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INTRODUCCION

El acelerado ritmo de los cambios tecnologices, el crecimiento en la complejidad de las
operaciones en ias empresas, y la apertura de los mercados, entre otros, han impulsado que las
empresas busquen nuevas herramientas que provean a los altos mandos de informacitn veraz y
oportuna, ¥ de nuevas formas de operar para hacer mas eficientes sus procesos; la tecnologia
cobra cada vez mas importancia como una herramienta para la solucidn, actualmente es casi
imposible imaginar a una empresa exitosa que no haga uso de recursos tecnoldgicos para operar
© para comercializar sus producios.

La necesidad del uso de la tecnologia ha sido acelerada por |2 entrada de Internet a nuestras
vidas, que mediante la utilizacion de nuevos estandares y herramientas ha cambiado la forma en
que se comunica la gente y la forma de hacer negocios; la aplicacion de dichos estandares y sus
respectivas herramientas en el &mbito de la empresa no solo trae notables beneficios, sino que

ademas es a un costo relativamente bajo.

Este trabgjo tiene el objetive de analizar la tecnologia de Internet aplicada dentro de las
organizaciones para crear una herramienta estratégica Gtil (fa Intranet), que sirva para desarrollar
ventajas competitivas en la empresa, en el ejemplo practico se identifican ejemplos claros de
como aplicar esta tecnologia en la empresa y de sus beneficios.

En el primer capltulo se define y analiza a la empresa, la informacitn, y los datos; se define
también el concepto de globalizacidn y de la tecnologia de informacion, y se establece su relacion

con 2 empresa.

Posteriormente en el capitulo segundo se establece €l marco conceptual basico de la
Pianeacién Estraiégica y su imporiancia para ia empresa moderna, se iieva a cabo un anaiisis del
ambiente externo e intemo de la empresa, se profundiza en el analisis de las cinco fuerzas
competitivas de Porter, y en los bloques para la formacién de las ventajas competitivas.

En et capitulo tercero se profundiza en los origenes de Internet, en su funcionamiente, su
evolucion, y en la forma en que se ha adoptado esa tecnologia para crear las Intranets, de fas
cuales se mencionan sus beneficios, y algunas de sus aplicaciones en aspectos estratégicos de
la empresa. Adicionalmente se analiza el correo electrénico como un nuevo medio de
comunicacion, y el comercio electrénico como una nueva forma de hacer negocios. '



Finalmente en el capitulo cuarto se integran los conceptos de los capitulos anteriores en torno
2 la Intranet como una herramienta tecnolégica para et desarrollo de una Ventaja Competitiva, y
se analiza un ejemplo claro de una empresa en donde la Intranet ha sido una herramienta vital
para el desarrcllo de una Ventaja Competitiva. Los Anexos presentan pantallas de {a Intranet
utilizada como ejemplo para el caso practico.



CAPITULO 1: La Empresa, el Mercado, y 1a Tecnologia.

1.1 Definicién de Empresa.

La empresa ha sido definida durante mucho tiempo desde una gran variedad de enfoques en
libros y trabajos de investigacion, siempre buscando que la definicion sea lo mas completa
posible en cada uno de los aspectos que la conforman; es dificil seleccionar entre eflas alguna
que satisfaga cada uno de dichos enfoques. Para éste trabzjo de investigacion se utiliza la
siguiente definicién, propuesta por Guzman Valdivia:

“La empresa es una unidad econémico-social en la que el capital, el trabajo y la direccion se
coordinan para lograr una produccién socialmente util, de acuerdo con las exigencias del bien

comun de la misma empresa y de [a soctedad"’.

Inicialmente se desprende de ésta definicién que la empresa se encuentra compuesta de
varias partes: el capital, el trabajo y la direccién; las cuales forman una unidad que trabaja de

manera coordinada hacia un fin comun.

Al utilizar el término “econdmico-sacial® resaltan los dos ejes principales de la empresa; por un
fago el aspecto social, la responsabilidad que tiene con la sociedad para producir bienes o
servicios que le sean dtiles en un marco de respeto hacia el medio ambiente; por otro lado se
encuentra el aspecto econémico de la empresa, cuyo fin es el generar y administrar los recursos

gue le aseguren su permanencia en el mercado.

En el aspecto social de la empresa cabe mencionar la importancia del concepto del bien
comim, el cual se basa en el bienestar de la comunidad sobre el bienestar personal; no debe ser
ei bienestar ecundmico &l réctor principal en las empresas, ec necesario que éstag también

consideren ef bienestar de la sociedad y del entorno en el que se desarrollan,

Comiinmente se cae en el error de relacionar el éxito de las empresas con los resultados
econdmicos que obtienen, sin considerar Iz forma en la que la empresa le es benefica a la
sociedad, ya sea mediante la generacién de empleos o mediante la produccion de bienes dtiles

para la misma.



Las empresas desde su concepcion tienen el fin ultimo de ser exitosas sobre la base de una
meta planteada, para lograrlo tienen que tomar en consideracion una gran variedad de factores
que afectaran su desempefio; en la actualidad la globalizacién y el uso de la tecnologla han
cobrado una gran importancia y se han convertido en factores estratégicos para lograr el éxito de

las empresas.

La forma en que ambos factores han cambiado en los utltimos afios ha sido dramatica, Ia
tecnologla ha traido consigo grandes avances en el ambito de fas comunicaciones y del
procesamiento de informacion, los cuales aplicados a la operacion de las empresas las ha

ayudado a ser mas eficientes,

Los mercados, por su parte, se han abierto mediante la eliminacion gradual de las barreras
comerciales, permitiendo que los productos puedan comercializarse y distribuirse en todo el
mundo dando paso a la globalizacién, la cual ha sido acelerada por la aplicacion de los avances

en la tecnologia en las empresas.

Al considerar ambos factores, se presenta un nuevo marco para las empresas, donde deben
hacer uso eficiente de los recursos tecnolbgicos para competir en un mercado global, es
imposible ignorar éstos factores ya que su influencia en a operacién y en el desempefio de las

empresas es cada vez mayor.

1.1.1 La Empresa y el Enfoque de Sistemas.

Si un sistema se define como: "Una serie de elementos unidos de algin modo para lograr
metas comunes y mutuas", la empresa puede ser vista desde el enfoque de sistemas como un
conjunta de elementos (capital, trabajo y direccidn) que se encuentran relacionados y unidos con
ia finaiidad de iograr Melas CoMuUnes y muiluas (e &xilo ¥ ia pemanendcia en &l iviercado).

El enfoque de sistemas aplicado a la empresa complementa la definicién hecha previamente,
introduciendo et concepto de “sinergia” y la importancia de las interrelaciones entre las partes.

La caracteristica sinérgica de éste enfoque consiste en que la accién simultdnea de las partes
separadas hacia metas comunes, produce resultados mayores a los obtenidos por la suma de tos
efectos producidos si son considerados de forma individual.



En el enfoque de sistemas las interrelaciones que existen entre las partes son de gran
importancia, ya que sin éstas los elementos no podrian trabajar coordinadamente.

En fa empresa no se logrard la sinergia ni el éxito si las areas o subsistemas no cuentan con
estrechas relaciones de comunicacion entre ellas y si no se encuentran encaminadas hacia un fin

comun,

1.2 Datos, Informacién, y Comunicacion.

La comunicacién es necesaria en una empresa para que sus elementos trabajen de forma
coordinada hacia un fin comln, de otra forma, los elementos de la empresa funcionarian de
forma aislada y seria imposible lograr que trabajaran enfocados hacia el logro de una meta; en
ofras palabras la comunicacion es la base para que una actividad organizada y dirigida sea
posible entre varios elementos, ya sean individuos © mecanismos; es por lo tanto importante
conocer la naturaleza de |a informacion, de los datos, y la forma en que son utiiizados para llevar
a cabo una comunicacion entre varios elementos.

La comunicacion se lleva a cabo mediante la recepcidn y la transmision de sefiales entre dos
o mas elementos, las sefiales pueden ser de lenguaje, de comportamiento o fenomenologicas,

entre otras.

Las sefiales al ser transmitidas pueden o no afectar el comportamiento de la persona que las
recibe, aquellas sefiales que estimulan o afectan el comportamiento de la persona receptora, se
constituyen come informacion; el hecho de que la sefial cause un efecto en el elemente receptor
y que sea susceptible de ser utilizada para algun fin, le da valor y la convierte en un elemento Gtil.

Por el conitrario, agueltles sefiales que no praducen ninglin cambio en el comportamiento de la
persona a la cual le son transmitidos son consideradas como simples datos, ya que si no son
utilizadas no tendran valor alguno. Los datos pueden llegar a convertirse en informacitn en 13

rmedida en que tengan valor para fa persona que los recibe, y en que puedan ser aplicados &n un

fin atil.



1.2.1 El Cicle de los Datos.

El “Ciclo vital de los datos™ se lleva a cabo de manera continua en los sistemas de
informacién de las empresas, ¥ en forma general consiste en la generacién de los datos, su
manipulacion, procesamiento, transmision, almacenamiento y recuperacion.

Una vez que los datos se generan, comienza el ciclo vital, el cual se constituye por los

siguientes pascs*:

1. Almacenamiento.
Los datos una vez generados necesitan ser almacenados para su posterior uso o
aplicacién, incluso si son utilizados en forma inmediata requieren de ser
almacenados temporaimente para ser procesados y relacionados a alguna aplicacion

util.

2. Conversién.
No siempre los datos son registrados en una forma conveniente para su posterior
uso, es posible que requieran ser convertidos a otro formato para que sean dtiles

posteriormente.

3. Transportacién.
La transportacion de los datos es un proceso constante enfre las etapas del ciclo
vital.

4. Reproduccioén.
Es posible que la forma en que los datos han sido almacenados no sea la forma mas
conveniente para una utilizacion especlfica, y que requieran ser reproducidos en un
nuevo formato, o simplemente que se requiera su reproduccidon para que sean

utilizados.

5. Clasificacion.



Los datos requieren ser clasificados de acuerdo a la forma en que seran

manipulados y utilizados posteriormente.

6. Sintesis.
Es cominmente requerida la sintesis de los datos para crear un resultado que
represente significativamente a todos sus elementos, tal es el caso de los reportes
que agrupan elementos individuales como un todo y permiten tener una mejor vision

de sus elementos.

7. Manipulacién,
La manipulacién de los datos consiste en modificar su forma o ampliar su significado
mediante férmulas, un ejemplo es la utilizacidn de métodos estadisticos.

8. Utilizacion.
La utilizacidon de los datos es el fin Gitimo del ciclo vital, ya que los convierte en

informacion.

9. Valoracién.
Los datos tienen un valor dependiendo de su exactitud, confiabitidad, disponibilidad, y
en la medida en que lleguen a las perscnas que les pueden dar up uso atil; la
valoracién de los datos es Utif para determinar su utilidad y prioridad para la empresa.

10, Destruccién.
Los datos pueden flegar a ser destruidos una vez que han perdido valor, o que ya
han sido utlizados; la destruccion constituye el fin de! ciclo vital y puede llevarse a
cabo mediante una valoracién de la utilidad de los datos 0 mediante una rutina.

El Ciclo de los datos en si no genera ningin valor para la empresa sino hasta que éstos son
utilizados para un fin y se convierten en informacion Gtil para la misma; es importante el conocer
el ciclo, ya que ayuda a entender los pasos gue tienen que seguir los datos en las empresas, v
permite proponer mejoras en la forma en que son manipulados y utilizados.

10



Algunos de los problemas mas dificiles a resolver al manejar datos son: el reconocer aquelios
que son verdaderamente Gtites y gue son susceptibles de convertirse en informacion, y la forma
de cémo hacerlos llegar en forma oportuna a las personas adecuadas. Cabe recaicar €} cuidado
que se debe tener en el manejo de los datos durante cada uno de los pasos del ciclo vital, ya que
los errores que se tengan durante éstos, repercutiran en la calidad de la informacién que se
obtenga de ellos.

El manejo de la gran cantidad de datos que se generan en las empresas actualmente serla
dificil sin la ayuda de la tecnologia, la cual se ha convertido en una herramienta que agifiza el

proceso del ciclo vital de los datos.

1.2.2 La Informacion.

La informacién se encuentra constituida de "sefiales que estimulan o afectan el
comportamiento™, y es la base tanto para la comunicacion entre los elementos de una empresa,
como para la toma de decisiones: para que la informacién sea Util, debe llegar con oportunidad a
las personas adecuadas, o se cormre el riesgo de que disminuya o se pierda su valor.

Para hacer llegar la informacién de manera oportuna, las empresas se han valido de los
sistemas de informacion basados en las computadoras, a través de las cuales se agiliza el
procesamiento de la misma y se facilita su sintesis y manipulacion.

Una vez que la informacién ha sido generada, cuenta con las siguientes caracteristicas
basicas®:

1. Objetivo.
Es necesaric que la informacién cuente con un objetivo para gue no sea

simplemente datos o ruido, requiere tener slguna apiicacion utii.

2. Modo y formato.
E! modo es el medio por el cual se recibe la informacion, en el caso de los seres
humanos es a través de los sentidos; el formato se refiere una caracteristica

comun de la informacion que permite que sea comprendida por ambas partes.

3. Redundancia y eficiencia.

11



10.

La redundancia tiene usos como el de repetir la informacion en proceso criticos
con la finalidad de verificar su integridad.

Proporcion.
ta proporcion trata de la representacion de la relacion existente entre la
transmisién y la recepcién de fa inforrmacian.

Frecuencia.

La frecuencia en que se fransmite la informacion es un factor que afecta su valor,
en el caso del monitoreo de la operacién es importante que la informacion sea
transmitida frecuentemente, aunque una frecuencia alta también puede actuar

como ruido o interferencia.

Determinista o probabilista.
La informacién puede ser conocida con certeza o supuesta de acuerdo a

escenarios y criterios.

Coslo.

£ costo limita la obtencidén de informacion, ya que incluye el costo de obtencidn,
almacenamiento, procesamiento, y recuperacion; el valor de la informacién y su
costo deben ser constantemente valorados con el fin de decidir si conservara o

desecharia.

Valor.
La informacidn tiene cierto grado de valor, ya sea de poseerla en el momento
adecuado o de no teneria, dicho valor esta relacionado a un criterio.

Confiabilidad.
La confiabiiidad de la informacion la otorga la persona que va a utilizarla y es el
nivel de confianza que le tiene a la misma,

Vafidez.
La informacién sera vélida en la medida en que represente fieimente aquello que

busca o pretende representar.

12



Una vez diferenciados los conceptos de informacion y datos, la definicidon de la comunicacion
se facilita, a diferencia de 'a pura transmision de datos que no tienen valor alguno, la
comunicacion significa la transferencia de informacion entre dos 0 més elementos.

La comunicacion puede ser definida en una forma mas completa como:

La transmisién de informacién a través de un canal, la cual es realizada por una fuente y va
dirigida hacia un receptor, quien le dard una posterior interpretacion y utilizacion; dicha
transmision tiene cierta eficiencia, la cual depende de los elementos que intervienen en ella, entre

ellos del ruido.

El éxito en la comunicacion depende del desempefic de cada uno de los elementos que

intervienen en ella.

1.3 La Tecnologia y la Tecnologia de Informacion.

E! acelerado ritmo con el que se generan nuevos avances €n area de la tecnologla ha hecho
dificil que las empresas se encuentren utilizando la tecnologlia adecuada en el momento preciso;
fo cual en parte se debe a su alto costo de adquisicién, de mantenimiento, y de actualizacién,
Entre los aspectos importantes a considerar at hacer una seleccion se encuentran él asegurarse
de que ésta sea estandar y que cuente con una larga vida atil.

Entre los avances mas importantes en el ambito tecnolégico se encuentra el desarrollo de las
computadoras, las cuales se han convertido en una herramienta necesaria en las empresas para
agilizar el ciclo vital de los datos. Si bien la computadora es de gran ayuda en las empresas,
también en algunos casos ha complicado el proceso de localizar informacidn especifica
consecuencia de la generacion de una gran cantidad de datos; con la finalidad de dislinguir entre
aquello que tiene valor y lo que no, se han desarrollade los “Sistemas de Informacién a la

Gerencia”.

El concepto de tecnologia de informacion hace referencia a fa manera en que los avances de
la tecnologla son utilizados para el manejo de informacion, y especificamente en la empresa para
llevar a cabo el ciclo vital de los datos y para alimentar de informacién al proceso de toma de
decisiones. El uso de la tecnologla de informacion en la empresa ha ido incrementdndose a
medida que los avances tecnoldgicos son aplicables para las mismas; jos beneficios han sido
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evidentes, entre ellos podemos mencionar mejoras en la productividad, ¥ un mejor manejo y

almacenamiento de la informacion.

El papel de la tecnologla de informacién en la globalizacion ha sido fundamental, mejorando
las formas en las que se realiza la comunicacién, y desarrollando estandares para compartir
informacién. El reto existente para las empresas ante la globalizacion se encuentra
necesariamente ligado a la tecnologia de informacién, ya que es una herramienta que permite el
legro de una comunicacion mas eficiente.

La forma en que ias empresas almacenan su informacién y ia utilizan es un factor clave en su
desempefio y ha sufrido grandes cambios a través del tiempo; ha evolucionado desde las etapas
en que la informacién se concentraba en una persona (generaimente el duefio), era no escrita y
pocas veces compartida; pasando por las etapas en las cuales se comenzd a almacenary a
clasificar la informacién, la cual continuaba sin estar disponible a todos los miembros de la
organizacién. Finalmente {a tendencia va hacia el aimacenamiento y use de la informacion en
formato electrdnico mediante el uso de la tecnologia de informacion, con lo que se obtienen
significantes reducciones en gastos de impresién, de almacenamiento, y de manejo. El uso de la
informacion en formato electronico permite que ésta sea compartida a toda la organizacion,
donde cada elemento podra seleccionar aquella que sea de su interés, beneficiandose toda la
empresa del conocimiento que comparte cada uno de sus elementos.

Es imposible hablar de los avances tecnolégicos sin referirnos a Intemnet, el cual ha sido uno
de los avances que mas impacto ha generado en la sociedad; el concepto de internet es simple:
utilizar estandares de comunicacidn abiertos para poder conectar a cualquier persona o empresa
en cualquier parte del mundo. El conceplo y Ia tecnologla aplicades a las empresas ha generado
una nueva forma de utilizar y compartir la informacion: 1a Intranet.

1.3.1 Sistemas de Informacion a la Gerencia (“SIG").

El crecimiento en el tamafic, la complejidad, y la diversidad de las operaciones que se llevan a
cabo en las organizaciones ha puesto a los sistemas de informacion basados en la ufilizacién de
la tecnologia en una posicion clave para facilitar las funciones administrativas, y principalmente
como una herramienta trascendental para el procesamiento y andlisis de ta informacion, vital para

la toma de decisiones en aspectos claves en la organizacion.
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Los Sistemas de Informacién a la Gerencia ("SIG") proporcionan la oportunidad de realizar el
control, la administracién, y la planeacion de todas las areas de la empresa en forma
automatizada a través de la utilizacién de nuevas tecnologias enfocadas al aumento de la
produccion y la calidad. Un aspecto clave es la integracion, la cual consiste en tomar en cuenta
todas las areas de la organizacion, lo cual incluye las refaciones de las partes entre ellas y como

un todo.

Al disefiar un “SIG", se busca relacionar el disefio de sistemas de informacion para la toma de
decisiones con el desarrollo y la administracién de los sisternas de operacién, en otras palabras
se busca ayudar al proceso de toma de decisiones relacionadas con la administracién de los

sistemas de operacion

El objetivo de un Sistema de Informacidon a la Gerencia es adquirir, ordenar, y presentar la
informacion estratégica de la empresa, y convertifa en informacion Otil para la toma de
decisiones; de la misma forma, el objetivo de una Intranet es proporcionar una herramienta que
provea de informacién estratégica que facilite la toma de decisiones. Una Intranet puede ser
considerada como un Sistema de Informacién para la Gerencia en la medida en que maneje
aspectos estratégicos de la empresa y se encuentre relacitonada con el suministro de informacién

para la toma de decisiones.

1.4 El Mercado.

El mercado esta definido por Phillip Kotier como: “el conjunto de compraderes potenciales de
un producto o servicio™. De acuerdo con ésta definicion, el universo de compradores se divide en
aquellos compradores que actualmente estan dispuestos a usar nuestros productes y servicios, y
en aquellos que sdlo son compradores en potencia.

El que una empresa conozea el mercado en el que se desenvuelve es necesaro para su
subsistencia, debe conocer sus necesidades, su tamafio y sus caracteristicas especiales, lo cual
nunca ha sido sencillo, sin embargo, si una empresa tiene un ambite geografico delimitado en el
cual opera podra conocerlo mejor que si se desarrolla en un mercado de gran tamafio,
Evidentemente el contar con un gran mercado abre mas oportunidades de negocios, ya que se
cohtard con una base mayor de clientes, sin embargo, también se debe tomar en cuenta la
dificultad de servir a un mercado mayor en una forma adecuada.
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Al principio fueron los medios de transporte los que permitieron ampliar los ambitos
geograficos de la operacién de una empresa, en la medida en que se mejoraron los medios de
transporte mas facil fue el transporiar el producto a lugares cada vez mas iejanos, posteriormente
los medinos de comunicacion como el fax y el teléfono permitieron una comunicacién mas
oportuna y la posibilidad de hacer negocios en un ambito geografico mayor, actualmente es
Internet la herramienta de comunicacion que ha ampliado los mercados de las empresas,
permitiendo fa comunicacién directa, y la capacidad de hacer negocios entre vendedores y
compradores en cualquier parte de! mundo.

Los cambics en los mercados que fueron generados por los avances en los medios de
fransporte y de comunicacion son un reto para las empresas en la actualidad, para enfrentar el
reto no es suficiente el valerse de los antiguos medios de operar; se vuelve un factor estratégico
€l uso de !a tecnologla a favor de la empresa para mejorar su operacion en el ambito interno y

externo, en el nuevo marco de la globalizacign.

1.4.1 Globalizacion

La globalizacién es la caida de las barreras comerciales, y de las limitaciones espaciales,
culturales, y temporales entre las naciones; lo que ha impulsado la fusién de los mercados

locales en un solo mercado mundial.

La globalizacion no solo trae retos como la apertura a empresas de todo el mundo que
competirdn con nuestros productos, sino también oportunidades para competir en nuevos

mercados.

Al competir en un mercado global es evidente la necesidad de las empresas de volverse mas
competitivas, de reducir costos, y de mejorar ios productos y servicios, ne solo para ganar nuevos
clientes sino para conservar los ya existentes.

Entre las consecuencias de la globalizacién encontramos:

- Efiminacién de los timites nacionales.
Al fusionarse los mercados, los limites nacionales desaparecen, facilitando la movilizacion
de productos.
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- Aumento en fa rivalidad competitiva de una industria a olra.
La rivalidad se ha incrementado con la globalizacién y actualmente la competencia se
encuentra no solo en el mercado nacional, sino que las empresas deben estar preparadas
para competir en el 4mbito internacional, con empresas lideres en costos o con productes

claramente diferenciados.

- Aumento en la tasa de innovacion.
La techologia de informacion ha proporcionado herramientas para liberar tiempo gue
anteriormente se utilizaba para llevar a cabo tareas repetitivas, y ha impulsado la
capacidad de compartir conocimientos y experiencias; io que en conjunto ha loegrado
aumentar los niveles de innovacion, los cuales permiten lanzar productos al mercado en

cortos periodos de tiempo

El hablar de distintos mercados supone la existencia también de varios competidores, sin
embargo, no siempre es facil identificar a la competencia.

1.4.2 Competencia.

En los ditimos afios, ain antes de la entrada de Internet en nuestras vidas, éra imposible
considerar que nuestros competidores eran solamente aquellas empresas que comercializaban
productos similares a los nuestros, o solamente aquellos que se encontraban en nuestro dmbito
geografico; la competencia va ain mas alld, las empresas compiten sin saberio con una gran

variedad de opciones de compra,

La globalizacion generd cambios importantes en 1a forma en que las empresas compiten, ya
que permitié que empresas de todo el mundo entren con sus productos directamente a competir,
y i0s que fueran Considerados co i
sin embargo, las empresas segulan estando protegidas en su mercado por la necesidad de la
presencia fisica de un punto de contacto {oficinas de la empresa, un distribuidor, 0 un

representante) de aquellas empresas externas que quisieran competir en el mercado local.

Con la llegada de Internet, {a competencia se ha vuelto mas intensa, ahora los consumidores
tienen el poder de la informacion, y pueden comparar entre una gran seleccidn de alternativas de
compra a través de Internet (hitp://shopping.yahoo.com, hitp://mall.com); las tiendas en internet
permiten comprar las 24 horas del dia independientemente de la localizacion geografica del
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vendedor y del comprador, y han roto con la necesidad de que exista un punto fisico de contacto
de un vendedor para la adquisician de un producto proveniente de un mercado extranjero.

La competencia entre las empresas también existe en el dmbito operacional, dende es
determinante en el valor final de los bienes producidos, asi como en su calidad, y en el ttempo
requerido para elaborarlos; las Intranets han sido un factor determinante para mejorar fa forma

como operan y compiten las empresas en el nivel operacional,

Al hablar de la competencia, ia diferencia a favor de una empresa se genera al explotar
exitosamente una ventaja competitiva mediante una aplicacion ordenada de los recursos, el
aprovechar la ventaja competitiva al maximo determinara la capacidad de competencia de cada

empresa.
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CAPITULO 2: Planeaci6n Estratégica.

2.1 Definicion de Estrategia.
La estrategia de acuerdo a Alfred Chandler' esta definida como:

"La determinacion de las metas y objetivos basicos a large plazo de una empresa, junto con la
adopcion de cursos de accién y la distribucidn de recursos necesarios para lograr éstos

propoésitos".

La definicién supone un procese de planeacién racional, el cual mediante cursos de accién
definidos y el uso adecuado de los recursos buscara el logro de las metas y de los objetivos
establecidos, éste tipo de enfoque es llamado el enfegue tradicional, el cual es también utilizado
por James B. Quinn® para elaborar su siguiente definicién de estrategia:

“El modelo o plan que integra las principales metas, politicas y cadenas de acciones de una
organizacion dentro de una totalidad coherente”.

Henry Mintzberg sefiala que las estrategias en las organizaciones no siempre son producto de
una planeacion racional, sino que pueden ser una respuesta emergente a alguna circunstancia
que se presenta y gque no ha sido prevista, es decir, las estrategias pueden ser también el
resultado de un ajuste proveniente de Ias raices organizacionales y no solo provenir de planes
formales; {o mas frecuente en una organizacion s encontrar una mezcla de ambas estrategias:
tas planeadas (o intentadas) y las no planeadas (o emergentes).

La capacidad de reconocer la existencia de las estrategias emergentes y aplicarlas puede
iiegar a S&f MUy valicso en las crganizaciones, ya que puede llevar a la empresa a una mejor

posicion estratégica en el mercade.

2.2. Administracién Estratégica.

La administracion estratégica cuenta con el objetivo central de analizar el éxito de las
empresas, cuales son las razones que las llevan a triunfar sobre la competencia, 0 aquellas que

les han permitido resurgir cuando parecian fracasadas.
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Son tres los factores determinantes en el éxito ¢ fracaso de una compafiia: la industria en la
que se encuentre ubicada {contexto industrial}, el pais o paises donde se localice {(contexto
nacional), y por dltimo sus recursos, capacidades, y estrategias, los cuales constituyen el factor
mas determinante en el éxito ¢ fracaso de una compafila.

2.3 Modelo del Proceso de Administracion Estratégica.
El proceso de administracion estratégica pedemos dividirlo en cinco componentes® (Figura 1).

1. Seleccién de la Mision y de las metas corporativas, las cuales proveen el entorno
en base al cual se formulan las estrategias intentadas y los criterios de evaluacién de las
estrategias emergentes; la misidn expone e! porque de la existencia de la organizacién,
mientras que las metas son las expectativas de lo que se espera cumplir en un mediano o
largo plazo. Es importante definir claramente @ negocic en el que se encuentra la
organizacion, el mercade que satisface, y las destrezas o habilidades distintivas que se
utilizarén para lograr las metas.

2. Anélisis del ambiente competitivo externa de la organizacidn, con el fin de
identificar oportunidades y amenazas estratégicas tomando en cuenta el ambiente inmediato
(o de la industria), el ambiente nacional, y el macro ambiente.

3. Andlisis del ambiente operative interno de la organizacidn, para poder identificar
sus fortalezas y debilidades, asl como la cantidad y calidad de los recursos de la organizacién
que permiten la formacion y sostenimiento de la ventaja competitiva. '

4. Seleccion de estrategias, las cuales estén basadas en las fortalezas de la
organizacisn, que ayuden a corregir sus debilidades, que aprovechen las oportunidades del
ambiente externo y que contrarresten las amenazas;, el andlisis de los elementos
mencionados es conocido como andlisis DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fuerzas y
Amenazas). Las alternativas estratégicas pueden ser a nivel funcional, de negocios, globales,

y a nivel corporativo.

5. La implementacién de las estrategias, que involucra el disefiar las estructuras
organizacicnales apropiadas, el disefic de sistenas de control, la adecuacién de la
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estrategia, {a estructura y los controles, y finalmente el manejo del conflicto, 1a politica, y el

cambio.

El enfoque tradicional de la administracitn estratégica considera cada uno de los cinco
componentes ¢como un paso secuencial, sin embargo esta consideracion solamente sera valida
para la formulacibn e implementacion de estrategias intentadas (provenientes de una

planeacion).

En el caso de Ias estrategias emergentes, las cuales ho requieren de una planeacion previa y
emanan de la estructura de fa organizacion, 1os componentes no requieren llevarse a cabo de
manera secuencial, de acuerdo con Mintzberg, la capacidad de una organizacion para producir
estrategias emergentes dependera del tipo de cultura corporativa fomentada por su estructura y

sus sistemas de control.

Los cinco componentes de la administracion estratégica son importantes fanto para las
estrategias intentadas como para las estrategias emergentes, siendo su principal diferencia que
la formulacion de estrategias intentadas es un proceso hacia abajo, donde partiendo de la misién
y las metas y después de un andlisis del entorno (andlisis externo) y del ambiente cperativo
(andlisis interno) se realiza una seleccidn estratégica que genera una estrategia intentada
(planeada), la cual es posteriormente implementada en la organizacién, mientras que la
formulacion de las estrategias emergentes es un proceso hacia arriba, donde {a estrategia surge

de las ralces organizacionales.



Figura 1: Modelo del Proceso de Administracién Estratégica.
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2.3.1, Ambiente Externo.

Uno de los determinantes en el éxito de una organizacion es el ambiente externo, el cual esta
compuesto por el ambiente industrial en el que se compite, y por el pais o la mezcla de paises
donde se localiza, ambos factores deben ser analizados e incluidos en el proceso de seleccién de
las estrategias y deben ser constantemente monitoreados para evitar que se pierda la coherencia
entre ellos, en el caso de que los factores se modifiquen se debe adecuar la estrategia a las

nuevas caracteristicas que se presenten.

Ei Contexto nacional infuye en la competitividad de las empresas que se localizan en un pais
determinado, las empresas de una misma industria tienden a agruparse en pocos palses. Es
importante gue las empresas identifiquen de donde provienen sus competidores y en que lugares
localizan sus actividades de produccion para analizar [a forma en que puede afectarse su ventaja

competitiva.

Las empresas tienen dos opciones para que la estrategia de la empresa y el ambiente externo
sean coherentes (logrando asl el éxito competitivo), ya sea mediante la adecuacién de la
estrategia al ambiente externo de la empresa, o bien modificando las caracteristicas del ambiente
para crear nuevas condiciones que sean coherentes con |a estrategia seteccionada,

El ambiente externo presenta oportunidades y amenazas para las empresas, las
oportunidades existen cuando las condiciones del ambiente abren una ventana para que una
empresa genere una ventaja competitiva, por el contrario, las amenazas ponen en riesgo las
ventajas competitivas que posea la empresa, e incluso su existencia en el mercado.

2.3.1.1 Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter.

Una de las técnicas para analizar las fuerzas competitivas y detectar las oportunidades y
amenazas que existen en un ambiente industrial es el modelo de las cinco fuerzas de Michael E.
Porter® (Figura 2), en su modelo, Porter propone que existen cinco fuerzas fundamentales que
influyen en el nivel de competencia entre las empresas de una industria: (1) el riesgo por el
ingresc de nuevos competidores potenciales, (2) el grado de rivalidad que exista entre las
compafiias de una misma industria, {3) el poder de negociacion de los compradores, (4) el poder
de negociacion de los proveedores, y (5) la amenaza de productos sustitutes (aquellos que
satisfacen las mismas necesidades basicas de un consumidor).
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De acuerdo a Porter las amenazas y oportunidades en el ambiente estdn asociadas a cada
una de las fuerzas def modelo, la solidez de alguna de las cinco fuerzas puede considerarse
como una amenaza, ia cual limita ta capacidad de aumentar precios y disminuye fa rentabilidad
de la empresa, por el contrario, la debilidad en alguna de las fuerzas puede considerarse como
una oportunidad, ya que permite a la empresa obtener una mayor rentabilidad mediante et

aumento en precios.

El modelo de Porter ha sido criticado por: {1) minimizar el pape! de ia innovacion en una
industria, [a cual puede llegar a revolucionar fa estructura de la misma, y por (2) minimizar la
importancia de las diferencias individuales entre fas compafiias de una misma industria; sin
embargo el modelo continua siendo muy til al analizar las fuerzas que determinan las amenazas
y oportunidades estratégicas en un ambiente estable.

Fig. 2: El modelo de las Cinco Fuerzas de Porter
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2.3.1.1.1 Riesgo por e! Ingreso de Nuevas Competidores Potenciales al Mercado.

Para tas empresas establecidas, la solidez del ingreso de nuevos competidores al mercado
representa una amenaza, ya que mientras mayor sea la cantidad de competidores gue ingresen
al mercado, el riesgo de que la empresa disminuya su participacién de mercado y disminuya sus
utilidades sera mayor; por el contrario si el riesgo por el ingreso de nuevos competidores es bajo,
mé&s facil le sera a la empresa sacar ventaja de la oportunidad, conservando su participacion de
mercado, incrementando los precios de los productos, y obteniendo mayores utilidades.

Las barreras de ingreso a los competidores potenciales disminuyen fa solidez de ia fuerza
competitiva, Joe Bain® identifico tres fuentes para establecer barreras de ingreso; leallad a la
marca, ventajas de costo absoluto y economias de escala.

La lealtad a la marca es la preferencia que tienen los compradores a los productos de la
empresa sobre los de ia competencia, mientras mayor sea la lealtad a la marca, menor sera el

riesgo por e! ingreso de nuevos competidores.

Las ventajas de costo absoluto proporcionan una ventaja dificit de igualar para los
competidores que deseen entrar a la industria (grupo de compailas oferentes de productos
sustitutos cercanos entre si), se refieren a técnicas de produccién superiores, producto de
patentes, “know how”, secretos de produccion, y control de los insumos de produccién, entre
otras; mientras mayor sea la ventaja de costo absoluto de una empresa, menor sera el riesgo de
que un nuevo competidor ingrese, ya que éste no disfruta de las ventajas de costo absoluto y
mas dificil le sera competir en el mercado.

Las economias de escala se refieren a las ventajas en costos que se generan por las
reducciones en costo por la fabricacién de productos estandarizados, descuentos por compra de
voliimenes altos de insumos, v por la distribucién de los costos fijos de produccion entre un gran
volumen. Las economlas de escala se constituyen como una fuerte barrera para et ingreso de
nuevos competidores, los cuales se veran persuadidos de ingresar a la industria por la

desventaja en costos.
El uso las fuentes mencionadas para establecer barreras de ingreso le permitird a las

empresas disminuir el riesgo de ingreso de nuevos competidores a la industria, y asegurar o
mejorar su participacion de mercado.
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2.3.1.1.2 Grado de Rivalidad que exista entre las Compafias de una misma Industria.

El grado de rivalidad entre compariias establecidas puede consolidarse como una amenaza
competitiva cuando haya una fuerte rivalidad que desencadene una competencia de precios,
afectando Ios rendimientos de las compafilas que compiten entre si; en el caso de que la
rivalidad en una industria sea baja, las empresas estaran en posicicn de aumentar precios y

obtener mayores utilidades.

El grado de rivalidad entre compaitias establecidas depende de tres factores basicos®: (1) la
estructura competitiva de la industria, (2) las condiciones de la demanda, y (3) ia dificultad de

barreras de salida de una industria.

Las estructuras competitivas de una industria se refieren a la forma en que ias empresas se
encuentran distribuidas en cantidad y magnitud, y pueden variar entre fragmentadas y
consolidadas. En 1as industrias fragmentadas existen una gran cantidad de empresas medianas
o pequefias, sin ninguna dominante, donde generalmente {as barreras de ingreso son bajas y los
productos dificiles de diferenciar; por su parte, las industrias consolidadas se componen de una o
varias firmas dominantes del mercado y se caracterizan por que tas actuaciones competitivas de
una empresa afectan a las demés empresas que se encuentran en la misma industria,

obligdndolas a responder.

Las condiciones de demanda son un factor que influye fuertemente en el grado de rivalidad
que existe entre las empresas, y se refiere a la demanda que los consumidores tienen de un
producto, de tal forma que la demanda crecera cuando aumente |a base de clientes, o cuando los
mismos clientes adquieran mayores cantidades del preducto. La baja en la demanda de un
producto puede ocasionar una guerra de precios entre las empresas establecidas en una
industria, reduciendo asi sus utilidades, por el contrario, el aumento en la demanda presenta una

oportunidad estraiégica de cobrar precies mayores por los productos.

Las barreras de salida se refieren a aquellas condiciones que mantienen a las compafifas
compitiendo dentro de una industria, adn cuando en ésta se obtengan bajos rendimientos, e
incluyen barreras de cardcter economico, emocional y estratégico; éstas barreras también
pueden existir en el caso de que una empresa busque reducir su capacidad productiva como
resultade de una baja en la demanda de la produccidn, en un caso asi, la empresa puede
encontrar dificultades para vender la infraestructura de la que desea prescindir, y realizar fuertes

gastos de indemnizaciones.

27



2.3.1.1.3 Poder de Negociacion de los Compradores.

El poder de negociacién de los compradores es una fuerza importante a considerar en el
andlisis del ambiente externo, dicho poder puede ser una amenaza cuando los compradores
presionan a la disminucibn de precios, o a la mejora de la calidad y del servicio. Las
oportunidades del mercado se presentan cuando el poder de negociacion de los compradores es
bajo y no tienen la fuerza suficiente para presionar el precio o |a calidad en el servicio que se
proporciona, !0 que le permite a la empresa aumentar los precios y por consiguiente fas

utilidades.
De acuerdo a Porter los compradores son mas poderosos en 10s siguientes casos”:

- Cuando la industria se compone de muchas firmas pequefias y los compradores son
pocos.

- Cuando los compradores adquieren fos productos o servicios en grandes cantidades, ya
que tienen un poder de adquisicidn para negociar disminuciones en precios.

- Cuando la industria proveedora depende de los compradores en un gran porcentaje de
sus pedidos iotales.

- Cuando los compradores pueden cambiar pedidos entre empresas proveedoras a
menores costos, enfrentande a las empresas y posiblemente provocando una guerra de
precios.

- Cuando es econdmicamente factible que los compradores adquieran el insumo de varias
firmas a la vez, ya que podran presicnar a una baja de precios mediante la amenaza de
cambiar de proveedor.

- Cuando los compradores pueden satisfacer sus necesidades mediante la integracién

vertical come instrumento de reduccién de precios.

Los compradares con un alto poder de negociacidén son determinantes en el desenvolvimiento
de la industria, ya que afectaran las condiciones de competencia entre las empresas; en éstos
casos las empresas pueden buscar usos alternativos para sus productos y ampliar asl sus
mercados, y diversificar sus operaciones a fin de que sus ingreses no dependan solamente de un
producto que puede ser afectado fuertemente por los compradores.
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2.3.1.1.4 Poder de Negociacion de los Proveedores.

El Poder de negociacion de los proveedores afecta !as oportunidades y amenazas del
mercado a través de la capacidad que éstos tengan para afectar el precio de los nsumos de una
empresa o de modificar su calidad, en industrias donde los proveedores tienen un alto poder de
negociacion, éstos pueden afectar los precios a la alza ¢ modificar la calidad de ellos,

provocando una amenaza para la empresa.
De acuerdo a Porter, los proveedores son mas poderosos en 10s siguientes casos™;

- Cuande el producto que los proveedores suministran tiene pocos sustitutos y es
importante para la compafiia que lo utiliza.

- Cuando la organizacion no es un cliente importante para los proveedores; en tales
instancias su bienestar no depende de la compafiia, y ellos tienen pocos incentivos para
reducir precios 0 mejorar la calidad.

- Cuando los productos de los proveedores se diferencian a tal grado que es costoso para
la empresa el cambiar de proveedor; en éstos casos |as empresas necesitaran evaluar
hasta que grado es rentable el continuar con el mismo proveedor en relacidn con los
costos de cambiar hacia uno nuevo.

- Cuando los proveedores utilizan la amenaza de una integracién vertical hacia delante
dentro de la industria para competir con el cliente

- Cuando los compradores no pueden utilizar la amenaza de integrarse verticalmente hacia
atras y suplir sus propias necesidades como medio para reducir los precios de los

insumos.

En el caso de una industria donde los proveedores tengan poco poder negociacion y en la
medida en gue la empresa sea un cliente importante de ellos, es posible el trabajar de manera
conjunta con los proveedores para lograr una constante mejora de la calidad de sus productos

2.3.1.1.56 Amenaza de Productos Sustitutos

La entrada de un producto sustituto (aquel que satisface las mismas necesidades basicas de
un consumidor} puede ser la causa de una amenaza competitiva, la cual obligue a la baja de los
precios y de las utiidades de la empresa; en el caso de que la amenaza de la entrada de
productos sustitutos a la industria sea baja, la empresa contaréd con una ventaja competitiva al
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poder cobrar un precio mayor por el producto. Adicionalmente, el descubrir nuevos usos o
mercados para nuestros productos como productos sustitutos en otra industria puede ser la

fuente de nuevos ingresos para la empresa.

Es importante el constante monitoreo no solo dei ambiente industrial de la empresa sino
también de aquellas empresas o industrias que tienen la capacidad o el interés de competir con
nuestros productos para poder responder adecuadamente ante cualquier nueva amenaza.

2.3.2 Ambiente Interno y Ventajas Competitivas.

Para analizar el desempefio de una empresa dentro de una industria es importante tomar en
cuenta el ambiente interno, ya que es en éste donde se generan las habilidades que le permitiran
sobrepasar el desempefic de los rivales y que constituyen la fuente de las ventajas competitivas,

Las ventajas competilivas se encuentran relacionadas al indice de utilidad® de una empresa,
una empresa contard con una ventaja competitiva cuando su indice de utilidad supere al
promedio de la industria en la que compita, para lograrfo es necesario que las empresas tengan
costos menocres a los de la industria, 0 que posean productos diferenciados que le permitan

cobrar un precio mayor y lograr asi que su [ndice de utilidad sea mayor al promedio.

El objetivo principal de las estrategias es el desarrollo de una ventaja competitiva mediante el
uso de las habilidades de la empresa, las cuales a su vez se componen de la mezcla de los
recursos y las capacidades. Los recursos pueden ser tangibles o intangibles y se refieren a los
medios fisicos, humanos, financieros, tecnolbgicos y organizacionales, las capacidades se
refieren a la forma en que una compaiiia coordina y utiliza sus recursos.

Es importante establecer barreras para la imitacién con el fin de evitar que los competidores
copien aquellas habilidades distintivas de la empresa que son fuente de la ventaja competitiva; es
necesaria también una constante evelucién en el desarrollo de las habilidades existentes y en la
creacion de nuevas habilidades con el fin de estar siempre un paso delante de los competidores y
evitar que éstas sean copiadas. Las habilidades distintivas que se encuentran fundamentadas en
recursos intangibles serdn mas dificiles de imitar por los competidores, ya que no son fan
evidentes como los recursos tangibles, los cuales pueden ser facilmente imitados.
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Los cuatro principales bloques para ia formacién de una ventaja competitiva son; eficiencia,
calidad, innovacién, y la capacidad de satisfacer al cliente. El establecimiento de una ventaja
competitiva se basa en e! logro de un desempefio superior al de las empresas de la industria en
alguno de los cuatro blogues.

2.3.2.1 Eficiencia.

La eficiencia esta dada por los costos de los insumos que se requieren para la elaboracion de
un producto, una empresa sera mas eficiente en ia medida en que disminuya el costo de sus
instmos, la eficiencia permite a la empresa lograr una ventaja competitiva de bajo costo; un
aspecto importante para el logro de una eficiencia superior es el logro de una calidad superior,

Los insumos pueden ser la mano de obra, los conocimientos (*know how"), o el capital, entre
otros, y no necesariamente son un bien tangible; en la actualidad una gran parte de las empresas
comercializan servicios de asescria, donde el producto que se vende es el conocimiento

especializado en cierta area y su aplicacion practica.

La eficiencia tiene una fuerte relacién con el pais donde opera la empresa, ya que afectara el
costo de los insumos, principalmente el de la mano de obra, es por ello que empresas de
mercados similares tienden a concentrarse en paises que les brindan beneficios en impuestos o
donde la mano de obra es mas barata.

2.3.2.1.1 Economlas de Escala, Efectos del Aprendizaje, y Curva de la Experiencia.

La eficiencia superior se puede lograr a través e economias de escala y de los efectos del

aprendizaje, conceptos que en su conjunto dan lugar a la curva de la experiancia.

tas economias de escala son reducciones en los costos unitarios de los productos como
resultado de un volumen alto de produccion; entre tas fuentes de las economias de escala se
encuentran: distribuir los costos fijos de produccion sobre un gran volumen, y el togro de una
mayor especializacién y division de la mano de obra.

Los efectos del aprendizaje son ahorros en costos provenientes de la experiencia que se
adquiere al Hevar a cabo una tarea, entre elios se encuentran la disminucién de los costos
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unitarios al aprender la forma mas eficiente de hacer una tarea, y e! aumento en la productividad
de la mano de obra.

La curva de la experiencia se refiere a las disminuciones constantes (hasta un limite) en los
costos unitarios de fabricacidn como consecuencia de las economias de escala y de fos efectos
del aprendizaje. Un aumento en la participacion del mercado impulsara la produccion y un avance

en la curva de la experiencia.

2.3.2.1.2 Eficiencia de los Recursos Humanos.

Un determinante clave para el logro de una eficiencia superior es la productividad de los
empleados, con el fin de lograr ésta meta, el area de recursos humanos puede apoyarse en la
capacitacién, la organizacién en equipos autogestionarios, y en vincular el pago al desempefio.

La capacitacion de los empleados es una clave para el aumento en la eficiencia de los
trabajadores, ya que a través de ésta se les proporcionaran los conocimientos que les permitan
realizar su trabajo mas rapida y méas precisamente, ademas, se veran motivados p0|: el
sentimiento de que la empresa se preocupa por su desarrollo profesional.

Los eguipos autogestionarios son grupos pequefios de fabricacién en los que todos los
miembros conocen el proceso que el grupo lleva a cabo, pueden rotarse y suplir alguna ausencia.
Los grupos deciden en una gran variedad de asuntos sobre su trabajo, cuentan con
responsabilidades y "empowerment” (poder en la toma de decisiones respecto a sus actividades).
Comao resultado de la autonomia y responsabilidad se logra una mayor eficiencia.

Una forma adicional para lograr la eficiencia superior es ligar el pago con el desempefio, ya
sea individualmente o en forma colectiva.

2.3.2.1.3 Formas Adicionales de Mejorar la Eficiencia.

E! 4rea de investigacion y desarrollo pliede ser de gran ayuda para el logro de una mayor

eficiencia en fa empresa mediante una adecuada labor en el disefio del producto que facilite su
elaboracion, o mediante una innovacién gue simplifiqgue 0 mejore algune de los procesos.
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La administracién de los materiales puede contribuir a la eficiencia de una compafnia
asegurandose que los materiales lleguen al proceso de fabricacion y posteriormente a los clientes
o usuarios finales en forma y tiempo adecuados; para lograrlo se debe incluir el uso de un
sistema de inventarios Justo a Tiempo (JAT), que consiste en asegurarse que los materiales
lleguen a tiempo para ingresar al proceso de fabricacion, evitando costos de almacenamiento y

mantenimiento.

2.3.2.2 Calidad.

La calidad juega un papel muy impeortante en la formacidn de una ventaja competitiva y se ha
convertido en un aspecto clave en las empresas para mantenerse en el mercado; Ia calidad tiene
un fuerte impacto en los costos, y se ve reflejada en menor cantidad de productos defectuosos,
mencs devoluciones, y menos tiempo corrigiendc errores; dichos ahorros disminuyan el costo
unitario y permiten aurmentar el margen de utilidad. Otro beneficio de la calidad es que

contribuyen a lograr una reputacion de marca, lo cualimpulsa la lealtad a la misma.

La calidad permite aumentar el margen de utilidad de 2 formas: mediante la posibilidad de
aumentar los precios como consecuencia de una mejora en la misma, y mediante la disminucion
en los costos de produccién, con lo que se logra una ventaja competitiva de bajo costo.

Entre los programas para el logro de una calidad superior se encuentra el de la administracion
de la calidad total {ACT) propuesto por Deming, Juran y Feigenbaum, dicho programa se enfoca
en 14 puntos clave para el logro de una reaccién en cadena de heneficios en fa empresa, donde
la calidad genera menores gastos, mencs retrasos y un mejor uso del iempo, lo que a su vez
mejora la productividad, incrementa la participacién de mercado y permite un aumento en
precios, incrementando la rentabilidad y la generacién de empleos.

Entre las tareas que se requieren llevar a cabo para el logre de una calidad superior se

encuentran'®

e Hallar formas de medir la calidad.

« Establecer metas.

«  Solicitar retroalimentacion {*input”) a los empleados.
*  Motivar la cooperacion en la empresa.

e  Acortar tiempos de produccidn,
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+ Encontrar el origen de los defectos.

» Concentrarse en el cliente,

»  Suministrar retroalimentacién al cliente sobre la calidad.

= Ayudar a proveedores a implementar el programa en ACT.
+ Disefar productos faciles de fabricar.

« Instituir programas de capacitacion en ACT.

« Organizar a los empleados en equipos de calidad.

2.3.2.3 innovacién

La innovacion consiste en crear algo nuevo, inexistente en el mercado, ya sea un nuevo
producto ¢ una nueva forma de operar, y proporciona a la empresa algo exclusivo que los
competidores no poseen;, en el caso de un nuevo producto, ta empresa se encontrard
diferenciada de la competencia &l contar con un producto exclusivo sobre el cual puede cobrar un

precic mayaor.

La innovacién en nuevas y mas eficientes formas de operar también es fuente de una ventaja
competitiva de bajo costo, mediante la disminucién del costo de los insumos o de los costos

asociados con el proceso productivo,

Aunque la innovacién es un blogue importante en la formacion de ventajas competitivas, tiene
la desventaja de que presenta un alto indice de fracasos como consecuencia de la dificultad para
pronosticar la demanda, de la necesidad de una buena comercializacién, de la creacidon de
productos para los cuales no existe mercado, y de a lentitud en sacar un producte al mercado.

Con el fin de generar las habilidades de innovacién existen varias medidas a seguir'’: (1)
generar habilidades en la investigacion clentifica, (2) integrar ias areas de !nvestigacion y
desarrollo (1&D) con marketing, (3) integrar el &rea de Investigacidn y desarrollo con produccion,
{4) minimizar el tiempo de lanzamiento al mercado, y (5) lograr una adecuada administracion de
los proyectos.



2.3.2.4 Capacidad de Satisfacer al Cliente

El logro de ia satisfaccidn del cliente esta ligado al andlisis y respuesta a sus necesidades
para brindares aquellc que desean en tiempo y forma adecuados, es imporiante estar
constantemente monitoreando el desempefo de la empresa y de los produclos o servicios
ofrecides, y responder rapidamente ante cualquier suceso que pueda ser causa de una
insatisfaccién: es también importante que haya un liderazgo y un compromisc en |la empresa
hacia ia completa satisfaccién del cliente, y que todos los miembros de ta empresa se encuentren

involucrados.

Un aspecto que ha tomado fuerza en la basqueda de satisfacer las necesidades del cliente es
la personalizacion, es decir, modificar el producto o servicic de acuerdo a las necesidades o
preferencias de cada cliente; los costos por [a personalizacion de los productos han disminuido, y
actualmente es posible y cada vez mas comun, el encontrar productos hechos a la medida del

consumidor {en la medida en que sea costeable para la empresa).

Otro aspecto a considerar es el lapso de tiempo que se requiere para que el consumidor vea
sus necesidades satisfechas (tiempo de respuesta al cliente); con el fin de mantener la lealtad de
los clientes y demostrar la fmportancia que tienen para la empresa debe responderse a sus
exigencias en forma rapida, un tiempo lento de respuesta puede ser una causa de una alta

insatisfaccidn y la pérdida de un cliente.

La satisfaccion de los clientes permiten a la empresa obtener una ventaja competitiva de
diferenciacién, con lo que es posible aumentar los precios de los productos y obtener un margen
de utilidad mayor. La calidad, la innovacion y la eficiencia juegan también un papel determinante

para el logro de la satisfaccidn del cliente.

El reducir ¢! tiempo de respuesta ai cliente requiare de'% (1) una funcién de marketing que
comunique rapidamente las necesidades de los consumidores al &rea de produccion, (2)
funciones de fabricacion y administracion de materiales que se ajusten a ias necesidades
cambiantes y no anticipadas de los consumideres, y (3) sistemas de informacién que apoyen a

las greas de fabricacion y marketing.
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CAPITULO 3: Internet e Intranet.

3.1 Internet.

3.1.1 Origenes de Internet.

Los origenes de Internet se remontan a la época de la guerra fria cuando en el afio de 1969
nacid ARPANET ("Advanced Research Projects Agency Network”), un proyecto cuya finalidad era
proveer a la armada norteamericana de un sistema confiable de comunicaciones, el cual debia
asegurar el funcionamiento de ia red de seguridad en el caso de que en un atague nuclear fuera

destruida alguna computadora.

La importancia del sistema radicaba en que el funcionamiento de 1a red no dependia de
alguna computadora especifica, sinc que éstas funcionaban de forma independiente y mantenian
la comunicacion entre si aunque alguna de ellas fuera desconectada de la red.

Posteriormente la NSF (*National Science Foundation™) creé una red con una mayor
capacidad para el manejo de trafico utilizando la tecnologia TCP/IP (Transfer Control Protoco! /
Internet Protocol) de ARPANET, la cual en sus inicios fue ulilizada por investigadores y
académicos para el uso de servicios de correo electronico, grupos de discusion y la transferencia
de archivos entre universidades o entre dependencias de gobierno.

3.1.2 Definicién.

Entre las definiciones de Internet mas aceptadas resalta la realizada en 1995 por €l "Federal
Networking Council”’ en consulta con los pioneros en Intemet y con la Comunidad de Derechos
Intelectuales, de acuerdo a ésta definicién:

“Internet se refiere al sistema global de informacion que:
1. Esta ligado logicamente por una direccion tnica basada en el protocoio IP 6 por sus

subsecuentes extensiones.
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2. Es capaz de soportar comunicaciones utilizando el protocole TCP/IP o sus
subsecuentes extensiones y/o otros protocolos compatibles con el IP y,

3. Provee, usa o hace accesible, ya sea publica o privadamente, servicios de

comunicacién de alto nivel y su relativa infraestructura.”

Internet es considerado un sistema global, ya que a través de éste es posible acceder las 24
horas de| dla a informacién localizada en cualquier parte de! munde, {0 cual se logra gracias a la
unificacién de los estdndares de comunicacion.

El protocolo TCP/IP ("Transmission Control Protocol / Internet Protocol”) es la base de las
comunicaciones en Internet, y consiste en una serie de reglas a seguir para asegurar la
compatibilidad en la forma en que se comunican las computadoras, TCP/IP es un protocolo
abierto, las especificaciones son pablicas y pueden ser conocidas e implementadas por cualquier

persona,

£l protocolo IP {"Internet Protocol") consiste en una direccién unica {conoccida como direccion
iP) que identifica a cada computadora, ¥y que es necesaria para transferir informacién entre
computadoras a través de Internet mediante el protocolo TCP. ‘

El protocolo TCP provee dos servicios complementarios al IP: Garantiza la entrega de la
informacion y 1a serializacidn de la misma (asegurandose de que ésta sea recibida en el mismo
orden en el que fue enviada). TCP utiliza una secuencia de nimeros para indicar el orden en que
los paquetes de informacion que se estan transmitiendo deben aparecer, dichos nimeros se
incrementan de unc en uno cada vez que TCP coloca informacion en un nuevo paguete; TCP
cuenta con ofra caracteristica importante que son los puertos, los cuales son utilizados para

identificar distintos servicios en una misma computadora,
Es posible definir internet en una forma mas sencilla como:

“Una red que conecta varias redes de computadoras, basadc en un protocole de
comunicaciones y direccionamiento llamado TCPAP" 2

Internet cuenta con dos conceptos fundamentales: "Push” y "Pull”; "Push” se refiere a aquella
informacién que es enviada a una persona ¢on la finalidad de que le genere un impacto positivo y
un interés, y para que posteriormente profundice en el tema buscando informacion adicional, un
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ejernplo es la publicidad que se le hace a ciertos articulos al entrar a una pagina de Internet, fa
cual es enviada aun cuando ésta no haya sido solicitada, y que generalmente incluye alguna

referencia para obtener mayor informacién del tema.

Por su parte "Pull" se refiere a la informacion sobre la que el usuario tiene un interés y que
busca conseguir, un ejemplo de es la consulta en un sitio de Internet con la finalidad de obtener
mayor informacion técnica o de instalacion de un producto determinado, para localizary el
usuario se va adentrando en los menus hasta localizar la informacidn especifica que busca.

3.1.3 Servicios de Internet.

Los servicios de Intemet son aplicaciones que utilizan la tecnologia de comunicaciones
TCP/IP para llevar a cabo tareas especificas, los servicios mas comunes son:

Servicios de Informacién de Multimedia. (World Wide Web)

Servicios de Recuperacion de Informacién (FTP y Gopher)

Servicios de Busqueda de informacion (Archie, Veronica, Maquinas de Busqueda).
Servicios de Comunicaciones (Email, Telnet, USENET, IRC).

3.1.3.1 Servicios de Multimedia: El World Wide Web.

El WWW (World Wide Web), es un servicio que, utilizando la tecnologia de Internet, permite
una visualizacion grafica de informacion remota que reside en un servidor; fue creado en 1989 en
Europa por Tim Berners-Lee en el "European Laboratory for Particle Physics”, el WWW utiliza el
lenguaje conocido como hipertexto 6 HTML {"HiperText Markup Language” por sus siglas en
inglés), el cual basa su funcionamienio en “Tags", los cuales determinan las propiedades de cada

elemento en un archivo o pagina HTML.

Entre los “Tags" mas importantes se encuentran las ligas o "links”, a través de las cuales se
puede hacer referencia y tener acceso a informacidn que reside en algun servidor de Internet en
cualquier parte del mundo; al accionar una liga inmediatamente es solicitada la informacion al
servidor remoto y transmitida de regreso, para que posteriormente el navegador la despliegue

gréficamente.
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Un servidor de WWW es aquella computadora que cuenta con una direccion IP y que esta
conectada a Internet mediante el protocolo TCP/IP, y es donde residen los archivos HTML, el
servidor puede encontrarse en cualquier plataforma (Unix, Nt, Macintosh), sin afectar la
apariencia de la informacion, lo cual es posible gracias al uso de estandares.

Los Sitios de Internet son conjuntos de informacién organizada a través de ligas, los cuales
residen en un servidor de WWW, y se acceden generalmente desde la pagina principal o “‘Home
Page", un servidor puede alojar tantas paginas o sitios de Internet como capacidad de

almacenamiento tenga.

Figura 1. Internet
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Un cliente de WWW (generalmente conocido como navegador) es una interfaz grafica para el
usuario, su funcién es la de solicitar informacion a un servidor de WWW, recibirla, interpretaria y
desplegaria graficamente; l0os navegadores, al igual que los servidores, se gjecutan sobre varias
plataformas (Macintosh, Unix, Windows, etc) sin afectar la forma en que se visualiza la
informacisn. Los navegadores son una parte clave en Internet, ya que sin elios no seria posible la
interpretacion grafica de la informacion transmitida por los servidores de WWW.,
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Figura 2: Navegador {http:/iwww.yahoo.com)
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El primer navegador, llamado “Mosaic”, fue creado en 1993 por Marc Andressen y tuvo una
gran aceptacién y uso, ya que ademas de ser una interfaz grafica facil de usar, era distribuido en
forma gratuita, actualmente los navegadores méas ulilizados son Netscape Communicator y
Microsoft Internet Explorer, los cuales con el tiempo han integrado nuevas tecnologlas, han sido
provistos de nuevas funciones, y soportan nuevos servicios.

Los navegadores pueden enviar sefiales de los usuarics {“inputs”) a un servidor mediante dos
formas basicas: las ligas y los formularios, las ligas (también conocidas como hiperenlaces) son
la forma béasica de relacionar y acceder paginas de Internet, generalmente se identifican como
texto subrayado en color azul, aunque también una imagen o un botén pueden contener ligas. En
ia figura 2 cada conjunto de palabras subrayadas, imagenes, e inclusive el botdn “Search” son
ligas hacia informacion especifica del tema seleccionado.

Los formularios son elementos dentro de una pagina de Intemet que contienen campos donde
los usuarios ingresan informacion y la envian a un servidor para que sea procesada; los
formufarios son cominmente usados para obtener informacién de los usuarios tales como
numeros de tarjetas de crédito o datos personales; los formularios se componen de diversos
elementos, entre los que se encuentran las cajas de texto, los cuadros de seleccion y los botones
de seleccion. En la Figura 3 se presenta un formulario de bisqueda, en el cual se despliega un
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campo para introducir el tema buscado, cuadros de seleccion para determinar & numero de
reqistros a desplegar, y algunas otras opciones para filtrar la busqueda.

Figura 3: Formulario (http://search.yahoo com).

7 Yahoo! Seasch Options - Micigsalt Inteinet € xplorer

| a3

| Search |pelp
& Yahoo!l © Usenet

The options below apply oely to Yahoo Drrectory searches

Select a search method: Select a search area
& Lareligent defauk & Yahoo Categories
€ An exact phrase maich € Web Sttes

: €. Matches on all werds (AND)
| . Matches on any word (OR)

i Fmdonlymismg::ddcddrhglhepm’yem "|

After the Erst result page, display [ Slmacches per page

En un inicio el WWW era utilizade solamente para fa transmision de texto y graficas, sin
embargo, con el paso del tiempo ha surgido la necesidad de transmitir informacion en otros
formatos tales como archivos de audio o video, siendo el WWW la forma de acceder y relacionar
dicha informacion en Internet.

3.1.3.2 Senviclos de Recuperacidn de Informacién.

El protocolo de transferencia de archivos (FTP & “File Transfer Protocol™) fue uno de los
primeros servicios desarrollados para Internet, a través de éste, es posible conectarse a un
servidor que se encuentre en Intemet, recorrer los distintos directorios y la lista de lgs archivos
disponibles, y transferir archivos de una computadora a un servidor y viceversa; para conectarse
a un sitio FTP es necesaric el contar con un usuario registrado, aunque muchos servidores FTP
permiten conexiones anénimas.
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Gopher fue otro de los primeros servicios disponibles, su uso es facil y se realiza a través de
menus, donde se visualizan 10s recursos disponibles en el servidor Gopher y donde el usuario se
va adentrando hasta encontrar ia informacién deseada. Actuaimente la mayoria de los
navegadores soportan los servicios de FTP y Gopher, por lo que ya no es necesario el contar con

un programa especial para hacer uso de estos servicios,

3.1.3.3 Servicios de Busqueda de informacién.

Archie fue el primer sistema de recuperacion de informacion en Internet, el cual contiene un
indice central de archivos que se encuentran en servidores FTP en Internet; para utilizar Archie
se necesita de un cliente local en la computadora o realizar una conexion al servidor. Veronica
fue ofro de los primeros servicios de bdsqueda de informacion, el cual busca en los servicios
Gopher existentes en Internet la informacién sclicitada.

Actualmente los servicios de blusqueda en internet mas utilizados son los motores de
busqueda basados en HTML y que se acceden mediante el navegador; basta introducir un
criterio de blsqueda para que se despliegue una lista de los resultados gue cumplieron con los
criterios; entre los principales motores de buisqueda en Internet basados en HTML se encuentran
Yahoo (Figura 1. http:/iwww.yahoo.com), Altavista (hitp://www.altavistacom) y HotBot
(httip:/iwww hothot.com), también existen servicios que ayudan a localizar informacion mediante
{a categorizacion de la misma, lo cual facilita a los usuarios localizar contenido relacionado entre

si.

3.1.3.4 Servicios de Comunicaciones (e-mail},

El Correo eiectronico & e-mail {"Electronic Mail"), es la forma de comunicacion mas utilizada
en Internet, a través de ésta es posible enviar mensajes y archivos a otras personas en cualquier
parte del mundo, s6lo es necesaric que ambas partes cuenten con una direccién de correo

electrénico ¥ con una conexién a Internet, las direcciones deben ser escritas en forma exacta

para que el mensaje llegue al destinatario.
La sintaxis para las direcciones de correo electrénico es la siguiente:
Usuario@servidor
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El correo electronico consta de dos partes; el encabezado y el contenido; €l encabezado
contiene el nombre de la persona que envia el mensaje, su direccidn, el tema del mensaje, y un
campo para enviario adicionalmente a otros buzones. El contenido es donde se almacena el
mensaje que se transmite, asi como los archives adicionales (“attachments"} que deseen ser

enviados con el mensaje,

El correo electranico es una herramienta esencial en el mundo actual para aquellas empresas
que deseen una forma de comunicacion agil y efectiva, y que deseen estar tecnoldgicamente

vigentes y competitivas.

Inicialmente el uso del correo electrénico involucraba el page de un servicio para utilizar un
buzén, y generalmente se encontraba ligado a la contratacion de una conexién a Internet,
actualmente es posible tener acceso al servicio de correo electrénico mediante el uso de
servicios gratuitos de conexion a Internet (Eji. hitp:/iwww.terra.com.mx} y de correc electrénico
(Ej. hitp:f/mail.yahoo.com o hitp:/www hotmail.com), lo cual es una alternativa para empresas
con recursos limitados.

3.1.4 Ei Correo Electrdnico vs. Formas Tradicionales de Comunicacién.

Tradicionalmente hay tres formas de comunicacidn en las empresas: el teléfono, el fax, y el
correo; a continuacion se compara el correo electrénico con éstos tres métodos.

El correo electrénico es superior al teléfono en 3 dreas: costo, exactitud y conveniencia; el
ahorro en costos es uno de los principales beneficios del carmeo electrénico ya que permite una
comunicacion a cualquier parte dei mundo, y el envio de informacion y archivos a una velocidad
muy rapida a un bajo costo (el cual se integra por el costo de pagar al proveedor el servicio de
Internet y el costo de la llamada telefdnica local). En el caso del teléfono el costo de una Hamada
telefénica puede llegar a ser muy alto, especialmente si se trata de un tema de conversacion
largo o si la llamada ¢s de larga distancia.

La exactitud de la informacion en el caso del teléfono depende de la calidad de fa sefial, de los
aparatos que la estén transmitiendo, ¥ de la capacidad verbal de las personas que se estén
comunicando; por su parte € coreo electrénico no presenta dichos problemas, ya que el
mensaje es recibido por el destinatario tal y como fue enviado.



La conveniencia del correo electronico sobre el teléfono reside en que puede ser enviado y
consuitado las 24 horas del dia en cualquier parte del mundo, inclusive avisando a las personas
en su computadora cuando un nuevo mensaje ha llegado y dejando un registro escrito de la
informacion transmitida; otra conveniencia del correo electrénico es que se tiene la capacidad de

enviar archivos en una gran variedad de formatos.

Entre las desventajas del correo €lectronico sobre el teléfono se encuentran que éste ultimo
permite una comunicacion de dos vias, mientras que el correo electrdnico requiere €l estar
enviando y recibiendo mensajes; sin embarge Internet cuenta con el servicio de los "Chats”,
herramientas de comunicacion en tiempo real que vienen a ser una sclucion a los problemas de
costos en comunicaciones de dos vias a lugares distantes, con el inconveniente de que los
usuarios deben coincidir en tiempo y forma de comunicacion, Otra desventaja del correo

electrénice es que es muy impersonal al compararlo con una llamada telefénica.

El correo electrdnico es superior al fax en costo, flexibilidad y exactitud; en lo que respecta al
costo, la transmision de un correc electrénico es mas rapida y mas barata que la de un fax,
realizandose un ahoro en llamadas de larga distancia; es mas flexible ai contarse con la
capacidad de enviar un correo electrénico en una sola vez a un gran nimero de buzones y de
poder ser editado, almacenado y enviado de nuevo a otros buzones; en lo que respecta a la
exaclitud los correos electrénicos son, a diferencia de los faxes, transmitidos sin sufrir ningan
deterioro en |a calidad de la informacion. ’

El correo electrénico es superior al correo tradicional en varios aspectos, uno de los
principales es la rapidez con la que se transmite la informacion, mientras un correo electrbnico
puede tardar algunos segundos en ser transmitido, una carta puede tardar mucho tiempo
viajando hacia su destino; sin embargo, el correo electrénico solo serd verdaderamente superior
al convencional cuando todas las personas cuenten con un buzdn (direccidén) a donde se les

pueda escribir.

El uso de! correo electrdnico como medio de comunicacion es cada vez mas aceptado por sus
claros beneficios, sin embargo, no todas las personas tienen acceso al mismo, y otras preferiran
continuar haciendo uso de los medios tradicionales de comunicacion. El correo electrénico ha
modificado la forma en que las personas se comunican; sin embargo, su finalidad no es
reemplazar a fas formas tradicicnales de comunicacion, sino complementarlas,
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Al hablar del uso de las herramientas tecnologicas en el proceso de comunicacion es
necesario recalcar que no debe abusarse de ellas, ni verse como una solucion, y que no debe
perderse de vista la importancia del contacto personal.

3.1.5 Comercio Electranico.

El Comercio Electronico ha venido a revolucionar la forma en que se hacen negocios,
impulsando cambios en las empresas y facilitando la globalizacién, propiciandoe que el mundo se
vuelva un gran mercado donde fluyen grandes cantidades de informacién y de transacciones.

La Seguridad es un tema vital al hablar del Comercio Electrénico, y tiene que ver con la
confianza que exista entre los elementos de la transaccion. Con el tiempo se han incorporado
estrictas normas que hacen hoy en dia de Internet un lugar seguro y cada vez més utilizado.

Con el fin de garantizar la seguridad en Ias transacciones y la integridad de la informacién se
han desarrollado una gran variedad de herramientas, entre las que se encuentran los servidores
sequros, los cuales encriptan la informacion en transito para que no pueda ser utilizada, también
se han creado empresas que manejan las cuentas de los consumidores y se encargan de realizar
las transferencias de dinero (http:/Awww.paypal.com)} o el intercambio de los bienes
(hitp:/iwww escrow.com); sin embargo, mucho queda por hacer en el Ambito de la seguridad y de

la confianza en Internet, ya que el éxito de las transacciones dependen mucho de la buena fe del
comprador y el vendedor, y es donde existe ia mayor cantidad de problemas, tal es el caso del
uso de tarjetas robadas o el no-cumplimiento de una obligacién adquirida en una compra-venta.

Ei Comercio Electronico puede ser basicamente definido co;rio un sistema electrénico a
través del cual se realizan transacciones que tienen un valor monetario, y puede ser de Negocio a
Consumidor (B2C o “Business o Consumer’), de Negocio a Negocio (B2B o "Business to
Business”) o de Consumidor a Consumidor (C2C o “Consumer to Consumer™). )

1. B2C: Business to Consumer.

Generalmente al referirse al Comercio Electronico se habla del B2C, es decir, Ia venta de
bienes ¥y servicios de una empresa al consumidor, ejemplo de éstas son las empresas que tienen
una tienda virtuat en Internet y a través de ella comercializan sus productos {hitp:./iwalmart.com,
http:/faghford.com, http://dell.com); algunas de las primeras aplicaciones de B2C fueron la venta
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de libros y musica (hitp:/famazon.com/, hitp:ffbn.com}, y con el tiempo empresas de diversos
giros se han hecho presentes con tiendas de comercio electrénico en Internet, tal es el caso de
bancos (http:/www.tiendabital.com/) y agencias de noticias (hitp./fwww.cnnestore.com).

£l nacimiento del comercio electronico ha cambiado la forma en que se comercializan los
productos, siendo comun que las bodegas operen como tiendas, y que no cuenten con un fugar
fisico donde atender al cliente en forma directa; el operar de esta manera genera importantes
ahorros para la empresa, sin embargo, se privan de contar con un punto de venta fisico hacia el

cliente.

E! implementar el comercio electrénico B2C trae beneficios tales como la apertura a un gran
mercado de consumidores potenciales, y una mejora en la imagen y posicionamiento de la
empresa por contar con una presencia en internet con la capacidad de realizar Comercio

Electrénico.

Unc de los aspectos clave para su funcionamiento es realizar publicidad enfocada al mercado
meta, es necesario darse a conocer al mundo a través de las principales maqguinas de busqueda
en Intemet, y al mercado local a través de la inclusion de |a direccidn electrénica eﬁ la publicidad
local y mediante una comunicacion con los clientes actuales. También se requiere contar con una
aplicacion bien diseflada, con imagenes y descripciones completas de los productos que

impulsen a la compra del producto.

Cabe sefialar la importancia de que al implantar un sistema de comercic electronico se cuente
con la capacidad de respuesta al cliente en tiempo y forma, y aunque el nuevo canal de ventas
puede no llegar a vender mucho al principio, se requiere estar preparado para dar respuesta al
mercade. En lo que respecta al tema de la seqguridad, la principal preocupacion de los clientes
suele ser la de que al proporcionar el nimero de tarjeta de crédito a través de Internet éste sea
interceptado por terceras personas y posteriorments utilizade, sin embargo, actualmente ya se
cuenta con la tecnologla necesaria para poder asegurar seguridad en las transacciones a los
clientes, es importante el resaltar que el mercado de Internet esta madurando,.y el uso del
comercio electronico se esta extendiendo cada vez mas.

2. B2B: Business to Business.

El Comercip electronico de negocio a negocio (B2B) se refiere a las transacciones de
empresa a empresa, entre ellas se encuentran el flujo de datos y las transacciones monetarias.
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El flujo de datos es cominmente conocido como Intercambio electrénico de datos (IED) y esta
definido como: “la transferencia de informacion de computadora a computadora en un formato

estructurado y predeterminado” .

Con el paso del tiempo se han desarrollado estandares en los formatos de la informacién que
se fransmite utilizando el IED, y cada transaccién, de acuerdo a su tipo, cuenta con ciertos
elementos necesarios para que pueda sea procesada.

Entre los beneficios del uso del IED se encuentran;

1. Rapidez.
La informacién se mueve con mayor rapidez a través de las computadoras que si es

manejada por persenas.

2. Precisitn,
La informacion que se transmite de computadora a computadora es més precisa que
aquella que pasa a través de fas manos de las personas, ya que se evita ia posibilidad de
tener errores de captura o de manejo.

3. Costo.
El costo de la transmisién de infermacion utilizando ef IED es mucho menor que el costo
narmal, ya que se evita el costo de captura, procesamiento, y envio.

Entre las desventajas se encuentra que la utilizacidn del IED en las empresas requiere de
inversion en tecnologla y lleva gastos asociados con el desarrollo de las interfaces hacia los
sistemas existentes, o el redisefio de los mismos, también hay gastos asociados con el uso
extensivo de los servicios de comunicacion.

En sus inicios el IED requerfa de medios especiales para establecer las comunicaciones entre
las empresas, pero con la llegada de Internet se ha difundido el uso de esta tecnologia como
medio para establecer las comunicaciones, Internet prueba ser efectivo por utilizar estandares del
mercado a un bajo costo. El uso de dicha tecnologia para integrar a los clientes y proveedores a
ia operacion de las empresas da nacimiento al concepto de “Extranets”.
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Una de las primeras aplicaciones de! IED en las empresas se dio en las areas de compras,
donde un proceso normal es la compra de insumos, en el cual se consulta el catalogo del
proveedor, se llena una orden, se le transmite al proveedor para su procesamiento, y finalmente
pasa al proceso de cobranza. Con el 1EE las empresas pueden elaborar las ordenes y
transferirlas electrénicamente al sistema del proveedor para su procesamiento, incluso ef pago se

puede realizar en forma electronica.

Algunas otras aplicaciones de esta modalidad de Comercio Electrénico incluyen el permitir a
una empresa el tener acceso a los inventarios de su proveedor para poder resurtir con
oportunidad fa existencia de algun producto, también puede ser utilizade para consultar el estado

de las ordenes.

Para que una empresa pueda realizar Comercio Electrénico requiere de herramientas
tecnolagicas y estandares de seguridad que garanticen a confidencialidad y confiabilidad de las
transacciones, es vital también que al arrancar un proyecto de comercio electrdnico se cuente
con la infraestructura fisica necesaria y el personal capacitado para responder en forma

adecuada a los clientes.

La oportunidad de entrar al mundo def comercio electrénico es una opcidn que cada vez mas
empresas experimentan, ya que ha demostrado ser un nuevo y rentable canal de ventas que
permite tener a la empresa haciendo negocios las 24 horas del dia.

3. B2C: Business to Consumer.

La modalidad de comercio electrénico de *Consumer to Consumer” (C2C), consiste en el
intercambio de bienes y de transacciones monetarias entre dos consumidores; 10s principales
medios encargados de ligar ai comprador y el vendedor son Ias subastas, a través de las cuales
se realiza la compra;, entre las principales empresas de subastas de encuentran "Ebay”

(hitp:/imwww.ebay.com) y “Yahoo Auctions” (hitp://auctions.yahoo.com).
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3.1.6 Impacto de Internet,

Sobre el impacto que Internet ha tenido en la sociedad hay mucho que decir, en el aspecto
social ha cambiado la forma en gque las personas se relnen y se comunican, ha llegado incluso a
afectar la forma en que la gente se conoce, no es dificil el saber de casos de personas que se
conocen a través de Internet y lo utilizan como el medio para comunicarse.

En el 4mbito cultural, Internet es un medic que permite la difusién de todo tipo de informacién
y se ha convertido en un medio primordial para la consulta en una gran variedad de temas, tales
como las notictas (hitp:fienn.com), el clima (hitp:/Awww.intelticast.com), o la consulta de
enciclopedias (http./iwww.britannica.com). También se ha consolidade como un medio para

comunicar todo tipo de expresiones culturales, y para lograr la comunicacion entre personas

culturalmente afines, aun cuando se encuentren geograficamente dispersas.

En el aspecto econémico Internet ha roto barreras entre los palses y ha acercado los
mercados encaminandolos hacia una verdadera globalizacién. El Comercio Electrénico mediante
el uso de Internet ha facilitado el estandarizar las comunicaciones y disminuido los costos de

realizar transacciones monetarias.

Internet ha sido un factor estratégico para el éxito de muchas empresas (http:/fiwww, dell.com),

y ain mas, ha sido el motor para algunos de los casos de negocios mas exitesos de los tiempos

actuales (http://iwww.yahoo.com, http:/fwww.amazon.com). Utilizando Internet se han desarrollado
empresas con un gran valor de mercado, y aquellas que buscan ser exitosas deben ver a Internet

como una herramienta que puede utilizarse en las empresas para un sin fin de aplicaciones que

mejoren su posicion estratégica.

Sobre el futuro de Internet cabe recalcar que se trabaja actualmente en aumentar la velocidad
de las comunicaciones, en nuevos servicios, y en convertir el navegador en la interfaz universal;
por su parte las empresas trabajan orientando sus empresas y productos a Internet.

3.1.7 Internet, Intranets, y Extranets.

La tabla 1 hace distincion entre algunas de las principales caracteristicas de 3 sistemas:
Intermet, Intranets, y Extranets; la caracteristica basica entre ellos es el uso de la tecnologla y de
{as herramientas de Internet, y del protocolo TCP/IP como base para la comunicacion.
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Internet tiene un acceso abierto, es decir, la informacién se encuentra compariida sin
restricciones y es susceplible de ser utilizada por cualguier persona; el tipo de informacién que
existe en Internet es primordialmente de caracter e interés general, por lo que le serd Gl a una

gran cantidad de usuarios.

Las Intranets y las Extranets utilizan la misma tecnologia que Intemet, pero difieren en el tipo
de acceso, el tipo de usuarios que la acceden y el tipo de informacion gue comparten. El tema de
las Intranets es tratado a fondo mas adelante en éste capitulo.

3.1.7.1 Las Extranets.

La necesidad de brindar un mejor servicio, mas rapido, y con mejor calidad, ha flevado a las
empresas a buscar una mayor integracion tanto con fos proveedores como con los clientes; sin
embargo, no sido fécil, la diversidad de sistemas y de plataformas, asi como la falta de sisternas
homogéneos entre las empresas, no habla permitido realizar esta integracion. En éste campo ha
sido la tecnologla utilizada por Internet vital para crear lo que ahora es llamado la Extranet, que
es una sistema a través de! cual clientes y proveedores pueden acceder a informacién selecta de
la empresa e interactuar con los sistemas y bases de datos de la misma, basados en el protocolo

de comunicacion TCP/IP.

Desafortunadamente no todos los clientes y proveedores cuentan con la capacidad de
acceder una Extranet, ya sea por restricciones culturales o tecnoldgicas, sin embargo, las
empresas que buscan ser competitivas se estan tecnificando cada vez mas, y pautatinamente
integraran a sus clientes y proveedores a las operaciones de la empresa mediante el concepto de
{as Extranets.

Tabta 1: Internet, Intranet y Extranet.

INTERNET INTRANET EXTRANET
TIPO DE ACCESO Abierto Privado Controlado
Piblico Miembros de la Ciientes y Proveedores
USADO POR: o
Organizacion
TIPO DE Genera! Propietaria Selectiva y Compartida
INFORMALCION
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3.2 intranet.

3.2.1 Definicién.

Intranet se define como fa red interna de una empresa que utiliza la tecnologia y los servicios

de Internet, en la cuak
- Eltipo de acceso es privado.

- Ei uso se encuentra restringido Unicamente a los miembros de la organizacion, y es
enriquecida con la informacidn, experiencias, y conocimientos de cada uno de ellos.

- Lainformacion es propietaria, es decir, pertenece Gnicamente a la organizacion.

Las Intranets son una red de computadoras que utilizan archivos HTML para compartir
informacién, cuyo estandar de comunicacion es el protocolo TCPAP; para su funcionamiento se
requiere de un servidor para almacenar los archivos, y de un navegador para poder interpretarios.

Las Intranets nacieron a partir del éxito que demostréd tener la tecnologia de Internet para
facilitar ias comunicaciones y el desarrollo de aplicaciones; en sus inicios eran utilizadas para
fines meramente informativos, pero a medida que se fuercn desarrollando nuevas herramientas
para Internet se fueron incorporando nuevas funciones a las Intranets y se volvieron mas
dinamicas (mediante conectividad a las bases de datos, integracion de los sistemas existentes, o

el desarrollo de aplicaciones).

El uso de las Intranets en las empresas ha tenido un fuerte crecimiento, ya que han cumplido
con ser un sistema de informacidn confiable, facil de usar, universal a la diversidad de

plataformas, y de bajo costo.

3.2.2 Requerimientos.

Los requerimientos para el desarrollo de una intranet dependen de los objetivos y alcance que
se le dé a la misma; al hablar del desarrollo de una Intranet estdndar son relativamente pocos, y
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los costos bajos comparados con alguna inversién en sistemas que genere beneficios similares;

dichos requerimientos son basicamente los siguientes:

Una red a la cual estén conectadas las computadoras que vayan a tener acceso a la

Intranet.

Se debe de instalar el protocolo de comunicacion TCP/P, que igual que en Intemnet, es la

base de la comunicacién entre las computadoras y el servidor.

Un servidor de Intranet conectade a la red, en ef cual residira la informacién de fa Intranet,

asi como las aplicaciones que sean desarrolladas para la misma,

Las computaderas deben de cumplir con los requerimientos minimos de hardware para

que se pueda instalar y ejecutar un navegador.

Adicionalmente se puede llegar a requerir software para realizar accesos a bases de
datos, transacciones con los sistemas existentes via Intranet, desarrollo de aplicaciones,
comunicacion con otros servidores, integracién de e-mail, etc. En su caso se deben
contemplar también los honorarios de las personas que desarrollen las aplicaciones.

Algunos de los requerimientos generalmente ya se encuentran cubiertos por las empresas, ya

que la mayoria de ellas cuenta con una red y con las computadoras necesarias para el acceso,

los navegadores a instalar en las computadoras llegan a ser distribuidos de forma gratuita, y el

servidor dependiendo de las aplicaciones a desarrollar no tiene mayores requerimientos que los

de una computadora de escritorio.

El desarroiio de apiicaciones, g! acceso a las bases de datos, y el realizar transacciones con

los sistemas existentes es lo mas caro al desarrollar una Intranet, ya que requiere de personas

externas conh conocimientos en estos temas, o el capacitar al personal para realizar desarrolios

internos.
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3.2.3 Beneficios.

Entre los principales beneficios del uso de las Intranets se encuentran:

> Facilidad de uso.

La facilidad de uso de tas Intranets reside en que se maneja en una interfase grafica y
amigable (navegador), basicamente mediante hiperenlaces (ligas) o mediante formularios, los

cuales son sencillos y faciles de utilizar.

Para facilitar el uso de la Intranet es posible el contar con ayuda en-linea, y con una breve
explicacion de la funcién de cada uno de los elementos en una pagina Web, tales como un

enlace, un botén, o algin campo.

Es importante notar que {a facilidad de uso de una Intranet dependera en parte de un buen
disefo de la estructura y de |a ibgica de la intranet y de sus aplicaciones; para lograr un perfecto
entendimiento entre los usuarios y la Intranet se requiere utilizar los estandares de la empresa,

asi como contar con el soporte del drea de comunicacién de la misma.

»  Ahorro en tiempo y dinero

E{ ahorro en tiempo y dinero es quizas uno de los motivos principales por los que son
utilizadas Ias Intranets, a pesar de su inminente valor estratégico; dicho ahormro es particular de
cada aplicacion que se desarrolie, basicamente el mayor ahorro en tiempo y dinero sedaenla
difusion de la informacion y en la comunicacidn, especialmente si se cuenta con locaciones
geograficamente dispersas, o con empleados que se encuentran fuera de la empresa (tales
como vendedores o empleados que trabajan desde su casa).

Otro rubro en el que se localiza un ghorro importante es en el mantenimiento por parte del
departamento de sistemas, el cual no tendra que estar actualizando constantemente los sistemas
en cada computadora y verificando su correcto funcionamiento; adicionalmente al adoptar una
intranet se estara utilizando estandares abiertos, en vez de comprometerse con una platafoerma o
con un software especificos.



Al utitizar fa Intranet para publicar y distribuir informacidn que tradicionalmente se usa en
papel, la empresa ahorra dinero en faxes, impresién y distribucién de la informacién, y los
empleados ahorran tiempo en la localizacidn de la misma,

» Basada en estandares abiertos

Al estar basada en estandares abiertos la Intranet asegura una compatibilidad entre las
diversas plataformas existentes, el lenguaje HTML al ser universal podra ser interpretado por
cualquier navegador y funcionara de forma similar en cualquier plataforma.

» Escalable

Un gran beneficio de las Intranets es su escalabilidad, en base a fos estandares del HTML,
una intranet puede ir creciendo a la medida de las necesidades de la empresa, las aplicaciones
existentes pueden ir creciendo e integrarse con nuevos desarrollos que se realicen

» Segura

Los sistemas de seguridad para las Intranets han evolucionado incorporando tecnologlas
comao la encriptacion de la informacion, o el uso de servidores seguros, lo cual es particularmente
atil cuando se tiene acceso a informacion confidencial via Internet.

La seguridad en la Intranet s& maneja mediante el acceso a recursos por parte de usuarios
registrados, multiples niveles de acceso a las aplicaciones de acuerdo a sus privilegios aseguran
el acceso a la informacion soio por Usuarics autorizados, el seguimiento al acceso que se realiza
a las aplicaciones y el monitoreo a los intentos de violacién de los privilegios proveen de
informacién detallada acerca del acceso a cada aplicacion.

» De bhajo costo

La implantacién de una Intranet es relativamente barata si se consideran todos los beneficios
(tangibles e intangibles) que brinda a las empresas, gran variedad de las herramientas pueden
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ser conseguidas faciimente a través de Internet y en algunos casos de forma gratuita, el soporte
que requiere es menor y no requiere de una costosa capacitacion.

»  Promueve fa colaboracién, la coordinacion y una mejor comunicacion

La colaboracién y la coordinacién son logradas mediante aplicaciones que permiten a los
usuarios compartir informacion y trabajar eficientemente en grupo, mediante listas de contactos,
grupos de discusidn, chats, envic de mensajes, y la posibilidad de compartir archivos; algunas
aplicaciones desarrolladas para las Intranets incluyen el manejo de flujos de trabajo (*workfiow"),
los cuales reducen considerablemente el tiempo para realizar tareas en grupo.

Las Intranets y el correo electrénico son herramientas utiles en el procese de comunicacién, y
vienen a ser un complemento a los medios tradicionales. Adicionalmente, las empresas se ven
beneficiadas por el constante desarrollo de nuevas herramientas crientadas a la comunicacién

hasadas en Internet.

» Mejora fas relaciones de negocios con clientes y proveedores

Una de las areas potencialmente mas ricas en la implantacion de una Intranet es el desamollo
de una comunicacion directa con clientes y proveedores, a través de la cual se fortalece la
cadena de suministros; al compartir accesos entre los sistemas, es posible interactuar para

brindar un mejor y mas rapido servicio.

»  Uniformidad en fa informacién

El uso de aplicaciones aisladas para un 4rea o funcion especifica llevé a muchas empresas a
contar con una variedad de aplicaciones gue no se comunican entre ellas y que no son capaces
de compartir informacion, lo que repercutié en la necesidad de tener duplicidad en [a informacion
en algunos de estos sisternas; la Intranet es la solucién, ya que asegura la uniformidad en la
informacién mediante una fuente de informacién Unica, disponible ias 24 horas, y de facil acceso

desde cualquier lugar.
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3.2.4 Costo-Beneficio.

El costo de una Intranet puede parecer elevado, sin embargo, esto dependera de como se
lieve a cabo el proyecto, con la euforia por Internet personas y empresas se dedicaron a ofrecer
el disefio y publicacidén de paginas Web, y al ser un tema relativamente nueve y desconocide, no
se contaba con mucha oferta de estos servicios, pero a medida que fue avanzando el tiempo,
aparecieron herramientas tanto graficas como de desarrollo para el Web, permitiendo que su
desarrollo fuera posible para mas personas, incrementando la oferta, y disminuyendo el precio a

pagar por su desarrollo.

El retorno sobre la inversién de una Intranet dependera de muchos factores (tales como la
dispersién geografica del negocio, © la inversion en actualizacién del equipo de computo
existente), pero estara basicamente enfocada sobre el costo total de implantacidn de la misma y
los beneficios que de elfa se obtengan; cabe mencionar que los beneficios mas significativos para
la organizacién son principalmente los intangibles que por su naturaleza son diflcimente
cuantificables, los célculos muchas veces se basan solamente en los beneficios tangibles.

Como ejemplo del calculo de un retorno sobre la inversién de ia implantacién de una Intranet
podemos mencionar como algo sencillo, pero benéfico, la implantacién para la difusidn de los
manuales y de las politicas y procedimientos, cuyos costos estarian definidos por:

NUmero de cambios anuales

* Coste unitario de elaboracion y distribucion

* Numero de usuarios,

Subtotal

+ Sueldo de persona(s) encargadas de las actualizaciones

Costo Total por afic.

Suponiende como ejemplo una empresa con 500 empleados, con 4 cambios anuales en
versiones, costos de impresion y distribucidn de 15 pesos por manual, y un sueldo anual de 48
mil pesos al responsable de ‘as actualizaciones, el costo total ascenderia a 78 mil pesos anuales.
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Los requisitos para el desarrollo de una Intranet {bajo Ias suposiciones de que la empresa ya
cuenta con una red, y de que todos los usuarios tendrdn acceso a la Intranet) serian los

siguientes:

+ La instalacién de un servidor de aproximadamente 15 mil pesos.

» Adquisicion de software por 10 mil pesos.

+ Un mes de trabajo de una persona para desarroltar la aplicacién, y dos personas
para instafar los navegadores {actuaimente distribuidos gratuitamente con Windows)

por aproximadamente 30 mil pesos.

El costo total del proyecto seria de 55 mil pesos, y €l retorno sobre la inversion quedaria

definido por:
Ahorros $78,000
Gastos 55,000

Ahorro Neto anual $23,000
Retorno sobre la inversion = 23,000/ 55,000 = 41.8 %
La inversién en una Intranet que estuviera dedicada solamente a la difusidn de politicas y
procedimientos se encuentra justificada, incluso sin tomar en cuenta el beneficio intangible de
contar con un archive Unico de informacidn que evite problemas de duplicidad; su valor

aumentara considerablemente si se le afiaden aplicacicnes que generen no solo un ahorro en
tiempo o dinero sino un beneficio mas estratégico.

3.2.5 Factores que han impulsado el Desarraiic de las Intranets
Entre los factores que han impulsado el desarrollo de las Intranets se encuentran:

1. Los cambios en ios negocios, y
2. La capacidad de las Intranets de cubrir esos cambios y demandas.
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Los Cambios en los negocios estan dados por 5 influencias®:

- Los clientes quieren todo mas rapido. Ahora los clientes quieren todo mas rapido, esperan el
servicio a un dia y la tendencia va hacia la entrega inmediata y personalizada de los productos; la
Intranet ayuda a las empresas a cumplir con reducciones en los tiempos y a disminuir el tiempo
necesario para sacar un producto al mercado, evitando que nuestros productos queden obsoletos

ante los de la competencia.

- Los clientes quieren todo més barato. En la basqueda de proveer de preductos y servicios
mas baratos, la Intranet juega un papel importante al mejorar la operacion del negocio e
incrementar la productividad de los empleados mediante el acceso a la informacidon que
necesitan y a las herramientas de cotaboracién y comunicacién a través de una interfaz Unica,

disminuyendo costos.

- Los clientes buscan una mejor calidad en los productos y servicios. Los clientes demandan
una mejor calidad, y en el caso de que la empresa no cumpla con sus expectativas, seguramente
habra alguien que lo hara; la Intranet puede ser utilizada como un elemento clave en el control de
la calidad de los productos y servicios, ya que permite flevar facilmente estadlsticas, generar
gréficas y reportes, e incluso manejar excepciones notificando cuando algin parametro se ha

salido de {os niveles normales.

- El mercado se ha vuelto global. La competencia solia estar dentro de un pais, pero la
tecnologia ha permitido que tanto ésta, como los clientes sean en la actualidad globales; el no
identificar estos cambios puede traer consecuencias graves para los negocios, la Intranet e
Internet facilitan la comunicacion con clientes y proveedores alrededor del mundo, y permiten
realizar comercio electronico “B2C" 6 "B2B”.

- Las reglas han cambiado. £n los Gitimes tiempos se han visto cambios, tales como la
integracion de clientes y proveedores a la operacion de las empresas, la personalizacidon de los
productos, y el desarrollo del trabajo en casa; Internet y las Intranets han facilitado el manejo de
los cambios en las reglas y en la forma de hacer negocios a través de su uso y del desarrolio de

aplicaciones.

Las Intranets cuentan con la capacidad de satisfacer los cambios y demandas que se
presentan en la actualidad al ser una herramienta tecnoldgica completa, que permite a las
empresas operar exitosamente bajo los nuevos estandares en los negocios.
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3.2.6 Desarrollo de Aplicaciones en Intranet.

Cuando las empresas se dieron cuenta que Internet era una realidad y que cambiaria la forma
de ver los negocios, comenzd el desarrollo de interfaces para que sus productos tuvieran la
capacidad de interactuar a través de internet, a su vez nacieron también empresas y productos
dedicados a satisfacer el mercado que Internet estaba creando.

El desarmrollo de aplicaciones basadas en Internet e Intranet comenzé con los llamados “CGls”
("Common Gateway Interface”), los cuales son programas gque se colocan en el servidor para que
éste ios ejecute; posteriormente han salido al mercado una gran variedad de productos, cada vez
mas faciles de usar, tal es el caso de los lenguajes de programacion “ASP: Active Server Pages®
de Microsoft (http.//mww.microsoft. com) o de fos “CFML: Cold Fusion Markup Language” de
Allaire (http:/Awww.coldfusion.com).

El mercado de aplicaciones era en un principio reducido y solo eran utilizadas en algunos
sitios de Internet; con el tiempo los sitios se fueron volviendo mas dinamicos y actualmente
poedemos ver gran variedad de aplicaciones para todo tipo de empresas, entre ellas podemos

mencionar aplicaciones para:

« Realizar consultas y reservaciones de boletos de avion (http://www.travelocity.com
http:/fwww. expedia.com)

« Consultar y publicar oportunidades de trabajo  (hitp://www.monster.com,
hitp:/Awww.quru.com)

» Realizar operaciones bancarias (http:/ivww.bital.com.mx, http.//www.wellsfargo.com.mx)

« Monitorear la ubicacién de paquetes enviados a  través de mensgjerla
(hitp:/iwww.ups com, hitp:./fwww.fedex.com).

Las aplicaciones basadas en la tecnologla de Internet han ido probando su éxito con el paso
del tiempo, y son cada vez mas ulilizadas y aceptadas por el mercado de consumidores; el
desarrollo de aplicaciones enfocadas a las Intranets se difundié rapidamente bajo la idea de
proveer a los usuarios de aplicaciones interactivas que agilizarén los procesos y que fueran
faciles de utilizar.
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Una aplicacion sera estratégica para una empresa cuando:

- Genere beneficios que le ayude a la empresa a mantener o a mejorar su posicion en
el mercado (disminuyendo costos, acercando la empresa al cliente, ayudandola a
proporcionar un mejor servicio, etc.)

- Produzca un resultado positivo hacia el cliente.

Las aplicaciones de acuerdo al tipe del proceso al que atiendan las podemos dividir en dos:
aquellas desarrolladas para los procesos de soporte (procesos que benefician internamente a la
organizacion y benefician sélo de manera indirecta al cliente), y las desarrolladas para el proceso
principal {proceso que produce un resultado directo al cliente).

Algunas de las aplicaciones desarrolladas para los procesos de soporte son:

1. Procesos en el manejo de recursos humanos.

Entre ellas encontramos la consulta de beneficios, planes de retiro, dias disponibles de
vacaciones, llenado de formatos administrativos en linea, listado de vacantes disponibles, v
aplicaciones de capacitacion basadas en fa computadora (“Computer Based Training”). Dentro de
éste tipo de procesos se encuentran aquellos de comunicacién entre las personas, los cuales se
basan en aplicacicnes para llevar a cabo comunicaciones en tiempo real ("Chats™ y
videoconferencias), y fos grupos de discusion.

2. Procesos financieros y contabies.
En este tipo de procesos se ha difundido mucho la utifizacion de aplicaciones, ya que permite
un rapido procesamiento de ia informacidn, asi como {a generacion de graficas y reportes de

acuerdo a multiples criterios; ejempio de ellas son aguellas en las que se realiza el contro! de
gastos personales, de viajes, y la difusion de estados financieros.

3. Procesos de sistemas de informacion.
Dado que las aplicaciones para la Intranet son muchas veces generadas por el area de
sistemas de informacion, se cuenta con los conocimientos y generalmente con el interés por

desarrolfar aplicaciones ambiciosas y por dar un excelente servicio; algunas de éstas
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aplicaciones son las que orientan visual y auditivamente en la solucidén de problemas comunes,
las que permiten el soporte técnico en linea, o [a distribucidn de software via Intranet.

4. Otros procesos.

Entre ellos encontramos los procesos legales que hacen use de aplicaciones para la
organizacion, bisqueda y consuita de informacion legal via Intranet, evitando asl costos de
distribucién, de impresién, y un gran ahorro en tiempo.

Entre las aplicaciones desarrolladas para los procesos principales {aquelles que producen

resultados que impactan en el cliente} se encuentran:

1. Ingenieria.

En el caso de los procesos de ingenieria para el desarrollo de productos, se utilizan
aplicaciones para facilitar el manejo de informacién de proyectos, para la publicacién y el
almacenamiento de especificaciones de productos y cambios a las mismas, para generar lluvias
de ideas, y en general para compartir informacidn cuando se tienen locaciones remotas.

2. Compras.

Los procesos de compras pueden mejorarse notablemente mediante la utilizacion de
aplicaciones basadas en fa Infranet, tal s el caso de aguellas que permiten realizar comparativos
de precios entre los catalogos de los distintos proveedores e incluso realizar el procese de
compra via la Intranet, avisando y autorizando las requisiciones de compra en forma electrdnica;
ofras aplicaciones permiten manejar los inventarios electréonicamente, generando reportes o
requisiciones cuando ei sisiema detecte que éstos han bajado de cierto nivel minimo.

3. Manufactura.

Los procesos de manufactura pueden aplicarse a la Intranet para e control de la produccién y
aseguramiento de la calidad, o para la publicacién de calendarios de produccién. En empresas
donde la manufactura de los productos se hace en diversos paises, [a Intranet es un medio util de
comunicacion para difundir informacién y acelerar el proceso de produccion.
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4. Ventas.

La Intranet se puede enfocar a automatizar algunos procesos efectuados por la fuerza de
ventas con la finalidad de brindar un mejor servicio, permitiéndole al ejecutive de ventas acceder
informacién y presentaciones en linea, realizar una orden, consultar la iista de precios, ¢ las

especificaciones de los productos.
5. Atencion al Cliente.

Entre las aplicaciones que se desarrollan para los procescs de atencién al cliente se
encuentran aquellas que facilitan 1a informacién necesaria acerca de los productos y de los
clientes a las personas que se encuentran eéncargadas de atender directamente al cliente;
también es posible el ligar la pagina de Internet de la empresa al drea de soporte encausando las
inquietudes, comentarios, 0 sugerencias de los clientes para que sean resueltas e ir creando un
acervo de las preguntas mas frecuentes para que puedan tener solucidn a las inquietudes mas
comunes en forma inmediata (Ej. hitp:/fwww3.compag.com/support/).

La mayoria de las aplicaciones suponen el uso de los datos en formate electrénico, mediante
ef cual la informacion puede ser consuttada en una gran diversidad de plataformas, entre los
beneficios inmediates se encuentra la reduccidn de tiempo en los procesos y en los costos de

impresion.

E! manejo de la informacidén en formato electronico supone un cambio de mentalidad en la
organizacién, muchas personas preferirdn continuar imprimiendo e incluso capturando varias
veces 1a misma informacion por falta de confianza al sistema o simplemente porque estan
acostumbrados a hacerlo de esa manera y no desean cambiar, por lo que se debe informar y
capacitar para que verdaderamente se tenga éxito.

3.2.7 Mercadotecnia Interna

El esfuerzo de desarrollar una Intranet exitosa no debe basarse solamente en el andlisis de
los requerimientos, en las herramientas usadas, o en el disefio de la aplicacion final, sine también
en la mercadotecnia interna, la cual se vuelve muy importante al ser un factor que impulse la
comprensidn y utilizacion de una Intranet. El desarrolio de 1a mercadotecnia debe estar enfocado
hacia los beneficios que generara la Intranet tanto personal como colectivamente.
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Ei desarrollo de un plan de mercadotecnia interna incluye la identificacion de la audiencia y de
sus necesidades, la elaboracién de planes de capacitacion, la identificacion y eleccion de los
medios publicitarios internos, la elaboracién y presentacion de una propuesta, el establecimiento
de grupos de trabajo con ias gerencias, y su compromiso para que se impulse su utilizacion

desde los niveles mas altos de la empresa.

Con el fin de lograr el éxito y aceptacién de la Intranet entre los usuarios es importante la
atencidn personalizada e inmediata ante cualquier duda ¢ problema que se presente, y la
obtencién rapida de resultados, es decir, que los usuarios realmente sientan los beneficios en la

utilizacidon de la Intranet
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CAPITULO 4: La Intranet como una Herramienta Estratégica para desarrollar Ventajas
Competitivas en las Empresas.

4.1 La Tecnologia y la Planeacién Estratégica.

La importancia de fa tecnologla como una herramienta estratégica se ha fortalecido debido al
impacto econémico y de paricipacion de mercado que pueden llegar a tener las decisiones en el
ambito tecnoldgico, y es un factor critico que influye en el desemperio de la empresa, la alla
gerencia debe sacar el maximo provecho de sus recursos tecnolégicos y utilizarlos para el logro
del éxito de la empresa, ya sea a través del uso de estrategias planeadas o mediante el

desarrollo de estrategias emergentes.

El analisis de la relacitn entre 12 tecnologia y Ia planeacidn estratégica se realiza en 2 partes,
en un principio se analiza la relacion existente entre la tecnologia y el ambiente externo de ia
empresa, y posteriormente se analiza la relacion entre la tecnologia y el ambiente interno de la

misma.

4.1.1 La Tecnologia y el Ambiente Externo.

La tecnologla se encuentra estrechamente relacionada con el ambiente externo de la
empresa y juega un papel importante para poder superar las amenazas del ambiente y para
poder aprovechar las oportunidades que se presenten; una de las herramientas mas utilizadas
para el analisis del ambiente externo es el modelo de las 5 fuerzas competitivas de Porter’, las
cuales pueden verse fuertemente influidas por el uso de la tecnologia, como se ejemplifica a

continuacidn;

- Ingreso de nuevos competidores. Un ejemplo del uso de la tecnologia para disminuir el
riesgo por el ingreso de nuevos competidores consiste en realizar una inversidn en
tecnologla que reditue en la formacién de una ventaja competitiva de bajo costo, lo cual
forzara a los posibles nuevos competidores a que realicen una inversién en tecnologla a
un nivel similar para poder lograr producir a los mismos costos, y de acuerdo a Bain® se
habra generado una barrera de ingreso de costo absoluto. Adicionalmente, si la
innovacién se fomenta mediante el uso de ia tecnologla y constantemente se innova en
los procesos o en los productos, entonces se generara otra barrera de ingreso a los
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nuevos competidores, ya que la empresa estara evolucionando constantemente, y le serd
mas dificil 2 una nueva empresa entrar a competir al mercado con los mismos niveles de

innovacién.

Rivalidad entre firmas establecidas. En el caso de rivalidad entre firmas establecidas la
inversion en tecnologia es dtil para poder generar una ventaja competitiva de bajo costo
que permita obtener una mejor posicion estratégica respecto a la competencia; en caso
de lograr yna ventaja competitiva de bajo costo, fa empresa podrd competir en precios y
aumentar su participacién de mercado o incrementar las utilidades; en el caso de que el
grado de rivalidad entre las empresas sea muy alto y se desencadene una guerra de
precios, la empresa contard con una mayor capacidad para disminuir los precios y asi

salir exitoso en dicha guerra.

Amenaza de Productos sustitutos. Un uso de la tecnologla para disminuir la amenaza de
entrada de productos sustitutos consiste en mejorar los medios de comunicacion en la
empresa con el fin de compartir los conocimientos y de promover la innovacién en los
productos, el mejoramiento de los productos existentes, o &l descubrirles nuevos usos a
los mismos; Con dichas medidas se establece al producto en una posicién superior, y se
disminuye la amenaza de productos sustitutos a través de la innovacién.

Poder de negociacion con los proveedores. El uso de la tecnologia para disminuir el
poder de negociacidn de los proveedores puede darse a través de un catdlogo
electronico que integre la informacién de varios proveedores; de ésta forma fa empresa
contard con una fuente de informacién mas completa y con mas opcicnes de compra,
disminuyendo asf el poder de negociacién de l6s mismes. También puede disminuirse el
poder de negociacién de los proveedores a través de una inversidn en tecnologla que
fomente la eficiencia y los bajos costos, disminuyendo la amenaza de los proveedores de
integrarse verticalmante per 12 dificuitad de producir a los mismos costos.

Poder de negociacién con los compradores. El uso de la tecnologia paré disminuir el
poder de negociacion de los compradores puede darse a través de la formacién de una
ventaja competitiva de diferenciacién, la cual pude lograrse integrando a ios compradores
a los sistemas de la empresa para que realicen ordenes en linea a cualquier hora,
brindandoles asi un servicio Unico y disminuyendo los costos de compra, fomentando la
lealtad de cliente, y desincentivando que cambien hacia otro competidor. Adicionalmente,
el desarrollar un sistema de ventas a través de Internet abrird nuevos mercados a la
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empresa, con lo que se aumentara la base de compradores y se disminuira el poder de
negaciacién de los actuales compradores.

Cada vez es mas comin que compradores y proveedores se integren con las empresas a
través del uso de la tecnologia (Internet o alguna otra), lo cual se logra estableciendo estandares
para la comunicacion (transmisidn} y para el formato de la informacion. El integrar los
compradores y proveedores a la empresa hace mas efictentes las transacciones y estrecha las
relaciones con ellos, 1o que fomenta su lealtad.

4.1.2 La Tecnologla y el Ambiente interno.

La tecnologia ayuda a fomentar las habilidades de la empresa en el ambiente intemo, ya sea
logrando una mayor eficiencia en los recursos, ¢ fomentando las capacidades de la misma. En la
actualidad la tecnologia es vital para que a traveés de alguno de los cuatro bloques (Eficlencia,
Innovacion, Calidad y Capacidad de servicio al cliente) se formen las ventajas competitivas (Bajo
costo o diferenciacion); a continuacidn se analiza cada uno de los blogues y su relacion con fa
tecnologia:

4.1.2.1 Eficiencia.

La eficiencia en la empresa se logra optimizando el uso de los insumos, y es un soporte para
el logro de una ventaja competitiva de bajo costo; la tecnologla puede ayudar a lograr {a
eficiencia en la empresa en dos areas generales: la eficiencia en la operacion, y la eficiencia de

los recursos humanos.

La eficiencia en la operacion se refiere a lograr el uso 6ptimo de los recursos que se requieren
en el proceso productive de la empresa, la tecnologia es una herramienta determinante en el
logro de la eficiencia en la operacidn ya que funciona como un soporie para el manejo y
transmision de ia informacion, como ejemplos podemos mencionar:

- El uso electrénico de la informacion, que se traduce en reducciones en costos de
impresion, duplicacion, almacenarmiento, y mantenimiento.
- Laautomatizacién de tareas, con lo que se reduce el tiempo requerido para llevar a cabo
un proceso.
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- La asignacién y control de recursos a través de los sistemas empresariales ERP
(*Enterprise Resource Planning”).

- La integracion con compradores y proveedores a traves de Extranets.

- La integracién de las fuentes de informacion (bases de datos) para el logro de la

uniformidad en la informacidn.

La eficiencia de los recursos humanos se refiere a optimizar el desempefic que tienen las
personas en su trabajo, la tecnologfa ayuda facilitando el acceso a la informacion para que las
personas puedan realizar mejor su trabajo, como ejemplos podemos mencionar:

- Sistemnas de informacidén a la Gerencia (SIG), facilitan el acceso a la infermacion para la
toma de decisiones y permiten monitorear los procesos.

- Capacitacidn basada en fas computadoras ("CBT: Computer Based Training”), ef uso de
la tecnologia mejora los procesos de capacitacion, facilita la distribucién de programas de
capacitacion, y amplia su alcance cuando se tienen locaciones remotas.

- Uso del correo electrénico como base para la comunicacién, su uso mejora el proceso de
comunicacidon entre las personas, es de facil uso, y es accesible desde locaciones

remotas.

4.1.2.2 Innovacion,

La innovacidn consiste en el desarrollo de un nuevo producto ¢ una nueva forma de operar, y
es una base para la formacién de ventajas competitivas de bajo costo y diferenciacion. La
tecnologla impulsa la innovacion mejorande la colaboracidn y las comunicaciones, v
proporcionando herramientas que permiten compartir los conocimientos; entre los usos de la

tecnologia para el logro de la innovacion se encuentran:

- Laintegracion entre el drea de Investigacion y desarrollo y las dreas de mercadotecnia y
produccion, a través de la integracion de los procesos y las bases de datos de la
empresa en un solo sistema empresarial. '

- Utilizar ta tecnologla para mejorar [a comunicacion y la cooperacion entre las personas
con el fin de minimizar los tiempos de lanzamiento al mercado.
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- Generar nuevas habilidades que impulsen la innovacion a través la capacitacion basada
en las computadoras, o el usc de herramientas tecnoldgicas para comunicaciones

remotas.

4.1.2.3 Calidad.

La calidad ayuda a la empresa a desarrollar ventajas competitivas de diferenciacion y de bajo
costo, para el logro de la calidad superior se han desarrollado una gran variedad de programas,
los cuales a través de la realizacion de tareas especificas buscan impulsar el logro de una calidad
superior. La tecnologia ayuda a mejorar la calidad impulsando aspectos claves para el logro de
programas de calidad, entre los usos de [a tecnolegla para lograr una calidad superior a través
del programa de la calidad total se encuentran:

- Medir la calidad, la tecnologla brinda herramientas para la medicion de 1a calidad, asi
como para el procesamiento de los datos y para el andlisis de la informacién.

- Obtener retroalimentacién de los empleados, 1o cual se logra a través de cuestionarios
electronicos y del uso del correo electrénico.

- Acortar iempos de produccién, la tecnologia ayuda a acortar los tiempos de produccion
faciltando la asignacion de recursos, el acceso a la informacién, y la medicion de la
calidad.

- Encontrar el origen de los defectos, a través del monitoreo eiectrdnico es posible analizar
los procesos y detectar cuellos de botella o errores.

- Ayudar a los proveedores a implementar programas de calidad, a través de una Extranet
es posible integrar a los proveedores a los sistemas de la empresa y buscar compartir el
“know how" de los programas para el logro de la calidad superior.

- Institvir programas de capacitacién ACT, a través de herramientas tecnoldgicas es
posible instituir pregramas de capacitacion basados en las computadoras {"CBT :
Computer Based Training™), los cuales son faciles de administrar y son faciles de
distribuir a locaciones remotas.

4.1.2.4 Capacidad de Satisfacer al Cliente.

El logro de una capacidad superior de satisfacer al cliente es el objetivo dltimo de la empresa
y s una de las bases para [a formacion de una ventaja competitiva de diferenciacion; el uso de la
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tecnologla para desarrollar la capacidad de satisfacer al cliente ha ido en aumento,
convirtiéndose en un elemento importante para su desarrollo, y funciona como una herramienta
de apoyo para la captura, el almacenamiento, el procesamiento, [a transmisidn, y la presentacién

de la informacidn relacionada con el cliente.

Entre los usos de la tecnologia para mejorar la capacidad de satisfacer al cliente se

encuentran;

- Personalizacion, A través de ella es posible proporcionar a los clientes productos hechos
a la medida de sus necesidades, la tecnologla es importante para el desarrollo de
sisternas de produccién flexible y para el manejo dinamico de la informacién en formato

electronico.

- Tiempo de respuesta al cliente. El manejo de la informacién en formato electrédnico, la
eficiencia de las comunicaciones, |a integracion de las bases de datos, y el monitoreo
electronico de [os procesos permiten disminuir considerablemente los tiempos de

respuesta al cliente.
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4.2 Aplicacion Practica.

4.2.1 Panorama General de la Aplicacién Practica.

Las aplicaciones desarrolladas en [a Intranet que se presentan a continuacion fueron
realizadas para una empresa manufaclurera ubicada en la Ciudad de México; con el fin de
conservar el anonimato de la misma, no se expondra su nombre y simplemente sera referida
como “la empresa” o empresa “AbC”, la informacién contenida en la aplicacion desarrollada es
ficticia con el fin de proteger el acervo de conocimientos de |a empresa analizada.

La empresa que sirve como ejemplo lleva operando mas de medio sigle y se ha mantenido
como uno de los lideres en su sector, principalmente gracias a la tenacidad y trabajo de su alta
gerencia, sin embargo, adoleclan de calidad y oportunidad en la informacién necesaria para la
toma de decisiones, sus sistemas se encontraban obsoletos, y requerian de una actualizacion a
la nueva era tecnologica para mantenerse competitivamente vigentes. El desamollo de una
Intranet y de migrar las apiicaciones existentes fueron estrategias emergentes con el fin de

colocar a la empresa en una mejor posicidn competitiva.

Ei desarrollo de la Intranet fue seguido de un esfuerzo por desamollar una presencia
corporativa en Internet con el desarrollo de su pagina electronica (“Web Site”), y se contaban con
planes para desarrollar una Extranet que les permita interactuar con los clientes y proveedores
con et fin de hacer mas eficientes las operaciones y las relaciones con ellos,

El rezago tecnolégico en los sistemas de la empresa se debia en parte a que ninguna de las
empresas que se enconhtraban en €l mercado de software ofrecian a la venta algidn sistera que
cumpliera con los requerimientos de la gerencia dado lo especifico del gire del negocio, per Io
que una vez que se propuso el desanoilo de la Intranet se decidid ligar iogicamente los sistemas
y las bases de datos existentes, y continuar operando con los mismos sistemas,

Cabe recalcar que desde un inicio el concepto gue se vendié a la empresa fue de brindar una
herramienta estratégica que les permitiera desarrollar ventajas competitivas, y basicamente el
enfoque fue hacia el desarrollo de una mayor eficiencia mediante la disminucion de costos y
hacia la diferenciacién a través de una mayor capacidad de satisfacer al cliente. La empresa ya
contaba con una muy buena calidad en sus productos, e innovaba constantemente en el
desarrollo de nuevos productos de acuerdo a las exigencias del cliente,
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4.2 1.1 Recursos y Reguerimientos.

Como se menciond en el capftulo 3, el desarrolio de una Intranet tiene requerimientos
técnicos y humanos, la empresa contaba ya con una infraestructura tecnologica que facilitd el
desarrollo de la Intranet, ya que no se tuvo que comenzar desde cero, sus recursos tecnoldgicos

eran:

- Una red de datos disponible en ta mayoria de los puestos de trabajo administrativos, asi
como en algunos puestos del ambito operativo.

- Terminales de cémputo Macintosh y PC en ta mayoria de los puestos de trabajo
administrativos, con un promedio de vida de 2 a 3 afios, y aunque algo rezagadas, las
computadoras facilmente soportaron la instalacion de Ios navegadores de Internet. Era
necesario mantener ambas plataformas funcionando para ejecutar ias aplicaciones
existentes en la empresa.

- Servidores para aplicaciones especificas (Administracion General de la Empresa,
planeacion de la produccion, informacion general y caracteristicas de los productos, y
Manufactura, entre otros).

Adicionalmente a los recursos existentes, se requirié de la adquisicion de:

- Un servidor con Windows NT, con una velocidad del procesador de 400 Mhz, 256 Mb de
memoria RAM, 20 Gigabytes de disco duro, con lector de CD, y tarjeta de red.

- El software Cold Fusion, tanto el servidor como del programa para desérro!lar. en su
versién 4.0.

- La adquisicién adicional de computaderas con el fin de integrar a ia Intranet a algunas

personas del area operativa.

Los requerimientos humanos consistieron en 4 personas por un periodo de -8 meses: un
contacto ejecutivo, un lider de proyecto, y dos desarrolladores; adicionalmente se requirié la
cooperacion del gerente de sistemas por parte del cliente para llevar a cabo el proyecto.

Inicialmente se llevo a cabo un proceso de andlisis de los requerimientos de informacion de la
alta gerencia y se definié el alcance de ias aplicaciones desarrolladas en la Intranet, la gerencia
adolecia de falta de oportunidad y de calidad en la informacién para la toma de decisiones, por lo
que fue necesario establecer las prioridades de las aplicaciones a desarrollar.
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4.2.1.2 Desarrolic del Proyecto.

Inicialmente se comenzd instalando y configurando el servidor, incluyendo los servicios de
Internet, el protocolo TCPAP, el servidor de “Cold Fusion”, y los servicios de correo electrdnico;
posteriormente se instalaron y configuraron los clientes (navegadores) en las computadoras

designadas para contar con acceso a la intranet.

Una vez instalado y configurado el entorno de trabajo se comenzé con la elaboracion de la
imagen de ia Intranet, llevando a cabo la seleccién de la imagen y de los graficos. La primera
aplicacidn a desarrollar fue el entorno base de la Intranet, que son las paginas de bienvenida,
donde se identifican los usuarios, y las paginas personales donde los usuarios cuenten con
acceso personalizado a sus aplicaciones (Ver Anexos: Pantallas 1, 2 y 22); se definieron los roles
de cada persona y se elaboré una base de datos con los empleados de la empresa, a los cuales
se les asigno un nombre de usuario y una clave de acceso personal (Ver Anexos: Pantalla 22).

Una vez definidas las especificaciones de las aplicaciones, se desarrollaban las interfaces a
los sistemas y se comenzé con la programacién de las aplicaciones en la Intranet, y en caso de
ser necesario se desarrollaban las bases de datos en Visual FoxPro (Ver Anexos: Pantallas 22 y
23). Mediante una conslante comunicacidn con las areas involucradas se obtenia una
retroalimentacion, posteriormente se llevaban a cabo pruebas piloto, y se llevaba a cabo un
ajuste de acuerdo al desempefio observado, finalmente se procedia a la capacitacion en el uso

del sistema para todos los involucrados.

Una vez implementada alguna aplicacidn, se procedia a monitorear su desempefic, y a
proporcionar un soporte adecuado, con el fin de asegurar su correcto funcionamiento; el éxito de
la implementacidn de la Intranet esta estrechamente relacionado al compromiso de la gerencia
de llevar a cabo el proyecto y de su apoyo, el asignar un responsable del proyecto por parte del
cliente a nivel gerencial es un gran apoyo para obtener la informacion que se requiere de los
usuarios, y para aclarar dudas técnicas durante el desarrollo de la Intranet.

La responsabilidad en el exite de la Intranet también recae en los empleados, ya que ellos son
parte indispensable def funcionamiento de la misma, peor lo que se les debe hacer conscientes de
su importancia en el proyecto y como parte de [a empresa, y de la necesidad de que cooperen
brindando su méximo esfuerzo y compromiso con el éxito de la Intranet.
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4.2.2 Andlisis Estratégico de las Aplicaciones Desarrolladas en la Intranet y su Impacto en
la Formacion de las Ventajas Competitivas.

Las siguientes aplicaciones se desarroliaron con la finalidad de identificar ejemplos claros de
la Intranet como una herramienta estratégica para la formacion de las ventajas competitivas;
cada una de las aplicaciones sera analizada en forma general, con el fin de presentar los
conceptos estratégicos mediante un enfoque amplio, el cual puede ser aplicado en cualquier
empresa, y posteriormente se abundara en su aplicacién practica en la empresa mencionada. El
valor obtenido por cada una de ellas justifica realizar una inversién que no es solo una moda, sino

una nueva forma de manejar los negocios.

Los ejemplos en linea, asi como la presente tesis, se encuentran disponibles para su consulta
en Intemet {http://'www.geocities. com/gbadillofindex.html), cabe sefialar que dichos ejemplos son
aplicaciones similares a las desarrollas para la empresa, las cuales por motives de anonimato no

pueden ser expuestas, dichas aplicaciones fueron desarrolladas ufilizande las mismas
herramientas y con el mismo concepto estratégico; el uso de cada una de las aplicaciones
supone un conocimiento basico en el uso de las computadoras y busca ser o mas sencillo e

intuitivo posible,

Algunos elementos de las aplicaciones han sido simulados debido a la dificultad de recrear las
condiciones (especificamente las aplicaciones que trabajan sobre diversas plataformas, los fiujos
de trabajo e informacion entre las personas, y los sistemas de videoconferencia) y por la dificultad
en la actualizacidn de la informacién, todo esto sin demérito del beneficio estratégico de fa
Intranet y de las aplicaciones expuestas.

Los Anexos de la aplicacién consisten en pantallas de la Intranet a los cuales se hace
referencia a lo largo del presente capitulo, adicionalmente se incluye el disefio de la base de
datos de la Intranet y de la base de daios de 1os Articulos.

4.2.2.1 Administracién del Conocimiento y la Experiencia.

El cambio en las bases de las economlias industrializadas que se dio al pasar de los recursos
naturales al capital intelectual (los conocimientos y la experiencia) como principal active hizo que
los directivos analizaran sus empresas para identificar los conocimientos de su negocio que lo
hacen unico y le dan valor, asi como la forma en que son utilizados en la empresa; una vez
identificados estos conocimientos y a medida de que el acervo de los mismos se incrementa y se
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expanden las lineas de productos y las locaciones se vuelve necesario el desarrollar un sistema
para la administracién de los mismos, el cual permita a la empresa utilizarlos en beneficio de su

operacion y de sus clientes.

Una de las limitaciones que se tiene para poder contar con un sistema de administracién del
conocimiento es el de los recursos econémicos necesarios para poder desarroliarlo e implantario
en la empresa; se podria pensar en contar con una fuente de almacenamiento escrito en el cual
se fueran plasmando los conocimientos del negocio, y a pesar de que cumple con su funcidn, se
necesitard de mas personal para su mantenimiento a medida que el acervo de conocimientos
crezca ademas de que tendrd los inconvenientes de la dificultad de actualizacion, de distribucion,
y de administracién, resultando en una opcién cara y visiblemente ineficiente si se compara con

un sistema basado en la Intranet,

De acuerdo a un estudio de la revista Harvard Bussines Review® existen dos estrategias para
el manejo del conocimiento las cuales fueron identificadas en negocios tan diversos como la
consultorla, {a venta de equipo de cdmputo, y los servicios de salud, y que en principio existen
para todo tipo de negocios; dichas estrategias deben de estar alineadas con la estrategia
competitiva de la empresa para que sean Utiles y generen valor, y aunque generaimente
coexisten y no se encuentran en forma "pura” en {as empresas la alta direccidn debe seleccionar
una predominante, ya que la bisqueda de un equilibrioc entre ellas puede llevar resultados
indeseados; las estrategias identificadas reciben los nombres de Estrategia de Ceodificacién y

Estralegia de Personalizacién.

La principal caracter(stica de la Estrategia de Codificacion es que se obtienen beneficios de un
conocimiente al ser utilizade muchas veces, la metodologia para llevar a cabo dicha estrategia es

la siguiente:

identificar un nuevo conocimientc con el que actualmente no se cuente.

2. Extraer la informacion Gtil de dicho conocimiento y hacerla independiente para
que pueda ser reutilizada.

3. Almacenar el conocimiento y proporcionar las herramientas necesarias para
poder compartirlo.

4. Sacar provecho del conocimiento almacenado utifizandolo el mayor nimerc de
veces.

Esta estrategia requiere de una inversién en tecnologla de la informacion, la cuatl serd baja si
se considera a la Intranet como la herramienta para administrar el conocimiento, que ademas de
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ser facil de actualizar y de administrar. cuenta con la posibilidad de accesos remotos. La
localizacién de los conocimientos al adoptar esta estrategia se realiza con mdéquinas de
busqueda en la intranet, las cuales a través de palabras clave despliegan una lista de los
documentos que cumplen con los criterios o palabras que se busca localizar,

La estrategia de personalizacion por su parte busca proporcionar las herramientas necesarias
para poder transmitir el conocimiento de persona a persona, los conocimientos y las experiencias
de cada persona no se consideran susceplibles de ser incorporados en un acervo ya que son
unicos y cuentan con pequefios y valiosos detalles que hacen indispensable que se transmitan en
perscna. El papel que juega la tecnologia de informacion en la estrategia pareceria insignificante,
sin embargo, no 1o es, la Intranet cubre las necesidades de comunicacién para poder estabiecer
el contacto entre las personas; generalmente las herramientas utiizadas generan grandes gastos
para las empresas, tal es el ejemplo de las [lamadas telefénicas, los vigjes, las

videoconferencias, elc.

La Intranet al incorporar tecnologia de punta permite la comunicacién a través del teléfono de
Internet, las videoconferencias en Iinea, los chats, y el manejo del correo electrdnico a un muy
bajo costo, adicionalmente hay que considerar el desarrollo de una aplicacién que permita
manejar los contactos personales, el tipo de conccimiento, y 1a experiencia que cada persona
posee; éstas herramientas cubren de manera contundente todos los requerimientos para poder

llevar a cabo exitosamente la estrategia.

Generalmente al ser méas personalizadas las soluciones que brindan los negocios que utilizan
la estrategia de personalizacion, son mas caras; el desarrolio y la explotacién de dicha estrategia
a través de la Intranet repercutid en menores costos que permitan a las empresas ofrecer
soluciones personalizadas a un menor costo, obteniendo una clara ventaja sobre la competencia.

Un aspecto clave en la implantacidn de cualquiera de las dos estrategias s o! considarar la
resistencia a transmitir los conocimientos que pueden existir por parte de los miembros de la
organizacion, una de las medidas a considerar puede ser un sistema de incentivos para
promover el intercambic de conocimientos, o como en el caso de algunas empresas
norteamericanas, lomar en cuenta la aportacion de conocimientos y experiencias al negocio o la
cooperacion en el contacto cara-a-cara en la evaluacién de los empleados y en los planes de

compensaciones.
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La Intranet juega un pape! clave en el desarrollo de un sistema para |2 administracion del
conocimiento ya sea bajo la estrategia de codificacion, de personalizacion, o de una mezcia de
ambas,

En I1a Tabla 1 se encuentra el analisis completo de ta formacién de las ventajas competitivas
mediante la implantacién de un sistema de administracién del conocimiento en la Intranet, donde
se fundamenta la forma en que se desarrollan ventajas competitivas de diferenciacién y bajo

costo.
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TABLA 1: Analisis de las Ventajas Competitivas generadas por la implementacidn

de un Sistema para la Administracién del Conocimiento y la Experiencia,

Hablildades Plazo Dificuftad Ventaja Requisitos clave para Puntos clave en la
desarmraolladas para la competitiva poder implementar y Implementacién
imitacion generada desarrollar la hahilidad
Eficienciaen'la Mediano, se Alta, se Bajo costo, Contar con un acerva Se requiere liderazgo
operacidn: se crea un requiere de requiere formada a estructurado de los para motivar 2 las
acervo electronico de tiempa para identificar ¥ través de la conotimientos, o disefiar personas a que
los conocimientos (se | que se forme el | estructurar los | eficiencia. alguno que sea genérico y | identifiquen y
disminuye el tiempo vy acervaode canocimientos facit de implementar. compartan los
el espacio requerido conocimientes. | del negocio, conocimientos del
para el ademas de Definir y establecer las negocio con los que
almacenamiento y para una inversién medidas de seguridad cuentan.
la consulta fisica de la en tecnologia. necesarias para garantizar
informacién). la canfidencialidad de la Es imporante recalcat
informacidn, la responsabilidad que
Eficiencia de los los empleados tigngn
recurses humanos: se con la compafiia
facilita la transmisién respecio a la calidad y a
de los conocimientos, y ta oportunidad de la
se agiliza el accesc ala informacién compartida.
informacién.
Se generan habilidades | Corto, los Alfa, por estar | Dajo coslo, Asegurar un sistema de Promover fuedemente
para fomentar la beneficios son | asociada con | formada a comunicaciongs cenfiable | el uso de la intranet
Investigacién y inmediatos. habilidades y | través de la entre las diversas plazas. como una nueva farma
Desarrolto mediante la procesos Innovacidn. de comunicacién en los
capacitacidn basada en internos de la programas de
la Intranet, y el acceso empresa, investigacidn y

ainformacidn remota y
a otras fuentes del
conocimiento.

Menor tiempo de
lanzamiento al
mercado a través de
uha cormunicacién mias
eficiente, y de la
cooperacidn entre las
personas.

desarrollo, y capacitar
en su correcto uso.
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TABLA 1 (continuacidn): Analisis de las Ventajas Competitivas generadas por la implementacién
de un Sistema para la Administracién del Conocimiento y la Experiencia.

Habilidades Plazo Dificultad “Ventaja Requisitos clave para Puntos clave en la
desarrolladas para la competitiva poder implementar y Implementacion
imitacion generada desarrollar la habilidad
Menar tiempo de Corto, lcs Alta, ya que Diferenciacidn, | Dotar de computadoras y Capacitar a los usuarios
respuesta al cliente, | beneficios son se requieren formada a acteso a la Intranet a las de la intranet en ia
através de un inmediatos. cambios enla | través de una | personas que son el punta | identificacidn y enla
aceeso facil y répido forma de mejora en la de contacto con el cliente. | localizacidn de la
2 la informacidn. operar. capacidad de informacion, y
satisfacer al exhortarlos aque a
¢cliente. fravés de su contacto
diarie con el cliente
propongan nuevas
mejoras al sistema.
Se desarrolla una Mediano, Alta, se Diferenciacién, | Incluir a Ta Intranet en los Hacer uso extensivo de
fuente dindmica de requiere de requiere formada a programas de capacitacién | la capacitacidn a través
informacién, la cual tiempe para que | identificar y través de la existentes, o elaborar de 1a Intranet, ¥
es util para instituir se forme el estructurar los | catidad. nuevos programas de constantemente agregar

programas de
capacitacién, tanto en
conocimientos
generales de la
empresa como en
aspectos de calidad.

acervo de
conocimientos,

cenocimientos
del negocio, y
una inversion

en tecnologia.

capacitacién basados
completamente en [a
Intranet.

nuevos programas de
capacitacion.

Acervo estructurado
de cong¢imientas que
sirven de soparte
para el desarrolio de
programas de
mejoramianto en la
calidad, o enla
cettificacién en
programas de calidad
otal.

Vanable,
depende de los
avances gue se
tengan en
programas de
calidad.

Alta, ya que
tiene que ver
directamente
con el
desarrollo de
los procesos
internos de
calidad.

Diferenciacion,
formada a
través de la
calidad.

Seleccionar y establecer un
programa de calidad
enfocado a la Intranet, e
incluir toda la
documentacidén {formatos,
procadimientos, etc.)

Se requiere el logro de
un compromiso
emgpresarial para lograr
la ¢alidad, y va de la
mano con la
implementacidn de un
programa de calidad.
Es necesario eliminar
documentacién anterior
gue cause confustdn, y
establecer a la Intranet
comao la base para
llevar a cabo el trabajo.




4.2.2.1.1 Aplicacion Practica e implementacion.

Un ejemplo de como un sistema para la administracion del conocimiente puede ser de valor
estratégico lo encontramos en la Intranet de la empresa analizada, la cual permite Hevar un
registro de las especificaciones (recetas) para la minucicsa, detallada, y unica forma de
elaboracién que requiere cada uno de sus productos (Ver Anexos: Pantallas 13, 14, 15y 16}, los
cuales tienen grandes variaciones entre sl y pueden ser solicitados sélo una vez o varias veces
en distintos periodos de tiempo, éstas especificaciones deben estar siempre disponibles para que
de acuerdo a la estrategia de la empresa se proporcione el mejor servicio posible al cliente,

El llevar un registro escrito de las especificaciones originaba problemas de distribucion a las
areas que participaban en el proceso y confusién cuando et cliente cambiaba una especificacion
y todos debian ser informados. La fntranet como un sistema de administracion del conocimiento
es una fuente de informacion que requiere de una sola actualizacién, disponible las 24 horas, de
facil y répido acceso, y con consumo minimo de recursos humanos y técnicos.

La aplicacién de articulos {productos} fue desarrollada en un formato similar al previamente
existente, ya que el personal se encontraba muy familiarizado con el mismo, la aplicacién incluye
una poderosa maquina de busqueda para poder localizar facilmente algan articulo 'de acuerdo a
uno o a varios criterios (Ver Anexcs: Pantalla 14), adicionalmente la informacién puede ser
ordenada para facilitar su visualizacién (Ver Anexos: Pantalla 13).

La aplicacién permitié disminuir el tiempo requerido para dar de alta algdn articulo, ya que los
calculos necesarios para definir las especificaciones del producto son realizados por la
computadora, evitando la necesidad de realizarlos manualmente y la posibilidad de algun error en
la informacién, Adicionalmente en alguncs casos los clientes requieren de articulos nuevos
pasados en !as caracteristicas de algin articulo ya existente, con el fin de facilitar dicho proceso
se agregé la opcidn de duplicar la informacion de un artlculo que postericrmente es editado para

adecuarlo a las necesidades del cliente.

La informacion de las materias primas para la aplicacion de articulos es suministrada desde
una base de datos que accede informacién en linea de un sistema desarroiiado en una
plataforma Macintosh, el ligar logicamente ambas aplicaciones permite lograr una alta exactitud y
oportunidad de la informacidn que se presenta a través de la Intranet.
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El archivo de informacion de los productos contiene una imagen para poder identificar
gréficamente el producto (Ver Anexos: Pantallas 15 y 16) y campos especiales para poder
agregar informacién u observaciones de aspectos claves al producir el articulo, u observaciones

del cliente respecto al mismo.

La implementacion de un sistema de administracion del conocimiento y la experiencia a través
de fa Intranet permitié eficientar la operacién de ia empresa, disminuir los tiempos de lanzamiento
al mercado de los productos, factores que contribuyen a la formacion de una ventaja competitiva
de bajo costo. Adicionalmente se logré disminuir ef tiempo de respuesta al cliente

El analisis completo de las habilidades desarrolladas, las ventajas competitivas generadas, y
los requisitos y puntos clave para la implementacién de un sisterna para la administracion del

conocimientc se encuentran en la Tabila 1.

4.2.2.2 Sistema de informacion a la Gerencia (SIG).

Una de las formas para integrar a los usuarios a la Intranet es consolidandola como el media
de comunicacion en la organizacién, a través de la cual se intercambien archivos, mensajes, y
flujos de informacién. La comunicacion a través de |a Intranet prueba ser efectiva por su rapidez,
su confiabilidad, su sequridad, y su bajo costo; la consolidacion de la intranet como medio de
comunicacion interna sera la base para desarrollar un Sistema de Informacién a la Gerencia
(S1G), también conocido como “Management Information System (MIS)".

Un Sisterna de Informacién a la Gerencia se puede definir como un sistema en el cual se
tocaliza una documentacion de los procesos de la empresa, y desde donde se pueden ejecutar
las cargas de trabajo, darles seguimiento, y monitorear el flujo de la informacion en los procesos.

La elaboracion de un SIG tiene basicamente €l problema de poder integrar la informacién y los
sistemas dispersos en la empresa; por un lade encontramos la documentacién de los procesos
en carpetas diflciles de actualizar y no siempre disponibles, los sistemas de la empresa bajo
diversas platafermas y versiones 1o que vuelve a los usuarios de los mismos en especialistas en
el manejo de una parte del proceso, 'y finalmente un proceso dificii de monitorear donde
basicamente se da seguimiento a través de llamadas telefonicas. El integrar los elementos en
una sola interfase que ademas automatice el flujo de informacién de un usuario a otro mediante
notificaciones electrénicas es una herramienta poderosa para realizar el trabajo.
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Las principales caracteristicas de un SIG son;

- ePermite una facil documentacién de los procesos de la compania en la Intranet, donde
se incluyen politicas, procedimientos, diagramas de flujo, y demas documentos, lo cual
facilita al uscario la ejecucion de sus tareas, y sirve como una forma practica de
capacitacion, donde se ileva a los usuarios de la mano en la ejecucién de cada tarea.

- sLas tareas se llevan a cabo a través de la pagina personal en la Intranet con la que
cuenta cada miembro de la organizacién; mediante el llenado de formularios para realizar
las tareas se acceden directamente los sistemas de la empresa, e incluso es posible
hacer transacciones con sistemas ERP ("Enterprise Resource Planning”). Al efecutar las
tareas a través de la Intranet se le da consistencia a fos formatos empresariales en un
sistema amigable y se evita el gasto en papel, impresion y distribucion, cabe sedalar que
la notificacién entre cada uno de los participantes en un proceso es automatizada por la
Intranet, con lo que una vez que un usuario ha finalizado con su tarea pendiente
inmediatamente es notificado el siguiente usuario. '

- «E! Seguimiento se realiza en pantallas de la Intranet, a través de las cuales es posible
monitorear los procesos de la empresa en tiempo real, visualizando en que etapa de lus
mismos se encuentra el flujo detenido e inclusive se cuenta con la capacidad de tomar
una accion para que el flujo contintie. El seguimiento es la solucidén final para los
directivos desconectados de los procesos de la empresa, ya que tes ofrecé un pane! de
control para monitorear fa operacion del negocio.

El desarrollo de un SI1G no necesariamente va relacionado con un redisefio en i0s procesos,
sin embargo es conveniente realizarlo previamente ya que la Intranet es la solucién éptima para
gue 2l redisefio no sclo se quede en el papel como ocurre muchas veces; la implantacion del

u

redisefio de los procesos serd mas facil de llevar a cabo en ia intranet.

Al desarrollar un SIG la empresa contard con un sistema que le permita disminuir los tiempos
muertas entre las etapas de los procesos, los costos de impresién de manuales, politicas, y un
control en tiempo real de los procesos de la empresa.

En la Tabla 2 se encuentra el analisis completo de [a formacién de las ventajas competitivas
mediante la implantacion de un SIG basado en la Intranet, donde se fundamenta la forma en que

se desarrollan ventajas competitivas de diferenciacion y bajo costo.
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TABLA 2: Andlisis de las Ventajas Competitivas generadas por la implementacién
de un Sistema de Informacién a la Gerencia (“Managment Information System”).

Habllidades Plazo Dificultad Ventaja Requisltos clave para Puntos Clave enla
Desarrolladas para la competitiva poder implementar y Implementacidn
imitacién Generada desarrollar la habilidad
ficiencia de los Mediano, se Alta, pot la "Bajo Costo, Definir claraments los Se requiere hderazgo
recursos hurmanos: requier2 de un dificultad de formada a pracesos y el flujo de para lograr el cambio en
se desarrolla un perioda de tiempo | cambiar la través de la informacidn entre cada la forma de trabajo, y
proceso de para adaptarse a | cultura de eficiencia. etapa, una extensiva
comunicacidn mas la nueva forma de | trabaja, ¥ por capacitacién (tedrica y
eficiente. trabajo y de la inversién en Asegurar la confiabilidad practica).
comunicacidn. tecnologia. de las comunicaciones.
Eficiencia en la Es imporiante dar un
operacidn: se llevan "Vender" |z idea a los excelente soporte a los
al cabo mejoras en el UsLaNos y un compromiso | usuarios y resolver con
flujo de la informacidn de todos para lograr ¢l oportunidad las quejas y
en l0s procesos. éxito. las sugerencias.
“Eficiencia en la Mediang, se Alta, requiere | Bajo costo, Analizar que tipo de Eliminar las antiguas
operacidn: a través requiere algdn de un cambio | formada a informacién requiere ser formas de manejar la
del uso electrénico de ( tiempo para el de culturaen |[travésdela manejada en forma informacion y
{a informacién se cambie de cultura | la forma de eficiencia. impresa, por cuestiones concentrarse en el uso
logran ahorros en en la forma de trabajo, legales o de algdn otro electrénic o de la risma.
costos de impresion, | trabajo. indele.
duplicacidn y Establecer la
almacenamianto de informacién en formato
la infermacion flsica. electrénico comao la
fuente oficial,
iciencia de los Cortn, la Alta, &jo coslo, Reunir todaTa informacion | Capacilar en el uso det
recursos humanos; informacidn se generalmente | formada a necesaria para realizar una | sistema y en como
Se Integra toda {a integra la informacion | través de fa tarea, trabajando de cerca | localizar facitmente la
informacién Completamente se encuentra | eficiencia. con los "duefios” de cada informacién que cada

necesaria para llevar
a cabo una tarea en
una sola interfase.

en una sola
inteifase.

dispersa o no
documentada.

etapa del proceso.

persona requiere para
llevar a cabo su trabajo.
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TABLA 2 (continuacifin): Andlisis de las Ventajas Competitivas generadas por 1a implementacién
de un Sistema de Informacidn a[a Gerencia (“Managment Information System”).

HabHidades Plazo Dificuliad Ventaja Requisitos clave para Puntos Clave en'la
Desarroladas para la competitiva poder implementar y Implementacion
fmitacién Generada desarrollar la habilidad
Innovacidn en los Corto, la Aita, requiere | Diferenciacién, | Realizar un completo

procesos

(cuando éstos se
medifican para su
implementacion, o
coMme consecuencia
de gue al
implementarlos en |a
intranet se hacen
evidentes las
ineficiencias).

Innovacidn a través
de la integracion del
drea de investigacion
y desarrollo con
marketing y
produccidn, y de una
correcta
administracién de los
prayectos.

innovacidn en los
proecesos se
visualiza de
forma inmediata.

de cambios en
los procesos
de la empresa
y fuerte
capacitacién,

através dela
innovacian.

Bajo costo, a
través de la
innovacian.

andlisis de los procesos y
rgmper can {a estryctura
attual, buscando que sean
lo mas eficientes posible.

Capacilartedrica y
practicamente a los
usyparios en la nueva
forma de operar.

Contar con personas de
soporte para auxiliar a
los usuarios y evitar
retrasos en los
procesos.

ficlencia enla
operacién: Se
disminuye el tiempo
que {ranscurre entre
cada etapa del
proceso (resultado de
la transmisifn
electrénica de la
informacién y de la
automatizacidn de
tareas).

Corto, una vez
implementado el
sistema.

Alta, ya que
involucra un
cambio enla
forma de
manejar la
informacion.

Bajo costo,
formada a
través de la
eficiencia.

Contar con una red de
cormunicaciones confiable,
y con una adecuada
capacidad del sistema para
procesar las fareas.

Debe realizarse una clara
definicion en las etapas del
proceso, y de log pasos
que se desean
automatizar.

Monitoreo del
desempeno del sistema
para asegurarse de la
correcta lransmisién de
la informacidn y de que
el sisterna se
desempefta canforme a
lo planeado.
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TABLA 2 (continuacion): Analisis de las Ventajas Competitivas generadas por la implementacion
de un Sistema de Informacidn a la Gerencia (“Managment Infecrmation System™).

Habiliaades Plazo Dificuitad Ventaja Requisitos clave para Puntos Clave enla
Desarrolladas para la competitiva poder implementar y Implementacién
Imitacién Generada desarrollar la hahilidad
ficiencia en la Corto, es posible | Alta, requiere Bajo Caosto, Clara definicién de los Para poder tener
operacidn y monitorear los de procesos formada a procesos y de los roles de | acceso remoto s
monitoreo de los procesos de bien definidos, | través de la las personas en cada etapa | necesario que el
procesos: se llevaa | formainmediata. | estructuradoes, | eficiencia. del proceso, incluyendo el | sistema cuente con un
cabo un seguimiento y plasmados del monitoreo. punto de acceso a
de los procesos, en un sistema | Diferenciacidn, Internet y que el usuario
incluse en lugares gue se pueda | formada a cuente con una
remotos (analizando monitorear. través de la conexidn a Internet en
el desempefio de calidad. el lugar donde se
cada individuo y del localice.
proceso).
Acortar tiempos de
produccidn, y
retraalimentacidn
sobre la calidad
(mediciones sobre la
praduccidn,
cuestionarios
glectronicos).
ejor servicio al Corto, una vez Alta, por el Diferenciacidon, | Realizar un correcto Capacitar
cliente a través del que se inicia la costo de a través de analisis de los procesos en | adecuadaments a las
monhitoreo detallado operacién es implementar una mejora en | que esta involucrado el personas que serén el
de los procesos en posible un sistema de | la capacidad cliente y en su caso llevar a | punto de contacto con
Ios que 88 encuentra | mohitorear los monitoreo de de satisfacer cabo una reingenieria para | et clients en el usy de la
involucrado. procesos en procesas, ¥ al cliente, hacerlos maés eficientes. intranet, y obtener
forma inmediata. | porque retroalimentacion de los
requiere de clientes en la forma en
procesos bien como se puede mejorar
definidos ¥ el servicio,
estryctyrados




4.2.2.2.1 Aplicacion Practica e Implementacion.

Un ejemplo del desarrollo de un Sistema de Informacion a la Gerencia (SIG) en la intranet, o
encontramos en la Intranet de |la empresa analizada, en la cual se lleva el control y monitorec de
las ordenes en tiempo real, el proceso pasa por las etapas de preparacidn, fabricacién, y reposo
{Ver Anexos: Pantallas 2, 17, 18, 19 y 20) para finalmente ser enviado al cliente. El proceso se
inicia con el llenado de un formato electrénico en la Intranet que accede informacién de la base
de datos de Articulos en tiempo real {Ver Anexos: Pantalla 18), una vez que una nueva orden es
dada de aita el siguiente usuario en el proceso es notificado a través de 1a Intranet (Ver Anexos:
Pantalla 2), el usuario debera entonces completar su tarea y procesaria via la Intranet,

La aplicacién de monitoreo se encuentra ligada a las demas aplicaciones de 1a Intranet, tal es
el caso de la liga que se encuentra desde la pantalla principal hacia la aplicacion de clientes, una
vez seleccionado un cliente se desplegara en fa pantalia su informacion completa (Ver Anexos:
Pantallas 17 y 19). Al ligar en tiempo real las bases de datos de las diversas fuentes de
informacion se tiene una mayor certeza y confiabilidad en la informacion.

La pantalla principal del SIG (Ver Anexos: Pantalla 17} presenta un esquema del avance que
se tiene en cada orden y muestra graficamente la etapa del proceso en que cada una se
encuentra y las fechas de inicio de cada etapa del proceso, adicionalmente se presenta el tiempo
restante para entregar la orden de acuerdo a ia fecha prometida, en ¢aso de que la fecha actual
sea mayor a la fecha de entrega se desplegara en color rojo el tiempo que ha transcurrido desde
la fecha de promesa de |a orden.

La implementacién de un Sistemz de Informacién a la Gerencia a través de fa intranet
contribuye a la formacién de una ventaja competitiva de bajo costo mediante mejoras en [a

eficiencia de:

- La operacién de la empresa, lograda a través de mejoras en el flujo de la informacion en
los procesos y ahorros en costos de impresion, duplicacion, y almacenamiento de la
informacién fisica a traves del uso electrénico de la informacion,

- Los recursos humanos, lograda mediante la integracidn de toda la informacion necesaria
para llevar a cabo una tarea en una sola interfase.

Adicicnalmente se logré flevar un seguimiento mas preciso de las ordenes y su cumplimiento,
y fue posible lograr un mejor servicio al cliente a través del monitoreo detallado de las ordenes.
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El analisis completo de las habilidades desarrolladas, las ventajas compelitivas generadas, y

tos requisitos y puntos clave para la implementacion se encuentran en la Tabla 2.

4.2 2.3 Mercadotecnia Uno-a-Uno (One-to-one Marketing).

El servicio al cliente tradicionalmente ha sido un factor clave en el éxito de una empresa, el
conocer sus necesidades y sus preferencias permite a la empresa brindarle un servicio mas
personalizado, sin embargo, no siempre es facil dar un seguimiento completo a cada uno de los
clientes, y mucho menos en las empresas de tamafio mediano y grande que manejan una cartera

amplia.

Con el objeto de generar clientes leales, surge el concepto de "one-to-one marketing™
{mercadotecnia uno-a-uno), el cual tiene el objetivo de aumentar la lealtad de los ciientes
mediante una experiencia de aprendizaje entre el cliente y la empresa, donde en cada interaccion
que se realice entre ellos la empresa aprendera de las necesidades del cliente y se adaptaran
tanto ella como sus productos, con lo que se estaré dando un mejor servicio cada vez y se estara
reduciendo en cada nueva interaccion las diferencias entre lo que el cliente quiere y lo que

obtiene.

El llevar a cabo la mercadotecnia uno-a-uno requiere por una parte de un sistema de
administracion del conocimiento, donde se encuentre toda la informacién relacionada al cliente, la
cual sea susceptible de actvalizarse en cada nueva interaccion; y por otra parte se requiere
contar con una base de datos vitual donde se pueda dar consulta y seguimiento a ias
necesidades de informacidn def cliente para ofrecer una respuesta veraz e inmediata.

La tecnologia de Informacién aplicada a través de la Infranet para desarrollar la
mercadotecnia uno-a-uno es una herramienta clave gque le permitird a la empresa crear un
servicio a la medida de cada cliente. Es importante el resaltar que no basta con solo poseer la
informacién, también se requiere de una fuerte capacitacion a las personas que sirven como
punto de enlace con los clientes.

En la Tabla 3 se encuentra el anlisis completo de la formacion de las ventajas competitivas
mediante la implantacion de un Sistema de mercadotecnia uno-a-uno basado en la Intranet,
donde se fundamenta la forma en que se desarrollan ventajas competitivas de diferenciacion y

bajo costo.
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TABLA 3: Andlisis de las Ventajas Competitivas generadas por la implementacién
de un sistema de mercadotecnia une-a-uno.

Hahiiidades Plazo Dificultad Ventaja Requisitos clave para Puntos Clave en fa
Desarrolladas para la competitiva poder implementar y Implementacién
imitacidn Generada desarrollar la habilidad

Servicio Vanable, Alta, requiere Diferenciacidn, | Contar con un procese Es necesario una
Personalizado af depende del tipa | un proceso formada a productivo flaxible que constante atencién en lo
cliente, y la de proceso praductivo través de una | permita personalizar los gue el cliente solicita al
capacidad de productivo y de flexible y de la | mejora en la productos o servicios. momento de elaborar el
adaptarse su flexibilidad. capacidad de | capacidad de producto o de llevar a

continuamente a sus
necesidades™.

adaptarse a
sus
necesidades.

satisfacer al
cliente y de la
innovacidn en
el servicio.

Desarroliar una estrecha
relacién entre produccidn y
ventas para que trabajen
en conjunio en la
personalizacién de los
productos y de los
servicios.

Definir los aspectos en los
cuales pueda ser
personalizado ef producto o
servicio, y establecer ios
limites tecnoldgicos y por
costos.

cabo el servicio para no
perder de vista algdan
cambio en sus
necesidades respecto a
pedidos anteriores.

Se requiere capacitar al
area de venias para que
pueda comercializar
adecuadamente los
articulos
personalizados, y para
darle un servicio
adecuado a los clientes.

68

Menor tiempo de
respuesta al cliente y
una mayor calidad en
el servicio.

Mecdiang, ya que
ya asociado con
un programa de
me:oramiento del
servicio.

Alta, requiere
de cambios en
la forma de
operar de la
empresa, y de
una fuerte
capacitacidn.

Diferenciacién,
formada a
través de la
calidad.

Elaborar un plan de
capacitacién enfocado a la
atencidn al cliente.

Serequiere que fa
gerencia dé el ejemplo
para realizar una mejora
en el servicio aj cliente.

Es importante
monitorear la
satisfaccion del cliente
para asegurarse que se
esta cumpliendo con los
objetives de calidad
establecidos,

* Depende del tipo de process praductivo, y de su flexibilidad.
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TABLA 3 (continuacidn): Anélisls de las Ventajas Competitivas generadas por la implementacién

de un sistema de mercadotacnia unc-a-uno.

Habilldades — Plazo Dificultad Ventaja Requisitos clave para Puntos Clave enla
Desarrolladas para la competitiva poeder implementar y Implementacién
imitacidn Generada desarrollar la habilidad

iciencia de los Corto, el Alta, requiere | Bajo costo, Realizar un correcto Capacitar a los usuarios
recursos humanos a | seguimiento se de procesos formada a anélisis de los procesos en | para gue identifiquen,
través de un puede llevar a bien definidos, | través de la que esta involucrado el localicen, e interpreten
seguimiento més cabo en forma estructurados, | eficiencia. cliente, y en su caso llevar | de manera facil y rapida
eficiente sobre la inmediata. y plasmados a cabo una reingenieria la informacién que el

informacidén y sobre
los procesos

relacionados con el
cliente (meonitorao).

Eficienciaen la
operacion. se
responde mas rapida
y precisamente a las
necesidades del
cliente

en un sistema
que se pueda
manitorear.

para hacerlos més
eficientes,

chente solicita.




4.2.2.3.1 Aplicacién practica e implementacién.

£l servicio de mercadotecnia uno-a-uno rmanejado a través de la Intranet fue desarrollado
para una empresa en un mercado muy competido que trabaja baje pedidos y donde es muy alto
el valor de ofrecer productos a la medida del cliente, el hecho de que se presenten pequefas
variaciones entre lo solicitade y lo obtenido provocan el rechazo del producto, lo que significa
tener que buscar un nuevo cliente para el articulo, y comercializarlo a un precio mucho menor.

Con ei fin de integrar toda la informacion relacionada con el cliente en una sola interfase facil
de utilizar e intuitiva, con la que se pudiera responder a las inquietudes del cliente, se llevo a cabo
el desarrollo del médulo de clientes de la Intranet en el cual aparece la informacion completa de
cada cliente, desde donde se encuentran ligas a la informacion y status de las ordenes abieras, y
a los articulos relacionados con el cliente (Ver Anexos: Pantallas 5 -12).

Con el fin de brindar un servicio personalizado al cliente se cuentan con campos especiales
para las observaciones que se tenga hacia un articulo en particutar ¢ hacia una orden y poder
satisfacer asi los requerimientos del cliente. La base de datos de los articulos es un archivo
importante de informacién del cliente que permite llevar un control de las especificaciones de
cada articulo y compartirio facilmente mediante la Intranet. Con el fin de obtener un maximo
rendimiento de la aplicacién fue necesario capacitar a las personas que son puntds de contacto
con el cliente en ¢! uso adecuado de la Infranet y como explotarla al maximo a través de la
maquina de busqueda, de los criterios para ordenar de la informacién, y del acceso a la
informacion relacionada al cliente,

La integracion de los clientes a los sistemas de la empresa es posible a través de una
Extranet, en el caso de la empresa analizada, se tenian planes para permitirles el acceso
restringido a informacion selecta, la cual seria en un principio el monitoreo del status las ordenes.

La implementacién de un sistema de mercadotecnia uno-a-uno permitid brindar un servicio
mas personalizado al cliente, y mejorar la capacidad de adaptarse continuamente a sus
necesidades, también se logré obtener una respuesta mas rapida y mas precisa a las
necesidades de informacion del cliente, factores que contribuyen a la formacion de una ventaja

competitiva de diferenciacion,

El andlisis completo de las habilidades desarrolladas, las ventajas competitivas generadas, y
los requisitos y puntos clave para la implementacion se encuentran en la Tabla 3.
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4.2.2 4 Integracién de las Bases de Datos en la Intranet (Base de Datos Virtual en Linea).

En la actualidad la apertura comercial, la feroz competencia, y clientes cada vez mas
exigentes de un mejor servicio y mas conscientes al elaborar una compra obligan a las empresas
a tomar una nueva actitud hacia una mejor operacién y un mejor servicic al cliente. La
informacion veraz y oportuna es sin duda una de las herramientas mas importantes para lograr
mejoras en la operacién y en el servicio, sin embargo, no siempre es posible contar con
infarmacion de lo que esta pasando en la empresa en tiempo real.

El desamolio de aplicaciones especificas para cada area ha llevado a las empresas a contar
con una gran diversidad de fuentes formales e informales de informacion que utifizan para su
operacion diara, generalmente desconectadas entre si e incluso algunas veces trabajando sobre
diferentes plataformas; éstas aplicaciones son muchas veces solamente conocidas por los
usuarios y pocas veces explotadas para obtener informacién atit para la toma de decisiones, el
hecho de que solo los usuarios directos de dichas aplicaciones conozcan su funcionamiento fos

vuelve indispensables para la operacion de 1a empresa.

Los sistemas existentes en el mercado que integran a toda la empresa bajo un mismo
sistema son generalmente caros y requieren de actualizar tecnoldgicamente a las empresas y de
fa contratacion de asesorla para su implantacion, gastos que muchas empresas no pueden
solventar; es en éste punto donde la Infranet se vuelve una solucion estratégica, ya que
adaptandose a los sistemas que la empresa utiliza es capaz de generar una fuente de
informacion veraz, rapida, y oportuna, a través de la cual se extrae y relaciona informacién de
casi cualquier fuente y se presenta en linea en la Intranet; se cuenta incluse con la capacidad de
generar graficas, estadisticas, y reportes dindmicos de acuerdo a las necesidades de

informacion.

La clave para ia inlegracién de las bases de datos es el relacionar l6gicamente las fuentes de
informacion de la empresa a través de un software que pueda acceder a los diversos iipos de
hase de datos con los que se cuente. La informacién se accede directamente de cada una de las
bases de datos de acuerdo a las peticiones de los usuarios, por lo que efectivamente se puede
considerar que es un acceso en linea, al extraer sélo una parte de la informacién de las bases de
datos, el acceso es rapido.

En la Tabla 4 se encuentra el analisis completo de Ia formacién de las ventajas competitivas
mediante la implantacidn de una Base de Datos Virtual basada en ia Intranet, donde se
fundamenta la forma en que se desarrollan ventajas competitivas de diferenciacion y bajo costo.
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TABLA 4: Analisis de las Ventajas Competitivas generadas por la integracion de las Bases de Datos en |a Intranet.

interfase facil de
utilizar, lo que
permite un acceso
répido y ordenado a
la informacién,

capacitacion.

Asegurar la confiabilidad
de las comunicaciones.

Habilidades Plazo Dificultad Ventaja Requisitos clave para Puntos Clave enla
Desarrolladas para la competitiva pader implementar y Implementacién
imitacian* Generada desarraliar 12 habilidad
Eficiencia en la Corto, la Alta, requiere | Bajo costo, Realizar un analisis Desechar las fuentes de
Operacidn: se logra informacién de un sistema | formadaa completo de las relaciones | informacién que no se
la uniformidad en la consultada enla | integral para través de la existentes entre fas utilicen para evitar
informacién Intranet s2ra la manejar la eficiencia, diversas bases de datos, y | causar confusidn y
misma para empresa, o de realizar un disefic 6gico de | duplicidad en el manejo
Eficiencia de los todos. una estrecha la forma en que se van a de la informacicgn,
recursos humanos: a integracién de integrar.
través de la los sistemas En caso de encantrar Operarenbase ala
uniformidad en la existentes. duplicidades seleccionar la | Intranet y establecerla
informacidn se evitan fuente de informacién mas | como Ja dnica fuente
errores y conflictos confiable y completa, vahida de informacidn.
por duplicidad.
Eficiencia en [a Corto, fa Intranet ~ [ Alta, requiere | Bajo costo, Disefiar en base al formato | Capacitar e informara
operacién: se logra la | es una interfase de una formada a y al tipo de consultas que tos usuarios en ef uso
integracidn de las facil de utilizar y interfase través de la ge van a realizar para del sistema, en la forma
diversas fuentes de que requiere de grafica y ficil | eficiencia. facilitar ta localizacidn de la | en que se integra la
informacion en una poca de utilizar, informacién.

infarmacidn, y en el
origen de la misma.

Aumento en la
consistencia y en la
oportunidad de la
informacion (sirve
como hase para
establecer formas
para medir la
calidad).

Corto, una vez
integradas las
diverszs fuentes
de infarmacidn,

Alta, requiere
de un
monitoreo que
asegure la
calidad de Ia
informacidn.

Diferencracidn,
formada a
través de la
calidad.

[dentificar claramente las
fuentes de 1a infermacitn,
depurarlas y actualizarias.

Desarrollar un plan para
que los usvarios de la
informacidn a través de
la operacidn diaria,
identifiquen y corrijan
errores U omisiones en
la informacidn.




TABLA 4 (continuacidn): Andlisis de las Ventajas Competitivas generadas por
la integracion de las Bases de Datos en la Intranet.

Habilidades Plazo Dificultad Ventaja Requisitos clave para Puntos Clave enla
Desarrolladas para la competitiva poder implementar y implementacidn
imitacion® Generada desarrollar la habilidad

Desarrollo de la
Innovacian; se
fortalecen las bases
para la innovacién al
integrar la
informacién de las
diversas areas de la
empresa.

Cortn, una vez
integradas las
diversas fuentes
de informacién,

Alla, requiere
de una
estrecha
integracion de
los sistemas.

Diferenciacion,
através de la
innavacidn,

Bajo costo, a
fravés de fa
innovacion.

Desarrollar estrechas
lineas de comunicacién
entre las dreas de
investigacidn y desarolio,
ventas, y praduccidn.

Establecer planes para
fomentar la innavacion
dando a conocer los
beneficios de la
integracidn de los
sistemas,

Menor trempo de
respuesta al cliente y
un mejar servicio
mediante un acceso
inmediato a todala
infermacidn
relacionada con el
mismo.

Corto, los
bereficios en la
atencidn al cliente
son inmediatos.

Alta, requiere
de
capacitacidn
en servicio al
cliente.

Diferenciacidan,
formada a
través de una
mejora en la
capacidad de
satisfacer al
cliente.

Dotar de computadoras y
acceson a la Intranet a las
personas que sen el punto
de contacto con ef cliente.

Analizar teda la
informacién gue se tenga
de los clientes, integrarla y
hacerla disponible en la
Intranet

Capacitar a los usuarios
en la adecuada
identificacién de las
necesidades de los
clientes, y en 12 forma
de localizar la
informacion requerida
por los mismos.

* En general se considera alta, pero depende del tamafio de la organizacidn, de su forma de operar, y de la tecnologia utilizada,




4.2.2.4.1 Aplicacion Practica e Implementacion.

Un ejemplo de la integracién de diversas bases de datos en la Intranet fue desarroliado para
una empresa en la cual las fuentes de informacién se encontraban dispersas en sistemas
Macintosh, UNIX, y NT, los cuales dado lo especial de! giro de negocio eran necesarios para su
operacion; et mercado de software no ofrecia un sistema Unico para el manejo de la empresa que
cumpliera de con sus necesidades a un precio que la empresa pudiera pagar, y el desarrolie de
un sistema personalizado salla de su presupuesto. Al no contar con un sistema que integrara la
informacion de toda ia empresa, la alta direccién adolecla de deficiencias en la oportunidad vy en
ta calidad de la informacion, la cual era extralda de fas diversas fuentes (formales e informaies),
capturada varias veces (siempre con la posibilidad de cometer errores), hasta que finalmente era
integrada en reportes a los que todavia se les hacian correcciones a mano de acuerdo a la
informacién mas actual, ésta situacion generaba dificultades en el seguimiento de la integracion
de los costos del producto, en ef seguimiento de pedidos, y de inventarios, dejando a la direccion
muchas veces con la duda en |a veracidad de la informacién que consultaban.

Con la Implantacion de una Intranet la empresa fue capaz de integrar sus fuentes de
informacion, y de presentarla en forma grafica y amigable, lo que le dio a Ia alta direccitn rapidez
y certeza en la informacién que se proporciona al cliente, y en la que se visualiza en linea la

operacion de la empresa.

Las bases de datos integradas inicialmente fueron las de Articulos (Ver Anexos: Pantalla 23) y
la del entorno de 1a Intranet (Ver Anexos: Pantalla 22), con su integracion y con la conversidn de
las fuentes informales de informacion en bases de datos, fue posible lograr la uniformidad en la
informacion y consolidar a [a Intranet como [a interfase Gnica para la consulta de la informacion y
comunicacion interna de la empresa.

La Integracion de las Bases de Datos a traves de la Intranet contribuye a la formacién de las
ventajas competitivas de bajo costo y diferenciacion mediante:

- Un acceso méas rapido y ordenado a la informacién.

- Uniformidad en la informacion, con lo que se evitan emores y conflictos por duplicidad.
- Laintegracion de las diversas fuentes de informacién en una interfase facil de utilizar.
- Aumento en la consistencia, en la calidad, y en la oportunidad de la informacién.

El analisis completo de las habilidades desarrolladas, las ventajas competitivas generadas, y
los requisitos y puntos clave para la implementacién se encuentran en [a Tabla 3.
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CONCLUSIONES

El uso de la tecnologla de informacién en las empresas ha ido en aumento y se ha convertido
en un factor critico que afecta el desempefio de la mayoria de ellas, las decisiones en el dmbito
tecnologico impactan fuertemente en el rendimiento de las empresas; ante los retos de una
economia globalizada tanto Jas empresas que luchan por sobrevivir, como aquellas que buscan
dominar el mercado, deben ¢ptimizar el uso de sus recursos tecnologicos y apoyarse en ellos
para e! desarrollo de ventajas competitivas que les permitan auvmentar su indice de utilidades,
una herramienta tecnolégica para lograr dicho fin es la Intranet.

La utilizacion de la Intranet refuerza a la empresa para enfrentar con éxito las amenazas del
ambiente externg, y para aprovechar las oportunidades que se presenten, y si bien no modifica al
ambiente, st cambia Ias condiciones con las que la empresa se desempefia hacia el exterior y la
mantiene tecnolégicamente competitiva en el ambiente externo. En el ambito interno la Intranet
impulsa el desarrollo de las ventajas competitivas, ya sean de bajo costo o de diferenciacion.

La Intranet prueba ser una herramienta estratégica para las empresas, ya que impuisa los
cuatro bloques para la formacion de una ventaja competitiva: (1) {a eficiencia, mejorando tanto Ia
eficiencia en ia operacion como la eficiencia de los recursos humanos; (2) la calidad, impulsando
las tareas que se requieren llevar a cabo para establecer programas de calidad; (3) la innovacion,
integrando las fuentes de informacion, y proporcionando herramientas para la colaboracién y para
la comunicacién; y (4} la capacidad de satisfacer al cliente, disminuyendo los tiempos de
respuesta al cliente, y estableciendo los requerimientos tecnologicos para lograr Ia
personalizacion de los productos o servicios. El éxito en el desarrolio de una ventaja competitiva
basada en la Intranet depende en gran medida de la vision para identificar reas de oportunidad
para ef desarrollo de aplicaciones estratégicas, toda la organizacion juega un papel importante
por [0 que es necesario lograr un compromiso ofganizacional.

La Intranet es principalmente benéfica para las empresas que no cuenian con los recurses
para adquiric sisternas empresariales, pero que desean desarrollar sus habilidades, y que tienen
como objetivo el fomentar o hacer mas sdlidas sus ventajas competitivas. Los costos asociados
con el desarrollo de una Intranet son relativamente bajos, ya que esta se basa en el uso de
estandares abiertos; es posible asegurar que la Intranet es una de las herramientas tecnolégicas
con la mejor relacién costo/beneficio.
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En el caso descrito, la Intranet se convirlid en una herramienta estratégica esencial para los
planes de la alta gerencia, ya que le ha permitido desarrollar una ventaja competitiva de bajo
costo, ha mejorado su operacidn, y su servicio a los clientes, 1a Intranet se ha convertido en el
sistema encargado del suministro de informacion para la toma de decisiones gracias a su
confiablidad y a que ha consolidado la informacidn vital de la empresa en una sola interfase facil

de utilizar.
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ANEXOS

Pantallas de la Intranet de |a empresa “AbC"” y esquema de las bases de datos.
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Pantalla 1: Pagina de identificacién del usuario.

"} Pagina de Identificacin / Login Page - Miciosolt tnternet Explotes

v

Login with your Username and Password.
Por favor Identiftguese con su usuaro ¥ su clave.

Login Name / Usuario: |gbadillo

Password / Clave: o=

Language ! Idioma: |Espuhol ‘.'~|




Eliminar Status
g ©
g =

= e Y

Bietwenido gadillo , Tiene 1 nuevo mensaje

De Tiulo Fecha
Admin igqyeni 7001-05-17
System Nyeva Qrgen (#101) 2001-05-19




Pantalla 3: Detalle de un mensaje recibido via Intranet.

AbC, Inc. =
A6 R :

i 1 Principal | i:l;l S
K

_ : ! B Detana det Mensaje
[ De Admin
. Tivlo Admin

Fetha 051701

Mensaje Bienvenido a la intraneot AbC, este es su primer
mensaje en el sistemna interno de mnensajeria.

p Wsllmlngx Mensaje - @ Marcar como mansaie leide




Pantalla 4: Pagina personal y buzén de mensajes en Inglés,

<j Welcame - Mictosatt Internet Ex,

[Ecnic

Wetcome gbadilio , You have ‘| new message
Delete Status From Titte Date .
H O Ageniln Wescomel 2001-05-17 g
g X System New Crder (#101) 2001-05-19 -
o
A
T
-




Pantalla 5: Pagina principal de la aplicacién de clientes.

ctosalt Internet Explo

AbC  Inc.
~— p |cu_1—'—__]|_|

Clientes - Mostrando 1 - 10 /10 | Mostra Iﬂ
Seleccionar Todos | N seleccionsr ~ [Neveger ]| . [ Buscar] [ Agrger ] |
{D DEL CLIENTE CLIENTE CIUDAD TE_LEFONO EMAIL DEL CONTACTO
15 - ] il 10 20

r 103 Intema!inn;:c(lummerce, Houston, Texas 713-B28-5500 jashcrof@ic com
r 1002 APS, Inc. Houston, Texas 713-828-5500 Jsmithi@aps com
] 1003 Comercializadora Argos Toluca, Mexico N14-27-77 aoriz@)ca com.mx
[ 1004 Gertex, Inc. Houston, Texas 832-251-3153 gbautista@gertex.com :
r 1005 Impostadora Industrial S.A.  Queretaro, Queretaro 98-75-10-00 aflores@impisa com
r 1006 Texsa of America, bnc. New York, New York 410-885-2514 john.german@texsa.com
r 1007 Hankook Fabrics Hong Keng, Tokio (1) 665-852-4100 yong. poi@thankook. com.)p
r 1008 Telas ABO de Mexico, S.A Ciudad de Mexico 52-25-10-42 aramirez@aho com
r e Srith Group, Inc Los Angeles, California 885-754-1212 fgonzalez@smithg. com
I 1010 Canadian Imports Toronte, Ontarie 752-251-2078 ptsmithggci.cem ca




Pantalla 6: Pagina de blsqueda para la aplicacion de clientes y detalle de los criterios de blsqueda.

Ab'o',
AE D

12 ICliantes _-] :l_r_]

Formato da bisqueda [Busesr’] | Fiadreser. |
Campo Operador Criterio
Id det Cliente les &1 [ .._ \
Cliente | Contiene || | o
Direccidn ESD s [
Directién 2 :enu:q:: i
Cddigo Postal _
) Comienza con
Ciudad Termina con
Pais [Contene ]|
Teléfono [Contiene ][ o
Fax {Contiene ]} .-"
Nambre del Contacto |Contiene =l ] '
Email dal Contacto  [Contisns_ 1%} - \‘
Comentarios |contiene =} L
Mapa [Contiene 1] ] T
Fecha de Alta |Es i B N




Pantalla 7: Pagina para agregar un nuevo registro en la base de datos de clientes.

AbC, Inc.

Agregar un nuevo registro (El texto en negritas indica que es un Campo requerido)

Agreder | [Béar | I Regresar
L

Id del Cliente (Liave)

Cliente

Direccion

> - Direccién 2

Cédigo Postal

Ciudad

Pais

Teléfono

‘—I

Fax

Nombre del Contacto

Email del Contacto

Comentatios

— T

Mapa




Pantalla 8: Pagina que contiene la informacién detallada de un cliente.

tes - Mictosolt tnternet Explo

AbC, Inc.
ABE S
1602 [Gemes =] ]

Detalle de! Registro

Registro #[T_ /1 [E ! ’ Edﬂﬂ!-1 E—ﬁa;gs—n?]

Id del Clignte 1001
Cliente Intemational Commerce, In¢.
Direccidn 2600 Hilcroft
Direccidn 2 Suite 2500

; Ctidigo Postal 77056

' Ciudad Houston, Texas

k- Pats USA

i Teléfono 713-826.5500
Fax 713-828-5555
Nombre del Contacto John Ashcroft
Emait del Contacto jashcrot@ic.com
Comentarios Cliente desde el 12/F ebrero/1990,

cuenta con fabricae en varios palees
{México, Uruguay y Estados

: Unidos).
| Fecha de Alta a4nom
Mapa J
PG




Pantalla 9: Detalle de ia localizacién geografica de un cliente.

~
D2001 MarGumt ann e, ©2001 mYm-JL 4 5

Coorat

T




Pantalla 10: Pagina que contiene la informacién de los articulos de un cliente especifice.

AbC, Inc.

| Aot R - —

1 IArliquus 'I ﬂ *"

. Bhi3 Mostrando 1 -5/5 | Mastrar |57 o
, Shlnccionay Todos | No seleccionar  [Borer =(F] . [[Buscer | [ Agregr | |
4 o
FECHA DE FECHA DE ¥

CLAVE NOME ELABORACION  ACTUALIZACION DEPﬁjF"MEE]“TO Tj‘f‘j C_E_HIEE g
, 3 2 i [T I 1 , 3
International S

r 151842300 Listado Texus. 06/12/99 0511801 Tsudakoma Aire Pryeba Suzuki  Commerce, "
int. i

Intemational e
] 630644100 Clarion 8i List 3/4 06/12/99 12/13/99 Tsudzkoma Agua Prueba Commerce, ;;%
1 Inc o
! ‘ . International :._
‘ [l 495087301 Yoile 121699 1211629 Tsudakoma Aire Linea Commerte, o
Inc. -
International oy

r 533729189 Martex 050301 05115101 Tsudakorma Aire Prueba Suzuki  Commerce, w

Inc ey
. Infernational -
: ] 606184703 Fazeli 05/19/01 0541901 Tsudakaoma Aire Prueba Suzuki  Commerce, o
In¢ -
1] 1
{ ?’_‘_l
; -

H *
‘ o

i . _ _ . e




Pantalla 11: Pagina que contiene la informacién detallada de las érdenes abiertas de un cliente.

- AbC, Inc.
A :

. IR, -
I e

14 IOrdenesIS.l.G. *Im ‘

Ordenes Abiertas for International Commerce, Inc.

[Ver Qrdenes Cerratas)
Status de las Ordenes al 21572001,

3 Ver 10das s Ordenss Cerpadas | Vet lodas lag Ofdengs Abiertas
# Infor
: Qrdan Cliente

Fecha de Alta Preparacldn  Elaboracitn Reposo  Emvio F. Promesa T. Restante
101 100i-Infernational Commergedng. 05171 D 0sH7r D osnmn Dosnent & osnwet 2970
102 10G1nterngtional Commerge. Ine. 051801 [ 0572501 3973n




Pantalla 12; Pagina que permite modificar la informacién de un cliente.

nsolt Inlernct | xpln

Modiflear un registro [.-VEii-rHi?i’a_r I !"Rilgm;;r_l

Registro #IT_—— " [EI

Id dei Cliente (Lfava)
Cliente

Direccidn

Diraceién 2

Cidigo Postal
Cludad

Pals

Teléfono

Fax

Nombre del Contacto
Emafl del Contacta
Comentarios

Mapa

AbC, Inc. =
P e O B

J1001

iintemationat Commerce.
T
ISuite 2500 ' ’
[77056 _

[Houston, Texas

{713-828-5500 L
713-626-5555

[fon Asheral 3
feshore@iccom >
[Cliente desd ei 1277t B
Imaps/1 001.gif :




Articulos -

Seleccionar Todos | No_seleccionar

CLAVE

r 151842300

/

T 7
E

NOMBRE
R Q

Listado Texus.

Clazion Bi Lrst 344

Voile

Martex

Listado Texus
Listado Texus.

Fazaoli

FECHA DE

ELABORACION

06/12/99
06/12/9
12/16/98

050301

050301
054001

05/18/01

Pantalla 13: Pagina principal de la aplicacién de articulos.

AbC, Inc.
1_g- “lﬁ-\lt{;!us . ,I.f—ﬂ

Mostrando 1-7 /7 i

EoeEl . [ [ |

FECHA DE

ACTUALIZACION

HE

0511801
12413/99
12/16/9

051901

0571901

DEPARTMENTO
=y

Tsudakarna Aire
Tsudakoma Agua
Tsudakoma Aire

Tsudakoma Aire

Tsudakoma Aire
Tsudakoma Aire

Tsudakoma Adre

STATUS

A5
Preeba Suzuki
Prueba

Linea

Prueba Suzuki

Prueba Suzuki
Prueba Suzuki

Prueba Suzuki

Mostrar IE

CLIENTE
K
Intemational
Commerce,
Ing
International
Commerce,
Inc
inernational
Commerce,
Ine
[ntemational
Commerce,
e

APS, Inc
APS, Inc

International
Commerce,
ne




Pantalla 14: Pagina de blsqueda de la aplicacién de articulos.

: foimato de basqueda - Microsnit internet Explorers

AbC, Inc.

— ) s fAtcdos =] ¢]
' !

Formato de bisgueda " Buscer | 7 Regreser. | {

Campo Operador Criterio
Clave |Es o
Nombre lConﬁene : :_] I‘
Fecha de Elaboracién [Es | |
Fecha de Actualizacién [Es i
Departmmento IEs tl r - .'_]
Stalus iEs | =]
Attualizado por [Contiens ][
Elaborado por [Contens__ »][  _

Cliente |Es _Fl # i
internmatonal Commerce, Inc. \
APS, Inc.
Comercializadora Argos
Gerlex. Inc.

Importadora Industrial S.A
Texsa of America, Inc. -
Hankook Fabrics 3'
Telas ABO do Mexico, SA o
Smith Group. Inc Py
-~ L . o Canadian Imports ) } ) I_'_]




Pantalla 15: Pagina que contiene la informacion detallada de un articulo.

=] Articulo 495087301 - Microsolt internet Explores

Datos del articulo 485087301 B

[ D] !

Cliente Intemational Cormmerce, Inc.
Nombre VYuile Articulo
Fecha Creacidn, 12161999 - Departamento Tsudakama Aire
Fecha Actuslizacién. 121161999 - Status Linea
Urdimbre Titulo Fils T.P.M.
POL7SA3TEXS O Denier Real Tote. 827 o 0 160G
POL7SA3TEXS O Denier Real Torc, 827 0 0 1800

Observaciones Urd. sin pasadas

Disposicién de Urdido

Hilos Totates

4 Julios de 675 hilos cfu da POL75/33 TEX S O - 2700.00 5,400.00
4 Julios de 675 hilos ¢/u do POL7/BTEXS O - 2700.00 Hs/mm,
353
(89.65 acabado )
Peine 3922 Hiles por pulgada 78.00 Orlllas 72 hs cfu en fondo a 3 hexel

Repasa Corrido en 6 tablas Picado Tafetdn
Trama Titulo Fils T.P.M.
POL 7533 TEX S0 FR Denier Real Torc. 78 1] 8] 1800
POL 7533 TEXSOFR Denier Real Torc. 78 0 0 1800

Observaciones Tra, 2 pasadas s y 2 pasadas z
Ancho &n pelne 68.23 17585 cms. Luchas 60.00
Ancho en crudo 66.00 167.64 cms. 1299 % psSmm. 283 72 acabado
Ancho en Acabado 6024 ~ cms.
Strech Urdimbre 25 % Strech Trama 25 %
luchal 30 fucha? 30
Pesos Frie Tebrice Inventario T Tedr
Urdimbre 481+ 5% 2%6.05 + 4% 27.09 : e; 4’5“
2481 + 5% %05 + 4% 27.09 :

Trams 1800 + 1% i8.18 + 4% 18.91

. 4800+ 1% 818+ _4% 1891 _ Total = 5200

—— A . W e mms e v -




Pantalla 16: Pagina que permite modificar la informacion de un articulo.

12301 - Microvoll Intprnel Explor

Datos del articulo 435087301

Cliente | Internetional Commerce, Inl:zl
Nombre [voile Asticulo 495087301
Fecha Craacidn, 12/1641999 - Departamento |TsudakomaAira "'|
Fecha Actualizacidn. 1201614999 - Status IUneu "I
Urdimbre D.R.T. Tiula Fils TP.M.
[POL 75733 TEX S OBz 7/6/0]1800 ] = fer b o [
%| [POL75/33 TEXS OI82.7[0[0)1800 ] ] Ie7_ lo. {0 ‘ieoo
Observaciones Usd. [sin pasadas |7 Tasartarfibe an Urdimbre |
Disposicidn de Urdidao
Hilns Totales
[T iulesde 75 hilesciuda POLPEAITEXS O oo v o] - Bjoio [
Ja Juliosde [675 hiles u de POL?S/33TEXS O - - R - [0 Hs/mm.
3529411764
(189,5”472553_235 acshado )
Peine [19 afd Hilos por pulgada [78__ Orillas [?2hs cfu en fando & 3 hexel
RepasolCorrido en 6 tables _ Picado [Tefaun
Trama O.RT. Tiwln Fils T.P.M.
%| |POL 153 TEXSOFRIZBIO0I1600 . 2 b {1800
[%| {POL75A3TEX SO FRI7EI0(G1A00 B = o o hew T -

Obsewaciones Tra, |2 pasadas sy 2 pasades z U insanar fibra en Trams, “1

Ancho en pelne 63307691 - [IZENAGTEY ems. Luchas  [B0jidc
Ancho an crudo waw - I}G?.H | ems. 12.952125] & pa/mm. I§¢w345,5§ 172 acabado

| Anche en acebade [eapasezod = [153 | cms. 3




Pantalla 17: Pagina principal para el monitoreo de las ordenes.

- Mictoznlt Infein oter

| AbC, Inc.
~— 7 -18 IOrdenes!S.i.GA'Il] ;?.‘.

..N:
Ordenes Abiertas R
3 Status de tas Ordenes al 21/52001.
!g; mgas Ias Q[gengg Qgrradaﬁ . .
B
Orden Ciiente Fecha do Ata Preparacién Elaboratlén  Reposo  Envio F. Promesa T. Restanta R
101 1001-imternational Commerce. Joc. 051701 % 051701 %D 05n701 D osnamt BR 05M9m1 -2d-70h
102 1001-ntematipnal Commerce ing, 05M&M [ 052501 3d73h
103 1004-Gerer, Ine, osmaes [ 060101 100 2410
104 1002-APS Mg, o550t D osnem G2 05/30/01  8d183h \
105 100Z-APS. I1¢ st osmae D ososm B 0sRM1 0dih




Pantalla 18: Pagina para dar de alta una nueva orden.

J Uidenes 7 5.1.6G. - Miciosoll|Inteinel Explorer

- T

AbC, inc.

— 12 [Grdenes/s1G o ]

© Nusva Orden
Date D5M19/01
Fecha de Promesa |u5,r3p;n1
Chiente i 001) intemational Commerce, inc. 7]
Quantity Description Unit Price Total

[Listado Texus. =} Zio 5 [oo0
[Clarion B st 74 <] I 7 —
T 75 | a0
Martex = ez | [

Fazah = 235 1 [15050

Subtotal [
Costo de envio IZSUB

Impuestos (%) 19

Tatal |1l]2939,40

195717

=]
Qo

|

Metodo da pago |(_:rdgilo
Metcdo de anvio ﬁe_rraslre

38 requiere presentar
muescras para su aprobacién

Observaclones




AbC, Inc.

1 Clientes 'I _|I:J

ntes - Minenzolt Intern splnrer

Detalie del Registro

Registro #[1_—_f It

Id del Clients
Cliente

Direccidn
Direccidn 2

Cédigo Postal
Ciudad

Pals

Teléfono

Fax

Nombyre dal Cantacto
Email dal Contacto
Comentarios

Fecha da Alta

Mapa

Pantalla 19: Pagina que contiene la informacion de los clientes visualizada desde el SIG.

1001

International Commearce, Inc.
2500 Hiteroft
Suite 2500
77056

Houston, Texas
Usa
713-828-5500
713-828-5555
John Ashcroft
jashcroft@ic.com

Cliente desde el 12/Febrero/1990,
cuenta con fabricas en varios paises
[México, Uruguay y Estados
Unidos),

04/10M

B RS




Pantalla 20: Pagina para procesar una orden de trabajo desde el SIG.

1 [Ordenes /516 ¥ i_l_r_J

€ Nueva Orden de Trabajo (103) '
Una nueva orden ha sido elaboraga, los datos de la crden pueden ser consultados agy).

Una vez fimalizada su tarea dentro delf proceso por favor aclualize el siatus de la orden, ya que
es necesario que una carga de trabajo electronica 8ea generada para |a sigulents area.

- ReGreses || Teres Findlizada |




Su usuario ha sido desconectado.

Péming de Screse

Sassion information:

Logged as: gbadifla

Login: 0512112001 10:22:36
Logott: 0572172001 10:31:20




Pantalla 22: Esquema de la base de datos del entorno de la Intranet.

messageid orderid : .
username customend :
messagedate orderdate quantity
from promisedate plice
header paymethod & observations . <
message shipmethod ] A (Bindesss: s
taxes ordend N .
ordercbsery productid R R
prepaiation ! {‘é
prepdate
prepstat
production
proddate
customerid prodstat
customer iestperiod
apprumber | address restdate
sccessM % addiess2 reststat
§ postalcode shipcast
city shlps_tat -3
W country tackingno )
1 telephone shippeddate 3
i faw status
1 contact fBlndexes: .
contact_emal ouderid "L
comments koo
map
date_added




Pantalla 23: Esquema de la base de datos que contiene la informacion de los articulos.

&a Database Designer - Ajticulos

k3 %, ke ‘

=@ fibras
Fields:
idfibra
consec A
fibta B i : 2] fibra
denetor porcentaie
tituto g FRindexes:
fils ? : idmezcla
tpm e = .
especial
proveedor
pinzado
tiptext . . i
hado | ey ' . & hsxcl
flaments 3 : orillas
contiruo i | - ] repaso
dreccion N RS } picado

hustie { b T 5 nrd : ancrucms

lrans ' : e anaCaCms

"4 I |ibart
mpeirna ~ v uchacab
fecmodi r——— i F';l:':' fbras
fecala ' - o pmineal

e id 3 bty
t : : : b
iote " g clave observac

idfibra

actulizo
creo
idchiente
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