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RESUMEN

La red de redes Internet ofrece diversas formas de comunicacién, adquisicion y
gestion de los datos, para luego convertirlos en informacién, ademdas de poder crear
una nueva gama de servicios en el ambito tecnoldgico. Las empresas virtuales
reorientan estas herramientas convirtiéndolas en medios a través de los cuales mejoran
los procesos internos y convierten definitivamente a la tecnologia en un elemento
estratégico dentro de la organizacién. La creacién de este tipo de organizaciones
virtuales esta caracterizada por la incorporacion de nuevos sistemas de negocios,
estructuras organizacionales, bases de datos, comunicaciones, planeacion estratégica
y sistemas dindmicos, cuya finalidad se centra en la prestacién de un servicio o un
producto con la méaxima calidad, agilidad, comodidad, seguridad y confianza,

Introduccién

Las organizaciones de hoy que tienen presencia en Internet, estdn viviendo una
transicion en la manera de concebir a la organizacion, al principio las empresas empezaron
a desarrollar sus actividades de una manera normal y acorde a los lineamientos de
experiencias pasadas, pero durante su vinculacién a Internet se han dado cuenta que son
muchos los procedimientos que se deben crear o replantear para poder llegar a ser
eficientes y competitivos en estos nuevos mercados. Para que las organizaciones se
desenvuelvan bien en Internet deben contar con una estructura suficientemente adaptable
y flexible a este entorno y contexto; algunos autores proponen mas que una estructura,
implementar ciertos tipos de estrategias; otros van mads alld y sugieren un tipo de
organizacién basada en nuevos conceptos tecnolégicos, reprogramacion de actividades,
nueva orientacion a la estrategia del negocio y a la cadena de valor.
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Estructura de una Organizacién Virtual

Partiendo de las estructuras existentes a nivel organizacional, las empresas
convencionales se han interesado en ser participes de los nuevos mercados electrénicos
y oporfunidades de negocio que surgen gracias a Internet; para ello se debe
complementar y modificar una serie de estructuras y actividades acordes con las nuevas
exigencias de éstos mercados. Con base en lo anteriormente expuesto, es necesario
determinar un tipo de estructura funcional capaz de brindar una serie de actividades y
servicios necesarios en el nuevo contexto de Intemet, siendo la estructura mas utilizada
hoy en dia la presentada por la firma IBM llamada organizacion e-business.

Todos los sectores afrontan un conjunto de retos comunes y aunque los términos
pueden ser distintos de sector a sector, existen tres procesos claves que proporcionan la
mayor recuperacién de la inversién en un entorno e-business. Uno de los procesos es la
Gestion de las Relaciones con el Cliente (CRM), que tiene como objetivo asegurarse
que los-clientes estén satisfechos, ofrecerles aquello que desean en el momento que lo
desean. El otro proceso y epicentro de la empresa basada en e-business esta representado
por la Planificacién de los Recursos Empresariales (ERP), que se encarga de gestionar-
todos los procesos de la organizacion, para lograr sus objetivos mediante la integracion
de todas sus funciones. El tercer proceso es la Gestién de la Cadena de Suministros
(SCM), que trabaja estrechamente con los proveedores para estar seguros de que se
tienen los productos suficientes para vender. Facilitar a los proveedores la vision de las
aplicaciones internas de gestién de recursos de la empresa puede que ayude a que los
proveedores se anticipen mejor a las necesidades del cliente. Este proceso se encuentra
en linea de reducci6n de costes, a la vez que también mejora la satisfaccién del cliente,
ya que obtiene lo que desea y en el momento que lo precisa. Las areas propuestas que
hacen parte de la estructura de organizacién virtual, son explicadas a continuacién:

O Estrategia y Planificacion.

O Gestién de Recursos Empresariales.
O Cadena de Valor.

O Innovacién y Gestion Tecnolégica.
Q El Cliente

La primera 4rea y epicentro de donde se desprenden las diferentes relaciones
existentes entre ellas, es el drea de Estrategia y Planificacién. Esta area hace referencia
a la orientacién y alcance de los recursos con su entorno cambiante y en particular,
con sus mercados, consumidores o clientes, de forma que satisfagan las expectativas
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de los grupos de influencia (Johnson y Scholes, 1997), orientados a nivel interno en la
organizacidn, a la toma de decisiones y a la identificacién de nuevas oportunidades de
negocio. Esta area se caracterizapor contener las siguientes variables: el modelo de negocio
en Internet, la estrategia del negocio, estructura organizacional y mercados virtuales.

ESTRUC1 MODELO DE
ORGANIZA< NEGOCrO

/ ESTRATEGIAY
PLANIFICACION

ESTRATEGIA DE
NEGOCIO

¢ El modelo de negocio en Internet. Es un tipo de arquitectura que se crea para el
ofi*ecimiento de un producto, sin dejar de lado todos los servicios que se puedan
suministrar en el &mbito de la informacion. Los modelos de negocio utilizados por las
organizaciones virtuales se caracterizan por ofrecer el comercio de una manera mas
accesible, brindando una diversidad de productos y servicios a precios competitivos.
El comercio electrénico es la base de este nuevo sistema de negocios por Internet,
cuyo crecimiento se ha venido presentando durante éstos ultimos afios. Los actuales
modelos de negocio en Internet se basan en la reconstruccion o reorientacion de la
cadena de valor y la incidencia de los nuevos elementos que afectan en menor o
mayor grado la cadena de valor. Otras de las caracteristicas fundamentales de éstos
modelos de negocio, consisten en que muchos de ellos estan orientados a nuevos
mercados electrénicos basados en segmentos muy especificos.

» La estrategia del negocio. Hoy en dia las empresas que desean tener presencia en
Internet, deben tener presente el disefio de estrategias orientadas a la solucién de amenazas
y oportunidades de los negocios que se presentan en los entornos virtuales, a través de
estructuras mas flexibles. También se debe tener presente durante el disefio y la puesta
en marcha de este nuevo tipo de estrategias, la experiencia que posee una organizacion
en el sector al cual se dedica. El paso del mundo fisico al mundo virtual convierte a los
sistemas de informacion en el corazén de la estrategia empresarial, obligando a las
compafiias a plantear nuevos enfoques de marketing, asegurar la presencia de productos
en laeconomia electrénicay reconsiderar su cadena de valor. EI comerciante tradicional
conoce perfectamente la importancia de atraer ahpublico hacia su negocio, de ahi la
necesidad de disefiar nuevos tipos de estrategias orientadas a éstos nuevos entornos.



La segunda area funcional que afecta al nlcleo estructural és'la'Gestion de
Recursos Empresariales. La gran preocupaciéon de los dirigentes de las
organizaciones de hoy es poder resolver todos los contratiempos generados al responder
a la llamada de un cliente que solicita un producto para tenerlo en su almacén en una
fecha determinada y con un precio que se necesita negociar. Este tipo de demandas
traen consigo la participacién coordinada de varias secciones de la organizacion, como
consultar el inventario de los productos, determinar los plazos de entrega tanto de los
proveedores como los de la organizacién, subcontratacion de procesos, etc.

ECURSO «” APROVISIONAMIENVii
ES

Con base en todos estos interrogantes que se deben solucionar paraia correcta
funcionalidad de la organizacién, se ha planteado que esta area esté compuesta por
las siguientes subcategorias:

« Aprovisionamiento. Es la adquisicion de todos los recursos y factores que serén
utilizados por la organizacion. Algunas organizaciones han automatizado tareas
rutinarias desarrolladas por las unidades organizativas de aprovisionamiento, de ésta
forma el personal dispone de mayor tiempo para negociar mejores precios y establecer
buenas relaciones con los proveedores. Internet, ademas ha brindado la posibilidad a
las pequefias y medianas empresas de poder reducir costes en comunicaciones.

e Recursos financieros. Es la gestion de todos los recursos financieros que la
organizacién maneja.

e Procesos de produccion. Son todas las actividades generadas para la
transformacion de la materia prima en el producto final.

« Inventarios. Hace referencia a la gestion de las cantidades en materias primas,
productos en proceso y productos terminados que tiene la empresa. La correcta gestién
de los inventarios va a permitir que la organizacién planifique los compromisos con
los clientes, ademéas de su capacidad instalada.

* Recursos humanos. Corresponde a todas las actividades relacionadas con el
personal y su interaccion en la organizacidn. Algunas de las actividades més relevantes



desarrolladas en ésta fase son: la seleccién del personal, formacion, gestién de
competencias, cobertura social, seguros y jubilaciones, gestion de personal, gestién
de lanémina, gestion de tiempos y actividades, gestion de plantillas y estudios sociales,
remuneraciones y evolucion salarial, entre otras.

» Reportes. Todos los flujos de informacion producidos en estas subcategorias
traen consigo una serie de informacion necesaria por parte de los gestores para poder
tomar las decisiones mas apropiadas para las organizaciones, de ahi la necesidad de
tener documentos estandares, los cuales muestran el comportamiento de ésta area
funcional.

La tercera area funcional propuesta es la Cadena de Valor. Comprende una serie
de procesos que combinan y afiaden valor al producto en la medida que éste se mueve
por la cadena; desde los proveedores hasta los clientes, la cadena de valor trabaja
estrechamente con los proveedores, garantizando de ésta forma que se posean los
suficientes productos para vender. Facilitar a los proveedores la vision de las
aplicaciones internas de gestion de recursos de la empresa ayuda a que éstos se
anticipen mejora nuestras necesidades. Este proceso se encuentra en linea de reduccién
de costes, a la vez que también mejora la satisfaccion del cliente.

GESTION
EN VENTAS

— LOGISTICA*®

CADENA
DE VALORR M~

Esta area presenta las siguientes caracteristicas:

e Gestion en ventas. Son todos los procesos relacionados con la gestion comercial,
como el explicar los resultados de ventas, gestionar el personal, mejorar la
responsabilidad y definir el potencial de ventas de las tiendas, entre otros.

e Logistica: Hace referencia a la gestion de los pedidos y al intercambio de la
informacion a través de las transacciones comerciales.

¢ Proveedores-clientes. Los flujos de informacion y de mercancias que se generan
entre las organizaciones y sus proveedores dan lugar a una serie de procesos que son



susceptibles de mejorar mediante el uso de nuevas tecnologias y practicas de
aprovisionamiento accesibles.

La cuarta area funcional es la Innovacidn y Gestidon Tecnoldgica: Las redes basadas
en la tecnologia Internet resultan muy interesantes para el desarrollo de las diversas
actividades organizacionales con sus clientes y proveedores. El desarrollo tecnolégico
esta orientado a la obtencion, mejora y gestion de tecnologias en las organizaciones.

ALMACEN/VMIEIfK),
INNOVACION Y GKSTION DE DATOS
tecnoldégica

ESTRATECI
DENEGOCH

Esta area presenta las siguientes caracteristicas:

e Gestion del Conocimiento. Las empresas estan cambiando el modelo de
capturar, valorar y utilizar el conocimiento organizacional, el cual se define como
el quehacer cotidiano y los procesos que determinan el modo que tiene una
organizacion para llevar a cabo sus negocios. Por ese motivo se hace necesaria una
adecuada gestion del conocimiento para medir y valorarlo; la gestion del
conocimiento se compone de dos partes:

Mineria de datos. Es el proceso de extraccion de informacién previamente
desconocida, valida, comprensible y Gtil a partir de bases de datos, con el fin de
emplearla para la toma de decisiones del negocio. Las técnicas mas utilizadas para
la puesta en marcha de la mineria de datos estan basadas en modelos predictivos
(reglas de arbol, sistemas expertos), segmentacion de bases de datos (segmentacién
demogréafica, segmentacion neuronal), analisis de asociaciones (descubrimiento
de asociaciones y patrones secuenciales, visualizacion) y deteccion de desviaciones
(andlisis estadistico).
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Almacenes de datos (datawarehouse). Son grandes centros de acopio de
informacién organizacional derivada directamente de los sistemas operacionales
(bases de datos), su objetivo es poder soportar la toma de decisiones de un negocio.

« Plataformas Intranet/extranet.

Intranet. Este término se refiere al uso de la tecnologia Internet en el interior
de una compaiiia, lo que permite el intercambio de informacién y comunicacion
confidencial entre sus empleados. La implementacion de una red hace posible
que los empleados incrementen la proporcion de negocios que realizan. Una
intranet es la aplicacion de tecnologias de Internet a las redes corporativas
(WAN) y/o departamentales (LAN) para obtener acceso a la informacién con
facilidad, rapida actualizacién y administracion de recursos. Ademas, una
intranet permite el desarrollo y uso de aplicaciones de negocio como bases de
datos, néminas, créditos y manufactura, utilizando la infraestructura cliente-
servidor. El uso de un cliente inico o browser para el acceso a la informacién,
reduce los costos de administracién de la red, el soporte técnico y la
configuracion de las estaciones de trabajo.

Extranet. Son redes que aplican los conceptos de Internet como sus servicios y
protocolos, con el fin de lograr comunicaciones entre socios, distribuidores y
clientes. Una de sus tantas aplicaciones se encuentra en la interaccién de las
organizaciones con sus proveedores a través del seguimiento del los stocks y
las ventas. La extranet surge con la exigencia de interconectar recursos
empresariales pertenecientes a empresas diferentes que tienen también grandes
necesidades de comunicacion, colaboracion e interoperacion, que requieren
comunicaciones fluidasy acceso controlado a la informacién de otras empresas.
Se encuentran en ésta situacion empresas asociadas, distribuidoras,
suministradoras o contratistas, unidas por actividades y objetivos finales
comunes. Asi, empresas unidas por extranets pueden intercambiar grandes
cantidades de informacién, compartir recursos empresariales, realizar actividades
en colaboracién y proporcionar servicios entre empresas.

La quinta y Gltima area funcional propuesta es el Cliente, esta area comprende la

totalidad de los procesos de negocio que una organizacion efectia para identificar,
seleccionar, obtener, desarrollar y retener a sus clientes.
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GEST.6ND.J

ELCLIENT®" RELACION”
GESTION DEL
MARKETING

En ésta area se destacan las siguientes caracteristicas:

e Gestion del marketing. Esta area se encarga de coordinar, transformar o redefmir
algunas actividades dentro de la organizacion que generan valor afiadido, como la
definicion de los nuevos canales en ventas para la organizacion, la comercializacion
electrénica en Internet, el establecimiento de politicas de comunicacidn corporativa
donde se contemple Internet como un conjunto de medios de comunicacion y como
un mundo virtual paralelo al real, siendo la imagen corporativa de la nueva organizacion
con presencia en Internet, definir nuevas formas de ventas de productos y servicios,
sistemas de servicio al cliente y la personalizacién de las relaciones.

« Gestion de las relaciones. Coordinar cada una de las relaciones existentes entre
proveedores, empresay clientes, a través del uso de sistemas personalizados orientados
a las comunicaciones como los correos electrénicos, las videoconferencias y los foros
de discusion en linea, entre otros.

o Gestion de las oportunidades. Es la posibilidad que tiene la empresa de solucionar
problemas e intercambiar informacién con los clientes, para su fidelizacidn.

« Servicio al cliente: Es el soporte a nivel de consultas por parte de los clientes
y proveedores, el éxito que se obtenga en el soporte a los clientes, va a contribuir a la
fidelizacion de los mismos.
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