

El desarrollo de una mirada estratégica del negocio, el
ejercicio prospectivo para visualizar los probables escenarios
y el andlisis de las propias capacidades instaladas de la
empresa, asi como el reconocimiento del marco econdmico en
el que deberd actuarse e insertarse, constituyen vias de
orientacion para intentar salir airosos de los retos por venir.
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Hay aspectos claves sobre los que hay que poner extrema
atencion para saber como insertarse en la nueva realidad
mundial y convertirse en una PYME competitiva. No serd el
tamafo la que condicione la capacidad de éxito o no, sino la
capacidad para reestructurar el negocio; y sobre todo las
nuevas formas de relacionarse con los clientes, con los
proveedores, con su propio personal, con otros empresarios y
con agentes del sector financiero, para actuar en red
fortaleciendo capacidades y la economia de escala” (p. 5)

Por lo que, aparte de los aspectos mencionados, serfa esperable que
cualquier estudio que se emprenda en este sentido, debe incorporar esta
vision en aras de representar reales aportes a la efectiva incorporacion
de las TIC a los procesos y actividades de las PYME.
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DIMENSIONES QUE DESCRIBEN LA
ADOPCION DE TIC EN LAS PYME

4.1. INTRODUCCION

Tres aspectos estrechamente relacionados son los que distinguen y a la
vez sostienen la dindmica de la nueva economia que surge con y desde
la Sociedad de la Informacién: 1) La informacién y el conocimiento
como los factores fundamentales para aumentar la productividad y la
competitividad; 2) La empresa red como modelo descriptivo y a la vez
paradigmatico de la actividad organizacional, con redes de
comunicaciéon al interior de las empresas, entre empresas, sectores y
regiones; 3) La Globalizacién, que implica una redefinicion de las
nociones de espacio y tiempo, pues a través de la virtualidad los limites
que estos imponen para abordar las actividades fundamentales se
desdibujan y redimensionan.

El factor comun para todos estos aspectos es que los mismos son
posibilitados gracias a las prestaciones que traen consigo las Nuevas
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, pues ellas son la base
para la conectividad y de la produccién de informacién basada en el
conocimiento. En este sentido, en el “Information Economy Report
2007 — 20087, preparado y presentado por el secretariado de la
UNCTAD se define a las TIC como tecnologias de proposito general,
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pero que tienen un impacto generalizado en la economia, primeramente
por su cada vez mas significativa contribuciéon al crecimiento del
Producto Interno Bruto de las naciones como sector en si mismo y al
aumentar la eficiencia y la eficacia en las industrias y comercios que
hacen uso de ellas; segundo, por su determinante influencia en la
constituciéon de nuevos modos de organizaciéon de la produccion y el
consumo al facilitar y hacer mas rentables, eficientes y rapidos a los
procesos de comunicacion entre los diferentes agentes economicos; en
tercer lugar, por la creciente democratizacién en cuanto a su uso,
debido al rapido ritmo de innovacién en el sector de las TIC que ha
reducido considerablemente los costos de acceso a las mismas; cuarto,
por los nuevos servicios electronicos que posibilitan mayor eficiencia y
fluidez en transacciones comerciales, de gobierno o bancarias,
incrementando la confianza y participacion de los diferentes entes; y
por ultimo, al redimensionar las formas de organizacién del trabajo, las
condiciones de contratacién de personal y las habilidades y nivel de
conocimientos requeridos a estos para la incorporaciéon a la fuerza
productiva.

Todo ello no hace sino forzar a las organizaciones a incorporar el uso
de TIC en sus actividades de negocios como condiciéon para garantizar
su sobrevivencia en un entorno competitivo y complejo. Sin embargo,
en su informe de 2010, la misma UNCTAD advierte que la decisién de
adopcion de estas tecnologias depende de varios factores, tales como las
capacidades gerenciales de los directivos, la disponibilidad de personal
entrenado para usar y mantener los equipos, el acceso a fuentes de
informacion adicional que permita mejorar los procesos de toma de
decisiones gerenciales y de otros procesos de negocios (UNCTAD ,
2010). Por lo tanto, el mero acceso a las TIC por parte de las empresas
no garantiza por si mismo la obtencién de mejoras o ganancias en los
procesos que lleve a cabo la empresa, esto dependera ademas de su
tamafio, sector industrial, la ubicacion, las competencias laborales, la
disponibilidad de contenidos relevantes y de si sus proveedores y
clientes son usuarios frecuentes de las TIC, entre otros elementos.
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Es decir, los beneficios del uso de las TIC no son el resultado de la
tecnologia en si, sino de lo que la tecnologia permite, por ejemplo,
acceso a la informacién que puede reducir los costos de transaccién y
mejorar la calidad de relaciones con los clientes, o el uso de software de
gestion de inventario y mano de obra. Lo que si es claro es que las
empresas necesitan poder acceder a informacién pertinente para apoyar
sus procesos de negocios, necesitan también mantener optima
comunicaciéon con su entorno. Todos estos procesos pueden ser
posibilitados o mejorados por las TIC, el grado en que eso ocurra
dependera de la capacidad de cada empresa para seleccionar la
tecnologia mas adecuada de acuerdo a sus necesidades y hacer uso
apropiado de la misma en funcién de las habilidades de su personal.

En el caso de las pequefias y medianas empresas existen barreras
significativas para la obtencion, selecciéon y uso de informaciéon que
tienen que ver con los costos de adquisicion y mantenimiento de la
tecnologfa, la existencia de una infraestructura adecuada para las
telecomunicaciones o la habilidad de uso de las mismas.

En consecuencia, se entiende que la decisién de la adopcién de las TIC,
su pertinente instrumentacion y el impacto efectivo que estas puedan
tener en las PYME depende de multiples factores como los costos, la
infraestructura, confianza, capacidades de uso y las propias necesidades
de las empresas; pero que en todo caso es algo que cada dia se hace mas
inminente y necesario ante un entorno dinamico, cambiante y una
economia abierta y global como la actual, en la que el uso efectivo de
informacién para la toma de decisiones y una comunicacion fluida y
constante con el entorno determinaran la rentabilidad y por tanto
permanencia de las empresas.

En este sentido, a continuacién se presentan, describen y sustentan las
dimensiones que permiten dar cuenta de los niveles de adopcién de las

TIC en las PYME (ver Figura N° 22).
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Figura N° 22. Dimensiones de la Adopcion de TIC en las PYME.

Usos
Asignados a
las TIC

Productividad
vy Ventajas
Competitivas

Tal como se puede deducir a partir de la figura anterior, la adopcién de
las TIC en las MIPYME no es algo que ocurre por una unica vez, se
trata de un proceso dinamico y extendido en el tiempo, por lo que no
basta con tener en cuenta la presencia de la tecnologia y sus usos en un
determinado momento, es necesario observar el impacto que en el
pasado, actualmente y a futuro se percibe que ello genera en los
procesos productivos en funcién de obtener ventajas competitivas y el
aumento de la eficiencia organizacional, pues esto influira en los
resultados de las decisiones que sobre nuevas apropiaciones y usos que
van ocurriendo al respecto; asi como también habra de influir en la
percepcion que sobre las condiciones que ofrece el entorno se tengan
acerca del mismo tema.

En resumen, entre las principales dimensiones que describen la
adopcion de TIC en las PYME estan: la presencia de tecnologias, los
usos asignados a las mismas, la percepcion de sus beneficios vy
potencialidades, la percepcién de las condiciones internas y las
posibilidades que ofrece el entorno. A continuacién, se presenta un
resumen sobre los fundamentos tedricos de cada una de ellas:
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4.2. PRESENCIA DE LAS TIC

La presencia de TIC se define como el grado en que una organizacion
dispone de tecnologias para el procesamiento de informacién vy
comunicacién de sus actividades funciones y procesos. Las principales
caracteristicas o indicadores de esta dimensiéon se especifican en el
siguiente cuadro.

Cuadro N° 17. Dimension: Presencia de TIC.

Presencia de TIC
Grado en que una organizaciéon dispone
de tecnologias para el procesamiento de ® Disponibilidad de Tecnologias
informacién y comunicacion de sus
actividades funciones y procesos

El término adopciéon hace referencia a la accién mediante la cual se
adquiere o se recibe, haciéndolos propios, pareceres, métodos,
doctrinas, ideologias, modas, etc., que han sido creados por otras
personas o comunidades. En tal sentido, a nuestro entender, cualquier
proceso de medicion, descripcion o relacion de la accion de adopcidon
tendria que pasar por conocer aquello que, se adquiere, se hace propio.

Para describir el grado en que las TIC se hacen propias para las
Pequenias y Medianas Empresas, la presencia de las TIC representa la
dimensién que da cuenta de lo ya adquirido de manera tangible, pues
representa la disponibilidad de tecnologia que posee la empresa u
organizaciéon en el momento justo de reconocer la adopciéon de la
mismas.

El grado de avance del sector TIC en la actualidad ha hecho que el
rango de tecnologias disponibles para usos generales y especificos, para
todos los ambitos se incremente de manera exponencial. El caso del
entorno de los negocios no es, ni lejanamente, la excepcién. De acuerdo
al sector al que se pertenece, el tipo de actividad o incluso a las
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caracteristicas de su proceso de producciéon y/o de los setvicios
ofrecidos pueden existir variados tipos de equipos y aplicaciones
generales o especificas, para el procesamiento y comunicacion de
informacién, con diferentes costos, alcances y aplicabilidad. Esta
situacion hace complicada la medicién de las tecnologias presentes en
las empresas, sobretodo en estudios multisectoriales donde se desea
comparar los resultados encontrados, lo que requiere la homologacién
de los datos.

En este sentido, las tendencias de la mayoria de los organismos que se
han ocupado y pronunciado sobre los indicadores de TIC en las
empresas ha sido centraindose en las denominadas tecnologias de
proposito general, es decir aquellas que no tienen un uso especifico
previamente definido ni para un sector empresarial particular e inclusive
ni siquiera para los negocios en general, sino que pueden ser utilizados
en diferentes ambitos, incluyendo el sector productivo, adaptandolo a
las necesidades particulares de cada usuario. En el caso de los sistemas
de indicadores para la medicion de TIC en las empresas, estos
generalmente se concentran en el uso de computadoras y el uso de
Internet (CEPAL, 2010; UIT, 2010, OCDE, 2010, OCDE 2009;
CEPAL, 2010a).

En cuanto al uso de computadoras, se hace referencia solamente a la
cantidad de empresas que usan computadoras, de escritorio o portatiles
excluyendo aquellos equipos con capacidades incorporadas, como
teléfonos moviles o aparatos de TV, ni tampoco los asistentes
personales digitales. En cuanto al uso de Internet, a este se le define
como una red publica para computadoras que provee acceso a servicios
de comunicacién como el WWW (Web) y permite actividades de
comunicacién, entretenimiento e informacion, sin distincion del tipo de
dispositivo por medio del cual se acceda a dicha red. El acceso a
Internet no se limita al acceso mediante computadora, también
comprende teléfonos moviles, PDA, consolas de juegos, television
digital, etc. Adicionalmente el acceso puede ser a través de redes fijas o
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moviles. También se incluyen estadisticas sobre el porcentaje de
empleados que tienen acceso a estas tecnologfas (CEPAL, 2010).

Estos indicadores, aunque validos para estudios estadisticos amplios,
pueden tener poca efectividad para la adopcion de TIC en las PYME,
pues solo da cuenta del nimero de empresas con acceso a las
tecnologfas, pero da pocas luces sobre el nivel de disponibilidad de estas
en las actividades de las empresas. Otras formas de medicién utilizados
en gran cantidad de estudios tienen que ver con los montos de las
inversiones en TIC o el nivel de gastos que poseen las empresas para su
adquisicién y/o mantenimiento (Monge-Gonzalez y otros, 2000), la cual
también presenta la limitaciéon de no discriminar en cuanto a los tipos
de tecnologias adquiridos (de uso general / especifico o de informacion
/ comunicacion, por ejemplo), no da cuenta tampoco de su nivel de

disponibilidad.

Las personas constituyen el recurso eminentemente dinamico de las
organizaciones. Los recursos humanos presentan una increible aptitud
para el desarrollo, que es la capacidad de aprender nuevas habilidades,
obtener nuevos conocimientos y  modificar  actitudes o
comportamientos.

Teniendo en cuenta todas estas consideraciones, el indicador para
describir la dimension Presencia de TIC en las PYME esta determinado
por la disponibilidad de Teléfono Fijo, Teléfono Movil, Computador
(Personal, portatil o Tabletas Digitales), Conexién a Internet para las
actividades de la empresa. La inclusion de los teléfonos fijos y moéviles
ya viene siendo considerada en algunos estudios sobre Infraestructura
TIC para empresas como el del Gobierno de Chile (2006), ademas de
considerarse que, en funcién de la convergencia tecnolégica actual,
estos dispositivos pueden facilitar el procesamiento de informacién y la
comunicaciéon empresarial en los casos en que no existen los otros
equipos y servicios mencionados, o es incipiente, afectando de manera
alguna la obtencion de ventajas competitivas y la productividad
empresarial.
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4.3. USOS ASIGNADOS A LAS TIC

Esta dimensién se refiere a los usos que cominmente se le otorgan en
cada organizacién a las Tecnologias de Informacién y Comunicacion de
las que se dispone, en el acceso, tratamiento y comunicacion de
informacién para apoyar y/o mejorar los procesos o actividades que le
son propias. En este sentido, en el Cuadro N° 18, se presentan los
principales indicadores que comprende esta dimension.

Cuadro N° 18. Dimension: Usos Asignados a las TIC.

Usos Asignados a las TIC

Usos que comunmente se le otorgan
en cada organizacion a las Tecnologias
de Informacién y Comunicacion de las
que se dispone, en el acceso,
tratamiento y  comunicacién  de
informacién para apoyar y/o mejorar
los procesos o actividades que le son
propias

* Uso de herramientas de soporte
" Operaciones de gestion empresarial

En un principio, el aspecto fundamental para indicar la presencia de
TIC en los pequefios negocios estuvo casi exclusivamente asociado con
la infraestructura tecnolégica presente en las empresas o en todo caso el
nivel de inversiéon en la misma. Sin embargo, en estudios subsecuentes
se comenzo a cuestionar la pertinencia de este enfoque, en la medida
que la mera existencia de tecnologia no garantiza por si misma una
mejora sustancial en las actividades, productividad, rentabilidad o
cualquier otro factor de desempefio empresarial.

El uso de TIC en las PYME hace referencia al tipo de actividades
desarrolladas a partir de las Tecnologias de la Informacién vy
Comunicacion incorporadas a la empresa o al apoyo que estas prestan a
las actividades de gestién, produccion, ventas o servicios a clientes,
entre otros procesos de las organizaciones. Existen en este sentido,
multiples enfoques para describir los tales usos (Ghobakhloo y otros,
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2011; Gray, 20006; Dixon y otros, 2002) que varian de acuerdo al tipo de
tecnologia (Martin y Milway, 2007), los niveles de adopcién de
tecnologias (Gray, 2000) o el nivel de aprovechamiento de los servicios
que ofrece Internet (Carr y otros, 2010), por solo mencionar algunos.
En el caso de esta investigacion, el uso de TIC se asocia con dos
visiones particulares: uso de herramientas de soporte y operaciones de
gestion empresarial.

Las herramientas de soporte son aquellas que contribuyen, de manera
subyacente, con los procesos empresariales. Estos pueden estar
referidos al registro, control y procesamiento de la informaciéon que se
genera en la empresa mediante el uso de aplicaciones de software
genérico o especifico para apoyar actividades de oficina (Ofimatica) o el
uso de sistemas de informacién u otras aplicaciones para el apoyo a
actividades especificas de gestion tales como el control contable,
administrativo o de producciéon. También tiene que ver con el
aprovechamiento de los servicios de comunicacién que ofrece Internet
para facilitar los procesos organizacionales, tales como correo
electrénico o las redes sociales.

Por otro lado, las operaciones de gestion empresarial apuntan hacia una
descripcion puntual del tipo de operaciones que se ven influenciada por
el uso de las tecnologias y de las herramientas de soporte con que
cuenta la empresa. Es decir, una descripcién del tipo de actividades
empresariales que se ven afectadas, por el uso de TIC, bien sea al
aportar informacién para el desarrollo de la misma o facilitando las
comunicaciones necesarias para llevar a cabo una actividad o hacerla
mas eficiente en cuanto a, por ejemplo, el uso del tiempo o de otros
recursos humanos, financieros y demas (Figura N° 23). Un ejemplo mas
especifico podria ser el grado en el que el uso de un punto de venta a
través de una conexién telefénica facilita las ventas (al acortar los
tiempos de la transaccion) y su control (al registrarlas automaticamente).
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Uso de
— Herramientas
de Soporte

Operaciones
— de Gestion
Empresarial

4.6.PERCEPCION DE BENEFICIOS ACTUALES Y
POTENCIALES

Esta dimensién da cuenta de la percepcidon que se tiene en la
organizacion acerca de los beneficios que la infraestructura TIC
disponible y los usos que se le otorgan representan para la misma en
cuanto a sus actividades y procesos de negocios, asi como la percepcion
de las potencialidades futuras de tales tecnologias y de los nuevos usos
que se le pueden otorgar. En este sentido, en el cuadro que se presenta
a continuacion se detallan las caracteristicas que sirven para describir
esta dimension.

Cuadro N’ 19. Dimensiéon: Percepcion de Beneficios Actuales y Potenciales.

Percepcion de Beneficios Actuales
y Potenciales
Percepcién que se tiene en la
organizacion acerca de los beneficios
que la infraestructura TIC disponible
y los wusos que se le otorgan
representan para la misma en cuanto a
sus actividades y procesos de
negocios, as{ como la percepcion de
las potencialidades futuras de tales
tecnologias y de los nuevos usos que

se le pueden otorgar
Fuente: Elaboracién propia

= Percepcion de mejoras en la eficiencia
interna de la empresa

= Percepciéon de mejoras en la atencion
a los clientes

= Percepcion de  posibilidades de
creaciéon de nuevos mercados y
oportunidades de negocio
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Tal como ya se ha mencionado con anterioridad, la adopcion de TIC
por parte de las empresas no es una accién Gnica, sino un proceso
continuo y dinamico a lo largo del tiempo. Uno de los factores mas
criticos que determina la intencionalidad de las empresas al respecto
tiene que ver con la manera en que estas perciben los potenciales
beneficios que estas pueden aportar a las mismas.

Al respecto, en una revision de la bibliografia sobre el uso de TIC en las
PYME, Brock (2000) menciona a la experiencia de su uso y en
consecuencia, la manera como los gerentes y directivos perciben sus
beneficios como factores muy importantes en la toma de decisiones
sobre tal asunto. Igualmente lo hacen Ghobakhloo y otros (2011),
Levfebre y Levfebre (1996) o Heeks (2002), entre muchos otros.
Existen ademas varios enfoques para describir los beneficios percibidos,
por ejemplo al medir el aumento en la rentabilidad desde la adquisicion
de la tecnologia y confrontarla con la inversion realizada.

En el caso de esta investigacion, nos enfocamos hacia las percepciones,
es decir, la manera como se interpreta que las TIC contribuyen a
mejorar e inclusive posibilitar algunas actividades especificas. En
particular tomaremos en cuenta el modelo construido por Garcia Canal
y otros (2007), en el que se agrupan tres tipos de beneficios o
aplicaciones estratégicas de las TIC: 1) mejorar la eficiencia interna de la
empresa; 2) mejorar la atenciéon a los clientes actuales; y 3) definir
nuevos mercados y nuevas oportunidades de negocio.

De acuerdo con la propuesta de estos autores, por mejoras a la
eficiencia interna de la empresa se entiende a los incrementos en la
agilidad en la gestion, por comodidad o por conseguir ahorros en
costes. Esta categoria resume, en definitiva, las posibles ventajas de las
TIC asociadas a la mejora en la eficiencia operativa y administrativa. Por
su parte, el tipo de mejoras en la atencién prestada a los clientes actuales
tiene que ver con el posicionamiento de las empresas que valoran las
ventajas asociadas a las mejoras en la calidad servicio, la fidelizaciéon de
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los clientes, evitar desplazamientos y mejorar los plazos de entrega. Se
trata en definitiva de utilizar TIC para mejorar el servicio que se presta a
los clientes actuales.

En el tercer grupo encajarfan la percepcion de los beneficios
relacionados con la apertura hacia nuevos mercados y oportunidades de
negocio, la innovacién en cuanto a productos o servicios, y la
posibilidad de obtener mayor notoriedad o prestigio en el ambiente
empresarial especifico. Se trata entonces de la percepcion del uso de
TIC como una plataforma para crecer, posibilitando transacciones que,
de otro modo, no se hubieran podido realizar, bien por llegar a nuevos
clientes o por definir nuevas formas de realizar las transacciones con los
mismos.

Es de clarar que estos tres gripos no deben ser entendidos como
excluyentes, al contrario, cada uno de estas posibles apreciaciones
estratégicas de las TIC en las PYME son complementarios, pues de
acuerdo a sus necesidades operacionales y estratégicas las empresas
pueden percibir potenciales ventajas uno de ellos. De este modo, la
tipologia lo que hace es clasificar a las empresas en funciéon de la
maxima ventaja alcanzable con las TIC.

A la vez, la percepcion de los beneficios puede ser de caracter real o
potencial. Es decir, el los casos en los que ya existe una experiencia de
apropiacion tecnologica por parte de la empresa, estas pueden estar en
capacidad de dar cuenta de su percepcion de los beneficios obtenidos
como resultado de ese proceso, a la que se considera percepcion real o
resultante.

En cuanto a las potencialidades, esta se refiere a la percepcion de las
oportunidades potenciales que se pueden obtener de la apropiacién
tecnologica bien sea porque ya existe la experiencia y se posee una
percepcion resultante de lo que es, pero también de lo que
potencialmente aun puede ser. También se incluyen los casos en los que
no hay una presencia de TIC, pero si un entendimiento acerca de los
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beneficios potenciales que se podrian potencialmente obtener de una
probable o posible adopcioén a futuro. Una tercera forma de percepcion
de beneficios potenciales se puede dar en aquellos casos en los que ya
existe una experiencia y por tanto una percepcion resultante, pero
ademas una expectativa en cuanto a los beneficios potenciales a obtener
no solo por la tecnologia ya instalada, sino por la adopciéon de nuevos

recursos o uso de TIC, diferentes a los ya incorporados (ver Figura N°
24).

Figura N° 24. Caracterizacion de los Beneficios Percibidos.

Mejoras en la
atencién a
clientes

Mejoras en la ' Nuevos
Eficiencla _Mercados y
Interna Oportunidades

Nuevas Nuevas
Tecnologias Tecnologias
ylo +
Nuevos Usos Nuevos Usos

4.5. PERCEPCION DE BARRERAS Y
LIMITACIONES

Comprende la descripcion de las percepciones que se tienen sobre las
condiciones de la organizaciéon que limitan la incorporaciéon de TIC y de
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las barreras que presenta el entorno para superar tales limitaciones, que
se desagregan en el Cuadro N° 20, que se presenta a continuacion:

Cuadro N° 20. Dimension: Percepcion de Barreras y Limitaciones.

Percepcion de Barreras y
Limitaciones

Descripciéon de las percepciones que
se tienen sobre las condiciones de la ® Costos y Capacidades de Inversion
organizacion que limitan ~ la = Capacitaciéon de Recursos Humanos
incorporacion de TIC y de las barreras
que presenta el entorno para superar
tales limitaciones

La decisién de la adquisicion, asi como la efectiva instrumentacién de
las TIC para las PYME son procesos que no dependen exclusivamente
de las necesidades, beneficios o voluntad de las mismas, en estas
también influyen las capacidades de las empresas para detectar sus
necesidades, asumirlas y abocarse a satisfacerlas. En la definiciéon de
estas capacidades son determinantes los recursos con que se cuentan
como por ejemplo, las capacidades de inversiéon o la experiencia, la
experticia y capacitacion en el uso de TIC.

Cuando estas condiciones no son favorables, debe prestarse atencién a
las posibilidades que ofrece el entorno inmediato para superarlas o en
todo caso promover la adquisicion de las capacidades que se requieren.
Por ejemplo, cuando la empresa no tiene recursos suficientes para
invertir en la adquisicion de TIC, debe prestarse atenciéon a los
programas de financiamiento que existen en la banca o los programas
de incentivos que los gobiernos y otros organismos multilaterales
instrumentan en tal sentido. Asi como también puede prestarse
atencion a los servicios de Asesoria Externa que existe en el entorno
inmediato o los programas de entrenamiento en TIC que ofrecen las
Instituciones Educativas o Gubernamentales, si es el caso que las
capacidades de uso de las TIC por parte del personal son muy pocas o
insuficientes.
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En este orden de ideas y en base a los antecedentes ya descritos con
anterioridad, a los efectos de este estudio, la percepcion por parte de las
organizaciones acerca de sus limitaciones para la adopcion de TIC y de
las posibilidades de superacién de las mismas que ofrece el entorno se
desagregaran en dos grandes grupos, adaptandolos de los desarrollados
por la OCDE (2004) y Kotelnikov y otros (2007) que ya fueron
descritos en el anterior capitulo. Estos grupos serfan: 1) Costos y
Capacidades de Inversién; 2) Capacitacion de Recursos Humanos.

Los aspectos econémicos son una de las barreras mas importantes para
incorporar TIC. Por un lado se refiere al precio de las tecnologias,
considerado excesivamente elevado por muchas empresas, sobre todo
teniendo en cuenta que la recuperacion de la inversion no siempre es
perceptible de antemano, ni siquiera se puede cuantificar facilmente,
pues el impacto de las TIC en, por ejemplo, la optimizaciéon de las
estructuras de costos de las empresas es pocas veces obvio y / o
tangible cuantitativamente.

Aunque por lo general hay preocupacion por los costos, a las pequenas
empresas también les preocupan las posibilidades de adquisicion de las
TIC, teniendo en cuenta sus limitados ingresos y por tanto presupuesto
para estas. A esto ha de sumarse la percepcion acerca de las
posibilidades que existen en el entorno para obtener financiamiento a
bajas tasa de interés en la banca comercial o incentivos de igual
naturaleza por parte de las instituciones de gobierno o similares.

A su vez, la otra barrera clave que deben superar las PYME tiene que
ver con la capacidad del personal que en ellas labora para operar con las
TIC y poder asi sacar provecho de las oportunidades que las mismas
ofrecen al negocio, justificando ademas de alguna manera la inversion.
En este sentido, preocupa a las empresas el nivel de experticia o de
entrenamiento que tienen sus trabajadores para usar las TIC que
generalmente carecen de las mismas, debido a que se enfocan en las
operaciones cotidianas y dedican poco tiempo a entender los beneficios
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de estas tecnologifas y, en caso de hacerlo, igual carecen de la base de
conocimientos necesaria para afrontar su implementaciéon. Preocupa
también los costos que significa el entrenamiento requerido, que por lo
general ha de ser constante. Este es un aspecto bastante critico pues por
lo general no existe dentro de la empresa personal que también se
ocupe del mantenimiento y configuracion de las tecnologfas.

A esto se suma la percepcion sobre las posibilidades que existen allende
los muros de las empresas para aprovisionarse de las asesorias
pertinentes y confiables, asi como de programas de entrenamiento de
personal de acuerdo a sus necesidades.

169



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alderete V (s/f). La decision de implementacion de TIC en PYMES [en
linea].  Recuperado el 22 de agosto de 2010 de
http://redpymes.org.ar/R11/11-040.pdf

Allcock, S.; Webber, S. y Yeates, R. (1999). Business Information and the
Internet: Use of the Internet as an Information Resource for SMEs. Brit-
ish Library Research and Innovation Report (136). Londres, Reino
Unido.

Alonso, L. (2000). Vistiendo a tres continentes: la ventaja competitiva del
grupo Inditex-Zara, 1963-1999. Revista de Historia industrial, n® 18, pp.
157-179.

Andam, Z. (2003) E-Commerce and e-Bussiness [en linea]. E.ASEAN Task
Force UNDP — APDIP. Mayo, 2003. Recuperado el 03 de enero de 2010
de http://www.apdip.net/publications/iespprimers/eprimer-ecom.pdf

Arcos, M. (2001). Luces y Sombras de la Nueva Economia y de las Sociedad
de la Informacion y el Conocimiento. Informacién Comercial Espafiola,
ICE: Revista de economia. N° 793, 2001 (Ejemplar dedicado a: Nuevas
tecnologfas, ¢nueva economia?), pp. 89-98. Ministerio de Industria,
Turismo y Comercio: Secretarfa de Estado de Turismo y Comercio. Ma-
drid, Espana.

Atkinson, R. y Court, R. (1998). The New Economy Index: Understanding
America’s Economic Transition. Progressive Policy Institute. Estados
Unidos.

Barba-Sanchez, V.; Martinez-Ruiz, M. y Jiménez-Zarco, A. (2007). Drivers
Benefits and Challenges of ICT Adoption by Small and Medium Sized
Enterprises (SMEs): A Literature Review. Problems and Perspectives in
Management. Volume 5, Issue 1, pp. 103 — 114.

Barros, O. (2004). Ingenieria e-business: Ingenieria de Negocios para la
Economia Digital. Comunicaciones Noreste Ltda. Santiago, Chile.

Begazo, J. (2005). La Nueva Economia y sus Formas Empresariales. Gestion
en el Tercer Milenio, Rev. de Investigaciéon de la Fac. de Ciencias
Administrativas, Vol. 8, N° 16, diciembre, pp. 41 - 48. UNMSM. Lima,
Peru.

170



CAPITULO VI. Estructuras de Repeticion

Bell, D. (1973). The Coming of Post - Industrial Society: A Venture in Social
Forecasting. Basic Books. NY, Estados Unidos.

Bell, Daniel (1980): The Social Framework of the Information Society. En:
Forester, T. /ed./ The Microelectronics Revolution: The Complete
Guide to the New Technology and Its Impact on Society, MIT Press,
Cambridge, Mass.

Billon, M.; Lera, F. y Hernandez, N. (2002). La Nueva FEconomia:
Planteamiento y Analisis. Principales Problemas de Medicién. Economia
Industrial, N. 345, P. 125 - 134. Ministerio de Ciencia y Tecnologia de
Espafa. Madrid, Espafa.

Bonache, J. y Cervifio, J. (1996). Caso Zara: el tejido internacional. En: Duran,
J. (Coord.), Multinacionales Espafiolas. I. Algunos casos relevantes.
Piramide. Madrid, Espafia.

Brent, R. (1990). La era de la informacion, informacién, tecnologia y estudio
del comportamiento. Documentacion de las Ciencias de la Informacion,
N. 13, pp. 53-72. Universidad Complutense de Madrid. Madrid, Espafa.

Brock, K. (2000). Information and communication technology in the small
firm. En Carter S. y Jones-Evans D.(Eds), Enterprise and Small Busi-
ness: Principles, Practice and Policy. Prentice Hall.

Bulchand, J. (2002). Planes de Sistemas y Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones en las Universidades como Medio de Aprovechamiento
del Conocimiento: Aplicaciéon al Caso de la ULPGC. Memoria para optar
al Grado de Doctor. Universidad de Las Palmas de Gran Canarias.
Departamento de Economia y Direccién de Empresas. Las Palmas de
Gran Canarias, Espana.

Burch, S. (2005). Sociedad de 1a Informacién&/ Sociedad del Conocimiento.
En: Ambrosi, A.; Peugeot, V. y Pimienta, D. Palabras en Juego:
Enfoques Multiculturales sobre las Sociedades de la Informacion. C & F
Editions.

Cabero, J. (2001). Las nuevas tecnologfas al servicio del desarrollo de la
Universidad: las teleuniversidades. En: Rosales, C. (2001) Innovacién en
la Universidad. NINO. Santiago de Compostela, Espafia.

Cabero, J. (2007). Nuevas Tecnologias aplicadas a la Educacién. McGraw-Hill
Madrid, Espafa.

Caldera ], Daza E., Diaz A. y Pérez C. (2005). Estudio comparativo de la
pequefia y mediana empresa a nivel internacional. Norte América,
Latinoamérica, Asia y Europa. En Mujica, M. y Tortolero, E. (Comp.).
Investigaciones de la MicroPyME No. 2 Una introduccion al Estudio de

171



Adopcion de Tecnologias de Informacion y Comunicacion en la Gestion Empre-
sarial: Una mirada para la PYME

las Pequenas y Medianas Empresas en Venezuela. Universidad de
Carabobo. Valencia, Venezuela.

Camacho, K. (2005). La Brecha Digital. En: Ambrosi, A.; Peugeot, V. y
Pimienta, D. Palabras en Juego: Enfoques Multiculturales sobre las
Sociedades de la Informacién. C & F Editions.

Carr, R.; Castleman, T; Mason, C. y Parker, C. (2010). Factors Affecting
SMEs’ Willingness to Share Knowledge Online: A Path Model. Comuni-
caciones a la 23rd Bled eConference, eTrust: Implications for the Indi-
vidual, Enterprises and Society. 20 al 22 de Junio de 2010. Bled,
Hslovenia.

Castells, M. (1997). La Era de la Informacién. Economia, Sociedad y Cultura,
Vol. 1 Ia Sociedad en Red. Alianza Editorial, S.A. Madrid, Espafa.

Castells, M. (1998). La Era de la Informaciéon. Economia, Sociedad y Cultura,
Vol. 3 El Poder de la Identidad. Alianza Editorial, S.A. Madrid, Espana.

Castells, M. (2001). La Ciudad de la Nueva Economia. Papeles de Poblacion,
enero — marzo, numero 27, pp. 207 — 221. Universidad Auténoma del
Estado de México. Toluca, México.

Castells, M. (2001a). La Galaxia Internet. Plaza & Janés Editores S.A. Madrid,
Espana.

Castells, M. (2001b). Internet y la Sociedad Red (Leccién Inaugural del
Programa de Doctorado sobre la Sociedad de la Informacion vy el
Conocimiento de la Universidad Abierta de Catalufia) [en linea].
Recuperado el 02 de octubre de 2009 de
http://www.uoc.edu/web/cat/articles/ castells/print.html

Castells, M. (2002). Tecnologfas de la Informaciéon y la Comunicacion y
Desarrollo Global. Revista de Economia Mundial, N° 7, pp. 91 — 107.
Servicio de Publicaciones de la Universidad de Huelva. Huelva, Espafia.

Castells, M. (2009). Comunicacion y Poder. Alianza Editorial, S.A. Madrid,
Espana.

Cazén, L. (2009). La capacitacién como estrategia para el acortamiento de la
brecha digital en el sector publico. Comunicaciones al 5° Congreso
Argentino de Administracion Publica. San Juan, Argentina.

CEPAL (2010). Propuesta de indicadores complementarios para el monitoreo
de los ODM: Indicadores de acceso a las Tecnologias de la Informacion
y de las Comunicaciones [en linea]. Recuperado el 02 de agosto de 2011
de
http:/ /www.cepal.org/socinfo/noticias/noticias/7/40777/ Anexo_4_-
_Propuesta_de_indicadores_complementarios_ ODM_VF.pdf

172



CAPITULO VI. Estructuras de Repeticion

Cobo, C. (20006). Organizacion de la Informacién y su Impacto en la
Usabilidad de las Tecnologias Interactivas. Memoria para optar al Grado
de Doctor. Universitat Autonoma de Barcelona. Departament de
Comunicacié Audiovisual i de Publicitat. Barcelona, Espana.

Comunidades Europeas (2006). La nueva definicion de PYME: Gufa del
usuario y ejemplo de declaraciéon. Autor.

Corcuera, G.; Carrasco, R. y Cardenas C. (2010). Marcos legales para el
fomento a la MIPYME en América Latina Analisis comparado para
Colombia, Chile, Pertt v Venezuela. FUNDES.

Cumbre Mundial de la Sociedad de la Informacién (2003). Declaracion de
Principios - CONSTRUIR LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION:
UN DESAFIO GLOBAL PARA EL. NUEVO MILENIO [en linea].
Autor. Ginebra, Suecia. Recuperado el 12 de octubre de 2009 de
http:/ /www.itw.int/dms_pub/itu-s/md/03/wsis/doc/S03-WSIS-DOC-
0004!!PDF-S.pdf

Cumbre Mundial de la Sociedad de la Informacién (2003b). Plan de Accion
[en linea]. Ginebra. Recuperado el 12 de octubre de 2009 de
http://www.itw.int/dms_pub/itu-s/md/03/wsis/doc/S03-WSIS-DOC-
0005!!PDF-S.pdf

Cumbre Mundial de la Sociedad de la Informacién (2005). Agenda para la
Sociedad de la Informacién [en linea]. Tunes. Recuperado el 12 de
octubre de 2009 de http://www.itu.int/wsis/docs2/tunis/off/6revl-
es.pdf

Davis, G. y Olson, M. (1987). Sistemas de Informacién Gerencial. McGraw-
Hill International Editions. México.

De Rivera L. (2000). Negocios on-line: pasos y claves para triunfar. Revista
PC Magazine en Espanol. 11(10): 72-77.

Dixon, T.; Thompson, B. y McAllister P. (2002). The Value of ICT for SMEs
in the UK: A Ciritical Literature Review [en linea]. Report for Small Busi-
ness Service Research Programme. The College of Estate Management.
Recuperado el 03 de enero de 2011 de
www.bis.ecov.uk/files/file38315.pdf

Drucker, Peter (1999). Beyond the Information Revolution. The Atlantic
Monthly [en linea]. Octubre 1999. Recuperado el 03 de enero de 2010 de
http://www.theatlantic.com/doc/199910/information-revolution

DTI (2001). Business in the information age—International Benchmarking
Study 2000. Department of Trade and Industry. Londres, Reino Unido.

173



Adopcion de Tecnologias de Informacion y Comunicacion en la Gestion Empre-
sarial: Una mirada para la PYME

Estudillo, J. (2001). Surgimiento de la Sociedad de la Informacién. Biblioteca
Universitaria, Julio/Diciembre 2001, Vol. 4, N° 2, P. 77 — 86.
Universidad Nacional Auténoma de México. Distrito Federal, Mexico.

Ficapal-Cusi, Pilar (2008). La organizacion en red del trabajo: una
aproximacion empirica para la empresa catalana. En: TIC y trabajo: hacia
nuevos sistemas organizativos, nuevas estructuras ocupacionales y
salariales, y nuevos mecanismos de intermediacion. UOC Papers [dossier
en linea]. N. 6. UOC. Recuperado el 20 de mayo de 2011 de
http://www.uoc.edu/uocpapers/6/dt/esp/ficapal.pdf

Garcia-Canal, E; Rialp-Criado, A. y Rialp-Criado, J. (2007). Tecnologias de la
Informacién y Comunicacién (TIC) y Crecimiento de la Empresa. ICE.
Septiembre-Octubre 2007, N° 838, pp. 125 — 145.

Gewirtz D (2009). The dot-com bubble: How to lose $5 trillion [en linea]. AC
360° CNN. Recuperado el 30 de diciembre de 2009 de
http://ac360.blogs.can.com/2009/11/24/the-dot-com-bubble-how-to-
lose-5-trillion/

Ghobakhloo, M.; Sadegh, M.; Sai, T. y Zulkifli, N. (2011). Information Tech-
nology Adoption in Small and Medium-sized Enterprises; An Appraisal
of Two Decades Literature. Interdisciplinary Journal of Research in
Business. Vol. 1, N°. 7, Julio 2011, pp. 53-80.

Gobierno de Chile (2006). Acceso v Uso de Tecnologias de Informacién y
Comunicacién en las Empresas Chilenas [en linea]. Recuperado el 08 de
abril de 2011 de
http:/ /www.observatotiotic.gob.cl/sites /default/ files/documents /EST
UDIO%202006.pdf

Gomez, A. y De Abajo, N. (1998). Los Sistemas de Informacién en la
Empresa. Servicio de Publicaciones de la Universidad de Oviedo.
Espana.

Gonzalez, A. (2006). Conocimiento, Innovacién y Crecimiento Econémico
[en linea]. MI+D. Revista Electrénica Edicion Especial Veinte Afios de
la. Ley de Ciencia. Recuperado el 30 de julio de 2011 de
http:/ /www.madrimasd.org/revista/revistaespeciall /articulos/gonzalez.
asp

Gray, C. (20006). Stage Nodels of ITC Adotion in Smalls Firms. En Zappala,
S. y Gray, C (Editores). Impact of e-commerce on consumers and small
firms. Ashgate. Hampshire, Inglaterra.

174



CAPITULO VI. Estructuras de Repeticion

Hamelink, C. (1991). La Comunicacion Social: Tendencias Clave de los Afios
Noventa. En Comunicacién Social 1991 / Tendencias. Fundesco. Ma-
drid, Espana.

Heeks (2002). i-Development not e-Development: Special issue on ICT’s and De-
velopment. Journal of International Development. Vol 14:1-11.

Hilbert, M. (2009). Revolucién Tecnologica y Convergencia Digital. En:
Hilbert, M. y Cair6, O. (Editores). ¢Quo Vadis, Tecnologia de la
Informaciéon y de las Comunicaciones? Conceptos Fundamentales,
Trayectorias Tecnoldgicas y el Estado del Arte de los Sistemas Digitales.
CEPAL. Colombia.

Hilbert, M. y Cair6, O. (Editores) (2009). ¢;Quo Vadis, Tecnologfa de la
Informaciéon y de las Comunicaciones? Conceptos Fundamentales,
Trayectorias Tecnologicas v el Estado del Arte de los Sistemas Digitales.
CEPAL. Colombia.

Karvalics, L. (2007). Information Society — what is it exactly? (The meaning,
history and conceptual framework of an expression) [coursebook en
linea]. Netis. Recuperado el 08 de octubre de 2009 de
www.ittk.hu/netis/doc/ISCB_eng/02_7ZKI._final.pdf

Kelly, K. (1999). Nuevas reglas para la Nueva Economia. Granica. México.

Kotelnikov V' (2007). Small and Medium Enterprises and ITC. UNDP
APDIP. Tailandia.

Kuwayama M., Ueki Y. y Tsuji M. (eds.) (2005). Information Technology for
Development of Small and Medium-sized Exporters in Latin America
and Fast Asia. Comisiéon Econdmica para América Latina y el Caribe
(CEPAL)

Letebvre, E. y Lefebvre L. (1996). Information and telecommunication Tech-
nologies: The impact of their adoption on small and medium-sized en-
terprises. International Development Research Centre. Canada.

Llano, N (2009). Politica para la promocién en el acceso y uso deTIC en
micro, pequenas y medianas empresas Colombianas [en linea]. Ministerio
de Comunicaciones Republica de Colombia. Recuperado el 22 de
septiembre de 2010 de
http:/ /www.colombiaplantic.org.co/medios/docs/090518%20-
%20Politica?%020Us0%20de%20TIC%20en%20mipymes%o20-
%20MinComunicaciones.pdf

Lobato, V. (2008). Caracterizacion del Conocimiento en PYMES que realizan
Proyectos TIC: Un Modelo de Analisis y Valoracién. Memoria para optar
al Grado de Doctor. Universidad de Oviedo. Departamento de

175



Adopcion de Tecnologias de Informacion y Comunicacion en la Gestion Empre-
sarial: Una mirada para la PYME

Explotacién y Prospeccion de Minas. Programa Interuniversitario en
Direccién de Proyectos. Oviedo, Espana.

Lundvall, B. (2002). ¢Por qué la Nueva Economia es una economia del
aprendizajer.

Macau, R. (2004). TIC: ¢para quér (Funciones de las tecnologias de la
informacién y la comunicacion en las organizaciones) [en linea]. Revista
de Universidad y Sociedad del Conocimiento (RUSC). Vol. 1, n° 1.
Universidad Abierta de Catalufia. Barcelona, Espafia. Recuperado el 03
de julio de 2011 de: http://www.uoc.edu/rusc/dt/esp/macau0704.pdf

Mari, V. (2002). Globalizacién, Nuevas Tecnologias y Comunicacion (2°
Edicion). Ediciones La Torre. Madrid, Espafia.

Martinez, E.; Ascencio, I. y Serrano, A. (2005). Entendiendo y definiendo la
brecha digital [en linea]. Recuperado el 13 de julio de 2011 de:
http:/ /www .labrechadigital.org /labrecha/index.php?option=c
ontent&task=view&id=20

Martinez, A. (2008). La moda rapida: ultima transformacién del sistema de la
moda. Comunicaciones al V Congreso Portugués de Sociologia. Lisboa,
Portugal.

Martinez, A. (20082). Hacia un Nuevo Sistema de la Moda: El modelo
ZARA. Revista Internacional de Sociologia (RIS). Vol. LXVI, n° 51,
Septiembre-Diciembre, pp. 105-122.

Martinez M, Santero R, Sanchez L y Marcos M (2009). Factores de
competitividad de la Pyme espafiola 2008. Fundacién EOL.

Masuda, Y. (1980). The Information Society as Post-Industrial Society. IIS.
Washington D. C., Estados Unidos.

Mateos, J. (2008). OpenWare Course en Historia Fconémica, Tema 2: Las
Economias Preindustriales Europeas [en linea]. Universidad de Zaragoza.
Zaragoza, Espana. Recuperado el 03 de julio de 2011 de
http://ocw.unizar.es/ocw/ ciencias-sociales-y-juridicas/histotia-
economica-ii/temario/T.2.pdf

Mattos J (2007). El desarrollo de las PYMEs mediante el uso de Tecnologias
de la informacién y de las comunicaciones (TIC): Las opciones para
América Latina y el Caribe. Boletin FAL. Edicién N° 254, octubre de
2007

Meneses, G. (2007). NTIC, Interacciéon y Aprendizaje en la Universidad.
Memoria para optar al Grado de Doctor. Universitat Rovira i Virgili.
Departament de Pedagogia. Tarragona, Espafa.

176



CAPITULO VI. Estructuras de Repeticion

Mision para la Sociedad de la Informacion de Portugal (1997). Livro verde
para a sociedade da informagao em Portugal [en linea]. Recuperado el 11
de octubre de 2009 de
http:/ /www.umic.pt/images/stoties/publicacoes/LivtoVerde1997.pdf

Monge-Gonzilez, R; Alfaro-Azofeifa, C. y Alfaro-Chamberlain J. (20006).
Tecnologias de la informacién y la comunicaciéon (TICs), productividad y
competitividad. Revista Futuros No. 15, 2006 Vol. IV.

Monge, R; Azofeifa, C y Alfaro | (2005). TICs en la PYMES de
Centroamérica: impacto de la adopcién de las tecnologfas de la
informacién y la comunicacion en el desempefio de las empresas (1a. ed).
Cartago: Editorial Tecnolégica de Costa Rica

Morales, A. (2002). La Sociedad de la Informacion en Espafna: El Teletrabajo
Como Accién Clave. Memoria para optar al Grado de Doctor.
Universidad Carlos III de Madrid. Facultad de Humanidades,
Comunicacion y Documentacion. Departamento de Bibliotecologia y
Documentacion. Getafe, Espafa.

OCDE (2000). A New Economy?. The Changing Role of Innovation and
Information Technology in Growth. Autor. Paris, Francia.

OECD (2004). ICT, E-Business and SMEs [en linea]. Recuperado el 22 de
agosto de 2010 de www.oecd.org/dataoecd/6/9/31919255.pdf

OCDE (2009). Guide to Measuring the Information Society, 2009 [en linea].
Recuperado el 22 de mayo de 2011 de
http://www.oecd.org/dataoecd/25/52/43281062.pdf

OCDE (2010). OECD Information Technology Outlook 2010. Autor. Paris,
Francia.

Organizacion de las Naciones Unidas (2001). Resolucién de la Asamblea
General N° 56/183. Autor. NY, Estados Unidos. Recuperado el 03 de
julio de 2011 de
http:/ /www.itu.int/wsis/docs/backeround /resolutions/56_1
83_unga_2002.pdf

OSILAC (2010). Compendio de practicas sobre implementaciéon de preguntas
de TIC en encuestas de hogares y en encuestas de empresas en América
Latina y el Caribe revisién 2010 [en linea]. Recuperado el 22 de mayo de
2011 de
http:/ /www.eclac.org/publicaciones/xml/8 /40928 / W340.pdf

Pascuale, S. (2004). La Nueva Economia: Administrara la Complejidad y lo
Imprevisible del Nuevo Paradigma. Enlace: Revista Venezolana de

177



Adopcion de Tecnologias de Informacion y Comunicacion en la Gestion Empre-
sarial: Una mirada para la PYME

Informacién, Tecnologia y Conocimiento. Mayo/Agosto, Afio/Vol. 1,
Numero 002, pp. 52 — 62. Universidad del Zulia. Maracaibo, Venezuela.

Pérez-Montoro, Mario  (2007).  Identificacion del  Conocimiento
Organizacional: IL.a Propuesta Epistemologica Clasica [documento de
proyecto en linea]. IN3: UOC. (Discussion Paper Series; DP04-001).
Recuperado el 11 de octubre de 2009 de
http://www.uoc.edu/in3/dt/20390/index.html

Pintér, R. (2007). Towards getting to know information society. [coursebook
en linea]. Netis. Recuperado el 10 de julio de 2011 de
http:/ /www.ittk.hu/netis/doc/ISCB_eng/01_Pinter_intro_fina
Lpdt

Porter, M. y Millar, V. (1986). Cémo obtener ventajas competitivas por medio
de la informaciéon. Harvard Deusto Business Review, 1° trimestre, pp. 3-
20. Barcelona, Espana.

Prado, M. (2009). Informacién y documentacién, dos recursos estratégicos
para la empresa. Estrategia: L.a voz de la Pyme Aragonesa. N° 15, Abril
2009, pp. 23 — 25. Confederacion de la Pequefia y Mediana Empresa
Aragonesa (CEPYME-ARAGON) y Federaciéon de Empresarios del
Metal de Zaragoza (FEMZ). Zaragoza, Espana.

Reig, Ramoén (2001). El éxtasis cibernético: comunicacién, democracia y
neototalitarismo a comienzos del siglo XXI. Madrid: Ediciones
Libertarias.

Requena, K.; Mufioz, J.; Rodriguez E. y Olarte, M. (2006). El comercio
electronico _en Venezuela [en linea]. Observatorio de la Economia
Latinoamericana N° 57, marzo 2006. Recuperado el 03 de enero de 2010
de http://www.ecumed.net/cursecon/ecolat/ve/

Restrepo, L. (1999). Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
en la Empresa [en linea]. Autor. Medellin, Colombia. Recuperado el 03
de junio de 2011 de http://luisguillermo.com/TIC.pdf

Rivera, E. (2003). Nueva Economia, Gobierno electréonico y Reforma del
Estado: Chile a la TLuz de la Experiencia Internacional. Editorial
Universitaria. Santiago, Chile.

Rodrigues, Reginaldo (2003). De la Sociedad de la Informacion a la Sociedad
del Conocimiento: I.a Sociedad del Bit. Memoria para optar al Grado de
Doctor [en linea]. Universidad Complutense de Madrid. Facultad de
Ciencias de la Informacion. Madrid, Espafia. Recuperado el 05 de
octubre de 2009 de http://eprints.ucm.es/ tesis/inf/ucm-t26909.pdf

178



CAPITULO VI. Estructuras de Repeticion

Rosen, A. (2000). The E-commerce Question and Answer Book. American
Management Association N° 5. Estados Unidos.

Sabino, C. (1992). El Proceso de Investigacion. Editorial Panapo. Caracas,
Venezuela.

SELA (2009). Politicas e instrumentos para enfrentar el impacto de la crisis
econémica internacional sobre las Pequenas y Medianas Empresas
(PYMES) de América Latina v el Caribe. Secretaria Permanente del
SELA, Caracas, Venezuela.

SELA (2010). Visién Prospectiva de las Pequenas y Medianas Empresas
(PYMES). Respuestas ante un futuro complejo y competitivo. Secretaria
Permanente del SELLA, Caracas, Venezuela.

Serrano, A. y Martinez, E. (2003). La Brecha Digital: Mitos y Realidades.
México: Editorial UABC.

Steinmueller, W. (2002). Las Economias Basadas en el Conocimiento y las
Tecnologias de la Informacion v la Comunicacidén. Revista Internacional
de Ciencias Sociales. Marzo 2002 - Numero 171.

Southern, A. y Tilley, F. (2000). Small firms and information and communica-
tion technologies. (ICTs): toward a typology of ICTs usage. New Tech-
nology, Work and Employment, 15(2), 138-154. Inglaterra.

Suarez y Alonso, R. (2007). Tecnologias de la Informaciéon y 1Ia
Comunicacion: Introduccion a los Sistemas de Informacion v de
Telecomunicacion. Ideaspropias Editorial. Vigo, Espana.

Tapscott, D. (1997). La Economia Digital: Nuevas Oportunidades y Peligros
en un Mundo Interconectado v en Red. McGraw Hill Interamericana
S.A. Bogota, Colombia.

Torrent 1 Sellens, J. (2002). De la Nueva Economia a la Economia del
Conocimiento. Hacia la Tercera Revolucién Industrial. Revista de
Economia Mundial, N° 7, pp. 39 — 68. Servicio de Publicaciones de la
Universidad de Huelva. Huelva, Espana.

Ueki, Y.; Tsuji, M. y Carcamo, R. (2005). Tecnologia de la Informacion y las
Comunicaciones (TIC) para el Fomento de las PYMES Exportadoras en
América Latina y Asia Oriental. ONU — CEPAL. Santiago, Chile.

UIT (2010). Indicadores Clave sobre TIC, 2010. Unién Internacional de
Telecomunicaciones. Ginebra, Suiza

UNCTAD (2007). Information Economy Report 2007-2008: Science and
technology for development: the new paradigm of ICT. Organizacién de
las Naciones Unidas. Nueva York, Estados Unidos.

179



Adopcion de Tecnologias de Informacion y Comunicacion en la Gestion Empre-
sarial: Una mirada para la PYME

UNCTAD (2010). Information Economy Report 2010: ICTs, Enterprises and
Poverty Alleviation. Organizacién de las Naciones Unidas. Nueva York,
Estados Unidos.

Venkatraman, N. (1994). IT - Enableed Bussiness Transformation: From
Automation to Business Scope Redefinition. Sloan Management Review.
Vol 35, N° 2, Winter 1994, pp. 73 — 87.

Vilaseca, J. y Torrent, J. (2005). Nueva Economia y e — Business: Hacia la
Economia Global del Conocimiento y el Trabajo en Red. En: Tubela, L. y
Vilaseca, J. Sociedad del Conocimiento; Como Cambia el Mundo ante
Nuestros Ojos. Editorial UOC. Barcelona, Espana.

Werbster, F. (2002). The Information Society Revisited. En: Hand Book of
New Media, Social Shaping and Consequences of ITCs. SAGE Publica-
tions. Reino Unido.

Webster, F. (2006). Theories of the Information Society. Routledge. New
York, Estados Unidos.

180



Adopcién de Tecnologias de
Informacién y Comunicacion
en la Gestion Empresarial:

Una mirada para la PYME

“Sociedad de la Informacion” se ha convertido en una frase
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