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INTRODUCCION

Durante la ultima década, numerosos autores han subrayado Ia
importancia de los sistemas de informacion como la base para construir la

estrategia empresarial.

No se trata de ser mas eficientes en algunos procesos productivos o
transaccionales, sino de utilizar los sistemas de informacion para mejorar la
posicion competitiva de una empresa alterando la naturaleza, el
comportamiento o la orientacion del negocio. Estamos, ante una nueva
categoria de sistema de informacion, al que se denomina Sistema de
Informacion Estratégico y que es fruto de un proceso evolutivo de las tres

ultimas décadas.

Es posible identificar, a partir de los afios sesenta, tres grandes etapas
en la evolucidn de los sistemas de informacion empresariales que dan lugar
a tres conceptos diferenciados: los sistemas de proceso de datos, los
sistemas de informacion para la direccion y los sistemas de informacion

estratégicos.

Para la primera etapa, el objetivo consistia en aumentar la eficiencia de

ciertos procesos productivos o administrativos con alto contenido en



informacion. Esta etapa se caracteriza porque la estrategia empresarial no

tiene relacion alguna con el sistema de informacion.

Durante el segundo periodo la relacion del sistema de informacioén con
la estrategia empresarial sufre una evolucion importante: el objetivo no
consiste en aumentar la eficiencia de ciertos procesos, sino en aprovechar la
gran cantidad de datos acumulados en las distintas partes de la organizacion

para optimizar el desempefio estratégico de la empresa.

A partir de los afios ochenta comienzan a aparecer empresas que
utilizan los sistemas de informacion como impulsor de la estrategia
influyendo en la estrategia corporativa. Disefio de estrategia y disefio de
sistema de informacion confluyen en un proceso dindmico e interactivo. La
estrategia debe definir una serie de necesidades de informacion que influyen
en la arquitectura del sistema de informacion y éste a su vez puede abrir un
abanico de posibilidades que pueden redefinir las estructuras competitivas
del sector, las relaciones de la empresa con su entorno especifico o las
actividades de la cadena de valor. Nos encontramos, pues, en la era de los

Sistemas de Informacion Estratégicos.

La importancia de los sistemas de informacion estratégicos radica en el
valor que éste le otorgue al cliente, y a la formulacion de la estrategia para
conseguir este resultado, por lo que en el primer capitulo se expondran
conceptos como ventaja competitiva en un ambiente de estrategia de

negocios, y planificacion estratégica en contexto general y de planificacion



de TI. Ademas, en este capitulo se conocera la relacién existente entre

tecnologias de la Informacion con la estrategia de negocio.

A partir de la estrategia de negocio, es necesario realizar la
planificacion de como se desarrollard ésta, y la empresa debe definir los
sistemas de informacidén que requerira, para posteriormente las necesidades
tecnologicas. En la parte final del primer capitulo se expondra sobre los

sistemas de informacion y tecnologias de informacion.

En el segundo capitulo se conocerd que es un sistema de informacion
estratégico bajo la perspectiva de distintos autores, para luego conocer
como los sistemas de informacion pueden competir y obtener mejores

resultados segin el Modelo de las fuerzas competitivas de Porter.

Luego, se da a conocer la necesidad de incorporar un sistema de
informacion estratégico, y menciona como impulsos estratégicos a la
diferenciacion, al costo, al crecimiento, a las alianzas, y por ultimo, a la
innovacion. Ademas, los pasos a seguir en el proceso de planeacion de

sistemas estratégicos.

En la parte final del segundo capitulo se dan a conocer las opciones de
desarrollo de un sistema de informacion, y por ultimo los factores

determinantes del éxito y fracaso de un sistema de informacion estratégico.



En el tercer capitulo, se presenta la situacion que se encuentra Chile en
materia tecnoldgica durante los ultimos afos, se muestran graficos desde
una perspectiva global, es decir, como se encuentra Chile en relacion a otros
paises y el avance que ha tenido en esta materia. También se presentan

graficos analizando el uso de la tecnologia en las empresas.

Finalmente, se presenta como sistema de informacion estratégico el

caso de Bazuca.com, Dell Computer y Gillette.



CAPITULO I: ESTRATEGIA DE NEGOCIOS Y TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION

Estrategia de negocios

La supervivencia de la organizacion puede estar en juego y
determinada por tres factores: la industria en la cual esta ubicada, el pais o
paises donde se localiza y sus propios recursos, capacidades y estrategias.
Las decisiones estratégicas determinan el rumbo futuro y la posicion

competitiva de una empresa durante mucho tiempo.

La estrategia puede definirse como la formulacion, ejecucion y
evaluacion de acciones que permitirdn que una organizacion logre sus
objetivos. La formulacion de las estrategias incluye la identificacion de las
debilidades y fortalezas internas de una organizacidn, la determinacion de
las oportunidades y amenazas externas, el establecimiento de misiones de la
empresa, la fijacion de objetivos, el desarrollo de estrategias alternativas, el

analisis de dichas alternativas y la decision de cuales escoger.

La gran mayoria de las empresas la consideran importante porque las
ayuda a ajustarse a los cambios antes de que ocurran (visiéon de futuro),
solucionar los problemas que puedan ocurrir y permite disponer de mas

tiempo para desarrollar los distintos planes de accion. Otra razon por la cual



las empresas no deben prescindir de dicho proceso, es que las ayuda a

definir su misidn, vision, objetivos y metas (largo y corto plazo).

La utilizacion de la estrategia otorga numerosos beneficios: permite
que una organizacion pueda influir en su medio, en vez de reaccionar a ¢€l,
ejerciendo asi algin control sobre su destino; permite aprovechar
oportunidades claves en el medio ambiente, minimizar el impacto de las
amenazas externas, utilizar las fortalezas internas y vencer las amenazas

internas.

Este enfoque puede ser un método efectivo para sincronizar un
funcionamiento de equipo entre todos los directivos y trabajadores. Este
beneficio solamente puede llegar a crear la diferencia entre un negocio con
éxito y un negocio fracasado, pues la estrategia es compleja y requiere
tomar decisiones importantes, es elegir un camino, para lo cual la empresa
debe tener claro cual es el futuro que quiere y cual es el camino que elegira
y por qué. Toda estrategia ha de ser definida como una serie de acciones

para obtener ventajas competitivas.

Una ventaja competitiva es una diferenciacion positiva de la
competencia percibida por el cliente y perdurable en el tiempo. Una
empresa tiene ventaja competitiva cuando cuenta con una mejor posicion
que los rivales para asegurar a los clientes y defenderse contra las fuerzas
competitivas. Existiendo muchas fuentes de ventajas competitivas:

elaboracion del producto con la mas alta calidad, proporcionar un servicio
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superior a los clientes, lograr menores costos que la competencia, tener una
mejor ubicacion geografica, disefiar un producto que tenga un mejor
rendimiento que las marcas de la competencia, tener desarrollados
productos o servicios innovadores dificilmente imitables, poseer tecnologias

propias.

Una estrategia que no lleva a tener ventajas competitivas es una
estrategia inutil y llevard directamente a la competicion por precios
disminuyendo el margen de beneficio dia tras dia y acaba siendo un cancer

para la empresa.

El disefio de estrategia no sélo debe considerar los elementos basicos,
cuales son los productos y los mercados que ellos atienden asociado a algin
concepto genérico, como el menor costo, la diferenciacion, solucion
integral al cliente u otro. Ademds se debe considerar el “modelo de
negocios”, con el cual se ejecutara la estrategia. Este modelo de negocios
tiene que ver con la forma de organizar la empresa para satisfacer
adecuadamente la promesa efectuada a los clientes en el disefio de la

estrategia.
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Estrategia tecnoldgica

Todos los proyectos de ingenieria requieren la participacion de
diversas tecnologias. Una determinada tecnologia es utilizada en mas de un
proyecto, por lo que las organizaciones que realizan multiples proyectos
tienden a gestionar el recurso tecnologico de una manera general, y no
ligada a un proyecto concreto. En muchos casos, se piensa en necesidades
futuras por lo que se puede incorporar tecnologia que aun no se va a

utilizar. Ello constituye la estrategia tecnologica de la organizacion.

La estrategia tecnologica implica la definicion de un conjunto de
procesos de gestion especificos adaptados a la tecnologia de que se trate
para identificar, evaluar, seleccionar, adquirir, asimilar y utilizar
eficientemente procesos que no terminan cuando ésta es adquirida e
incorporada a los proyectos que se ejecuten. Generalmente, es necesario
evaluar su uso o proceder a optimizaciones de la misma. En algin momento

hay que tomar la decision de retirarla por obsolescencia u otros motivos.

La busqueda de la ventaja tecnologica se resume en dos tipos de
actuaciones:

« Un esfuerzo multifacético para conseguir la integracion de la
tecnologia en la estrategia del negocio, y entre la tecnologia y las

necesidades de los clientes a los que se pretende servir.
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«Un aumento de esfuerzos para potenciar la tecnologia propia

recurriendo a un mayor nimero y variedad de fuentes tecnologicas externas.

Las decisiones sobre la adopcion de una tecnologia las toman
generalmente directivos con el nivel de responsabilidad adecuado para ello,
por lo tanto, para conseguir la ventaja tecnoldgica es necesario integrar la

tecnologia en la estrategia empresarial implicando a los directivos.

Es evidente que estos niveles y la experiencia y mecanismos para ello

cambian de una empresa a otra, por lo menos, desde dos puntos de vista:

« Estructura organizativa: tamafio de la empresa. Las empresas
grandes tienden a formalizar la adopcion de una tecnologia e incluso los
mecanismos por los que se evalian las tecnologias potencialmente
adoptables. Por el contrario, las empresas pequeias tienen mas facilidad de

poner en marcha los mecanismos de transferencia.

e Cultura de la innovacion: La cultura de la innovacion se manifiesta

en los mecanismos de “recompensa social” que se otorga a los innovadores.

13
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La figura muestra un aspecto de la cultura de la innovacién: el tiempo
que tarda en alcanzar el nivel de responsabilidad para tomar decisiones
sobre la tecnologia que se ha adquirido. En aquellas organizaciones en las
que ese periodo es muy largo (mucho mas que el periodo para que la
tecnologia a adoptar sea muy diferente a la utilizada en el proceso formativo
de la persona que decide la adopcidén), no existe una compenetracion
adecuada con ella. Es dificil valorar las dificultades existentes en la toma de

decision.
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Relacién entre Tecnologias de la Informacidn con la Estrategia de

Negocio

En un principio las empresas no se enfrentaban a grandes cambios en
los productos y en el entorno. La Planeacion se realzaba para un periodo
de estabilidad y crecimiento a largo plazo. Las estrategias estaban
concentradas en el crecimiento y la diversificacion no existia relacion con la
tecnologia, ya que esta no era relevante para la toma de decisiones. A
medida que fue masificandose el acceso a la tecnologia las empresas se
vieron enfrentadas a nuevos escenarios con mayor competencia esto junto
con el aumento de la exigencia de los clientes llevo a las organizaciones a
desarrollar mejores estrategias y a considerar en mayor medida el rol de las

tecnologias de informacion para el logro de los objetivos.

En la actualidad las tecnologias de informacién tienen gran impacto en
las empresas, hoy muchos mercados estdn cambiando a una velocidad que
no era comun hace unos pocos afos, junto con el desarrollo de la
tecnologia; ademas, los ciclos de vida de los productos son cada vez mas
cortos, la apertura mundial del comercio y la globalizacion o
regionalizaciéon del mismo, hace que sea dificil sostener ventajas que en
otro tiempo eran significativas. Por otro lado, es mas dificil tener productos
singulares. La tecnologia estd cada vez mas disponible, y la ingenieria
inversa es dificil de evitar. Los proveedores de equipo transfieren

tecnologia a los competidores, al venderles las maquinas que dan ventajas.
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Andréu, Ricart y Valor identifican cuatro fases en la evolucion del
proceso de una organizacion al incorporar la tecnologia de la informacion

(TT) a la implementacidn de sus sistemas de informacidn (SI):

Inicio: Se introduce la informatica en la organizacion, se caracteriza
por la mecanizacion de pocos procesos, generalmente administrativos, muy

estructurados.

Contagio: Se produce una "expansion anarquica" de las aplicaciones
informaticas, también se desarrollan procesos diversos, ademds de los
puramente administrativos. En esta etapa el area de SI es la que asigna

recursos y determina prioridades.

Control: Se intenta implantar algun tipo de control con objeto de
evitar un crecimiento andrquico y sin ningin tipo de integracion. La
direccion superior de la organizacidbn comienza a inmiscuirse en la

asignacion de recursos y prioridades.

Interdependencia entre estrategia de la compaiia — TI/SI: En esta
etapa, se produce, por un lado, la madurez de la aplicacion de la nueva
tecnologia a los SI. Por otra parte, se trata de integrar TI/SI con la estrategia

de la organizacidn, en el momento de su formulacion.

El SI de una organizacion no puede ser independiente de su estrategia,

ya que debe contribuir a ponerla en practica. Esta relacion puede plantearse
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como dos estrategias diferenciadas. La aplicaciéon de una u otra de estas

estrategias depende de cada situacion:

eDisefiar el SI después de la estrategia de negocio, si se desea que sea

un simple apoyo pasivo.

eHacer en paralelo el disefio del SI y la estrategia del negocio, si el

objetivo es que el SI sea un elemento activo de la estrategia.

En el siguiente cuadro se resume la relacion entre TI y estrategia.

Etapa TI Basica Relacion TI-Estrategia
Etapa 1 Computadora No existe
. _ La TI satisface las necesidades
Etapa 2 |Sistemas de Gestion de bases | ‘
1mpuestas por una estrategia
de datos .
determinada
Sistemas informaticos y de Las TI influyen y dan forma a
Etapa 3

telecomunicaciones integrados

la estrategia
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Las Tecnologias de Informacion en la Organizacidn.

La revolucion de la tecnologia de informacion (TI) tiene un gran
impacto en las organizaciones. La nueva generacion de trabajadores, y en
particular los administradores, conoce mas acerca de los usos y beneficios
de los adelantos tecnoldgicos. Son muchas las organizaciones que utilizan
las TT como recurso estratégico para mantener ventajas competitivas, desde
adelantos en telecomunicaciones hasta aplicaciones de inteligencia artificial

permiten a las organizaciones distanciarse de sus competidores.

Las organizaciones se han visto obligadas a realizar cambios de disefio
y métodos de operacion a causa de nuevas TI; antes por ejemplo, la toma de
decisiones era muy tardada porque la informacion y las propuestas tenian
que pasar por muchas etapas en la organizacién antes de que se pudiera
decidir o sucediera cualquier cosa. Las TI de hoy traspasan varias de esas

etapas e incluso permiten la eliminacion de algunas de ellas.

Los administradores que tenian como funcion servir de puntos de
reunion y difusion de informacion han dejado de ser necesarios; y las
organizaciones siguen reduciendo el numero de administradores de primera
linea e intermedios debido a que las TI aceleran mucho de las funciones de
comunicacion, coordinacion y control tradicionalmente desempefiadas por

ellos. Los administradores que continlan en sus puestos se han visto
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liberados de la mayoria de sus tareas rutinarias y ahora pueden asumir

mayor responsabilidad sobre la planeacion tactica y la toma de decisiones.

Actualmente las organizaciones necesitan mdas trabajadores
intelectuales que le permitan garantizar la satisfactoria integracion de los
sistemas de informacion, y son sus habilidades las que permiten producir e
implementar la tecnologia adecuada y brindar instrucciones para su eficaz y

eficiente uso.

Todos estos cambios en el disefio de las organizaciones y en la
composicion de la fuerza de trabajo suelen derivar en la descentralizacion
de las decisiones ticticas, pero en una mayor centralizacion de las

decisiones y controles estratégicos.

Sin embargo, las TI pueden provocar efectos nocivos sobre las
organizaciones si no se manejan adecuadamente, siendo los principales

errores los siguientes:

e Dejarse llevar por “modas” tecnoldgicas conducentes
simplemente a hacer las cosas como antes, pero con la nueva tecnologia, lo

cual puede resultar altamente ineficiente.
e  Cambiar el modo de hacer las cosas simplemente porque una
nueva tecnologia exige hacerlas de otro modo, sin pensar si desde la

perspectiva de los sistemas de informacion el cambio tiene sentido.
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El papel de las tecnologias de la informacion (TI)

Las funciones de planificacidon, disefio e implantacion del SI de la
empresa, debe estar relacionado con los distintos sistemas que integran la
infraestructura de la empresa, y debe ser coherente con la estrategia
competitiva de la empresa, por ello serd una tarea de la direccion realizar

estas funciones del SI.

Debido a la evolucién constante de las TI, las organizaciones deben
aprender a escoger el mejor SI que se adapte a sus necesidades, pero deben
ser las TI las que se amolden al SI disefiado por la empresa y no al

contrario.

Las TI son principalmente la informatica, debido a su facilidad para
adoptar soluciones cuando se implanta el SI, almacén acceso de datos,
proceso rapido y con pocos errores, comunicaciones automaticas entre
procesos, pero muchas veces la implantacion de un SI se realiza de forma
ineficiente porque los usuarios no entienden las T1, o por haber instalado el

SI alrededor de una TI previamente incorporada.

Las TI hacen que se cambie la manera de realizar las operaciones
respecto a la que tenia la empresa, ya que las TI llevan consigo una propia
forma de actuar, por ello los usuarios y la organizacion se deben adaptar a

ellas.
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Es importante realizar un seguimiento de las Tl y mantener una
actitud critica de los cambios que se producen, para encontrar las que mejor
se ajusten al SI de la empresa, por eso las TI deben llevar a reconsiderar la
forma de actuar para que el SI funcione adecuadamente en el tiempo,
intentando que las TI aporten mejores métodos para realizar las tareas y
obtener una mayor productividad de ellas, pues el desconocimiento de las
TI puede conducir a una situacion improductiva, o forzar a realizar las
tareas de peor forma por no ajustarse al SI. Para evitar esto, es necesario
conocer las TI en términos de lo que pueden aportar al SI, pero siempre

dentro de la perspectiva del funcionamiento de la empresa.

Si se utilizan las T1 para redisenar el SI, la organizacion se ve obligada
a replantearse la forma de realizar ciertas actividades y las consecuencias

que puede obtener seran:

1. La anticipacion puede ser un éxito en la implantacion, mejorando el

esfuerzo de la empresa, (realizando las aplicaciones de forma paulatina).

2. Si la organizacion no anticipa la reaccion de los usuarios, el
resultado sera imprevisible y conducira seguro al fracaso, por no adaptarse

los usuarios a las nuevas tecnologias.
3. El proceso de incorporacion de las TI a los SI, afecta a toda la
empresa (organizacion, estructura, control, etc.) y no sélo al SI, por eso para

que sea un éxito la implantaciéon de los avances tecnoldgicos, se debe
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coordinar estos avances con todas las areas de la empresa, para que el SI sea

un conjunto armonioso y que se adapte a la estructura de la empresa.

Este enfoque de planteamiento global, implica que la implantacion de
las TI debe ser compatible con la politica general de la organizacién, y
debera materializarse en un plan estratégico para el sistema informatico que
se utilizara, como soporte de las necesidades existentes tanto a corto como a
largo plazo, teniendo en consideracién los objetivos generales de la
organizacidon, y ser una expresion lo mas real posible de la politica

informatica adoptada.

Por esto, la direccion debe tener una participacion activa en el proceso
de planificacion y disefio y la implantacion de las TI dentro del SI, en caso
contrario puede tener problemas en la eleccion de las aplicaciones
prioritarias a utilizar, tanto en el disefio de soluciones para secuencias de
procesos (decisiones estructuradas y operativas), como en los intervalos de
decision o decisiones no estructuradas que no tienen bien definidas sus

necesidades.
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El proceso de decision estratégica v las necesidades de informacion.

La informacion no sélo es un recurso mas de la empresa, sino también
puede ser considerada como un factor estratégico mas, que se debe tener en
cuenta cuando se disefie la estrategia empresarial, por la necesidad de
informacion cada vez mayor, debido a la alta complejidad del entorno y de

la empresa, y sobre todo por la evolucion de la TI.

Una de las principales actividades de los directivos es convertir la
informacion disponible en accidn, actuando conjuntamente en la de toma de

decisiones.

Las empresas operan en un medio incierto, ya sea por lo imprevisible
de su entorno social, o por su entorno cambiante. La estrategia da la
posibilidad de disminuir la incertidumbre y asi contribuir a la toma de
decisiones, transformando los inputs en vista al logro de los objetivos, la
informacion pasa a ser la base de la toma de decisiones, y para tener un
cardcter rentable y econdmico deberd ajustarse a las oportunidades en el

tiempo, y a la estructura de la empresa.

La alta direccion al fijar sus objetivos generales (formulacion de la
estrategia) debe realizar un diagnoéstico estratégico basandose en un andlisis
interno y externo (tanto general como competitivo), y en la informacion

disponible. Por otro lado, cada trabajador de la empresa, debe conocer cudl
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es la parte de la estrategia que le corresponde, las tareas que debe
desempefiar, en que orden debe realizarlas asi como los planes que la

complementan.

Para conseguir un control eficaz tienen que conocerse los resultados
obtenidos y ver si se adaptan a la evolucion del entorno, de acuerdo con los
planes previstos, para verificar si estan dentro del plan formulado o hay

variables exdgenas que influyen o pueden modificar la estrategia.

Las necesidades de informacion aparecen al formular la estrategia
(diagnostico estratégico), al poner en practica la estrategia y en el control

estratégico y en cada parte sera distinta.

Al formular la estrategia, abarca a la empresa en su totalidad, y es
necesario obtener informacion sobre los principales factores estratégicos del
entorno general y competitivo, estado de la tecnologia, politica

gubernamental etc., tanto del momento actual y de su evolucion.

Al implantar una estrategia, afecta areas de la empresa que tienen
necesidades de informacion acerca del desarrollo de la estrategia, por medio
de planes més detallados a nivel departamental, y de forma cuantificada
por objetivos, viene generada por el SI operativo y a su vez estas areas
generan informacion interna que pueden afectar a decisiones estratégicas

globales.
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El control estratégico necesita un sistema de vigilancia del entorno
(seguimiento), y la informacion de los resultados que provienen del SI
operativo, asi determinara si los resultados se adaptan a las previsiones y a
la evolucién esperada del entorno, o si la influencia del entorno y la

estructura interna permiten alcanzarlos.

En el proceso de direccion estratégica las necesidades de informacion
aparecen al realizar el andlisis interno y externo del entorno, tanto general

como competitivo.

La informatica puede transformar la informacion en organizacion, a
través de soportes de la informacién y esquemas para la organizacion,
codificacidon, manipulacion y recuperacion del conjunto de datos. Al ser un
soporte material de la informacidon puede ser propia como cualquier otro
medio de produccion, otorgando poder a la empresa y creando una

desventaja a la competencia.
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Planificacion Estratégica

La Planificacion Estratégica (PE) es un proceso de evaluacion
sistematica de la naturaleza de un negocio, que tiene relacion con los
objetivos generales de las empresas y los cambios que se producen en
dichos objetivos, ademas de definir los objetivos a largo plazo,
identificando metas y objetivos cuantitativos, problemas de largo plazo que
no estan previstos y que no tienen una estructura definida como para

encontrar una solucion rapida y efectiva a la vez.

En la PE se desarrollan estrategias para alcanzar dichos objetivos y
localizando recursos para llevar a cabo dichas estrategias. Esta
planificacion, que se definird para un periodo concreto de cinco afios
habitualmente, responderd a un proyecto concreto y sélido, con una vision

de futuro a medio-largo plazo.

El producto es util para aquellas empresas que estdn en una etapa clave
de expansion, asi como aquellas que pueden estar replanteando su estrategia
a largo plazo o desarrollando un proceso de reestructuracion y/o

modernizacion.
La PE es una poderosa herramienta de diagnostico, analisis, reflexion
y toma de decisiones colectivas, en torno al quehacer actual y al camino que

deben recorrer en el futuro las organizaciones e instituciones, para
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adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone el entorno y

lograr el maximo de eficiencia y calidad de sus prestaciones.

Planificando se consigue lo siguiente:

e Establece la direccion a seguir por la empresa y sus unidades.
eExamina, analiza y discute sobre las diferentes alternativas.

e Facilita la posterior toma de decisiones.

e Supone mayores beneficios y menores riesgos.

¢ Aumenta opciones y capacidad de respuesta frente al cambio.
e Genera mas informacion, por lo que reduce la incertidumbre.
¢ Aumenta la capacidad de entender el funcionamiento global.
¢ Corrobora supuestos y cuestiona los que se deben cambiar.

e Dispone de informacion util para la toma de decisiones.

e Planifica crecimientos.

eUne y coordina esfuerzos.

e Se anticipa al futuro.

e Implica una reflexion sobre la viabilidad de un proyecto.
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La Planificaciéon Estratégica comienza dando respuesta a tres

preguntas:

1. (Donde estd la empresa hoy?

Analisis de la situacion, del entorno, interno y de la competencia.

2. ;Dénde se quiere ir?

Objetivos y metas a largo plazo.

3. {Coémo llegar a donde se quiere ir?
Comprender el mercado y la competencia, disefiar las estrategias

apropiadas.

Hoy en dia toda empresa que espera sobrevivir en el tiempo tiene que
realizar planificacion estratégica, pues la capacidad de adaptarse a los

constantes cambios dependera de las ideas surgidas en dicho proceso.

El proceso de planificacion requiere que los directivos se formulen
ciertas interrogantes, de lo que surgiran nuevas ideas y se podran determinar
las necesidades de la empresa, de las que se podran distinguir las que tienen
prioridad mas alta y las que no. Ademas se evaluaran las ventajas y
desventajas de las posibles estrategias que posea la empresa. Todo esto,
aumentard la capacidad de los directivos a realizar nuevos cambios, o en

algunos casos nuevos proyectos como la entrada a un nuevo mercado.
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La real importancia de la planificacion es la actividad intelectual que

promueve.

Se debe considerar ademés que debido al avance tecnologico, los
ciclos vitales de los negocios se acortan rapidamente, por lo que se hace
necesario la capacidad de adaptacion por medio de una regeneracion del
negocio, o bien una redefinicion de la estrategia la que puede cambiar todo

el curso del negocio.

Al realizar la planificacion estratégica los directivos deben considerar
diversas capacidades segun la industria en que se ubiquen y el momento
econdmico de ésta, las capacidades son: de produccion, de respuesta, de

anticiparse, de crear, de aprender, de perdurar.
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Sistemas de Informacidén

Segiin Andreu, Ricart y Valor (1991), se entiende por sistema de

informacion:

“Conjunto integrado de procesos, principalmente formales,
desarrollados en un entorno usuario-computador, que operando sobre un
conjunto de datos estructurados de una organizacion, recopilan, procesan y
distribuyen selectivamente la informacion necesaria para la operatividad
habitual de la organizacion y las actividades propias de la direccion de la

misma’.

Otra definicion menos compleja considera al sistema de informacion
como un conjunto de componentes interrelacionados que recuperan,
procesan, almacenan y distribuyen informacion para soportar la toma de

decisiones, la coordinacion y el control de una organizacion.

También se plantea como un proceso permanente de recoleccion,
procesamiento, presentacion, interpretacion, uso, y aplicacion de la
informacion en la toma de decisiones, redefinicion de objetivos, recursos y

estructuras de la organizacion.
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Es asi como las organizaciones son consideradas esencialmente como
canales para el flujo de informacidn, ideas e influencias, con el propoésito de

tomar decisiones y ejecutar acciones.

Segtin Daniel Cohen, un sistema de informacién es un conjunto de
elementos que interactiian entre si, con el fin de apoyar las actividades de

una empresa o negocio.

Los elementos que se requieren para el funcionamiento del sistema de
informacion son: el componente fisico (computadoras 'y sus
complementos), programas (manejo de datos), el recurso humano

(alimentacidn de datos y utilizacion de los resultados), datos e informacion.

Un sistema de informacion desarrolla cuatro actividades basicas:

entrada, almacenamiento, procesamiento de datos y salida de informacion.

Entrada de informacion: proceso en el cual se toman los datos
requeridos para procesar la informacidn, las entradas se pueden hacer
manual o automaticamente. En la primera el usuario aporta la informacion

directamente y en la segunda, los datos provienen de otros sistemas.
Almacenamiento de la informacion: es un proceso en el cual se

guarda la informacién en archivos que pueden ser recuperados en cualquier

momento.
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Procesamiento de la informacion: permite la transformacion de los
datos fuentes en resultados por la aplicacion de mecanismos o indicadores

que soporten la toma decisiones

Salida de informacion: es la capacidad de un sistema para sacar la

informacion procesada hacia otro sistema o usuario.

La principal funciéon de los SI es proporcionar la informacién que
necesitan los distintos grupos dentro de ella, para esto deben alinearse con
las organizaciones y al mismo tiempo, estas deben tener conciencia y
abrirse a las influencias de los SI para beneficiarse de las nuevas
tecnologias. Como existen muchas clases de organizaciones, resulta que la
tecnologia de los SI tendra un impacto diferente en cada tipo, por lo tanto,
diferentes instituciones en distintas circunstancias experimentan efectos

diferentes de la misma tecnologia.
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Evolucidn de los sistemas de informacion

Los sistemas de informacion han evolucionado segun las estrategias
empleadas por cada empresa. Sus necesidades y cambios han variado a

traveés del tiempo, segiin lo han requerido las circunstancias y hechos.

En la década de los cincuenta los SI eran disefiados para realizar
operaciones elementales, pero vitales, como un pago eficiente de cheques.
A finales de la década de los sesenta los sistemas administrativos se
utilizaban en seguimiento y control; y en los afios setentas se crearon para

planeacion y simulaciones.

Aproximadamente desde 1985 la informacion se utilizaba para labores
de gestion y se conocian los Sistemas de Soporte a las Decisiones (SSD), se
realizaban programacion para usuarios finales, planeacion estratégica,
administracion de recursos de informacion y se organizaban centros de
informacion. Asi, las empresas comenzaron a planear y administrar la
informacion estratégicamente, como si se tratara de otros recursos como el

capital, recursos fisicos, y el trabajo.

En los afios noventa, ayudan a la creacion y difusion del conocimiento
y la informacién mediante los nuevos sistemas de trabajo del conocimiento.
Surge la arquitectura para una institucion totalmente enlazada, existiendo

una central de computadoras por las cuales fluye la informacion desde y
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hacia las computadoras de escritorio, almacenando la informacién y
traspasandola de un lugar a otro. La arquitectura de la informacion fluye a

lo ancho de la empresa.

Los cambios que se han producido en las tultimas décadas se
consideran como una revolucion de la informacidn en la que se requiere una
administracion capaz de emplear la TI de importancia segun requiera la
organizacion, considerando la direccion y la naturaleza del negocio, para
lograr una disminucién de costos, creacion de nuevos productos y reforzar

las negociaciones con los proveedores.
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Impacto que generan los sistemas de informacion en la empresa

Las organizaciones generan inevitablemente influencia sobre la
tecnologia y los SI, ya que cada una requiere cumplir sus objetivos

especificos y necesidades basicas de funcionamiento.

A medida que transcurre el tiempo se van integrando nuevas ideas,
tendencias e ideologias que transforman a la sociedad, crean nuevos gustos,
se producen cambios impredecibles, la transmisiéon de informacion y
entrega de servicios debe ser mas rapida, etc. Por esto, las instituciones
deben ir adaptandose a las nuevas condiciones que se le imponen, tanto
interiores como exteriores influyendo a una modificacion constante de los
SI que poseen para no desaprovechar importantes oportunidades que

pueden decidir el futuro de la organizacion.

Se debe destacar que los SI abarcan a la organizacién por completo

ayudando con la toma de decisiones de rutina y estratégicas.
Son los directivos y trabajadores quienes toman las decisiones sobre
los SI, deciden sobre el disefio, determinan quién construye y opera los

sistemas, y proporcionan los argumentos para construirlos.

Igual que cualquier producto como automoviles, servicios, comida,

etc. requieren de un conjunto de personas especializadas, materiales Gnicos
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y cuidados especiales; los SI también necesitan unidades operativas
especializadas, especialidades de la informacidon y un gran conjunto de otros

grupos de apoyo.

Los directivos y las instituciones en general toman las decisiones
claves, las que determinan coémo los servicios de tecnologia han de ser
dados, como se compone el departamento de SI; quienes seran
especialistas internos y externos de SI; que tecnologia de hardware y

software se utilizara.
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Sistemas de informacion vy Tecnologias de Informacidén

Los sistemas de informacion (SI) y las Tecnologias de informacion
(TT) son ampliamente utilizados en un alto porcentaje de organizaciones en
el mundo, ya sean empresas privadas y publicas, grandes o pequeiias, de
produccion 'y de servicios, nacional o internacional; organismos
gubernamentales, instituciones, en fin, todo tipo de organizacidn tiene hoy

en dia un SI automatizado.

Todas estas organizaciones tienen objetivos y utilizan distintas

estrategias para la consecucion de estos.

En los organismos gubernamentales, como lo hace hoy el gobierno de
Chile, se estd poniendo un especial énfasis en el desarrollo de SI y TI, para

uso interno y para la sociedad.

En las empresas privadas y publicas, independiente de la magnitud de
¢sta, los directivos deben considerar la tecnologia que poseen, la que existe
en el mercado, la que posee la competencia, o, la que pueden desarrollar,

para alinear con la estrategia determinada en la planificacion estratégica.
En los distintos tipos de empresas las TI juegan distintos papeles,
seglin la importancia y el uso que a éstas se le den, en algunas empresas son

utilizadas como una herramienta 1til y efectiva para disminuir costos de
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produccion, o como apoyo a la administracidon, e incluso como apoyo a la
toma de decisiones de la alta gerencia; pero se debe destacar que en todos

estos casos dichos sistemas tienen caracter de apoyo.

Actualmente, algunas empresas estan utilizando SI y TI como
estrategia de negocio, es decir, se han enfocado estos conceptos hacia la

consecucion de los objetivos de la empresa.

Estrategia del negocio

Sistema de Informacion

Tecnologias de
Informacion

Debido al papel que juegan las TI en la organizacion, éstas deberan ser
consideradas como necesidades de negocio o de cumplimiento de objetivo,
mas que como herramientas de apoyo, ya que estas ultimas ya forman parte

del funcionamiento habitual de la empresa.
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Al ser consideradas las TI como una necesidad de negocio pasan a
cumplir una importante funcion en el desarrollo competitivo de las
organizaciones, ya que acompaiadas de una buena gestion pueden hasta
cambiar la estructura de la industria, diferencidndose de la competencia, o

creando nuevos productos, estableciendo nuevas barreras de entrada, etc.
Mientras las organizaciones conozcan el papel y asuman la

importancia de estas TI, la definicion de los objetivos contemplara nuevos

criterios de utilidad de los SI en cada organizacion.
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Sistemas de Informacion con tecnologias de Informacion

Las empresas para poder obtener ventajas competitivas a través de los
SI y de las TI, serd necesaria una planificacion estratégica adecuada, que
incorpore una planificacion de SI lo que definira las necesidades de T1, que

hasta ahora muchas empresas las definen seglin presupuesto.

Cada empresa, en funcion de su mercado, de sus objetivos, de su
competencia, y sobretodo de su propuesta de valor al cliente, necesitara las
tecnologias de la informacion y de telecomunicaciones (TIC), aplicada para
objetivos de negocio: aumentar ventas, reducir costos, mejorar procesos,

atender mejor a los clientes, etc.

La Planificacion Estratégica de una empresa puede y debe incorporar
las TIC como un elemento estratégico: algo que sirve para aprovechar
oportunidades, sortear amenazas, superar debilidades y mejorar fortalezas.
El analisis FODA, desde la perspectiva de las TIC, aporta aspectos nuevos y
atrayentes acerca de lo que se puede hacer con una empresa para cumplir

sus objetivos estratégicos.

A partir del FODA, cada empresa tiene su "perfil tecnologico", es
decir, aquellas TIC que le permiten cumplir sus objetivos estratégicos, y
que varian dependiendo del mercado al cual se dirige, el sector de la

economia en que esté, el marco legal en el uso de las TIC, etc.
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La comparacion entre ese perfil tecnologico y la realidad tecnologica
de la empresa en el momento actual permite concretar un Plan de

Incorporacion de TI, para cumplir las metas estratégicas.

Las empresas deben velar por que se cree un circulo virtuoso dentro de
ella hacia las TIC para que no se vea como una amenaza al puesto de
trabajo, sino como una herramienta estratégica al servicio de los objetivos
de la empresa, algo que hace el trabajo mas transparente, facil y eficiente.
Cuando los empleados perciben ese beneficio, se crea el circulo virtuoso;
una experiencia positiva con el uso de las TIC lleva a una mayor demanda

para otros usos de las TIC.

El éxito para hacer del uso de las TIC rentable estd en descubrir la
tecnologia del negocio, mas que en tratar de hacer un negocio de la
tecnologia. Si una empresa no esta en el negocio de la tecnologia, no tiene

que salirse de su negocio para usar rentablemente las TIC.

Las TIC que han sido elaboradas para mercados sofisticados no tienen
asegurado un ¢éxito en otros mercados. Los modelos de negocios que
funcionan en USA no necesariamente resultardn en otros paises. Tener lo
ultimo de comercio electronico puede entregar resultados negativos en la

puesta en marcha.

Por otra parte, se puede decir que las empresas que utilizan estas

tecnologias pueden reducir el tamano de su estructura jerdrquica e
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incrementar el flujo de informacidon horizontal, a través de todos los
departamentos de la empresa, ademas de proveer de una ventaja
competitiva. Dicha reduccion se logra al proveer a los administradores y
ejecutivos informacidn de alta calidad, oportuna y completa, lo que reduce
la necesidad de varios niveles de burocracia y jerarquia administrativa

explicadas anteriormente.

Ademéds, gracias a los canales de comunicacion que proveen las TI,
podemos tener informacion clara y oportuna de los movimientos del
entorno industrial, como precios, clientes, impuestos, tipos de cambio,
regulaciones, estandares y movimientos de la competencia, lo cual ayuda a

los ejecutivos al momento de disefiar estrategias competitivas.

Los autores William Davidow y Michel Malone han dicho como las TI
pueden ser usadas para mejorar la respuesta de una empresa o negocio hacia
los requerimientos de los clientes, lo cual es una fuente muy importante de
competitividad. Su argumento es que las TI permiten a las compafiias crear
"productos virtuales", los que pueden ser personalizados de acuerdo con las

necesidades del cliente en particular.

Un ejemplo, es la compaiia Levi’s la cual en sus tiendas, por medio de
computadoras touch-screen se configuraban las caracteristicas del pantalon
que solicitaba el cliente, la solicitud se enviaba electronicamente a las
fabricas y luego se lo enviaban por correo al cliente, el que pagaba un costo

adicional de $10 dolares por todo este servicio.
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CAPITULO II: SISTEMAS DE INFORMACION ESTRATEGICOS

Sistema de Informacidn estratégico (SIE)

Monforte (1994) define un SIE como: “aquel sistema de informacién
que forma parte del ser de la empresa, bien porque supone una ventaja
competitiva por si mismo, bien por que esta unido de una forma esencial al
negocio y aporta un atributo especial a los productos, operaciones o toma de

decisiones”.

K y J Laudon (1996) a su vez definen SIE como: “sistemas
computacionales a cualquier nivel en la empresa que cambian las metas,
operaciones, servicios, productos o relaciones del medio ambiente para

ayudar a la institucion a obtener una ventaja competitiva”.

Charles Wiseman, por su parte considera a los SIE como el uso de la
tecnologia de la informacion para soportar o dar forma a la estrategia
competitiva de la organizacién a su plan para incrementar o mantener la

ventaja competitiva o bien para reducir las ventajas de sus rivales.

De las tres definiciones se puede destacar el concepto “ventaja
competitiva”, relacionado directamente con la estrategia de la empresa. La
ventaja competitiva de una empresa se entiende como aquella caracteristica
de una empresa que la diferencia del resto de competidores colocandola en

una posicion relativa superior para competir.
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Bueno y Morcillo (1994) la definen como: “el dominio y control por
parte de una empresa de una caracteristica, habilidad, recursos o
conocimiento que incrementa su eficiencia y le permite distanciarse de los
competidores”. Dicha posicion de superioridad sobre los competidores ha
de ser sostenible en el tiempo, pues solo asi se lograran los resultados para

la organizacion.

Los SIE cambian las metas, operaciones, productos o relaciones con el
entorno de las instituciones para ayudarlas a ganar una ventaja sobre la
competencia. A menudo cambian a la institucion asi como a los productos,
servicios y procedimientos internos, llevandola a nuevos patrones de
comportamiento. Tales cambios con frecuencia requieren de nuevos
administradores, una nueva mano de obra y una relacion mas estrecha con

los clientes y proveedores.

Asi, un SIE permitiria a una organizacion obtener unos mejores
resultados que el resto de agentes de la economia. La empresa se
beneficiaria de una reduccion de costos en la fabricacion del producto,
reduccion del costo de comunicacion entre las diferentes areas de la
empresa, mejor coordinacion entre los diferentes niveles jerarquicos de la
empresa, una mejor conectividad con proveedores y clientes, rapida
adaptacion a las necesidades del consumidor, disminucion del tiempo de
entrega del producto, etc. De este modo se reforzaria la posible estrategia
seguida por la empresa, por ejemplo las planteadas por Porter: liderazgo en

costos, diferenciacion del producto y concentracion.
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Detras de las crecientes aplicaciones de los SI, existe una concepcion
cambiante del papel de la informacion en las instituciones. Estas
actualmente consideran a la informacion como un recurso, como al capital o
a la mano de obra. Los SIE pueden ser usados por todos los niveles de la
institucion, son de mayor alcance y estan mas arraigados que los otros tipos

de sistemas.

Cuando las empresas emplean SI para proporcionar productos o
servicios que no pueden ser facilmente duplicables o que sirven a mercados
altamente especializados, pueden hacer que suban los costos de entrada al
mercado para los competidores. Los SI pueden contrarrestar las fuerzas de
la competencia al "encerrar" a los clientes y proveedores. Estos sistemas
pueden hacer que los costos de cambiar de un producto a otro resulten
prohibitivos para los clientes. Los SIE contrarrestan las fuerzas de la
competencia al cambiar rdpidamente la base de la competencia. Pueden
llevar a un fabricante a ser el productor de menor costo y mas alta calidad
del sector, pueden crear nuevos productos o servicios para diferenciarse de
los competidores de manera que la empresa no tenga ya que competir sobre

la base del costo.

En general, los SIE proporcionan ventajas de mercado significativas
principalmente incrementando los costos de entrada de los competidores. Si
se repiten las ventajas a corto plazo, de cualquier manera la empresa gana
una ventaja para 5 afios y puede utilizar el tiempo y los recursos adicionales

que trae el liderazgo para asegurar mantener la ventaja tecnologica.
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Hasta hace poco, los SI jugaban s6lo un papel menor en la produccion,
distribucion y venta de productos y servicios. Fuertes incrementos en el
procesamiento de la informacion tenian poco impacto en la productividad o
la utilidad de la empresa. Ahora, como las operaciones han llegado a
depender fuertemente de los SI y a medida que estos sistemas penetran en la
institucion, los incrementos de productividad en el procesamiento de la
informacion pueden tener fuertes impactos en la productividad global. El
modelo de la cadena de valor puede complementar al modelo de las fuerzas
de la competencia al identificar puntos criticos de apalancamiento en donde
las empresas pueden emplear TI de manera mas eficaz para aumentar su
posicién competitiva.

A continuacion se presenta el modelo de las fuerzas competitivas de

Porter (1982)

Muevos entrantes

Empresa

Proveedores Clientes

Competidores
actuales

Productos v
servicios
sIEHLIVOE
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Partiendo del modelo, los sistemas de informacion servirian para poder

competir y obtener mejores resultados:

a) Amenaza de nuevos participantes: los SI permiten mejorar el
control de los canales de distribucion y aprovisionamiento para limitar el
acceso de los competidores. Ademads, permiten adecuar mejor los productos
a las necesidades del cliente, explotar economias de escala para reducir
precios, y competir en una guerra de precios siendo mas agresivos en la

estrategia de liderazgo en costos.

b) Amenaza de productos o servicios sustitutos: se puede adaptar
mejor a las necesidades del cliente, ya que se identifican facilmente las
necesidades insatisfechas, y también se puede establecer una correcta
adecuacion de calidad-precio del producto y redefinir los segmentos del

mercado.

c) Rivalidad con los competidores actuales: los SI constituyen un
arma que permite reducir costos o mejorar la imagen de marca de la

empresa.

d) Poder negociador de clientes y proveedores: los SI pueden ser
utilizados como medio de equilibrar el poder con los proveedores y los
clientes. La empresa puede conseguir la ventaja competitiva diferenciando
el producto, disminuyendo los costos, utilizando una estrategia de

concentracion.
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Por lo tanto, aquellas organizaciones que no valoren los SI como un
elemento estratégico, o aunque los tengan presentes no lo desarrollen de una
forma coherente con su estrategia, se enfrentaran a grandes problemas: los
competidores, proveedores y clientes pueden incrementar su poder al
negociar con al empresa, aparece el establecimiento de objetivos
empresariales inalcanzables con los SI actualmente disponibles en la
empresa, surge duplicidad de esfuerzo, inexactitud de los sistemas, gestion
inadecuada de la informacion, mala eleccion de las TI. Ante esto, los SIE
permiten a la empresa sobrevivir en entornos competitivos y lograr

crecimiento.
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Impulsos Estratégicos

Daniel Cohen y Enrique Asin en “Sistema de informacion para los
negocios”, hacen mencidén a los impulsos estratégicos que define Charles
Wiseman para connotar los movimientos que hace una empresa con el fin

de ganar o mantener algln tipo de ventaja competitiva.

Las cinco categorias que contempla Wiseman en cuanto a los impulsos

estratégicos son: diferenciacion, costo, crecimiento, alianzas, innovacion.

DIFERENCIACION

Este impulso estratégico se refiere a la diferenciacion de los productos
o servicios a través de precios, plazas o promociones. Proceso de
diferenciacion puede trabajar en dos direcciones. La primera de ellas se
refiere a lograr ventajas de diferenciacion sobre los competidores utilizando
la tecnologia de la informacidon; la segunda consiste en identificar
oportunidades para reducir las ventajas de diferenciacion de los

competidores, clientes o proveedores

COSTO

Se refiere a los movimientos que puede hacer la empresa para reducir
sus costos o bien provocar la reduccion de costos a proveedores o clientes,
con el fin de obtener un trato preferencial. Las economias de escala se

logran cuando se aumenta el volumen de la ventas de productos o servicios
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para reducir los costos unitarios, a través de mejores negociaciones con

proveedores de servicio debidas a mayor volumen de compra.

CRECIMIENTO

El impulso estratégico del crecimiento permite la consecucion de
ventas competitivas, mediante el incremento del volumen de operaciones en
el negocio. El crecimiento de producto o mercado se refiere a la expansion
de mercados, satisfaccidon de nuevas necesidades o la incorporacion de
nuevas tecnologias asociadas al producto. El crecimiento puede darse
funcionalmente, es decir, sustituyendo los servicios que proporcionan los
proveedores, las funciones que llevan a cabo los clientes (hacia delante).
Pueden lograrse ventajas competitivas, el impulso estratégico de la
globalizacion es, un impulso de crecimiento que involucra elementos

foraneos al producto neto de la empresa.

ALIANZAS
Las alianzas son definidas como la combinacion de dos mas grupos o

individuos que se unen para lograr un objetivo comun.

INNOVACION

Otro de los impulsos estratégicos es la innovacion la cual puede ser
apoyandose en la tecnologia de informacion, para innovar en productos,
procesos nuevos, etc. Para que un proceso de innovacidon tenga éxito
requiere respuestas rapidas a las oportunidades que se representan, sin

embargo, existen riesgos inherentes debido a la naturaleza del proceso, ya
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que es dificil innovar sin correr riesgos. El proceso de innovacion consta de
las siguientes fases: nacimiento de una idea, venta de la idea a una persona
con poder de decision, desarrollo de la idea y lanzamiento al mercado de la
idea desarrollada. Alcanzar al mercado la idea puede tenerse éxito o fracaso
en el proceso. Si se tiene €xito deben construirse barreras de entrada a esta

innovacion para protegerse de los competidores.
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Implantacion de sistemas estratégicos

Para implementar un sistema de informacidon estratégico la alta
direccion debe analizar si es factible y necesario el desarrollo de un sistema
de informacidén, ademas debe comprometerse con el proyecto de lo

contrario este fracasara.

Wiseman propone que la alta direccion se haga ciertos
cuestionamientos para analizar la factibilidad de desarrollar un sistema de

informacion estratégico.

La alta gerencia debe analizar cual serd la forma mas eficaz de lograr
ventajas competitivas, si contar con mejor informacion permitird obtener
una ventaja, si las tecnologias de informacion pueden proveer de mejor
informacion, se justifica el esfuerzo economico si los competidores podran
igualar este esfuerzo el tiempo que tardaran en crear un sistema similar, la
empresa podra mantener una innovacion constante, que riesgos se corren al
no contar con un sistema de informacion estratégico existen otros medios
para adquirir o lograr ventaja competitiva cuales seran las ventajas que

ofrece el nuevo sistemas y cuales son sus debilidades.
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Pasos a seguir en el proceso de planeacidén de sistemas estratégicos

Los pasos para una adecuada planeacion de sistemas estratégicos son:

Fase A: Introducir a los administradores de la informatica de la
organizacion en la perspectiva estratégica de los sistemas dar un panorama

del proceso y describir varios casos.

Fase B: Conducir una sesion de “lluvia de ideas” con los
administradores de la funcion de la informacion. Identificar areas de

oportunidad para el desarrollo de sistemas de informacidn estratégicos.

Fase C: Conducir una sesion de “lluvia de ideas™ con el responsable de
la funcion de informadtica. Identificar ideas para desarrollar sistemas de
informacion estratégicos y hacer una evaluacion conjunta, considerando las

ideas que surgieron en las juntas anteriores.

Fase D: Introducir al equipo de directores del primer nivel al concepto
de sistemas de informacion estratégicos. Analizar ideas que se han
considerado positivas para el negocio, obtener autorizacion para continuar
con las sesiones de “lluvia de ideas “, involucrando al area de planeacion de

la empresa.
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Fase E: Conducir una sesion de “lluvia de ideas” con los responsables
del proceso de planeacién del negocio. Identificar algunas ideas de las

juntas previas y hacer una evaluacion final del proceso.
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Aplicaciones especificas de la tecnologia de informacion para el logro

de ventajas competitivas en diferentes organizaciones

Sistemas de codigos de barras y punto de venta.

Algunas ventajas que pueden mencionarse incluyen el aumento de la
eficiencia de los comercios debido a la mejora del control de inventario,
reduccion del personal operativo en las cajas, mejora en el proceso de
compras de mercancias y un mejor servicio a los clientes debido a la
reduccién del tiempo de espera en las cajas. En cuanto al sistema del punto
de ventas, las ventajas se concentran en el control de inventarios y una
captura mas eficiente de precios. Se pueden mencionar que las areas
estratégicas de oportunidades que se visualizan con la implantacion de un
sistema de codigo de barra y sistema de punto de venta son:

o Incremento de las ventas.

o Incremento de la productividad y reduccion de costos.

« Mejora del servicio al cliente.

« Mejora del manejo y administracion de recursos econdmicos.

Transferencia electronica de fondos (eft):

La transferencia electronica se refiere a la transferencia de dinero de la
venta bancaria del cliente a la cuenta de negocio el interés en EFT ha
crecido debido al ahorro de tiempo para el consumidor y el comerciante.
Esta tiene ventajas para consumidores, comerciantes y bancos entre las que

resaltan:
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o Incremento en la lealtad de los consumidores, debido a que el cliente
puede comprar con mayor frecuencia en un establecimiento que ofrece este
servicio.

« Reduccion significativa del personal que labora en los bancos debido

a la disminucidn de transacciones operativas en los mismos.

Sistema de intercambio electronico de datos (edi):

Constituye una de las aplicaciones mas importantes de las
comunicaciones de datos para lograr ventajas competitivas. Las ventajas
que pueden obtenerse esta nueva tecnologia:

« Mejora de la formacion (disponibilidad, tiempo, veracidad, etc.)

« Fortalecimiento de relaciones y comunicacion cliente-proveedor.

« Incremento en la eficiencia de servicio.

o Eliminacion del proceso de levantar el pedido para beneficio del
representante de ventas con la consecuente reduccién del flujo, lo que
permite mayor énfasis a actividades como: enfocarse a presentar y
promover productos nuevos y especiales, aprender mas de los clientes y
desarrollar relaciones comerciales mas fuertes, y resolver las necesidades

especiales de los clientes.

Tarjeta electronica para clientes
Esta forma de comercio electronico permite a los distribuidores ofrecer
al consumidor los productos que desea y coordinarlo con la base de datos

demograficos y preferencia del consumidor.
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Compras electronicas
Este sistema puede cambiar radicalmente la forma actual de las
compras que se efectuan, ya que muchas personas trabajan fuera de casa y

carecen de tiempo para efectuar sus compras por método tradicional.

Nuevas estrategias de ventas
Para incrementar las ventas es necesario ser el primero en proporcionar
informacion a clientes potenciales sobre un producto en particular y

mantener una relacion con ellos a través de informacién permanentemente.

Comunicacion electronica con el proveedor.
Por medio a este mecanismo el fabricante logra incrementar la lealtad
de sus distribuidores. El resultado que se obtiene a traveés es el incremento

en las ventas tanto para el distribuidor como para el fabricante.

Productividad en los procesos de manufactura.

Tal es el caso del CIM, que significa manufactura integrada por
computadora. Estas especificaciones son producidas y almacenadas en
discos magnéticos y pueden constituir la entrada a otros sistemas de
computadoras que controlan robots y otras maquinas que fabrican las

partes.
Servicios bancarios y financieros al publico
Las instituciones financieras, especialmente los bancos se han apoyado

mucho en la tecnologia de la informacion para cambiar de manera radical el
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servicio que ofrecen a sus clientes, lo cual les ha permitido tener ventajas

competitivas.

Interfaces de voz como apoyo en el proceso de ventas.

Las interfaces de voz utilizando una linea telefonica pueden apoyar el
proceso de ventas de productos, permitiendo que la computadora realice de
manera automatica el proceso, afectando asi también el inventario y las

cuentas por cobrar.

Control automatico de procesos industriales

Al utilizar equipos software para el control automatico de los procesos
industriales, hacen mas eficientes su ciclo productivo y sus principales
beneficios son:

« Disminucion del desperdicio de la materia prima que utiliza.

« Mejoramiento de la calidad, reduciendo productos defectuosos.

« Aumento del volumen de produccién al automatizar el proceso.
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Desarrollo de los sistemas de informacidn estratégicos

La consecucidon de una ventaja competitiva utilizando los sistemas de
informacion estratégicos dependerd en gran medida del correcto desarrollo
y puesta en funcionamiento del sistema de informacion. El desarrollo de un
sistema de informacién estratégico no resulta sencillo. Aquellas
organizaciones que simplemente adquieren tecnologias de informacion sin
tener en cuenta las necesidades existentes en la empresa fracasaran,
poniendo en peligro la supervivencia de esta. Por ello resulta fundamental
los pasos a seguir en el desarrollo de los sistemas de informacion

estratégicos.

El proceso de desarrollo de los sistemas de informacion estratégicos

consta de siete etapas fundamentales.

Definicion del proyecto: en esta etapa se determina si la empresa
presenta problemas y como estos pueden solucionarse mediante la
implantacion de un sistema de informacidon estratégico. En ella se
identificaran los objetivos del uso de los sistemas de informacion
estratégicos y como estos se ubican dentro de la estrategia global de la
empresa. En esta fase resulta fundamental que la direccion considere los
sistemas de informacion estratégicos como un arma y crea realmente en

ello.
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Analisis de sistemas: tras haber identificados los problemas de la
organizacion estos seran analizados mas detenidamente, identificando las
causas que lo originan y planteando diversas soluciones. En esta fase se
producird un estudio de factibilidad, para ver si las soluciones son posibles
dados los recursos que posee la organizacion. Se hablard de tres tipos de
factibilidad:

- factibilidad técnica: para que la solucion pueda ser implantada se
debe analizar si la empresa posee los medios informaticos adecuados, o bien
si los ha adquirido en el exterior.

- factibilidad economica: se realiza un estudio y valoracién econdémica
de la solucion comprobando que los beneficios de la mejora superan los
costos de la implantacion o modificacion de los sistemas de informacion.

- factibilidad operativa: se evalua si la solucidn propuesta es deseable

dada la organizacion interna de la empresa

Diseiio de sistemas: una vez elegida la solucion que resuelve los
problemas, se debe detallar como el sistema de informacion estratégico
satisface los requisitos planteados por la organizacion. Al disefar los
sistemas, se debe indicar los componentes de los sistemas de informacidn
que se utilizard (nivel hardware, software y tecnologia de las
telecomunicaciones) y como se relacionan dichos componentes entre si. De
esta forma, se producira las especificaciones que el sistema de informacion

estratégico requiere.
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Programacion: se deben traducir las especificaciones del sistema de
informacion estratégico desarrolladas en la etapa anterior, llevandose a cabo

la programacion y el desarrollo del sistema de informacién estratégico.

Fase de pruebas: para evaluar el correcto funcionamiento del sistema
de informacion estratégico se debe llevar a cabo un proceso exhaustivo y
profundo para determinar si funciona en diversas condiciones y si los
resultados corresponden con lo que se esperaba. Al establecer las pruebas,
pueden realizarse de tres tipos:

- pruebas de programas: los diversos programas elaborados se prueban
por separado, para garantizar que cada uno esta libre de errores.

- pruebas al sistema: se prueba el sistema de informacion estratégico
como un todo. La finalidad es el correcto funcionamiento del sistema en
conjunto, ya que puede que un programa funcioné bien individualmente,
pero en conjunto el sistema de informacion estratégico no ofrezca los
resultados esperados.

- pruebas de aceptacidn: pruebas realizadas por los usuarios finales del
sistema de informacion estratégico. Cuando estos dan el visto bueno se
proporciona la certificacion final del correcto funcionamiento del sistema

de informacion estratégico.
Conversion: una vez comprobado que el sistema de informacion

estratégico funciona correctamente se lleva a cabo la implantacién de éste, o

bien, la sustitucién del antiguo sistema de informacién por el nuevo. Al
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llevar a cabo esta conversion, las organizaciones pueden optar por diversas

estrategias:

e Estrategia en paralelo, en la cual durante un tiempo ambos programas
van a utilizarse, funcionando tanto el nuevo sistema de informacion
como el antiguo. Esta estrategia es la mas fiable y segura, aunque es

la mas costosa y se puede obtener informacion redundante.

e Cambio directo, en el cual se reemplaza el viejo sistema de
informacion por el nuevo en una fecha determinada. Esta estrategia
es la menos costosa, sin embargo, ante cualquier problema se puede
paralizar la actividad de la empresa. Igualmente requiere que el
personal haya recibido formacidon sobre el sistema de informacion
estratégico, de lo contrario se encontrardn empleados incapaces de

saber manejar el nuevo sistema.

e Experiencia piloto, donde el sistema de informacion estratégico se
utiliza en un area limitada de la empresa y tras comprobar su correcto
funcionamiento se instala en toda la empresa. Es una mezcla de las

dos estrategias anteriores.
Produccion y mantenimiento: una vez instalado el sistema de

informacion estratégico se dice que el sistema esta en produccion. A partir

de aqui debe existir un proceso constante de evaluacion del sistema por
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parte de los usuarios y personal especializado. Tras ello se identifican

nuevos errores y se plantean la correccion de estos.

La totalidad de las fases analizadas constituirian el ciclo de vida de los
sistemas de informacion estratégicos. Sin embargo, para muchas empresas
desarrollar el sistema de informacion estratégico siguiendo todas las etapas
puede ser muy costoso en tiempo y dinero. Ademads, pueden surgir
continuos cambios en los requisitos de la informacion, lo que puede originar
que un sistema de informacidn estratégico quede obsoleto incluso en la
etapa de desarrollo. Por ello las empresas al desarrollar un sistema de
informacion estratégico pueden optar por otra estrategia que le pueden
permitir obtener resultados tan positivos como los conseguidos utilizando el

ciclo de vida. Entre las otras posibles estrategias a adoptar se encuentran:

Elaboracion de prototipos: la empresa desarrolla un sistema de
informacion no funcional, el cual serd una version preliminar del sistema de
informacion estratégico. La elaboracidon de un prototipo supone la reduccion
de las etapas seguidas en el ciclo de vida, buscando rapidez en el desarrollo
y reduccion de costos en tiempo y dinero. Los prototipos son evaluados por
los empleados en su puesto de trabajo y se van adaptando a las necesidades
de estos. Una vez que se comprueba su correcto funcionamiento el prototipo
se extiende por el resto de areas de la empresa. El principal problema del
uso de prototipos es su superficialidad, pues muchas veces la empresa se
centra en la reduccion de costos olvidandose de las necesidades de

informacion de la empresa, no existiendo documentacién sobre el
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funcionamiento del prototipo lo que origina desconocimiento. Suelen
utilizarse en organizaciones pequefias o con bajas necesidades de

informacion.

Paquetes de software de aplicaciones: la empresa adquiere paquetes
de software de aplicaciones ya existentes en el mercado y las utiliza para
manejar la informacidén. Es muy sencillo para las organizaciones, pues la
empresa simplemente adquiere el programa y lo instala. Los paquetes de
software suelen aplicarse a una gran variedad de 4reas de la empresa
(nominas, contabilidad, personal...) y son muy utiles cuando la empresa no
dispone del suficiente capital para poder desarrollar todo el sistema de
informacion estratégico, por lo que adquiere en el mercado una aplicacion
ya desarrollada a un precio razonable. Sin embargo, el principal
inconveniente es la ausencia de flexibilidad para adaptarse a las necesidades

de la empresa.

Subcontratacion de los sistemas de informacion: la empresa decide
contratar a empresas externas para que desarrollen ¢l o los sistemas de
informacion estratégicos de la empresa, las que se beneficiarian de las
economias de escala del proveedor, se asegurarian de calidad en el servicio,
de los costos y de la adaptacion a las necesidades de la empresa. Por otro
lado subcontratar supone una cierta pérdida de control por parte de la
empresa, siendo clave el poder negociador con el proveedor de los servicios
informaticos. Igualmente informacidon considerada como estratégica por la

empresa es conocida por otras, surgiendo una dependencia del proveedor.
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Exito v fracaso de los sistemas de informacidn estratégicos

El desarrollo e implantacion de los sistemas de informacion
estratégicos en muchas ocasiones termina en fracaso, lo cual implica un alto
costo para la empresa y la pérdida de recursos que se podian haber utilizado
en otras alternativas. A continuacion se mencionan los principales factores

que originan el éxito o el fracaso de los sistemas de informacion:

Alineacion entre los sistemas de informacion y la estrategia
empresarial: muchas organizaciones siguen considerando los sistemas de
informacion como un mero instrumento que simplifica la burocracia sin
valorar las ventajas estratégicas que estos presentan. Se debe contar con una
panificacion estratégica, donde se incorpore la alineacion entre los sistemas

de informacion y la estrategia empresarial.

Apoyo de la administracion: En muchas ocasiones el desarrollo e
implementacion de los sistemas de informacion estratégicos se delega a un
area de la empresa y la alta direccion se olvida que los sistemas de
informacion constituyen un arma estratégica, y que siempre se deben
considerar. Ademds debe existir una predisposicion a cambiar la
organizacion empresarial si lo requieren los nuevos sistemas de

informacion.
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Identificacion de las necesidades de informacion: Algunas
empresas implantan las tecnologias de informacion sin previamente haber
realizado un proceso de determinacion de las necesidades de informacién y
como ¢éstas pueden ser satisfechas utilizando adecuadamente los sistemas de
informacion estratégicos. Es indispensable una adecuada determinacion de

las necesidades de informacion documentada.

Involucracion o influencia del usuario final: al disefiar el sistema de
informacion estratégico resulta fundamental contar con la opinion del
usuario final, pues el sera quien utilice el sistema de informacidon
estratégico. Por ello este usuario ha de estar motivado e incentivado a

colaborar en el diseno del sistema.

Formacion del personal: se requiere siempre la realizacion de
actividades formativas para el aprendizaje de las nuevas herramientas
informaticas a utilizar en la empresa para que el personal aproveche al

maximo las aplicaciones del sistema de informacidn estratégico.
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CAPITULO III: TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACION EN CHILE

Durante los ultimos afios, asi como muchos paises del mundo, Chile ha
sufrido bastantes cambios en materia de tecnologias de informacion y
comunicaciones, debido a que estas han permitido mejorar la productividad
y obtener ventajas competitivas a las empresas. Asi también existe por parte
del gobierno de Chile, un elevado interés por el desarrollo de estas
tecnologias, siendo uno de los paises de Sudamérica con mayor desarrollo
tecnologico, pues si pretende competir en la economia global, tanto el
gobierno como las empresas privadas deben incorporar a desarrollo de sus

actividades.

A continuacidn, se presenta un extracto del informe de Economia
Digital 2004 elaborado por la Cadmara de Comercio de Santiago, desde el
cual se extraen graficos sobre la situacién de las empresas en Chile desde

un punto de vista externo.

Posteriormente, se presenta un extracto del segundo Estudio Nacional
de Tecnologias de la Informacién (ENTI 2004) elaborado por el Centro de
Estudios de Tecnologias de la Informacion (CETI) de la Pontificia
Universidad Catolica de Chile, del cual se extraen graficos sobre la
situacidon de las empresas en Chile en materia tecnoldgica, desde un punto

de vista interno.
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Evolucion de la economia digital en Chile
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En Chile como muestra el grafico, existe un creciente desarrollo en

comercio electronico; mientras que en telecomunicaciones no presenta

crecimiento, pero si un alto desarrollo desde 1999. En las otras areas se

mantiene sin grandes variaciones. En general, el grafico muestra un

sostenido crecimiento de la economia digital en Chile durante los ultimos

afos, creciendo aproximadamente un 35% en el afio 2004, y el afio anterior

sobre un 27%.
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La brecha digital que separa a Chile de los paises desarrollados se mantuvo
relativamente estable segin el Indice de capacidad de absorcion de
tecnologias de informacion (ICATI) que elabora la Cadmara de Comercio de
Santiago, reduciendo en los ultimos tres afios su distancia con EEUU, y
ubicandose por sobre el promedio del resto de los paises latinoamericanos.
Chile escalo posiciones en el ICATI entre el afio 2000 y 2003, momento en

el cual el indice presenta una desaceleracion, provocando una leve caida

desde el lugar 22 al 23 en 2004.
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indice uso Internet en empresas
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En paises desarrollados, un promedio de aproximadamente un 50% de

las empresas utiliza Internet como medio de comunicacidon, mientras que en

Chile s6lo un 23% aprox. utiliza esta herramienta, siendo las grandes y

medianas empresas las que mas la usan, como se muestra en el siguiente

grafico.
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Empresas en Internet

Porcentaje de empresas conectadas a Internet
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Aunque son las empresas mas grandes y medianas las que mas
permanecen conectadas a Internet, las pequefias empresas muestran un
crecimiento sostenido durante los ultimos afios, por lo que podria aumentar
mas el desarrollo de la economia digital en Chile durante los proximos

anos.
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Empresas en Internet

Principales impactos uso de Internet en las empresas
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Como muestra el grafico, el uso de tecnologias de informacion, como
Internet, ha demostrado tener fuerte impacto en los resultados de la

empresa, siendo estos positivos (color gris) y negativos.
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Contribucion Tl a las estrategias prioritarias de
la empresa

Relacién enfre eslratzglas priodtaras de las empresas y contribuclan de 135 T

deachi
regraciin con clenies L R
Froveer solucknes Intagrales Lo ,
TIno esta
o aportando todo
Dleminuscion de cosdos LE ".;I!IECEEB.HCI&
ninguna de las
Redeflnlr sypariencla del clente iy estrategias del
DEgOCat,
Ciominar el mercad A A7
Dferenclacion de produchos L A 8%
|

T T T T T
Muyban Hajn Medin Sl Nugakfa

P Prigtdad dalmlagea & Combusdn dolas T
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Los gréaficos anteriores muestran lo poco alineado que estan las TI,
respecto a los planes estratégicos de la empresa, creando una importante
brecha entre las prioridades estratégicas de la empresa y la contribucion
que las TI tienen sobre ellas, las TI no aportan a la consecucion de los
objetivos estratégicos del negocio . Por ejemplo, las TI tienen una baja
contribucion a las actividades de la cadena de valor que involucra al
marketing y ventas con el servicio a clientes. Las empresas no estan
aprovechando las ventajas que ofrece el uso de de TI, las tecnologias se
aprovechan para mejorar el aspecto operativo y no para formar parte de

la estrategia del negocio.
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FUENTE: Estudio Nacional sobre Tecnologias de Informacion

El gasto en TI representa solo el 1,77% de la facturacion total de las
empresas, muy distante de gasto de paises desarrollados porcentaje que
en USA alcanza el 3,61%. Esto se podria interpretar como poco interés
por la TI como un elemento diferenciador y se asocia mas con un costo
que como una inversion con posibles usos estratégicos. Las principales
barreras percibidas por los directivos para la adopcién de tecnologias
digitales, son el desconocimiento, la falta de percepcion de su
relevancia, la inseguridad y la desconfianza, obstaculos de comunicacion
con los encargados de informatica, asi como complejidad y costo. En
definitiva, muchos empresarios todavia no perciben el retorno de la

inversion en usos avanzados en TIC.
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Distribucion del Presupuesto de Tl
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FUENTE: Estudio Nacional sobre Tecnologias de Informacion

La mayor parte del presupuesto de TI se destina a proveedores externos, y
se espera que para el 2006 este porcentaje siga aumentando, las
estimaciones son que crecera un 12,4% podriamos interpretar que las
empresas aprovecharan a futuro las ventajas de la externalizacion de los

SEervicios.
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CAPITULO IV: EJEMPLOS

BAZUCA.COM

Bazuca es una empresa de distribucion online y telefonica, cuyo
servicio es considerado el despacho por Internet mas rapido de América
Latina. El portafolio de productos que ofrece la integran la venta y arriendo
de videos y DVDs, regalos, comida, minimarket, revistas, vinos, bar,

revelados Kodak y Domino's Pizza.

Bazuca.com es mas tradicional que otros negocios virtuales, lo que ha
hecho es agregar las ventajas de estar en la Red a su negocio. Para ello han
implementado toda una logistica de operacion y un sistema de distribucion
que les permite asegurar el 6ptimo servicio que ofrecen. El sitio cuenta con
un catdlogo en linea, a través del cual se puede buscar mediante varios
parametros. Cuenta con un sistema de stock en linea, que le permite al
cliente tener la certeza de que lo que pidid estd, y el despacho a domicilio,
el cual es gratis a partir de los 3.500 pesos. Junto con ello, ofrece una serie
de productos tipo snack para que, junto con la pelicula, el cliente pueda
ordenar en el mismo sitio todo lo que necesita para pasar un momento

agradable.
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La estrategia de negocios de Bazuca apunta a sacar ventaja del
sistema logistico desarrollado por la empresa — despacho a la puerta en
menos de una hora — y a satisfacer las necesidades reales y actuales del

publico de comercio electronico.

Uno de los puntos criticos del funcionamiento de un negocio en la red

es una adecuada logistica de distribucion.

Bazuca ha armado su propio sistema de distribucion, basdndose en
una plataforma tecnoldgica que le permite automatizar el servicio y ordenar
los pedidos, de manera de lograr la méxima optimizacion del tiempo. Un
pedido llega por Internet y es capaz de salir de la bodega en menos de un
minuto. Lo que pasa es que cuando la orden llega, inmediatamente se
imprime, alguien la toma y lee el codigo de barra, va en busca del pedido, el
cual también cuenta con un cddigo de barra para ser leido, se imprime la
boleta, se zonifica geograficamente y se agrupa con otro par de dordenes

para que el repartidor salga a despacharlas.

Para optimizar el trabajo se hizo un sistema de zonificacion que permite
encuadrar ordenes por sector, de manera que ningin repartidor salga con
menos de tres o cuatro pedidos. Ello permite reducir los costos de
distribucion. Y ademas, se cuenta con un grupo de personas que trabajan
exclusivamente para Bazuca.com que es una gran ventaja, porque es
alguien inmerso en la realidad del negocio, que sabe como funciona, y que

por lo tanto le permite al cliente un contacto real con la empresa.
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En ese sentido, Bazuca.com es una empresa mas real que virtual, pues el
back office del sitio Web es el que concentra el corazén del negocio.
Ademas de la distribucién, Bazuca.com cuenta con su propia bodega donde
mantiene el stock de peliculas y de articulos que vende, una inversion que
no es menor. Sin embargo, eso es el mejor aval de cualquier campafia
atractiva de marketing, pues detras del logo y el nombre llamativo existe un

servicio que entrega valor al cliente.

Otro punto de incidencia en el éxito de una tienda en la Red, es la
penetracion de Internet para la creacion de una masa critica que permita un

negocio rentable.

El radio de cobertura que comprende Las Condes, Vitacura, Lo Barnechea,
Providencia y La Reina. el lugar en el que esta tiene la mdas alta
concentracion de Internet que existe en Chile, lo que facilita el negocio y
permite tener una masa critica que propicie un negocio rentable. El objetivo
principal de Bazuca es dedicarse completamente a ofrecer servicios y

funcionalidad a los clientes.
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En relacion a la tecnologia utilizada, como una forma de ser més eficientes
en el despacho de los pedidos, surgié la idea de implementar tecnologia de
punta para el control, organizacion y mejoramiento del accionar en el
trabajo. De esta manera Bizmoévil empresa que otorga ingenieria de
soluciones moviles se acerc6 a Bazuca con la intencidon de invertir en el

desarrollo de un sistema de apoyo a la logistica de entrega de productos.

Para este escenario, Bizmdvil disefio e implementd un sistema en
plataforma Pocket PC de apoyo a la logistica de entrega de productos. Este
sistema es un wizard de apoyo al repartidor, que le permite optimizar el
tiempo de despacho en cada punto de entrega, ademas de servir como

plataforma para entregar nuevos servicios de valor agregado al cliente.

Tecnologicamente la solucion implementada permite almacenar al
maximo la informacién que se requiere a la vez que permite ordenar los

pedidos de acuerdo a la distribucion por sector.

Para eso se trabajo en un software adecuado para el modelo especifico
de PDA, un modelo de HP, que combina la bateria de mas larga duracion
con un procesador de 206 MHZ, tiene velocidades masivas de memoria y
capacidad de almacenaje sin precedentes. A las 24 iPAQ se sumaron 3
cunas, conectadas al puerto serial de Bazuca y el computador de

consolidacion.
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La principal funcién de este sistema es que ordena los pedidos en
forma decreciente, lo que le permite al repartidor saber donde ir primero. El
jefe del local, en tanto, sabe si lleg6 el pedido, en qué estado se encuentra,

cuanto se demoro, etc.

Por ejemplo, si el pedido incluye alcohol o una pelicula para adultos,
la iPAQ inmediatamente solicita que el repartidor pida el carnet de
identidad del solicitante. Aparece una advertencia y si la persona no
corresponde con el carnet, automaticamente el pedido se cancela con lo cual
el repartidor vuelve a la base o bien contacta un supervisor para recibir

indicaciones de procedimiento.

Las cunas, por su parte, tienen la funcion de transferir la informacién a
la PDA del repartidor. Esta informacion se traspasa al computador y se
registra todo el historial del proceso. De esta manera se eliminan todos los
errores manuales que pudiesen existir Asimismo, la iPAQ obliga a seguir

una secuencia en la que el repartidor no se puede saltar ningun paso.

Esta solucion impacta directamente en las personas que velan por el
control de informacidon y de gestion de la empresa, especialmente en esta
coyuntura del mercado, en donde una mejor administracion y control de las
operaciones impacta directamente en el resultado de satisfaccidon tanto del

cliente como del empleador de los repartidores.
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Con esta solucion es posible hacer una vigilancia de los envios, un
monitoreo de los repartidores mas detallado, en forma rdpida y eficiente. En
resumidas cuentas, este sistema que beneficia en cuanto a imagen frente a
los clientes y competidores, personaliza al cliente, asegura procedimientos,
permite un mayor control del servicio y estructura una informacion de

logistica detallada ordenada por tiempos.
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Dell Computers

Dell es actualmente el primer fabricante mundial de computadores
personales, por encima de empresas como IBM, Toshiba, Compaq o HP.

(Qué diferencia a Dell de sus competidores?

Aspecto fundamental en el que Dell ha logrado desarrollar una estrategia
enfocada a dar a cada cliente una respuesta personalizada a sus necesidades.
Esta estrategia de venta directa on line al cliente, se redefine cada dia y con
una gran claridad, por paises, por segmento de mercado, por tipo de
producto, los clientes pueden conseguir exactamente lo que quieren, definir
las caracteristicas de sus computadores y servidores, pagando solamente por

lo que necesitan.

Para ello cuida con mucho detalle la presentacion, la navegacion y la
estructura de su web, no obstante Internet se ha convertido en el sistema de
venta por excelencia de Dell, a la vez que constituye el sistema de soporte

al cliente para resolver sus problemas.

Desde su sitio web el cliente puede encontrar lo que quiere rapidamente,
al disponer de una navegacion facil y simple, pueden analizar via Internet
las configuraciones de los equipos, resolver on line la mayor parte de los

problemas que le puedan surgir a los clientes, interactuar con técnicos de
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Dell o con otros clientes, bajar archivos y actualizar el software, existen

asesores de productos, call-center, biblioteca, articulos, documentos, etc.

Se trata en definitiva de una verdadera Comunidad de conocimiento
para resolver on line los problemas de hardware y software de los equipos
Dell. Y para asegurar una completa satisfaccion a cualquier problema ha

establecido contratos de colaboracidn con empresas locales especializadas.

En el afio 1996, decidi6 preguntar a sus clientes y usuarios de
computadores, que era lo que mas necesitaban, a lo que respondieron que
un APOYO TECNICO, SIMPLE Y RAPIDO. Dell se puso manos a la obra,
lo construyd través de Internet, y hoy en dia constituye una de las claves de

su rapido crecimiento.

Dell, experimenta con nuevas formas de llegar al cliente a través de
Internet, para dar al cliente lo que exactamente quiere, aportando rapidez,

oferta personalizada y comodidad.

Para Dell es fundamental el servicio al cliente, conocer al cliente y dar
una respuesta rapida a sus necesidades, en su estrategia es fundamental
contar con un cuidado servicio y soporte adecuado al cliente desde la web
antes y después de la compra, para Dell, el soporte de sus relaciones con el
cliente es lo primero, de alli la importancia para Dell que brinda en cada

momento de un sistema de soporte excelente y "directo".
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En relacion a la cadena de suministros, Dell ha eliminado intermediarios
y revendedores de sus productos, lo que le permite reducir agresivamente
los margenes de beneficio y por tanto ofrecer unos precios mas atractivos

que la competencia actual.

Dell integra en su propia empresa a sus clientes y a sus proveedores, lo
que le permite una gestion agil y flexible de su cadena de suministros, con
lo que logra entregar sus productos "a medida", de forma fiable y en muy
poco tiempo. A través de una integracion total de los sistemas informaticos
conecta las necesidades de los clientes con los proveedores de los
componentes, el ensamblado del producto, los mecanismos de entrega
rapida, el seguimiento de su pedido y los servicios de apoyo, todos ellos
entrelazados para alcanzar los niveles mas altos de rentabilidad y

satisfaccion del cliente.

Eliminacion de stocks, al haber integrado sus sistemas con los de sus
proveedores, el cliente estd haciendo directamente los pedidos de sus
componentes a los proveedores, con lo que elimine el costo econdmico de
disponer de importantes stocks, asi como el riesgo de obsolescencia en un
sector tan dinamico como el de la venta de material informatico. Esto
permite a Dell modificar su inventario cada 10 dias promedio. De esta
forma cuando Intel saca un nuevo procesador Pentium, Dell no necesita

eliminar modelos antiguos.
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GILLETTE

A principios de este siglo, cuando la empresa Gillette introdujo el
primer rastrillo de seguridad, reconocidé de inmediato que sus productos
eran vulnerables a la competencia, cualquiera podia obtener una pieza de

acero a un precio razonable.

La manera de mantenerse adelante era dar forma a esa pieza de acero
en una hoja mas afilada y fuerte, al costo més bajo posible, y en ser la
primera en sacar un producto superior al mercado. Gillette, desde entonces,

ha optado por esta estrategia.

Gillette cuenta con el 64% del mercado de rasurado en los Estados
Unidos y también es lider del mercado en el resto del mundo. Tiene el 70%
de participacion en el mercado de Europa y 80% en América Latina. Este es
un mercado asfixiante, donde una diferencia en el precio de unos cuantos

centavos, puede significar la diferencia entre el éxito o el fracaso.

Los SI han permitido que Gillette se mantenga en la delantera como
un productor de alta calidad y bajo costo y como innovador de productos
para rasurarse. Con tecnologia avanzada, Gillette puede reducir fracciones
de centavo en el costo de produccion de un cartucho de hojas de rasurar y

aun fabricar un producto de alta calidad. En donde se fabrican miles de
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millones de hojas de rasurar al afio, ahorrar unas décimas de centavo en el
costo de cada hoja permite recuperar muchos millones de doélares.

Practicamente todo esta automatizado en la fabricacion de Gillette.

Los trabajadores dedican bastante tiempo vigilando el equipo,
revisando los informes impresos o buscando cuellos de botella en el proceso
de produccion. Con dispositivos de control del proceso computarizado,
Gillette puede controlar la temperatura, la presion y otros parametros de las
maquinas, de manera mas precisa y a tiempo, y optimizar el producto. El
resultado: las partes para los cartuchos y los rastrillos pueden ser realizadas
mucho mas rapido y con mayor calidad que hace 5 o 10 afios. Un "ciclo" en

el proceso productivo que tardaba 10 segundos, ahora se realiza en 7.

Gillette emplea los SI para asegurar el cumplimiento de las normas de
control de calidad. Por ejemplo, una camara microscopica de alta resolucion
con una mini computadora examina cada hoja gemela montada en el
rastrillo "Sensor" de Gillette. La mini computadora compara las imagenes
captadas por la cdmara con la imagen de las hojas correctamente montadas
almacenada en su memoria, y rechaza las hojas que no estén absolutamente
paralelas. Como un cambio infinitesimal en el &ngulo puede dar una
rasurada poco satisfactoria, el sistema rechaza las hojas que divergen un par

de micrones.
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Los SI también ayudan a detectar enlaces débiles en el proceso de
produccion. Gillette increment6 la producciéon de sus rastrillos "Sensor" en
4% al mejorar un pequeio sujetador que asemeja una grapa que ancla el
ensamblado del cartucho. Los ingenieros encontraron que el espacio en el
sujetador era demasiado estrecho al analizar informacidon computarizada de

millones de ensamblados de cartuchos.

Los SI han ayudado también a Gillette a captar mayor participacion
de mercado con nuevos e innovadores rastrillos. Diez disefiadores de
Gillette emplearon software de disefio asistido por computadora (CAD)
tridimensional en estaciones de trabajo enlazadas en red para disefiar el
rastrillo  "Sensor" que emplea hojas gemelas  suspendidas
independientemente para dar una mejor rasurada. "Sensor" fue un éxito al
instante y alcanzo6 el liderazgo de ventas en el mercado de rastrillos no

desechables con 43% de participacion en el mercado.
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CONCLUSIONES

Los sistemas de informacion constituyen uno de los aspectos
estratégicos claves para el desarrollo de la empresa. Para ello es necesario
que toda la organizacion esté concienciada de su utilidad, tanto por parte de
la alta direccion, la que debe tenerlos en cuenta al realizar la planificacion

estratégica, como por parte de los distintos usuarios de la empresa.

Para que un sistema de informacion estratégico entregue resultados
esperados, debe existir una politica de informacion y motivacion dentro de
la empresa; asi la empresa logrard superar a sus competidores, podra
aumentar su poder de negociacién e incluso podra evitar la entrada de
nuevos competidores logrando la denominada ventaja competitiva

sostenible en el tiempo.

Al planificar, desarrollar e implantar los sistemas de informacion
estratégicos debe realizarse por parte de la empresa un alineamiento de la
estrategia global y los sistemas de informacion estratégicos, identificando
las principales necesidades y evaluando los distintos métodos de
satisfaccion, teniendo presente en todo momento cudles son las tecnologias
de informacion disponibles en el mercado y como éstas pueden utilizarse.
Ademas deben definirse claramente cuales son los objetivos de los sistemas

de informacidn estratégicos.
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El proceso de desarrollo de los sistemas de informacion estratégicos
afectara en gran medida al éxito o fracaso de la organizacion; las
organizaciones tendran que adecuar dichos sistemas a sus recursos de
capital y las necesidades de la organizacion. Cuando la empresa cuenta con
los computadores mas avanzados, los mejores programas y la mejor red de
telecomunicaciones, no necesariamente tendra un mejor sistema de
informacion, pues en ocasiones puede que con tecnologias de informacion
mas modestas se satisfagan de igual manera las necesidades de la empresa.
Por ello toda empresa debe considerar los sistemas de informacién como un

todo, un elemento mas de su politica de negocio.

Es importante destacar la importancia de la planificacion estratégica
en las empresas, pues es ahi justamente donde se debe definir el sistema que
la empresa requerird para lograr los objetivos propuestos por la

administracion.

Cuando ya ha definido su estrategia, y ha decidido incorporar un
sistema de informacion estratégico debe definir las necesidades
tecnologicas que requerird, para decidir posteriormente el método por el
cual conseguira dicha tecnologia. Para ello debe evaluar todas las
alternativas posibles, de realizar el desarrollo del sistema informacion
estratégico de forma interna o externa, analizando la relacion costo-
beneficio, considerando tiempos, personal, equipos, etc. Una vez ya
desarrollado el sistema de informacion estratégico, se debe implementar

junto a las tecnologias de informacidn, y debe nuevamente evaluar todas las
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posibles metodologias de implementacion existentes. Siempre se debe
monitorear el sistema de informacion estratégico, y se debe reevaluar su
permanencia dentro de la empresa cuando éste no entregue los resultados
esperados, o simplemente cuando deje de ser estratégico y vuelva a ser un

sistema de informacion mas.

En Chile son pocas las empresas que han entendido el valor
estratégico de los sistemas de informacion y las tecnologias de informacion,
la mayoria adopta la tecnologia pero no saca su mayor potencial que es
apoyar la estrategia del negocio, las mayores aplicaciones de las tecnologias

y sistemas de informacidn son para objetivos operacionales.

Las empresas que han incorporado con éxito la tecnologia, lo han
hecho apoyando el modelo de negocios y tomando los elementos para
cumplir sus objetivos, incorporando la tecnologia para apoyar la estrategia

del negocio ya que es un medio para conseguir los objetivos.

Chile, se encuentra en una posicion privilegiada dentro de
Latinoamérica segin el indice elaborado por la Cdmara de Comercio de
Santiago, ICATI mide capacidad de absorcion de las tecnologias de
informacion. Dicho indice ubica a Chile sobre el promedio del resto de los
paises latinoamericanos, pero muy por debajo de los paises desarrollados, lo
que obliga tanto al Gobierno de Chile, como a los empresarios a continuar
invirtiendo y desarrollando tecnologias de ultima generacion para poder

competir en un mundo globalizado.
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