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RESUMEN

En la actualidad, la informacion y el conocimiento son considerados recursos altamente
valiosos dentro del sector econdémico, siendo las tecnologias de informacion un elemento cada
vez mas comun en las organizaciones, sin importar la naturaleza de sus actividades; lo cual ha
revolucionado la manera de hacer negocios y ampliado la perspectiva de los lideres gracias a
la facilidad y rapidez en el procesamiento de datos, agilizando asi, la toma de decisiones. Dentro
de una sociedad globalizada donde la figura gerencial tradicional va perdiendo poder ante un
mundo dominado cada vez mas por la virtualidad, es necesario adecuar las estrategias para
adaptarse a los cambios que diariamente surgen en los mercados haciendo mas dificil subsistir
en ellos; es por ello que se debe estudiar el impacto en el mundo organizacional actual y
necesario puntualizar sobre los diversos enfoques de la gerencia actual basada en los esquemas
tradicionales, presenciales y los nuevos caminos hacia donde indican las tendencias y la
migracion a una perspectiva de gerencial virtual en busca de ventajas para mantenerse
competitivo en el entorno tanto actual como futuro, siendo el objetivo de este estudio hacer un
enfoque sobre la problematica de la gerencia virtual y los factores clave para su manejo y éxito
en la sociedad actual; especificamente en el caso de las organizaciones de Venezuela, a través
de una investigacion histérico documental cuyo propdésito es ampliar los conocimientos
relacionados con el objeto de estudio a través de un analisis cualitativo de publicaciones previas
de tedricos y expertos reconocidos en el area de la gerencia y tecnologias de informacion.

Palabras clave: Gerencia, virtualidad, desarrollo organizacional.
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ABSTRACT

At present, information and knowledge are raw materials within the economic sector, with
information technologies becoming an increasingly common resource in organizations,
regardless of the nature of their activities; this has revolutionized the way of doing business
and expanded the perspective of leaders thanks to the ease and speed of data processing, thus
streamlining decision making. Within a globalized society where the traditional managerial
figure is losing power before a world increasingly dominated by virtuality, it is necessary to
adapt the strategies to align it to the daily changes that arise in the markets making it more
difficult to survive in them; Consequently, it is important to research the impact in the real
world of organizations and it is necessary to point out the different approaches of the current
management based on the traditional schemes, the new ones and the new paths towards where
they indicate the trends and the migration to a managerial perspective virtual in search of
advantages to remain competitive in the current and future organizational environments, the
aim of this research is to focus on the issues of virtual management and the key factors for its
management and success in today's society; specifically in the case of Venezuelan
organizations, through an historical documentary research which purpose is to expand the
knowledge related to the objective of study through a qualitative analysis of previous
publications of recognized theorists and experts in the area of management and Information
technologies.

Keywords: Management, virtuality, organizational development.
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INTRODUCCION

El mundo empresarial se ha visto sometido a innumerables variaciones desde los inicios de la
revolucion industrial; donde la gestion gerencial ha tenido que adecuar sus estrategias para sobrevivir
en un mundo donde el cambio se ha vuelto una constante; en el cual transcender y ser competitivo
cada vez resulta mas dificil. Al entrar en una sociedad globalizada, donde el conocimiento y la
velocidad de respuesta marcan la pauta, el manejo de entornos virtuales y el uso de herramientas
tecnoldgicas se ha vuelto necesidad; sin embargo la presencia de detractores y la resistencia al
cambio puede obstaculizar los procesos de transicion sin considerar las ventajas o las mejores
herramientas a aplicar de acuerdo al caso particular de su empresa. Es por ello que esta investigacion
aborda la problematica de la organizacion o gerencia virtual y los factores claves para su manejo y
éxito en la sociedad actual, la cual se encuentra dividida en un total de seis capitulos, los cuales

poseen la siguiente estructura:

En el capitulo | se describe el problema; en donde se contextualiza la situacion de las
organizaciones tradicionales ante la inminente incursién de las tecnologias de la informacion, la
necesidad de un cambio de enfoque gerencial y por qué se requiere considerar ciertos factores
fundamentales para garantizar el éxito de aquellas empresas que deseen iniciar sus actividades dentro
de la virtualidad o migrar parcialmente a ambientes de este estilo. De igual manera se establecen los
objetivos que se cubren a través de la investigacion asi como la justificacidn y limitaciones de la

misma.

El capitulo Il aborda los antecedentes y bases tedricas utilizadas para fundamentar la
investigacion a través de estudios realizados por diversos autores en areas relacionadas con el tema
que se esta desarrollando, de tal forma que se pueda contar con el apoyo necesario para los analisis
de la problemaética planteada con la intencién de forjar conocimientos que podrian ser provechosos

para otros estudios.
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El capitulo 111 esta conformado por el marco metodoldgico, dentro del cual se especifica el
proceso de metodologia por medio del cual se ejecutd la investigacidn, describiendo su tipo y disefio,
instrumentos y técnicas de recoleccion de datos con el fin de abordar el objeto de estudio desde una

perspectiva critica.

El capitulo 1V se ha titulado: las diferencias entre la gerencia tradicional y la gerencia virtual
y cambios asociados a la masificacion de las tecnologias de informacion; en el cual se contextualizan
los aspectos relevantes de la gerencia aplicada en las organizaciones tradicionales y como la
incorporacion de las herramientas de tecnologia de la informacién han generado una serie de cambios
en todos los niveles organizacionales; asi como también las diferencias entre la gestion de gerencia

aplicada en ambos modelos.

En el Capitulo V se abordan aquellos factores que han sido generadores de cambio dentro del
mundo organizacional de la sociedad actual, y se ha titulado: la sociedad postindustrial, la sociedad
globalizada, las tics y el surgimiento de la gerencia virtual. Donde se describe como el apoyo
tecnoldgico y sus herramientas se han convertido en un canal para optimizar los procesos
empresariales en general y como un medio para facilitar la toma de decisiones a través del de manejo

efectivo de datos y la obtencidn oportuna de informacion.

El Capitulo VI comprende principalmente el resultado de la investigacion y se titula: la
problematica de la organizacion o gerencia virtual y los factores claves para su manejo y éxito en la
sociedad actual. Donde en principio se estudian los contratiempos enfrentados por la sociedad
empresarial a raiz de la globalizacion y los elementos que entorpecen el desenvolvimiento adecuado
dentro de los entornos virtuales; dando paso a la importancia de la seleccion adecuada de
herramientas tecnoldgicas y finalmente analizando cuéles son los factores claves para el manejo
exitoso de una organizacion virtual considerando aquellos aspectos relevantes que toda gerencia

debe tener en cuenta al implementar ambientes virtuales.

Por ltimo, se presentan las conclusiones y recomendaciones, las cuales han sido desarrolladas
considerando todos los aspectos planteados como objetivos en esta investigacion, cuya finalidad
consiste en aportar un apoyo tedrico documental a la sociedad empresarial para afrontar de manera

satisfactoria el impacto actual de la gerencia virtual.

13



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.  Planteamiento del problema

En una sociedad globalizada, donde la informacion y el conocimiento ya son consideradas
como recursos dentro del sector econdmico, el uso de las tecnologias de informacién y comunicacion
atraviesa un constante aumento y proliferacion en diversos sectores, siendo herramientas cada vez
mas comun en las organizaciones, aplicAndose en gran cantidad de areas y campos, facilitando la
toma de decisiones y mejorando procesos. La masificacion de las computadoras personales, los
teléfonos inteligentes, la ampliacion de las redes electrénicas y los software especializados han
permitido cambiar los paradigmas de las organizaciones con respecto al manejo de la informacién,
analisis de datos y desarrollo de procesos; disminuyendo los costos asociados a reproduccion y
distribucion de documentos, asi como también los problemas burocréaticos; utilizar este tipo de
herramientas marca un antes y un después en la manera de hacer negocios; ya que permite a
organizaciones pequefias y transnacionales tener acceso a grandes conglomerados de informacion,
penetrar diferentes mercados y realizar gran cantidad de transacciones mercantiles, actividades que
anteriormente solo podian efectuar las grandes corporaciones o eran ejecutadas de forma manual.
Los beneficios estan al alcance de todos ya que la coordinacion de trabajo por medios electronicos
puede realizarla cualquiera y sin importar el lugar del mundo donde se encuentre gracias al uso de

internet.

Las oportunidades de negocio se han incrementado y de cierta manera se han nivelado al
permitir este tipo de acceso, donde muchas compafiias pequefias pueden servir de outsourcing a otras
con mayor alcance, existe una constante necesidad de reducir costos, optimizar procesos y hacer un
uso mas eficiente de los recursos; siendo el apoyo en los medios electronicos factor fundamental
para la coordinacion del trabajo entre los diferentes involucrados y la subsistencia en esta sociedad
globalizada; y asi como cambia la manera de hacer negocios, evoluciona la perspectiva de los lideres,

la figura gerencial tradicional va quedando atras en un mundo donde la virtualidad se va apoderando
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de gran cantidad de procesos que quedaban restringidos incluso dentro de un mismo edificio. En la
época actual la gerencia se ha visto influenciada por diversos enfoques y tendencias que han
modificado de cierta manera los modelos de gestion, entre los cuales Arbelaez, Sernay Diaz destacan
en su libro “Modelos Gerenciales. Un Marco Conceptual” (2015), la planeacion y control
administrativo con miras al alcance de los objetivos deseados, la influencia del marco socio cultural
en las actividades econémicas, la jerarquizacion de la cadena administrativa, la toma de decisiones
con base en probabilidades estadisticas (p.38); resaltando asi, la importancia de una gestion de
recursos Yy la necesidad de que exista esta figura en las organizaciones, ya que de ellos depende el

uso productivo de los recursos y el progreso econémico.

En la actualidad y desde la década de los ochenta, se empieza a utilizar el término “Virtual”
en relacién a las actividades empresariales colaborativas, haciendo referencia a la expansion de las
actividades fuera de tiempo y espacio del lugar de trabajo por medio del uso de las TIC’s asi como
también su aplicacion en equipos de trabajo para la reingenieria de procesos. Siendo actualmente la
globalizacion la tendencia a seguir en la mayoria de las grandes industrias sin importar su rama
comercial, donde es practicamente obligatoria la inclusion de herramientas para el manejo de
actividades a distancia o comunicacion con equipos de trabajo en tiempo real sin importar su
ubicacion geogréfica; por lo que la seleccion de estrategias adecuadas se ha convertido en un proceso
riguroso y selectivo, debido al impacto que generan en el fracaso o éxito dentro de las actividades
de la organizacion, esto no quiere decir que todas las empresas deben seguir las mismas estrategias;
deben adaptarse inicialmente a las politicas y condiciones del pais de origen, para asi, poco a poco,
ajustarlas a las caracteristicas de los ambientes internacionales dentro de los cuales se van a manejar

las negociaciones hasta llegar a la globalizacion de las practicas basicas.

El objetivo de esta investigacion es hacer un enfoque sobre la problematica de la gerencia
virtual y los factores clave para su manejo y éxito en la sociedad actual; especificamente en el caso
de las organizaciones de Venezuela a partir del afio 2011 hasta el 2017; con el propdsito de abordar
los cambios y teorias, que hacen posible las nuevas guias gerenciales ocasionados por la aparicion y
predominio de las Tecnologia de la Informacién y Comunicacién (TICs) y los nuevos estatutos del
saber en la sociedad postindustrial y la sociedad globalizada; todo lo cual favorece la creacion de un
contexto que sirve de soporte a la gerencia virtual; y determinar cuales son los puntos claves para el

manejo de las Organizaciones Virtuales (OV) y una vision futura de las estructuras empresariales;
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lo cual permitird que las personas o profesionales que pudieran tener relaciones con estos cambios
referidos a los enfoque gerenciales, la posibilidad de contar con herramientas tedricas que les permita
afrontar y solucionar en forma exitosa, la problematica que nos hemos planteado. En esta
investigacion también se presentara una perspectiva teorica sobre las Organizaciones Tradicionales
(OT) frente a un inminente incremento de las OV dentro de la sociedad empresarial venezolana,
estudiando su impacto en el mundo organizacional actual y la visualizacién de la gerencia en ambos
casos. Se piensa gque es necesario puntualizar sobre los diversos enfoques de la gerencia actual basada
en los esquemas tradicionales, presenciales y los nuevos caminos hacia donde indican las tendencias
y la migracion a una perspectiva de gerencial virtual en busca de ventajas para mantenerse
competitivo en el entorno tanto actual como futuro. Estas comparaciones permitirian abordar
tedricamente la esencia y la problematica de los cambios que han surgido en los procesos gerenciales
y resaltar la importancia estratégica y tactica de la OV en los actuales procesos gerenciales

relacionados con la produccion de bienes y servicios hasta el afio 2017.

Se ha observado que las organizaciones en Venezuela, sin importar la naturaleza de sus
actividades, dia a dia se enfrentan a diferentes situaciones que si no se manejan de la forma adecuada
pueden representar el fracaso en sus negociaciones, poniendo en riesgo incluso el futuro de la
empresa, y su competitividad en el mercado. La manera de dirigir una organizacion no se trata
solamente de una decision casual de la gerencia, se deben tomar en cuenta factores tanto internos
como externos, los cuales han podido ir evolucionando con el paso de los afios, gracias al desarrollo
de la sociedad, de nuevas teorias y la inclusion de tecnologias en la busqueda de la mejora de
procesos Yy facilitar la toma de decisiones en el seno de la empresa. Por otra parte, el manejo de las
TICs durante las dos Ultimas décadas se ha convertido un factor determinante para la competitividad
y permanencia de las empresas en los mercados, la economia global se ha visto influenciada de tal
manera por las tecnologias y comunicaciones que muchas fronteras se han llegado a extinguir debido
a la facilidad para realizar transacciones comerciales, dejando atras los limites del idioma, distancia
y estilos de vida; dando paso a comunidades econdmicas que buscan calidad, precio y adaptabilidad
de los productos. De la misma forma que los mercados evolucionan, es necesario que las empresas
adapten sus enfoques sobre la manera de hacer negocios, modificaciones que deben ser algo mas alla
de la incorporacion de equipos y herramientas; deben estar relacionados con el desarrollo de sistemas
de produccién, administracion y gerencia; siendo fundamental la planificacion y disefio de

estrategias; sobre todo en un mundo tan cambiante donde las alianzas, contratos y tratados se realizan
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en diversas circunstancias y con gran rapidez; lo que va a permitir adaptarse a los diferentes
escenarios que pudieran presentarse, haciendo un uso efectivo de los recursos tanto tangibles como
intangibles. La transformacion en las organizaciones no necesariamente representa la inversion de
grandes capitales, ni una incorporacion continua de tecnologia de punta; se refiere a hacer un uso
eficiente de los recursos que se tienen a la mano, (fundamentalmente el capital humano), aprovechar
las oportunidades y la seleccion de estrategias acordes al horizonte estratégico que se planea
alcanzar. El uso de TICs no implica una migracion completa al mundo de la virtualidad, algunas
empresas en Venezuela se alinean a este paradigma de forma errada; sin embargo se ha observado
que algunas de ellas pueden soportar ciertos procesos bajo esta modalidad sin abandonar sus
esquemas tradicionales. Partiendo de las opiniones de la investigacion “Teletrabajo y sostenibilidad
empresarial. Una reflexion desde la gerencia del talento humano en Colombia” (2015) de Orlando

Contreras e lvanhoe Rozo Rojas se pudiera decir que:

La idea es que existan practicas y protocolos de gestion definidos que permitan la
ejecucion de las tareas de forma efectiva, y que no se queden solo como ejercicios
aislados que no aporten al dia a dia. Por ejemplo, se requiere que esté asentada una
cultura de monitoreo periddico de la gestion con iniciativas definidas, indicadores
precisos, objetivos de largo plazo y metas intermedias que sean susceptibles de revision
y afinamiento y, por supuesto, feedback. Para ello, la adopcion de un tablero de mando
en un momento anterior a la implementacion de un modelo de teletrabajo se convierte
en un elemento no negociable para su correcta puesta en marcha. (p. 80).

Siendo este un claro ejemplo de como pueden convivir dos sistemas gerenciales apoyandose
uno en el otro, sin la necesidad de una sustitucion completa. Se ha observado que muchas empresas
en Venezuela no cuentan con el suficiente capital para una reestructuracion integral de sistemas
virtuales, por lo que la combinacién de ellos con herramientas tradicionales les resulta funcional al
no requerir una tecnologia tan avanzada para llevar a cabo sus actividades. Debido a que las
condiciones del entorno cambian con suma rapidez, es necesario disponer de las TICs adecuadas
para cada organizacion. Existe gran variedad de herramientas que pueden ser utilizadas para la
planificacion, monitoreo y gestion de los diferentes procedimientos gerenciales, sin embargo, debe
seleccionarse aquellas que mejor se adapte a las necesidades del negocio; ya que no todas las

empresas cuentan con el mismo alcance, capacidades o facilidades para adquirir tales herramientas.
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Por ejemplo, una gran empresa dentro de un pais industrializado trabaja bajo un enfoque
diferente a otra pequefia 0 mediana empresa en un pais en vias de desarrollo; sin embargo, todas
deben apoyarse en herramientas y sistemas que permitan mantener los estandares de calidad y la
productividad, con la finalidad de resolver los problemas de forma efectiva mediante la toma de
decisiones certeras y en consecuencia, satisfacer las necesidades y deseos de los clientes de la

empresa.

Se ha observado también, y adicional a las problematicas que se abordaran teéricamente dentro
de esta investigacion, que en las organizaciones venezolanas por lo general el manejo de la
informacion se ve obstruido por el uso inadecuado de las herramientas tecnoldgicas con las que
cuentan; subutilizando estos elementos e incluso realizando tareas tan sencillas como reportes de
forma manual cuando se podrian obtener de manera automatica y divulgarlos a todos los
involucrados en los proceso simultdneamente. A los procesos de control de la informacién no se le
da la importancia que merecen, por lo que se pierde el dominio sobre la calidad y el manejo de esta
entre los diferentes niveles de una empresa, comprometiendo la efectividad de los procesos; siendo
estas, situaciones y perspectivas que en el seno de las empresas Venezolanas, sin duda podrian ser
mejoradas. Por otra parte la estructura organizativa muchas veces que queda sujeta a una
planificacion estratégica inicial que no es evaluada periédicamente por lo que no se cuenta con la
capacidad de adaptacion a los requerimientos que va apremiando el mercado y el mismo ambiente
interno. Las OT con el paso de los afios han buscado mejorar a través de diferentes perspectivas y
metodologias de trabajo, tanto a nivel gerencial como de produccién, la transicion entre las diferentes
visiones de cdmo manejar el negocio, se ha llevado primero dandole mayor relevancia a los niveles
de produccion o ventas, pero poco a poco notando la importancia de aspectos tales como calidad,
atencion al cliente, el cumplimiento de objetivos, medicion de indicadores, hasta notar la
importancia del manejo eficiente de la informacion, siendo las TICs uno de los elementos que mas
apoyo ha proporcionado debido a la cantidad de herramientas que ofrecen tales como sistemas de
informacion integrados, mineria de datos, sistemas inteligentes, entre otros; ademas de su utilidad
en las diversas areas laborales; siendo estas un medio de impulso y transformacion organizacional.
Con respecto a este topico, Carlos Fernandez en su investigacion “Modelo sobre las Competencias
Gerenciales para el Personal Directivo de Tecnologia del sector Financiero basado en Enfoque de

Organizaciones Inteligentes” (2011), comenta:
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El desarrollo organizacional de una empresa es un proceso complejo que lleva
responsabilidades y riesgos que hay que asumir, por lo que es necesario contar con
tecnologia de direccion de punta para estar a la vanguardia, competir y adaptarse a los
cambios del entorno de diferente indole. Actualmente muchas empresas grandes,
mediante el aprendizaje de enfoque de gestion proactivos se han visto beneficiadas por
el disefio y ejecucion de proyectos de cambio planificado que les ha posibilitado
incorporar adecuadamente los avances tecnolégicos y los sistemas de inteligencia
empresarial permitiendo hacer frente, por una parte, los retos que impone la
globalizacién y los mercados cada vez méas diversificados y competitivos y, por otra
parte, crear condiciones para la carrera, el crecimiento y desarrollo de su personal. (p.
32).

Otra problemaética que pueden enfrentar las empresas a nivel mundial pero relacionado con el
capital humano es cuando alguno de sus empleados clave decide migrar. Muchas organizaciones no
estan dispuestas a perder estos trabajadores ya que desempefian un papel importante y agregan valor
a sus procesos, por lo que buscan alternativas para esta situacion. Si se incorpora también la creciente
abundancia de negocios especializados que pueden servir de outsourcing, tanto en sistemas de
produccion como asesorias y servicio técnico. Esta situacion ha venido originando que a nivel
gerencial dificulte mantener la integracion e identidad dentro de las empresas que se rigen por una
estructura tradicional. Enfrentarse a nuevas realidades puede resultar un choque entre los arquetipos
que se siguen y lo que resulta realmente funcional durante estos momentos transitivos; choques de
paradigmas de los modelos empresariales que a lo largo resultara la imposicion o predominio de uno
de ellos, por lo general triunfa el que mejor se adapte a los objetivos estratégicos de la empresa; lo
que la perjudica a la misma ya que su desarrollo no se lleva de manera fluida, las imposiciones se
traducen en una mayor resistencia al cambio causando también tension en el ambiente laboral,
disminuyendo la productividad general; lo que eventualmente afectaré las ganancias de la empresa.
Esto, en cierto modo, da paso a la proliferacion de las OV, ya que ofrece no solo presencia mundial
en la cual no tiene relevancia la ubicacion fisica de la empresa ni existen las fronteras culturales;
sino gque se obtiene un alcance mayor en los mercados, se mantiene latente una oportunidad de
reducir costos y al soportarse por trabajos en red existe un apoyo entre comparieros y un intercambio
continuo de informacidn. En la actualidad también existen novedosos conceptos asociados al e-
commerce, emprendedores y coaching sobre todo a traves del uso de las redes sociales, que ofrecen

una nueva experiencia al usuario y al pablico en general, no solo para la adquisicion de bienes y
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servicios, sino como medio de guia, capacitacion y crecimiento tanto personal como empresarial.
Con esta modalidad, la virtualidad cobra una fuerza mayor en el mundo de los negocios y esta al
alcance de una mayor cantidad de personas e incluso, ofrece una oportunidad de inicio y desarrollo
concreto de nuevos negocios virtuales, incluso para pequefias empresas desde casa. Sin embargo
para un desarrollo efectivo de estas actividades debe existir un plan de aprendizaje y asesoria por
parte de profesionales en la materia, ya que por la misma causa de que la informacion se encuentra
masificada, pueden existir cantidades de personas que aprovechandose de la confianza de sus clientes

son capaces de timarlos por medio de negocios fraudulentos.

Cada vez son mas las empresas que utilizan herramientas asociadas a las TICs tanto para la
optimizacion de sus procesos como para tener un mejor alcance con sus clientes, ya sea con la
diversificacion del trafico en linea (uso de publicidad, motores de busqueda, blogs, redes sociales y
marketing online), uso de paginas web ademas de aplicaciones moviles para las compras a través de
los teléfonos inteligentes ya que se estima que un 60% de las negociaciones electrénicas se hacen a
través de redes sociales y este tipo de herramientas debido a la interaccion con las marcas, la facilidad
de respuesta y acceso a gran variedad de productos sin necesidad de movilizarse a diferentes puntos.
Las TICs han tenido un impacto impresionante en la gestion empresarial y la virtualidad ha
derrumbado fronteras que hace incluso hace pocos afios parecian infranqueables; ofrece
oportunidades de mejorar los tiempos de respuesta, reducir errores, abarcar mayores mercados,
permite la creacion de cadenas productivas dinamicas y una flexibilidad general. Las ventajas de la
virtualidad en medios empresariales en la actualidad son muchas gracias a la cantidad de
herramientas que existen y por esta misma causa deben analizarse cuales son las mas adecuadas
dependiendo de los requerimientos de cada organizacion; para no caer por ejemplo en la sub o sobre
utilizacion de las mismas; lo que representa uno de los problemas mas comunes en las
organizaciones; otra situacion comun es que el cambio organizacional muchas veces es una situacion
impulsada més por la presion del entorno que por la misma necesidad, esto lleva muchas veces al
desconocimiento de la situacion real y las carencias que se deben cubrir por intentar compensar los

avances que presenta la competencia.

La manera como se van a plantear y llevar a cabo las nuevas estrategias depende del grupo
gerencial al mando de la empresa, su vision y su campo de adaptacion; ya que existen casos como

el de la empresa RIM/Blackberry que pasaron de ser un lider innovador en el mundo de las
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telecomunicaciones a ser un nombre casi olvidado en la actualidad; se iniciaron revolucionando el
manejo de la informacion pero fracasaron en el proceso de adaptacion en un mercado altamente
voraz. En cambio una empresa que aprendio a utilizar los cambios organizacionales a su favor fue
Xerox, logrando establecerse y desarrollarse a través de una serie de modificaciones a nivel interno;
por lo que las empresas no deben guiarse solamente por las tendencias sino estudiar a profundidad
sus fortalezas y debilidades para actuar de manera asertiva ante los inconvenientes que realmente
presentan. En este sentido, un gerente debe estar en capacidad de hacer una buena administracion de
sus recursos tecnoldgicos por muy limitados que sean, fomentar la capitacion de los trabajadores de
la empresa y valorarlos por lo que son: el capital humano, un recurso vital en la organizacion. Al
combinar estos elementos se crea una conciencia colectiva que promueve la optimizacion de
procesos tomando en cuenta el punto de vista directo de los involucrados, donde sus aportes
fortalecen la estructura tanto a nivel de procesos como organizacion como tal, al ver sus ideas siendo
consideradas y aplicadas de acuerdo a su factibilidad y utilidad, fomentando el pensamiento creativo.
De por si, las estrategias y herramientas de gestion no funcionan de igual manera dentro de todas las
OT, incluso aquellas con la misma actividad econémica; por lo que no se puede esperar que sean los

principios aplicados sean igual de efectivos dentro de una OV.

Por todo lo sefialado es que se justifica elaborar y presentar esta investigacion titulada “La
problematica de la Organizacion o Gerencia Virtual y los factores claves para su manejo y éxito en
la sociedad actual” la cual podra ser una herramienta tedrica para que las empresas venezolanas
resuelvan los inconvenientes que trae consigo la implementacién de un sistema de gerencia virtual
y de esta manera puedan efectuar una integracion adecuada que aumente sus niveles de competencia

en los mercados nacionales e internacionales.

Esta es una investigacion documental, en tanto que en ella se realizara una observacion
indirecta a través de documentos, ya sean en soporte fisico o electrénico; y el analisis de estos, lo
que permitird obtener datos e informaciones que serdn sometidos a un proceso de interpretacion
exacta a través de un enfoque tecnoldgico, operativo y gerencial; debido a que se tomaran en
consideracion aquellos factores asociados a la planificacion, organizacion y control de sistemas a
nivel empresarial y la aplicacion de nuevas tecnologias relacionadas con el uso de entornos virtuales
en este ambito, a fin de conocer su repercusion dentro de las instituciones venezolanas. Posee un

ligero enfoque cultural centrado Unicamente en el impacto de la virtualidad a nivel organizacional
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ya que por razones estratégicas es necesario tomar en cuenta de que manera afecta al trabajador el
cambio de modalidad gerencial. Desde el punto de vista tedrico se van a utilizar como base los
estudios desarrollados por los investigadores: Humberto Serna Gomez, John Arbelaez, Manuel
Castells, Pendfold, Henry Mintzberg, Carlos Fernandez, Alicia Silva y otros; que han servido de
referencia para la elaboracion de este trabajo. Todos esos autores coinciden en que la transformacién
en las organizaciones se vuelve inminente tarde o temprano, una empresa que no adapta sus métodos
de trabajo de acuerdo a la evolucion de su entorno, esta condenada a un estancamiento o posible
desaparicion del mercado; debido a que las otras compafiias que compiten con ella; encontraran la

manera de imponerse y eliminarla.

Esta investigacion es importante porque podria ayudar al gerente moderno venezolano a
conocer las causas que han dado paso a la gerencia virtual y que son imprescindibles para precisar
su impacto actual y determinar los factores fundamentales para su manejo con éxito dentro de la
sociedad, el cual es el objetivo de este estudio; vinculdndose con la Maestria en Gerencia y
Tecnologia de la Informacidn ya que se presenta una investigacion documental dentro del area de
“Ciencia, Tecnologia de la Informacion y Desarrollo de la Economia”, especificamente en la linea
de investigacion de “La Informacion como Valor Agregado en el Seno de las Organizaciones
Publicas y Privadas”, centrada en el analisis de diversas teorias sobre la gerencia y las tecnologias
de informacion y la comunicacion, basandose en su aplicacion dentro del mundo empresarial actual
y lo que han sido sus causas, transformaciones e impacto. Para lo cual se han utilizado herramientas
suministradas en las diversas asignaturas de la maestria que permiten la identificacion del problema,
el anlisis de datos y aportar a la comunidad empresarial en general un apoyo teérico documental
que sirva como punto de partida para la solucion de problemas similares y futuras investigaciones

en el area de gerencia.

Para finalizar, se considera la investigacion factible debido a que la autora tiene experiencia
en las areas de logistica, uso de ambientes virtuales, educacion a distancia, manejo de capital humano
ademas de gerencia en procura y produccion en empresas del area de alimentos, transporte y
metalUrgica respectivamente; y es ingeniero industrial, lo cual indica que esta investigacion contd

con los recursos necesarios para ser ejecutada de forma exitosa.
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2. Objetivos de la investigacion

2.1. Objetivo general

Investigar la problematica de la organizacion o gerencia virtual y los factores clave para su

manejo y éxito en la sociedad actual en organizaciones de Venezuela publicas y privadas.

2.2. Objetivos especificos

2.2.1. Analizar las diferencias entra la gerencia tradicional y la gerencia virtual.

2.2.2. Estudiar las problematicas que han dado paso a la organizacion o gerencia virtual y su impacto
en el seno de la sociedad actual.

2.2.3. Establecer las relaciones que existen entre el desarrollo de la sociedad postindustrial, la
sociedad globalizada, las TICs y el surgimiento de la gerencia virtual.

2.2.4. Analizar los factores fundamentales para el manejo y éxito de la organizacion o gerencia

virtual dentro de la sociedad post-industrial y las sociedades globalizadas.

3. Justificacion de la investigacion

Las organizaciones siempre han buscado la manera de mantenerse competitivas y mejorar
tanto sus procesos administrativos como de produccion y prestacion de servicios; la incorporacién
de herramientas tecnoldgicas ha sido un elemento fundamental para que estas mejoras se hayan
Ilevado a cabo; sin embargo estos cambios no se reducen a sistemas locales, ya que muchas empresas
han dado paso a una nueva manera de trabajar de forma remota; por lo que es necesario conocer las
causas que han dado origen a las organizaciones virtuales; siendo este uno de los motivos para
efectuar esta investigacion; ya que es necesario conocer cuales han sido los causales que han

impulsado estos cambios y su impacto en las decisiones a futuro. Las transformaciones durante la
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revolucion industrial se fueron dando a medida que se notaron ciertos factores que afectaron
negativamente las ganancias, ya que el enfoque inicial de las industrias donde los volumenes de
produccion era lo mas importante se volvid obsoleto; la calidad, los tiempos de entrega, el manejo
de los inventarios, la atencién al cliente; todos estos elementos dieron paso a nuevas técnicas y
herramientas de gestion que permitieran mantener a las empresas rentables; de la misma manera
sucede en la sociedad globalizada; se detectan debilidades que deben ser atacadas a tiempo a fin de
proteger la competitividad del negocio, siendo en este caso la incorporacion de herramientas TIC’s,
cuyo uso se ha masificado, convirtiéndose en una herramienta casi indispensable en cualquier tipo
de operaciones, por lo que es fundamental analizar las tendencias de trabajo y sobre todo hacer
énfasis en el impacto que genera la figura de la gerencia virtual y los grupos de trabajo a distancia.
Esta investigacion podria servir a los gerentes modernos venezolanos sin importar la rama de la
organizacion en que laboren o si son de naturaleza publica o privada; ya que ellos deben conocer y
dominar las diversas perspectivas y herramientas que existen para el manejo organizacional tanto a
nivel presencial como virtual; de manera que puedan determinar y seleccionar las mas adecuadas
segun sus necesidades particulares, permitiendo asi optimizar procesos y facilitar la toma de

decisiones, promoviendo el desarrollo de la empresa y mejorando la gestion del talento humano.

Esta obra es relevante para la sociedad empresarial debido a que ofrece una perspectiva teérica
acerca del uso de los modelos gerenciales tanto tradicional como virtual; por lo tanto podria tener un
valor tedrico para promover el desarrollo de las organizaciones en nuestro pais ya que durante
mucho tiempo, la estabilidad de mantenerse en un mismo puesto de trabajo ha sido considerado
como lo correcto y saludable; concepto que en la actualidad ha cambiado drasticamente, siendo la
habilidad de adaptarse a nuevos retos, tecnologias y tendencias mas importante. Es por esto que los
analisis elaborados en esta sociedad de informacion incluyen habilidades que van mas alla del uso
del computador; incluye ademas el continuo crecimiento profesional, compuesto por planes de
aprendizaje, fortalecimiento y ejecucion de los conocimientos adquiridos; lo cual significa no limitar
la ampliacion de estos, sino tomar en cuenta la capacidad de andlisis de los trabajadores, la basqueda
de mejoras y actividades en pro del desarrollo de la institucion; lo que va de la mano del sentido de
pertenencia, responsabilidad e identificacion del empleado con la institucion que lo contrata; lo cual
significa para algunos teoricos la competencia del trabajador, que implica la facultad de solucionar
problema en el seno de la empresa y signos de lealtad con la compafiia. Esta investigacion pudiera

servir como un medio de andlisis a las tendencias actuales de la gerencia empresarial, ofreciendo un
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soporte tedrico y documental acerca de los elementos que proporcionan la creacién sostenible de
valor a largo plazo en organizaciones con miras al uso del enfoque de gerencia virtual; por medio de
los cuales puedan tomarse de decisiones estratégicas que permitan su manejo y éxito dentro de la
sociedad actual. Al ofrecer un analisis objetivo de diversos enfoques usados tanto en medios
tradicionales como virtuales, se pueden conocer algunas de las ventajas y desventajas de aplicar (0
no) la gerencia virtual; dependiendo de la naturaleza de la empresa y el horizonte estratégico que
desee alcanzar haciendo el mejor uso de los recursos disponibles. Igualmente podria servir de apoyo
a cualquier persona que desee emprender un negocio en linea y desee gestionar su personal a

distancia.

La autora de esta investigacion considera que es transcendental para las organizaciones
nacionales publicas y privadas, que se promuevan los estudios asociados a los diversos enfoques de
la gerenciay su aplicacion en los entornos virtuales a través del uso y manejo eficiente de las TIC’s;
ya que esto genera una ventaja competitiva para las empresas, garantiza su presencia en el mercado,
permite un control y monitoreo efectivo de sus operaciones asi como también de la gerencia de
talento humano, siendo estos factores significativos en las organizaciones modernas. Muchas
empresas fracasan en la implementacion de nuevos métodos de trabajo al no documentarse y
asesorarse adecuadamente sobre el tema tanto previo a realizar los cambios como durante el periodo
de transicion, e incluso durante el proceso de puesta en marcha y control; situacion que se presenta
incluso antes del modelo postindustrial hasta la sociedad en red; donde la evolucion del compromiso,
confianza e identidad social viene dada por la migracion de los profesionales de la oficina a
ambientes no controlados mediante comunicacion remota y grupal. El resultado de esta investigacion
puede servir como medio para contribuir a solucionar problemas tedricos; presentes y futuros; a
cualquier tipo de organizacion que desee migrar sus actividades gerenciales a un ambiente virtual,
ya sea total o parcialmente, fomentando nuevos estudios que aborden temas vinculados con la
gerencia en organizaciones tanto tradicionales como virtuales en los diferentes sectores
empresariales establecidos en Venezuela; siendo un tema creativo y una linea de investigacion
acorde a los requisitos minimos exigidos desde las perspectivas teoricas operativas y tecnologicas

por la Maestria en Gerencia y Tecnologia de la Informacion en la Universidad José Antonio Paez.
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La investigacion es historico/documental, habida cuenta que se van a usar obras tedricas
elaboradas por diversos estudiosos en el campo de la gerencia y de las TICs que a través de los afios
han realizado aportes concluyentes dentro de las ciencias gerenciales y de las tecnologias; debido a
que se trata de un problema tedrico, se considera que el tipo de investigacion elegido es el apropiado,
pues se debe consultar y analizar documentos precisos sobre el objeto de estudio de forma indirecta,
y teorias elaboradas por diversos autores y antecedentes actuales relacionados a la investigacion.

4.  Limitaciones y factibilidad de la investigacion

De acuerdo a lo establecido por el tedrico Mario Tamayo (2004):

Ante una dificultad problematica de posible investigacion, hay que asumir una
actitud objetiva y tomarse el tiempo suficiente para entender y comprender la
complejidad de la dificultad conociendo el contexto o circunstancia en la cual
aparece la dificultad. Asi se puede llegar a determinarlos factores de la realidad del
problemay asi describir y formular adecuadamente el problema. (p.128).

De modo que una vez identificadas las problematicas mencionadas en parrafos anteriores, esta
investigacion se limita al estudio sobre las causas o problemaéticas que han dado paso a la gerencia
virtual y que son necesarias para determinar su relevancia actual y los factores fundamentales para
su manejo con éxito dentro de la sociedad globalizada y su vinculacion con la ciencia, tecnologia de
informacién y desarrollo de la economia, no solo para el manejo de procesos productivos sino

ademas la toma de decisiones y gerencia de talento humano.

El estudio se va a realizar tomando en cuenta el periodo de tiempo desde el 2011 al 2017 en
las organizaciones en Venezuela publicas y privadas; contemplando que la tesis va a ser presentada
en el afio 2017. Sin embargo, se van a considerar teorias de autores vinculados a las ciencias
gerenciales y las TICs cuyos aportes fueron generados fuera de ese periodo pero son de validacion
universal, pudiendo usar este tipo de documentos dado que se trata de una investigacion

historico/documental; en tanto que se van a analizar obras actuales para los antecedentes de esta
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investigacion, considerando un maximo de cinco afios de antigliedad. La relacion entre la gerencia
y las organizaciones tradicionales y virtuales, se van a plantear bajo un enfoque tecnolégico y
operativo. Con respecto a los aspectos culturales se va a considerar lo relacionado al entorno
organizacional, ya que el talento humano se considera una ventaja competitiva en los retos de
internacionalizacion y globalizacién; dado su caracter estratégico en la actualidad; siendo
considerado el talento humano como principio y fin de la organizacion; por lo que se considera
pertinente el estudio de como afecta a nivel del capital humano, un estilo gerencial basado en el
cumplimiento de horarios y asistencia a un puesto de trabajo y su contraparte virtual, fundamentado
en un sistema flexible sin las restricciones asociadas a una organizacién tradicional. El objeto de
estudio de esta investigacion pudo considerar que existen factores politicos, econémicos y legales
en cuanto a la aplicacion de la gerencia en entornos virtuales dentro de las organizaciones
venezolanas, sin embargo no van a ser consideradas en esta investigacion debido a que son aspectos
que conciernen a los especialistas de las ciencias politicas, econdmicas y legales, respectivamente.
De acuerdo a lo establecido en los péarrafos previos, se afirma que esta investigacion
histérico/documental tiene enfoques tecnoldgicos y operativos, mencionando los aspectos culturales

limitandolo a nivel organizacional.

Se afirma que la investigacion es factible y viable, debido a que el principal recurso para la
recoleccion de la informacion requerida para efectuar los analisis documentales necesarios es el
Internet, el cual es una de las tecnologias de mayor relevancia en la actualidad. En nuestro pais para
contar con acceso a este servicio es necesario pagar por ello; aunque su costo no representa una
mayor inversion de capital. Al momento de realizar esta investigacion, ya la autora ha culminado las
materias exigidas dentro de la maestria, cuenta con amplia experiencia en organizaciones
venezolanas y posee el titulo de Ingeniero Industrial como egresada de la Universidad de Carabobo,
adicional que en la actualidad presta sus servicios como figura gerencial en una empresa privada del
sector metalmecénico del Estado Carabobo; por lo tanto se cuenta con el dominio tedrico y tiempo
para la realizacion y presentacion de este trabajo, cuya duracion aproximada va a ser de un afio en

total.
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CAPITULO 1
MARCO TEORICO

1.  Antecedentes de la investigacion

Gabriela Agostini, en su obra “El Dominio del Saber y la Informacién como Factores de
Gerencia y Competitividad en el Seno de las Naciones Latinoamericanas (Caso de Venezuela)”
(2016), plantea el manejo de la informacion y generacion de conocimientos como medio de

crecimiento empresarial a través del desarrollo de las organizaciones inteligentes:

Cuando un equipo de trabajo en una organizacion aprende en conjunto a lograr metas,
resultados, y cumplir objetivos, en consecuencia se convierte en una organizacion con
objetivos de ser inteligente, en tanto que el aprendizaje nunca tiene un fin. En cierto
modo, las organizaciones inteligentes aprenden como un colectivo, y no como un grupo
de individuales, por otra parte fomentar el aprendizaje en la organizacion es sinGnimo
de fomentar la mejora continua de procesos, tanto en los procesos tecnoldgicos como en
los operativos, asi pues se reducen las actividades sin valor afiadido desde la perspectiva
del cliente final, por ende aumentan las ganancias y disminuyen los costos, fomentar la
gerencia horizontal y no la vertical, es fomentar el aprendizaje y el trabajo en equipo.

(p.58).

Las organizaciones inteligentes facilitan el aprendizaje de todos sus miembros de tal manera
que puedan adaptar su desempefio de acuerdo a los cambios del medio, con la frecuencia que sea
necesaria para adecuarse a las exigencias del entorno; esto forma parte de la mejora continua, proceso
que requiere control y monitoreo de operaciones en la busqueda permanente de corregir errores y
optimizar procesos, lo que significa eliminar los desperdicios (actividades que no agregan valor),
aprovechar recursos tangibles e intangibles y aumentar la productividad. Daniel Suchar (2015) se
refiere a este tipo de organizacién como un ente cambiante que gracias a ser un agente de cambios

le da valor a lo intangible, aprovechando ya el conocimiento adquirido para proyectar nuevas ideas
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apoyandose en el intercambio continuo de informacién y de esta manera, poder tomar decisiones
mas acertadas; a pesar de que como todo sistema también cuenta con sus desventajas tales como que
la asignacion de roles formales puede no ser respetada apropiadamente y que el clima organizacional
puede verse afectado por envidias o favoritismo. (p. 5). Es labor de un gerente integrar todas las
actividades y motivar a su equipo para que acoja la transformacion organizacional de manera
positiva, orientar las acciones al logro y el cumplimiento de objetivos. El desarrollo de los cambios
debe manejarse de forma diferente de acuerdo al tipo de organizacion que lo esté implementando,
en la gerencia tradicional debido a que la interaccion con el personal es directa, se deben incorporar
estrategias diferentes a lo que seria en un trabajo a distancia, donde el gerente puede manejar factores
tan variados entre sus trabajadores tales como: rasgos culturales, diferentes horarios, idiomas,
velocidad de internet para la trasmision de datos dependiendo del lugar de origen, entre otros, es por
esto que deben establecerse las diferencias entre los dos tipos de enfoque gerencial; ya que los
parametros de trabajo cambian: las funciones de los empleados, cadena de mando, nivel de
responsabilidad, tiempo de respuesta y medios de comunicacion, por mencionar algunos, siendo

estas variables criticas para maximizar la productividad en general.

Tirso Rojas La Roche, realizé una investigacion titulada “Fundamentacion de la Organizacion
Virtual como Parte Integrante de la Organizacion Tradicional” (2011), donde ofrece un enfoque de
la OV como un componente de la OT y no como un ente independiente, basandose en la premisa de
que las OV deberian ser consideradas solamente aquellas que desarrollar productos virtuales a través
de herramientas tecnoldgicas y gestién en red, ya que con la incorporacion de materiales, insumos y
equipos se convierten en OT que bien podrian denominarse: “empresas con actividad virtual”,
“organizacion de recursos virtuales”, “organizacion de productos virtuales” u “organizacion
prestadora de servicios virtuales”; por lo que una organizacién completamente virtual ain puede
considerarse solamente ciencia ficcion (p. 67). El propdsito de este articulo es presentar una
contraposicion entre la nocidn de virtualidad con relacion al manejo organizacional; a fin de aclarar
el concepto de OV y no confundir con el uso de herramientas virtuales para el logro de los objetivos
estratégicos con un modelo empresarial. Entre los resultados del estudio documental realizado por
Rojas La Roche, se ofrece una vision critica del uso del internet dentro de las diversas actividades
de caracter gerencial en una empresa, cuando se crea una falsa imagen de la dependencia total de la
virtualidad, sin tomar en cuenta los recursos agregados que intervienen en los procesos medulares

asociados a la razon de ser de la organizacion. Adicionalmente ofrece un apoyo tedrico al momento
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de discernir entre las caracteristicas particulares de una organizacion virtual y una tradicional asi
como también de una gerencia basada en estos modelos; es importante considerar estos aspectos al
momento de establecer los factores fundamentales para el manejo y éxito de la organizacion o
gerencia virtual dentro de las sociedades globalizadas, siendo ese uno de los objetivo de esta
investigacion. De acuerdo a lo analizado en este articulo; es necesario identificar adecuadamente
cuando se refiere a una OV como tal o es el caso de una OT con amplio uso de herramientas virtuales.
Considerar las OV como ciencia ficcion puede ser un poco extremista, ya que desde los afios ochenta
se ha manejado los términos de virtualidad asociados a oficinas y comunidades, asi como también a
aquellos trabajos realizados fuera del tiempo e infraestructura habitual mediante el uso de tecnologia;
por lo que a pesar de existir las organizaciones mixtas, el que una empresa utilice otro tipo de

recursos tangibles en sus procesos no necesariamente la cataloga como OT.

Andrés Peraza dentro de su investigacion “Propuesta de un Modelo Gerencial Estratégico
Socialmente Responsable Basado en el Gobierno Electronico para la Gestién de los Gobiernos
Locales en el Estado Aragua” (2014), estudia la de administracion publica a traves de la
incorporacion de nuevas practicas de gestion basadas en los cambios surgidos en las ciencias
administrativas, acogiendo elementos de responsabilidad social, gerencia estratégica y el uso de la

web e internet para la optimizacion de los servicios prestados.

El auge de la TIC, en un contexto globalizado, contribuye enormemente a agilizar los
procesos, tanto es asi que hoy en dia, no se concibe el crecimiento de una empresa u
organizacion, sin el apoyo tecnoldgico y el uso de Internet. Asimismo, los entes del
Estado vienen efectuando avances vertiginosos en el uso de estas herramientas para
agilizar sus transacciones y satisfacer a los usuarios de la informacion. (p.183).

El uso de TICs no se limita a empresas manufactureras; la prestacion de servicios también se
ve beneficiada por la incorporaciéon de herramientas tecnolégicas en busqueda de la mejora de
procesos; muy pocas organizaciones en la actualidad trabajan de manera netamente manual sin los
dispositivos tecnoldgicos minimos para el control de operaciones; siendo al presente, equipos
relacionados con TICs, las mejoras que generalmente se integran a las operaciones. Los entes

gubernamentales manejan gran cantidad de informacion cuyo procesamiento puede tardar incluso
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meses, lo que afecta a todos los niveles de la organizacion y teniendo como resultado la
insatisfaccion de los usuarios por la demora de sus tramites. Este tipo de problemética es en parte
lo que ha dado paso a la organizacion o gerencia virtual generando una serie de cambios a nivel del
ambiente laboral a los cuales el gerente o encargado gubernamental debe hacer frente para que los

trabajadores acepten los cambios y se adapten al nuevo sistema de manera arménica.

Alicia Silva Silva, en su obra “Cibersocialidad. Construccion de Relaciones sociales en el
Capitalismo Informacional” (2011) hace referencia a las relaciones interpersonales en ambientes
virtuales a través de un enfoque actitudinal amparado por la falta de presencia fisica, expresando
que la interaccion en el ciberespacio cuenta con caracteristicas muy particulares ya que la
comunicacion no posee necesariamente los rasgos asociados a inflexiones en el tono de voz o gestos,
asi como también existe la posibilidad de que el usuario disefie su propia identidad al ingresar en
las comunidades virtuales, ya que puede decidir lo que quiere ser y mostrar una imagen muy
diferente a lo que realmente es. (p.109). Si bien el comportamiento de los usuarios en redes sociales
y ambientes no laborales tienen a ser mas abiertos y espontaneos; en medios empresariales se estilan
ciertas normas de comportamiento y etiqueta; las cuales pueden o no estar definidas por la
organizacion, a fin de mantener un ambiente neutral, donde la comunicacion se base en respeto y
las relaciones se mantengan dentro de un contexto profesional. Haciendo referencia a este topico,
Silva Silva expone que las sociedades de informacion estan conformadas por estructuras rigidas de
organizacion vertical donde se limita la iniciativa y creatividad, donde las relaciones sociales estan
divididas en un pequefio sector que goza de libertad creativa y el resto se somete al control de la
parte privilegiada a cargo, fluyendo la informacion para la creacion social en un solo sentido dentro

del capitalismo informacional. (p.116).

El capitalismo informacional se refiere en este caso, al nuevo tipo de respuestas econémicas
y culturales producto de la influencia de la produccion informatica sobre la estructura social y
empresarial, cambiando los elementos basicos de la industria: tierra, trabajo y capital; por personas,
ideas e informacidn; orientando la produccion, el consumo y las relaciones a un entorno dominado
por el conocimiento. No se puede considerar en términos de una OV una inhibicion de la iniciativa
y creatividad, sino la busqueda de un patron conductual aceptable donde todas las ideas y opiniones
sean respetadas y valoradas; ya que no se trabaja dentro del mismo contexto de una red social (a

pesar de que son un medio para hacer negocios), debido a que a nivel organizacional no se oculta la
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imagen tras un avatar donde se puede crear una personalidad totalmente diferente a la real; sin
embargo los medios de interaccion si pueden permitir que las personas se desenvuelvan con

diferente soltura; siendo estos factores que un gerente debe estar en capacidad de manejar.

Del Canto, Sanchez, Fernandes y Barbosa, realizaron una investigacién titulada “Agentes
Generadores De Innovacion en las Empresas: Gestion del Conocimiento y Tic's” (2014), donde se
reconoce la importancia de los modelos gerenciales basados en el conocimiento y su influencia
dentro de la manera de hacer negocios en un escenario actual regido por la globalizacion; donde la
gestion de conocimiento es considerada un nuevo enfoque gerencial que trabaja dandole el valor
apropiado al capital humano y al conocimiento que puedan aportar a la organizacion; siendo una
disciplina que funciona de manera coherente con otras ya aplicadas tales como gestion de la calidad

o planeacion estratégica; las cuales también se basan en el uso eficiente de la informacién. (p.77).

El uso de las TICs facilita la manipulacion de datos para la obtencion de informacion en el
momento requerido, brindando ventajas competitivas para sobrevivir en los voraces mercados
actuales, siendo la gestion del conocimiento el medio para la adquisicion, analisis, organizacion,
procesamiento y divulgacion de la informacién por medio de sus diferentes herramientas que bien
pueden engranarse con elementos de otras disciplinas gerenciales siempre y cuando se encuentre
alineado dentro del horizonte estratégico de la organizacion. Asi también los autores hacen referencia
al hecho de que las ideas deben estar orientadas hacia el beneficio colectivo, aceptadas en consenso
y dejando a un lado los paradigmas e intereses personales; se debe tener la capacidad de decisién
asertiva para la resolucion de problemas basandose en la realidad del caso, ya que al no conocer
completamente la situacién se puede ocasionar resistencia al cambio y hasta el rechazo a ideas
innovadoras solo por la falta de entendimiento. (p.82). Un gerente, sin importar el tipo de
organizacién que tenga a su cargo, debe dejar a un lado el pensamiento individualista y adoptar las
herramientas e ideas que mejor se adecUe con la realidad de la situacion; es por esto que debe contar
con gran capacidad de observacién y analisis del ambiente tanto interno como externo a fin de poder
tomar las decisiones més efectivas, considerando al grupo de trabajo a través de la integracion
completa en las actividades y manteniendo los canales de comunicacion abiertos; a fin de garantizar
el éxito en la implementacion de los cambios para el desarrollo de la organizacion dentro de la

sociedad globalizada.
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2. Bases tedricas

La nocién de la Sociedad del Conocimiento viene dado por los cambios generados por las
innovaciones tecnoldgicas en los campos de la informatica, telecomunicaciones y medios de
comunicacion; modificando de esta forma, el desarrollo de gran cantidad de las actividades del dia
a dia en la sociedad actual; llegando a ser el sector de las TICs, uno de los mas pujantes y con mayor
impacto econdmico, generando a su vez términos como nueva economia o0 economia digital; un
sistema interconectado de alcance global que permite realizar negociaciones instantaneamente desde
cualquier lugar del mundo, convirtiéndose el conocimiento en un elemento fundamental para la

competitividad.

Antonio Serrano (2015) al hacer referencia a la sociedad del conocimiento, expone:

Nos encontramos en un momento en el cual la tecnologia demanda de las organizaciones
sociales e instituciones un viraje, un cambio de rumbo promovido por la incertidumbre,
inestabilidad y expectativas sobreestimadas. Ese cambio nos conduce a la sociedad del
conocimiento, cuyo insumo es el aprendizaje no tradicional, entendido como un
aprendizaje continuo que articule eficazmente conocimiento para sobrevivir al futuro,
acelerado y cambiante. EI porvenir esta en organizaciones que creen valor para otros.

(p.11).

La Sociedad del Conocimiento se caracteriza por la ausencia de fronteras gracias a la facilidad
de transferencia de datos, la movilidad ascendente ya que se encuentra disponible y de facil acceso,
y por el potencial de fracaso equitativo al del éxito que posee debido a que cualquier persona puede
obtener los conocimientos necesarios para realizar el trabajo pero no todos cuentan con la capacidad

para hacerlo funcionar dentro del negocio.

En una sociedad del conocimiento, la ciudadania en general cuenta con un acceso casi
inmediato y de forma précticamente ilimitada a la informacién, formando parte tanto de sus
relaciones sociales como profesionales. El procesamiento y transmisién de datos componen un factor
elemental en las operaciones empresariales, volviéndose; como se menciono en parrafos anteriores;

esenciales para la competitividad, por lo que muchas instituciones se han visto en la necesidad de
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adaptar sus estructuras y procesos a fin de sobrevivir dentro de los mercados tanto locales como
internacionales, donde el conocimiento forma parte fundamental en la toma de decisiones y puesta
en marcha de actividades; por lo que contar con el gerente con los conocimientos adecuados para el
manejo del personal e informacion de tal manera que pueda orientar las acciones al logro de los
objetivos estratégicos segun el tipo de organizacién. Gracias a las nuevas tecnologias, las personas
se manejan entre dos espacios que se superponen: el real, donde se lleva a cabo la interaccion fisica,
y el ciberespacio donde la comunicacion y gestion de informacion se realiza a través de medios
virtuales; existiendo a su vez el tiempo real, donde se desarrollan los acontecimientos de la vida en
general, y la parte de este el cual se invierte en la permanencia dentro del ciberespacio,

convirtiéndose asi en un tiempo virtual.

La comunicacion por medio de computadores se define inicialmente como una charla en
tiempo real, la cual por medio de las nuevas TICs se encuentran bajo un patron de flexibilidad
temporal incluso mayor a la que proporciona el teléfono, ya que el intercambio de informacion puede
contener incluso espacios de tiempo en blanco que favorecen su procesamiento o introduccion de
nuevos topicos, lo cual resulta incomodo o inadecuado en llamadas telefénicas. Cada vez es mas el
tiempo que el ciudadano comudn permanece conectado al internet o algin medio de comunicacién,
sin embargo a nivel laboral, aun es mayor el tiempo en produccion de insumos y servicios por medios
tradicionales que con las operaciones realizadas a través de horarios flexibles mediante trabajos en
red. Sin embargo, la posibilidad de realizar diversas actividades en simultaneo se ha vuelto cada vez
mas comun precisamente por la incorporacion de herramientas TICs que permiten la integracién de
tareas 0 comunicacion grupal inclusive desde un mismo equipo. Es por esto que Jesus Elizondo
(2009) comenta sobre el tiempo atemporal (previamente definido por Castells en 1996) el cual ofrece
un soporte a la sociedad en red de tal manera que se trabaja de manera simultanea, rompiendo la
linealidad espacial de los eventos, donde se cede al orden cronoldgico, interactuando de manera
mdaltiple, por lo que se provocan una perturbacion sistémica en el orden secuencial de los fendmenos
realizados en ese contexto (p. 86). El ejecutar diferentes tareas condensadas en una sola secuencia
para la creacion de instantes o la inclusion de espacios de tiempo que provocan una discontinuidad
en las actividades que pueden ser retomadas incluso por una persona diferente en un lugar distinto
al original; a diferencia del tiempo bioldgico y la continuidad en el espacio real. La manera de hacer
negocios en una sociedad globalizada ha perdido los limites de tiempo y espacio por medio del
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empleo de herramientas de TICs, desde el uso de llamadas telefonicas, pasando por el uso del correo
electrénico hasta las videoconferencias en tiempo real (por mencionar los medios mas sencillos y
usados); han permitido romper las barreras comunicacionales, facilitando de esta manera la puesta

en marcha de proyectos, transacciones y toma de decisiones.

La coordinacion de este tipo de actividades debe estar a cargo de un profesional con ciertas
caracteristicas que garanticen el buen funcionamiento de la organizacion a través de directrices
alineadas dentro de la estructura estratégica disefiada; ya que la gerencia como tal no puede ser
considerada completamente como una actividad o calificativo; Henry Mintzberg hace mencion a
esto en su libro “Managing” (2009) expresando: “Si se retine una buena cantidad de oficio con el
toque indicado de arte y ademas se usa un poco la ciencia, el resultado es un trabajo que es, por
encima de todo, una préactica”. (p.14). Esta combinacién, entre otros elementos, expresan el
propdsito de la gerencia; ya que un profesional de esta area debe contar con intuicion, capacidad
tanto para el desarrollo sisteméatico como para la resolucion de conflictos bajo presion, conocer el

Know How (Como Hacerlo) de los procesos y gran liderazgo.

El pensamiento de Mintzberg sefiala al encargado de la gerencia o direccidn ejecutiva como
un profesional que debe poseer buena intuicion, incluso cuando esto ocasione errores eventuales;
esto refleja uno de los factores fundamentales para la supervivencia de las empresas en los mercados
actuales: la anticipacion. Un gerente que conozca el ambiente tanto interno y externo a su
organizacion, debe tener la facultad de prever las situaciones comprometedoras a fin de tomar las
decisiones mas acertadas a tiempo; es por esto que contar con el apoyo del equipo de trabajo es
fundamental para el desarrollo de ideas, sobre todo cuando presentan un alto porcentaje de riesgo;
como se ha abordado en otras clausulas de esta investigacion, para esto debe mantenerse una
comunicacion efectiva entre los miembros del grupo con el propdsito de no descartar posibilidades
por falta de entendimiento, lo que puede generar resistencia al cambio o incluso, el fracaso general

del proyecto.

En la actualidad, con la introduccion de las TICs, los gerentes han contado con un medio de
apoyo para el despliegue de sus actividades; siendo los sistemas empresariales un instrumento muy
adecuado para facilitar la toma de decisiones debido a la sencillez que ofrece para la obtencion de

informacidn sobre procesos tanto generales como especificos lo que aumenta la eficiencia
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operacional. Laudony Laudon (2012) con respecto a este topico, sefialan:

Los sistemas empresariales ayudan a las firmas a responder con rapidez a las solicitudes
de los clientes en cuanto a informacién o productos. Como el sistema integra los datos
sobre pedidos, manufactura y entrega, el departamento de manufactura estd mejor
informado para producir sélo lo que los clientes han ordenado, y adquiere Unicamente
la cantidad correcta de componentes o materias primas para surtir los pedidos reales,
organizar la produccion y minimizar el tiempo de permanencia de los componentes o
productos terminados en el inventario. (p.339).

Al ser uno de estos modelos integrales de gestion se obtienen beneficios en todos los niveles
de la organizacion; ya que se engranan los diferentes procesos mejorando la planificacién, procura,
produccion, almacenamiento y despacho; reduciendo a su vez el lead time y ayudando al flujo de
informacion continua; siendo esta una manera de reducir desperdicios, disminuir los errores, agilizar
los procesos administrativos, entre otros. Al implementar un sistema empresarial se flexibilizan las
actividades al incluir tanto a los clientes internos como externos favoreciendo de esta manera tanto
la comunicacion como el uso de recursos tangibles e intangibles, ya que se conocen de mas
facilmente cuales son los verdaderos requerimientos del mercado y que se necesita para lograr los
objetivos planteados; fomentando asi, el desarrollo de organizaciones horizontales mediante la

participacion de los diferentes involucrados en los procesos.

Adicionalmente a la incorporacion de herramientas tecnoldgicas para la optimizacion de
procesos, es necesario considerar el factor humano, que como se ha mencionado en parrafos
anteriores de esta investigacion, se debe encontrar a cargo de un profesional del control gerencial;
el cual debe ser capaz de manejar los elementos de control identificados por Robert Anthony (citado
por Arbelaez, Serna y Diaz, 2015) los cuales son: evaluacion de desempefio, estrategia, estructura
organizacional, motivacion, incentivo y direccion (p.48). El contar con elementos de tecnologia de
avanzada si bien ofrece una ventaja competitiva considerable, se demanda ademas la atencion del
capital humano para no solo cumplir las metas establecidas sino también generar un ambiente
armonioso y proactivo de trabajo; sin importar se trate de una OT o se desenvuelva en una OV. No
se trata solo de multiplicar las ganancias o abarcar todo el mercado, sino también de mantener un

entorno donde el trabajador se sienta a gusto para desempefiar de mejor manera sus actividades
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trayendo como resultado un aumento en la productividad. Arbeldez, Serna y Diaz (2015) expresan
con respecto a los sistemas de control:

El objetivo de un sistema de control es alcanzar los objetivos organizacionales; debido
a que los empleados (agentes) no siempre dan su mejor esfuerzo para alcanzar los
objetivos organizacionales, los sistemas de control gerencial deben luchar por alinear
las metas de los empleados con las de la alta gerencia (principal). (p.51).

Es por esto que la motivacion y el liderazgo son factores tan importantes dentro de las
caracteristicas de un gerente independientemente del tipo de organizacion en la cual se desempefie;
a pesar de que la modalidad de ejecucion evidentemente varia al tratarse de una OT o una OV. Un
gerente debe estar en capacidad de orientar las acciones de su equipo, manejar el caos y la
incertidumbre, adoptar diferentes roles y mantener el control de la situacion para el correcto
desempefio de las actividades diarias; debido a esto es que se incorporan herramientas de
planificacion mediante escenarios, buscando de esta manera aportar flexibilidad en los modelos
mentales del personal a cargo de la toma de decisiones; Antonio Francés (2012) expone futuros
posibles delineados dentro de diversas variables, tales como: regiones geogréficas, sectores
empresariales, por mencionar algunas; donde incluso existen compafias que ofrecen sus servicios
como outsourcing realizando proyecciones sobre los posibles escenarios y el cliente debera
interpretarlo de acuerdo a sus propios intereses de tal manera que se puedan elaborar analisis de
sensibilidad para anticipar los efectos de los pronosticos sobre sus actividades dentro de los
mercados que ataca. (p. 182). El equilibrio entre los elementos tecnoldgicos y el factor humano es
una tarea que puede resultarle complicadas a algunos gerentes; sin embargo la gestion efectiva de
una organizacion requiere el apoyo de ambos recursos para obtener los mayores beneficios posibles
dentro de sus posibilidades.
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico especifica el proceso de metodologia por medio del cual se va a llevar
a cabo la investigacion, a fin de abordar el objeto de estudio o problemética existente desde un punto
de vista critico con la intencidn de crear nuevos conocimientos y teorias que podrian ser provechosos

para otras investigaciones.

1.  Tipoy disefio de investigacion

Esta investigacion es de tipo histérico documental cuyo propdsito es el de ampliar y
profundizar los conocimientos ciertos y fundamentados, relacionados con la problemaética de la
organizacion o gerencia virtual y los factores clave para su manejo y éxito en la sociedad actual; por
medio de la indagacion metddica, sistematica, exhaustiva y detallada de trabajos previos de diversos
investigadores en el area de la gerencia y TICs. La investigacion documental se fundamenta en la
busqueda, procesamiento, comparacion, reflexion e interpretacion de datos secundarios; los cuales
son aquellos que han sido extraidos y sefialados por otros estudiosos en diferentes fuentes
documentales: audiovisuales, electronicas o impresas; siendo la finalidad de este estudio generar y

contribuir con nuevos conocimientos.

Esta investigacion plantea una revision critica de la informacion la cual ha sido recolectada
haciendo uso del Internet; siendo esta una herramienta tecnoldgica fundamental para la recopilacion
de datos en la actualidad, ya que ofrece diversos medios para la obtencion de gran cantidad de fuentes
informativas en formato audiovisual o texto, a los cuales se puede tenerse acceso a través de motores
de busqueda especializados y repositorios académicos; lo que ofrece una ventaja para el investigador
reduciendo los tiempos y costos en la elaboracion del estudio, brindando a su vez la garantia del
origen confiable de los documentos a través de bases de datos que permiten identificar las referencias

bibliogréficas. Otra ventaja que se obtiene del uso del internet es que permite observar la evolucion
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de la informacidn escrutando datos desde las primeras teorias hasta lo mas actual relacionado con el
objeto de estudio y ha sido un medio para acortar distancias ya que permite el acceso a

investigaciones tanto regionales, nacionales como internacionales.

El internet es un medio que facilita la comunicacion y permite el intercambio de opiniones con
diferentes estudiosos a nivel mundial lo que fomenta el enriquecimiento de los conocimientos a
través de comunidades virtuales académicas multidisciplinarias, estimula la interaccion e iniciativa
en la busqueda de informacion y es a su vez un recurso cuyo acceso no se ve limitado por horarios
agilizando el trabajo de la autora al no tener restricciones de horario para efectuar las indagaciones

pertinentes para el desarrollo de esta investigacion.

2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la seleccion y recoleccion de datos se hara uso de la observacion indirecta debido a que
el estudio se va a realizar mediante informaciones recopiladas con anterioridad por diversos autores
y teoricos calificados, lo cuales han desarrollado teorias expuestas en documentos que seran
analizados de forma cualitativa, enfocandose en la descripcion y explicacion, a modo de explorar los
principios hermenéuticos del objeto de estudio, siendo este un elemento fundamental dentro del
proceso de busqueda de datos para el desarrollo de nuevos conocimientos. No aplica el uso de
cuestionarios ni encuestas debido a se trata de una investigacion documental; basandose en la
recopilacién y andlisis de datos secundarios, tomados de publicaciones, articulos, libros y elementos

audiovisuales reconocidos y/o arbitrados.

3. Procedimiento y técnicas de recoleccion de datos

Para la recoleccién de datos se hara uso de los documentos obtenidos mediante la pesquisa en
diversas fuentes de reconocidos tedricos que han desarrollado estudios relacionados con el area de
aplicacion de TICs y la gerencia en ambientes virtuales; contando asi, con los soportes que justifican
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y validan esta investigacion, ya que se estan utilizando medios auténticos y confiables. Siendo la
finalidad de la extraccion de la informacion consultada, el crear nuevos conocimientos y teorias los
cuales podrian ser de utilidad a otros investigadores para continuar el desarrollo y consolidacion de
los aportes relacionados con la problematica de la organizacion o gerencia virtual y los factores clave

para su manejo y éxito en la sociedad actual.
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CAPITULO IV
LAS DIFERENCIAS ENTRELA GERENCIA TRADICIONAL Y LA GERENCIA
VIRTUAL Y CAMBIOS ASOCIADOS A LA MASIFICACION DE LAS TECNOLOGIAS
DE INFORMACION

1.  La Gerencia como 6rgano productivo de la sociedad

Dirigir un negocio es un proceso complejo que combina conocimientos con intuicion; ya que
no solo se trata de ser capaz de dominar la teoria sobre los procesos utilizados, sino ademas contar
con la astucia y agudeza para identificar oportunidades y hacer de las debilidades una fortaleza.
Evidentemente la gerencia de cualquier organizacion debe estar a cargo de personas de alta
calificacion y con cualidades distintivas de: liderazgo, manejo de recursos, vision estratégica,
inteligencia emocional y muchos otros aspectos que deben dar como resultado una empresa
productiva y competitiva. ES por esto que se hace referencia a que el gerente cuenta con una Gnica
herramienta, que es la palabra hablada, escrita o los nimeros; a traves de su comunicacion es que se
produce la motivacion y organizacion del personal para que lleven a cabo sus tareas; donde ademas,
sin importar el area en la que se desempefie, la efectividad de su propio trabajo depende de su
habilidad para hacer llegar su mensaje a los empleados, logrando una comprension completa de las
ideas; asi como también analizar e interpretar su entorno de tal manera que pueda anticiparse y tomar
decisiones correctamente fundamentadas. Claramente se puede notar que la gerencia se compone del
manejo eficiente de materias e insumos, y también del capital humano e incluso el tiempo; que en
conjunto, son los factores que verdaderamente componen los sistemas productivos. Dentro del
mismo orden de ideas, Mintzberg (2009) expresa: “El gerente tiene que ayudar a sacar lo mejor de
las otras personas de modo que estas sean las que mas sepan, mejor decidan y mejor actten.” (p. 16);
por lo que se trata de estimular al equipo y encaminarlos dentro de las mejores practicas orientadas
al logro a traves de una actitud motivadora y de liderazgo.
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Un empleado comprometido con sus labores, que siente que es tomado en cuenta y que se
desenvuelve dentro de un ambiente que le resulta comodo, es mas productivo y se desempefia de

mejor manera; traduciéndose esto en ganancias para la empresa.

La gerencia ha sido parte fundamental para el desarrollo sostenido de la sociedad empresarial
desde los inicios de la revolucion industrial, siendo su principal proposito la realizacion econdmica,
la cual se alcanza llevando al consumidor, los productos y servicios que desea; reduciendo costos y
aumentando las ganancias a través del cumplimiento de objetivos y planes estratégicos. Es por esto
que se considera a la gerencia como la pieza clave encargada de que los recursos se vuelvan
productivos; habiendo quedado en evidencia a través de los afios que esto aplica para elementos
tanto tangibles como intangibles; y donde el éxito del motor gerencial y la validez de sus estrategias
dependeran de los resultados econémicos que produce. Se puede hacer mencién a la productividad
y a los resultados econémicos ya que son elementos relacionados, mas una alta productividad no
garantiza ni las ganancias ni el posicionamiento; para esto es necesario articular estrategias con un
enfoque hacia el crecimiento y competitividad enmarcado dentro de las politicas y valores de la
empresa. Un gerente debe tener la capacidad de gestionar todos estos elementos en pro del
cumplimiento de los objetivos establecidos, fomentando en simultaneo, una cultura organizacional
con sentido de pertenencia y comprometida con el logro de metas. Uno de los aspectos mas
relevantes a considerar por un gerente ya sea en una empresa de manufactura o servicios, es la
minimizacién de los desperdicios, los cuales son irregularidades dentro de la carga de trabajo y bajo
la filosofia del Lean Manufacturing (manufactura esbelta) se identifican como: sobreproduccion,
transporte, tiempo de espera, sobreprocesamiento, exceso de inventario, defectos, movimientos
innecesarios y talento humano; ya gque estos elementos restan a la productividad de la organizacion;
estando asi la gerencia, encargada principalmente de hacer el uso mas eficiente de los recursos a
través de la coordinacién de planes estratégicos, su control y seguimiento; siendo a su vez, guia de

su equipo de trabajo.

Para que una organizacion funcione de manera satisfactoria; cada departamento debe operar
adecuadamente; ya que son partes de un todo trabajando por el cumplimiento de las mismas metas

globales.
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La gerencia de cada departamento debe estar en control de todas sus actividades y ademas
manejar las acciones conjuntas de forma armoénica, lo que puede parecer sencillo pero llevado a la
practica no resulta tan facil; por lo que depende del grupo directivo asumir las responsabilidades
para engranar tanto los procesos administrativos, técnicos y de desarrollo; basandose en sus
habilidades y competencias. Este es un factor de gran importancia ya que dentro de un sistema
productivo existen los clientes internos; siendo estos aquellas zonas de trabajo dentro de la misma
organizacion que dependen de los resultados de otra anterior para lograr completar el producto o
servicio final que se comercializan; es decir, son los eslabones que conforman la cadena de
produccion dentro de la empresa, donde para generar los resultados se dependen de transformaciones
y procesos individuales que a su vez se conectan dando como resultado el producto final, siendo

estas modificaciones tanto de materiales como de informacion.

=

o

Imagen 1: La Gestion Gerencial.

Como se menciona en parrafos anteriores, la gerencia ha sido el faro guia desde los inicios de
la sociedad industrial y también lo es en la actualidad globalizada; donde si bien los enfoques han
variado de acuerdo a la evolucién de los tiempos, desarrollo de nueva tecnologia y posicion hacia el
manejo del capital humano; la necesidad de un lider, visionario, supervisor, administrador, gestor e
incluso agente motivacional se ha mantenido a través del circunstancias, ya que sin importar los
niveles de automatizacion con los que cuente una empresa, es necesario un encargado de orientar las
acciones hacia las metas establecidas haciendo el mejor uso posible de los medios disponibles.

Dentro de este mismo orden de ideas, Esmelin Graterol Guzman (2013) se refiere a la necesidad de
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contar con funciones administrativas y gerenciales en Venezuela aptas para formar recursos
capacitados adecuadamente que se encarguen de guiar y encaminar a la organizacién con criterios
racionales, a fin de contrarrestar los desequilibrios sociales, econdmicos y éticos que afectan a la
sociedad actual, principalmente ahora que se requiere una constante adaptacion a nuevas tecnologias,
sobre todo en empresas financieras, operacionales, de informacion y comunicacion (p. 17). El rol de
un gerente se vuelve una mezcla de aptitud y actitud frente a los cambios y retos que se presentan
diariamente en el mundo empresarial, siendo valido aplicar perspectivas enfocadas en la
productividad de los recursos incluso para el conocimiento, sabiendo que las sociedades futuras
deben apuntar a la aplicacion de la informacion como elemento fundamental para la gestion
empresarial. Manuel Castells (2009) también comparte el pensamiento de la importancia del manejo
de la informacién como medio productivo empresarial al referirse a ello como pieza esencial para el

incremento de los beneficios financieros:

La economia informacional es un sistema socioeconémico distintivo en relacion con la
economia industrial, pero no debido a que se difieran en la fuente para aumentar su
productividad. En ambos casos, el conocimiento y el procesamiento de la informacion
son elementos cruciales del crecimiento econémico. (p. 139)

A pesar de que los procesos informacionales se manejan de modo diferente que en los
procedimientos manufactureros, de igual manera se necesitan controles y estrategias para el aumento
de su productividad, ya que ellos también son un medio para la obtencion de ingresos y crecimiento

como empresa.

La comprension de las responsabilidades aunadas a un cargo gerencial es fundamental al
momento de la designacion del grupo directivo, ya que la evasion de responsabilidades y la
asignacion erronea de estas, resulta altamente demoledor y riesgoso para el correcto funcionamiento
de la organizacion debido a que si no se cuenta con el compromiso y sentido del deber que acompafia
a un cargo de tal nivel, no se puede exigir a los trabajadores que cumplan en igual medida si la figura
de autoridad no presenta las cualidades que se les piden poseer; mermando esto directamente, los
niveles de productividad de la organizacion. Si bien ya a mediados del siglo XX estaba considerada

la gerencia como un 6rgano productivo de la sociedad, este precepto se mantiene vigente hasta la
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actualidad; debido a que a pesar de los avances tecnoldgicos y cambios en las estructuras
organizacionales, se sigue requiriendo de un encargado de tomar las decisiones y orientar el trabajo
grupal en miras de cumplir los objetivos organizacionales con un minimo de costos y maximizando

las ganancias utilizando de manera efectiva los recursos disponibles.

2.  Perspectiva tedrica tanto de las Organizaciones Tradicionales (OT) como de las
Organizaciones Virtuales (OV)

En la actualidad las organizaciones han dejado de estar atadas a una estructura rigida y han
flexibilizados sus configuraciones organizativas, adaptandose a los cambios del medio y ajustandose
a las exigencias del entorno; sin embargo de igual manera, ain pueden clasificarse como
organizaciones tradicionales aquellas que operan bajo un modelo presencial, generalmente dentro
del mismo edificio y cumpliendo un horario pre establecido; dentro de este mismo orden de ideas,
las organizaciones virtuales son consideradas las que llevan a cabo sus actividades desde puntos
remotos a través de herramientas de tecnologia para la informacion, sin limitar horarios o ubicacion
geografica. Sin embargo, es necesario considerar cuales son aquellos aspectos que desde el punto de
vista tedrico verdaderamente describen y diferencian a las organizaciones, lo que posteriormente va
a permitir definir las fortalezas y debilidades, asi como también las particularidades de los estilos
gerenciales de cada una de ellas. De acuerdo con Sandra C. Davila y Luis Rojas en su articulo
“Organizacion Virtual, identidad y gerencia” (2000), las organizaciones tradicionales se distinguen
por los siguientes atributos:

Las personas en las OT se caracterizan por asistir a sus sitios de trabajo a diario, estar
regidas por un horario comun, vivir en una misma localidad, compartir la misma
cultura, conocer a la empresa para la cual laboran (la empresa tiene una ubicacién
fisica definida), asi como también conocer a sus jefes y a sus comparieros de trabajo.

(p.95)

Las OT se manejan por una rutina que incluye el desplazamiento hacia el centro de trabajo, la

interaccion con los compafieros de forma personal y patrones socioculturales similares; es decir, se
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comparten los dias feriados nacionales y se respetan las diferentes ideologias de caracter tanto
cultural, politico o religioso; esto hace que se establezcan vinculos y empatia entre los trabajadores,
Ilevando una dinamica laboral que puede ser mas inestable debido a que depende de factores que
pueden causar tension en el ambiente (estrés, problemas personales, enfermedades, entre otros). En
este tipo de organizacion las relaciones personales se llevan de forma mas directa, lo que puede
influir de manera positiva o no, en el desempefio general de los trabajadores de un area especifica.

En cuanto al esqueleto de estas empresas, hasta los afios 80, el arreglo jerarquico de la mayoria
de las organizaciones mantenia la coherencia con el marco tecnolégico de la revolucion industrial,
basado en la busqueda de economias de escala y el aumento de su alcance, soportado por la
intensidad del capital; siendo estas, estructuras formales que representan un esquema que tiene por
finalidad cubrir los objetivos de manera eficiente bajo un patron de autoridad, comunicacion,
division y coordinacion del trabajo. Dentro de estos modelos la Organizacion Funcional es
considerada la méas antigua y la cual ain mantiene cierta vigencia, ya que consiste en la division del
trabajo en tareas especificas, centrados en la produccion y comercializacion principalmente. Cuando
esta estructura se vuelve muy compleja se deriva la Organizacién Divisional, que esta compuesta
de unidades semiauténomas para cada tipo de negocio, las cuales se desenvuelven de forma
corporativa, ya sea por zona geografica, productos o cartera de clientes; y son estos tres mismos
elementos los que dan origen a las Organizaciones Matriciales, al tener mas de una dimension,
donde se combinan la autoridad de directores funcionales y de proyectos. Durante esta época se
produce una evolucién en cuanto a los modelos estructurales ya que son considerados inadecuados
por su estricto control y rigor de las figuras directivas, dando paso a configuraciones organicas mas
versatiles que posteriormente se convirtieron en patrones organicos reticulares, restando verticalidad
y dandole mayor peso tanto a la tercerizacion como a la contratacion Ad Hoc, la cual trabaja con
elementos mas complejos que requieren grupos interdisciplinarios, flexibles y de comunicacién
continua, lo que demanda grandes enlaces y coordinacién entre las unidades de trabajo, respetando

la autoridad de cada una de ellas.

Un cambio en los modelos estructurales obedece a la presion del ambiente a ser cada vez méas
competitivos, agregar valor a sus procesos y desarrollar procedimientos mas eficientes, dando rienda
suelta a la innovacion en los diferentes niveles, generando esquemas que aporten mayor flexibilidad,

prestando mayor relevancia al trabajo colaborativo, apoyandose en los sistemas tecnoldgicos y

47



comprendiendo el valor de la informacion; dando lugar asi a las Organizaciones en Red. De acuerdo
a Angel Diaz Matalobos (2012) se pueden resumir en dos grandes tendencias los intentos de superar
el dilema entre la flexibilidad y la productividad: centrdndose en maquinas automatizadas tales
como equipos para el comercio electrénico o robots de manufactura, lo que es llamado tecnologias
duras, y las que aprovechan las practicas organizacionales y el capital humano (tecnologias blandas)
(p. 209). La necesidad de adaptacion a las realidades del mundo de los negocios ha generado la
evolucion de estos modelos es un inicio muy rigidos, a formas cada vez mas auténomas y con
equipos auto-dirigidos, como lo son las Organizaciones Celulares, que a traves de una relacion de
interdependencia entre diferentes células de trabajo, buscan obtener un mecanismo de negocios

competente.

Imagen 2: Modelos Organizacionales.

Los modelos organizacionales han pasado por una serie de cambios de acuerdo a su espacio
en el tiempo: desde 1900 hasta finales de los afios 70’s la etapa histdrica es la estandarizacion, su
estructura organizacional es jerarquizada de forma funcional, divisional y matricial; donde el activo
clave son los bienes de capital, el gerente clave el de operaciones y las competencias clave la
especializacion y segmentacion; en los 90°s se cambia a orientacion al cliente bajo una estructura
horizontal o en red y la adhocracia , siendo los activos, gerente y competencias clave la informacion,
el gerente de informatica y la flexibilidad y capacidad de respuesta respectivamente; ahora a partir

de los afios 90’s se convierte en la etapa de la innovacién, de estructura celular con un gerente de
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conocimiento como principal, el conocimiento como el bien de mayor relevancia y el disefio de la
creatividad como la competencia fundamental. Ya desde la evolucion de los modelos
organizacionales en la década de los 80’s se nota la relevancia del desarrollo tecnoldgico e
informacional; y su impacto en todas las actividades; dejando atrds a una Sociedad Industrial para
convertirse en una Sociedad de la Informacion, donde las TIC’s empiezan a dar cambios radicales
hasta en las méas sencillas actividades cotidiana, por lo que obviamente el mundo empresarial no
queda exento de esto. La independencia de las estructuras organizacionales y las ventajas que ofrecen
las TIC’s; a través del uso de herramientas donde ni el tiempo o la ubicacidn geografica son un

problema; dando origen a lo que seria posteriormente las Organizaciones Virtuales.

Salvador G. Sotres Arévalo (2010) al referirse a las OV expresa: “Se describe en torno a la
evolucion dinamica de la tecnologia y de la globalizacidn. Su estructura organizativa se apoya en el
uso de Internet para ampliar sus transacciones y operaciones en el mercado del ciberespacio” (p.3);
las OV vistas desde esta dptica, son una consecuencia de la expansion de los mercados a nivel
internacional y la facilidad de acceso a estos a través de las TIC’s, a la necesidad de abarcar un plaza
mayor y que requiere que se ataque con gran rapidez debido a la cantidad y voracidad de los
competidores; siendo el internet uno de los elementos fundamentales para la transmision de datos y
para aportar autonomia a las unidades de trabajo; Manuel Castell ha realizado investigaciones sobre
este punto y lo refleja en su libro “Comunicacién y Poder” (2009) exponiendo principalmente que
existen seis dimensiones para la autonomia, siendo estas: individual, empresarial, profesional,
comunicativa, sociopolitica y corporal, donde por medio de encuestas comprobaron empiricamente
que el uso del internet en cualquiera de estas dimensiones es un instrumento para la construccion de
autonomia, cuyo nivel aumenta a medida que se incrementa la frecuencia e intensidad del uso del
internet. (p.181). Una de las caracteristicas fundamentales de las OV es la independencia, que si bien
no gqueda exento de responsabilidades y compromisos entre los diversos involucrados si presenta un
nivel de libertad y flexibilidad que una OT no tolera ya que la estructura de operaciones exige por
ejemplo, la presencia del personal y el cumplimiento de horarios. Se vuelve entonces el internet y
demas herramientas de TIC’s, tanto sincronicas como no, piezas fundamentales para llevar a cabo
las diversas transacciones que van a permitir a la organizacién cumplir su propoésito de ofrecer a su
clientela los productos o servicios que comercializa, proporcionando ventajas en cuanto a alcance,

rapidez y reduccién de costos. De la misma manera que hace mencion a los atributos de los OT,
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Sandra C. Davilay Luis Rojas (2000) sefialan con respecto a los determinantes de las organizaciones

virtuales:

Las personas en las OV pueden trabajar desde sus hogares (teletrabajan), pueden
pertenecer a distintas culturas e identidades (multiculturalidad), pueden laborar al
mismo tiempo- para distintas empresas de diferentes paises con las que tiene una
relacion de corto tiempo. Estos hechos pueden traer como consecuencia que los
empleados no conozcan fisicamente a la empresa (tal vez ni exista fisicamente), ni a
sus comparieros de trabajo, asi como tampoco a sus jefes.

Este enfoque muestra la versatilidad que pueden presentar las OV, al proporcionar un espacio
no limitativo para el enfoque en una sola tarea o incluso en una sola empresa, donde a través de una
modalidad de subcontratacion, se pueden desempefiar actividades independientes sin desplazarse de
su hogar o donde haya establecido su puesto de trabajo. El alcance de un OT no conoce de geografia,
idiomas o husos horarios; la .importancia radica en la capacidad del trabajador en desempefar sus

labores y su disposicion a cumplir con los objetivos trazados.

En la actualidad existen organizaciones bajo modalidad tradicional, virtual e incluso hibridos
entre ellas, lo que permite adaptarse de acuerdo a los recursos que posean Yy al tipo de productos o
servicios que ofrezcan a su cliente final, lo importante es que su estructura le proporcione
competitividad y pueda mantenerse dentro del mercado en el cual lleve a cabo sus transacciones
comerciales; siendo factores fundamentales el tiempo de respuesta y el valor afiadido que presente
ante sus posibles rivales. Es por esto que la direccion debe conocer plenamente el tipo de modelo de
su organizacion y relacionar su estrategia a este; ya que si bien la definicion de gerencia puede ser
un concepto muy amplio, se considera necesario precisar las caracteristicas propias para el
desempefio dentro tanto de organizaciones tradicionales como las virtuales, debido a las diferencias
operativas que se presentan en cada caso, las cuales pueden ir desde la ubicacion geogréafica hasta

los medios de comunicacion con los empleados.
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3. Delasociedad industrial a la sociedad del conocimiento y las innovaciones tecnolégicas.

La Sociedad Industrial fue un periodo donde ocurrieron gran cantidad de transformaciones que
cambiaron por completo la concepcion del mundo tal cual era conocido; donde la produccion en
masa fue el objetivo principal de las fabricas; logrando esto a través de la incorporacion de
maquinarias, combustibles y mejoras tecnoldgicas que dieron como resultado una mayor eficiencia
operativa y reduccion de costos al disminuir la intervencion humana. Durante esta etapa las
divisiones sociales se encontraban muy marcadas, resultando las relaciones entre los patrones y
obreros bastante estrictas e impersonales; donde a pesar de que con el tiempo se producen notables
mejoras dentro de la calidad de vida de las clases trabajadoras, los progresos en cuanto a trato justo
en cuanto a las horas que componen las jornadas laborales o el salario se dieron gracias a la lucha
del movimiento obrero en pro de cambios en las condiciones de trabajo. Rodriguez Miglio, Erbes,
Roitter y Pujols en “El nuevo trabajo industrial: una mirada critica desde la calidad del empleo”
(2015) hacen referencia al impacto sobre la calidad del empleo y bienestar de los trabajadores ya que
las mejoras que se efectuaban buscaban en su mayoria, aumentar la competitividad y los niveles de
produccion; siendo muy pocas veces tomado en cuenta, las evaluaciones que implicaban
correcciones y modificaciones relacionadas con la fuerza de trabajo (p. 157). Siendo la meta
principal de las empresas el incremento del capital, lo importante resultaba conseguirlo sin importar
los medios, llegando a niveles donde los trabajadores fueron sometidos a largas horas de labores que
incluian grandes esfuerzos fisicos, movimientos repetitivos, altos grados de concentracion vy
desgaste. Emanuel Ynoub dentro de su investigacion “La racionalizacion del trabajo y su impacto
en los estilos de vida: viejos interrogantes y nuevos alcances de los postulados weberianos” (2012)
analiza la posicion de Max Webber con respecto al trabajo industrial y la racionalizacion de este,
siendo un punto a destacar el efecto de estas actividades sobre el hombre y su estilo de vida; siendo
el principal efecto fisico o psicofisico la fatiga, siendo una consecuencia de la intensidad del trabajo
y que podria repercutir en el caracter del trabajador (p. 79); estar expuestos a tantas horas bajo
presion, tarde o temprano repercute en la salud fisica y psicoldgica del trabajador por igual, afectando
asi su calidad de vida. En relacion a estos elementos, Henry Ford result6 un visionario, ya que no
solo agreg6 elementos que aumentaban la productividad de la planta al introducir la cadena de
montaje, estandarizando tanto procedimientos como materiales y herramientas; sino que también

ofrecia una remuneracion monetaria mayor a las demas empresas de la época aunque esto no aplicaba
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para mujeres, menores de edad y personas con poco tiempo en la organizacién. Los altos salarios
ofrecidos que en parte resultan una retribucion a la gran fuerza de trabajo aplicada, también llevaba
consigo un compromiso por parte de los trabajadores a nivel ético, estimulando la disciplinay buenas
costumbres; ya que promovié el gasto racional del salario y la prohibicion del juego, consumo de
alcohol y la prostitucion. Por otro lado, la incorporacion de las mujeres en el mundo laboral de
mediados del siglo XX ayudo a reducir las diferencias de género donde poco a poco su presencia fue
abriéndose campo, ganandose el respeto y aceptacion mas alla de las labores del hogar; obteniendo

asi una mayor independencia y generando también grandes cambios en la estructura social.

Imagen 3: Sociedad Industrial.

Con la llegada de las TIC’s se produce nuevamente una reestructuracion en los patrones tanto
laborales como culturales; donde las empresas de servicios alcanzan un puesto importante, teniendo
incluso, un crecimiento mas acelerado que las de manufactura; y donde el uso de la energia como
principal medio de desarrollo el cual habia sido hasta los momentos el pilar del sector econémico;
da paso al uso efectivo de la informacion como medio de mejora en la calidad de vida de los
habitantes. Este fue el inicio de la Sociedad de Informacion, la cual posteriormente se convertiria en
una Sociedad de Conocimiento; donde la masificacion de las TIC’s ha permitido tanto a grandes
empresas como al ciudadano comun, a tener acceso a la informacidn sin importar el lugar donde se

encuentre y casi de forma inmediata; revolucionando incluso los procedimientos méas sencillos y
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rompiendo paradigmas, sin embargo no ha sido un proceso instantaneo sino que ha requerido de
adaptacion y capacitacion a todo nivel, ya que la implementacion de nuevos métodos generalmente

va acompafada de resistencia al cambio, actitud que se mantiene incluso en la actualidad.

A nivel empresarial, las facilidades en comunicacion y transferencia de datos han simplificado
los procesos tanto administrativos, reduciendo los procesos burocraticos permitiendo la certificacion
de documentos en linea a través de cddigos de validacion; mercantiles, por medio del uso de dinero
electronico y los bancos en linea, permitiendo disfrutar del acceso a gran variedad de productos
financieros sin tener que desplazarse a las entidades bancarias; e incluso los de produccion;
reduciendo tiempos de respuesta, 1o que a su vez influye en la toma de decisiones contando con
informacidn oportuna en el momento requerido; permitiendo de igual manera, el trabajo colaborativo
y el desarrollo de relaciones tanto profesionales como personales sin importar la ubicacion

geografica.

Las relaciones personales son un tema bastante complejo ya que se encuentran influenciadas
por gran cantidad de variables complejas de controlar: diversidad en el caracter, niveles de estrés,
aficiones, temperamento, entre otros, que durante la Sociedad Industrial resulté un origen de gran
cantidad de conflictos y diferencias, sobre todo en organizaciones con donde la figura del jefe estaba
mas asociada a un represor que a un lider, ya que al ser la comunicacién cara a cara tiende a ser mas
espontanea y dejarse llevar muchas veces por impulsos. Con la incorporacion de las TIC’s en el caso
de medios de comunicacién asincronicos, las relaciones pueden llevarse de forma més fria y
meditada; ya que la persona puede tomarse su tiempo antes de responder, sin caer en discusiones
innecesarias. Si bien siempre existe la posibilidad de que se generen conflictos entre los trabajadores
sin importar el medio en el cual se desenvuelvan, es competencia del gerente ser el mediador entre
las partes y solventar las situaciones dificiles incluso si lo incluyen a él; ya que a través de los afios
se ha podido entender que una organizacion competitiva no necesariamente es aquella con mayores
niveles de produccion, sino que influyen factores tales como: la calidad, el servicio y sobre todo el
ambiente laboral, ya que un empleado que se siente a gusto en su entorno desemperia de mejor

manera sus tareas, con resultados mas efectivos.

Alicia Silva Silva, dentro de su investigacion titulada “Cibersocialidad. Construccién de
Relaciones sociales en el Capitalismo Informacional” (2011) comenta acerca de como cambian las
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normas de comportamiento en ambientes en linea; ya que a pesar de que se sigue un reglamento en
cuanto a respeto y conducta, no existe la influencia de factores que son determinantes dentro de un
entorno fisico; tales como el aspecto externo o guias de estatus convencional. (p.135). Un alto
ejecutivo pueden llevar a cabo todas sus actividades a través de herramientas a distancia utilizando
ropa informal o en mal estado y esto no afectaria la imagen de su trabajo, sin embargo esto dentro
de una oficina iria en contra de los convencionalismos e incluso se podria anteponer la apariencia

ante la calidad, por citar un ejemplo sencillo.

La ventajas que brindan las TIC’s no solo se ha limitado a horarios o ubicacion, sino que
también ha ayudado a personas con problemas para el desarrollo de relaciones interpersonales, ya
sea por temores, fobias o enfermedades incapacitantes; a comunicarse y relacionarse con su entorno,
logrando de esta manera incorporarse a la sociedad; sin embargo también existe un lado negativo ya
que los individuos en la actualidad, pueden resultar ser més aislados y retraidos, debido al tiempo
empleado en el uso de aparatos electrénicos, desenvolviéndose gran cantidad de tiempo dentro de
los ambientes virtuales y dejando a un lado la interaccién fisica. De igual manera existe una
tendencia al sedentarismo ya que gran cantidad de actividades pueden realizarse sin necesidad de
desplazarse; lo cual aplica para aquellas asociadas a un empleo, y también a labores de hogar ya que
en diversos paises existen paginas web y aplicaciones por las cuales se pueden realizar desde el pago

de servicios hasta las compras de los viveres con despacho a domicilio.

Las transformaciones desde los tiempos de la Sociedad Industrial abarca muchas areas,
incluyendo a las actividades a realizarse dentro de una planta de produccion; ya que como se ha
podido explicar en parrafos anteriores, su influencia ha afectado incluso el desenvolvimiento
sociocultural de la poblacion; donde si bien en la actualidad los trabajadores se siguen viendo
afectados por elementos como la fatiga y se han aplicado gran cantidad de mejoras en cuanto a las
condiciones laborales, existen otro tipo de problematicas que afectan el bienestar del personal.
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4.  Lagerencia, los procesos productivos y el uso de las TICs en las empresas

El mundo esta sometido a constantes avances que dia a dia obligan a la sociedad en general a
adaptarse de tal manera que pueda resultar mas competitiva; la necesidad de agregar valor a los
productos y servicios ofrecidos se vio incrementada al entrar en contexto la globalizacion, ya que a
través de ella se ha logrado unir a los mercados internacionales derribando las barreras geograficas
y culturales, logrando una interdependencia y comunicacién a escala mundial, ofreciendo una
libertad de accion antes limitada Unicamente nivel local, por lo que asi como se incremento
exponencialmente el alcance de las empresas, de igual forma crecid la competencia, siendo mas

complejo destacarse y conservar el lugar en las diferentes plazas comerciales.

Imagen 4: TIC’s y globalizacion.

Bien expresa Fernandez Bravo (2011) al referirse al impacto y consecuencias del surgimiento
y refuerzo de la globalizacion de economias a partir de los afios noventa, reemplazando los modelos
industriales a unos basados en informacion y conocimiento; convirtiéndose en recursos estratégicos
para la direccién organizacional tan relevantes que pocos directivos serian capaces de ignorar; donde
los subsistemas de la empresa se alinean con los subsistemas tanto humano como culturales para
hacer un uso efectivo de los mismos a traves de una serie de estudios y cambios (p. 33). La presencia
de elementos tecnologicos busca agilizar los procesos en general; y también a través de ellos se

ofrece la posibilidad de interconectar las diferentes areas, aprovechando al maximo su potencial, lo
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gue conlleva a un aumento de la productividad, considerandose entonces las estrategias basadas en
TIC’s; un apoyo para el posicionamiento y competitividad en los mercados globales.

Una compafiia estd compuesta por diferentes departamentos, los cuales varian de acuerdo a su
tamafio 0 a la naturaleza de sus actividades; sin embargo la estructura basica estd compuesta
generalmente de: un area administrativa, comercial, de produccion, mantenimiento y recursos
humanos; donde dependiendo de la cantidad de empleados, esta division puede ser mas o menos
compleja e incluso en organizaciones pequefias algunas ramas pueden fusionarse, por ejemplo:
administracion puede encargarse de los tributos, tesoreria y contaduria; produccion y mantenimiento
ser un solo departamento; asi como compras, ventas y marketing; es decir que no existe un estandar
definido para la estructura organizativa, por lo que va a depender de los requerimientos y

posibilidades de la misma empresa.

El uso de tecnologias de informacién y comunicacion cubre multiples tareas y areas de trabajo
dentro de las empresas. En aquellas actividades de oficina, antes de la inclusidn de las TIC's muchos
procesos se realizaban de forma manual, invirtiendo gran cantidad de tiempo y recursos, tales como:
insumos de oficina, espacio fisico para almacenamiento y horas hombre para el procesamiento de
informacion; luego de la llegada de las computadoras y el uso software especializados se han
simplificado las actividades que se llevan a cabo y también se han reducido significativamente los
costos al no tener que invertir gran cantidad de presupuesto en consumibles y personal, siendo de
por si uno de los cambios mas significativos resultado de la implementacién de las TIC’s, la
disminucion de la cantidad de horas hombre invertidas en llevar a cabo las actividades asignadas.
Posteriormente con la evolucion de los equipos y el desarrollo de redes, se simplificaron ain mas el
manejo y transmision de datos, permitiendo no solo el trabajo local, sino llevando la informacion a
distancia sin necesidad de envios postales, lo que causaba demoras y riesgo que los paquetes se
perdieran en el trayecto; ahora con la incorporacion de las funciones de un computador a los
teléfonos celulares, estos procesos se volvieron incluso mas préacticos, al contar con independencia
y movilidad. En operaciones de planta, ya sean asociadas a manufactura o mantenimiento; se han
desarrollado gran cantidad de dispositivos que automatizan las maquinarias, no solo agilizando la
fabricacion de productos sino que pueden ofrecen informacion acerca de la cantidad de productos
elaborados, defectuosos, paradas inesperadas y otros; lo que va a permitir llevar indicadores para el

control de la produccién en cuanto a productividad y calidad. El contar con instrumentos que
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proporcionen datos certeros basadas en los niveles de produccion, desperdicios, ingresos y demas
indicadores por los que se pueda monitorear la efectividad de la empresa; ofrece una ventaja a nivel
gerencial ya que permiten tomar decisiones estratégicas y orientar las acciones basandose en

resultados periddicos.

Dentro la de la transicion de una Sociedad Industrial a una Sociedad de Conocimiento, la mano
de obra pasoé de realizar labores que no requerian mayor nivel técnico a la necesidad de personal
especializado a medida que se incluian maquinaria y herramientas con mayor detalle; la capacitacion
para conocer la manera adecuada de operacion de los diferentes equipos debia llevarse a cabo a
través de cursos, instructores y libros; actualmente esto puede ejecutarse también a distancia por
medio de videoconferencias y documentos en linea, facilitando igualmente la actualizacién del
personal en cuanto nuevos procedimientos y equipos, debido a la sencillez para compartir los
conocimientos. También a nivel gerencial los ambientes virtuales abrieron una puerta de ventajas y
comodidades para el control y seguimiento de cada departamento, facilitando el envio de reportes y
realizacion de juntas entre diversas sedes, el andlisis de informacion y la toma de decisiones en
menor tiempo, de esta manera puede aprovechar al maximo la informacién que pueda obtener de
cada proceso y emitir su opinion; no limitando su permanencia en una oficina ni a complicados

dispositivos.

Sean las herramientas tanto para el procesamiento de datos como para los procesos de
manufactura; depende del jefe o gerente de cada departamento, hacer uso efectivo tanto de los
equipos como de la informacion resultante, del disefio de planes y estructuras para utilizar
eficientemente los recursos técnicos con los que cuenta la organizacién, ya que es indispensable para
el aprovechamiento de bienes tanto tangibles como intangibles de tal manera que se reduzcan los
costos y se lleven las ganancias al maximo, lo cual es una de las funciones primarias de un gerente.
El ritmo con el que en la actualidad se desarrollan nuevas tecnologias es muy acelerado; por esta
razon depende de la direccion de la organizacidon estudiar meticulosamente cuales son las
herramientas y equipos méas adecuados de acuerdo al tipo de empresa, sus actividades medulares y
el capital disponible para la renovacion de sistemas y maquinaria; ya que como se ha mencionado
anteriormente no es necesario que una empresa cuente con tecnologia de punta si sus procedimientos

no lo requieren; la subutilizacidn conlleva a costos tanto de inversion como de oportunidad; por lo
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gue en reiteradas oportunidades resulta mas conveniente realizar actualizaciones progresivas y

pequerias antes que las grandes y complejas.

5. LaVirtualidad y las TIC’s como agentes de cambio dentro del proceso de globalizacion

Los empresarios desde la Sociedad Industrial han sabido que si bien no ajustan sus procesos
de acuerdo a los requerimientos del entorno, corren el riesgo a estancarse y tarde o temprano,
desaparecer del mercado. No solo la incorporacion de tecnologia para la produccion en masa
resultaba garantia para la preferencia del publico, ya que con el paso del tiempo factores clave como
el control de calidad; que avala que el consumidor esta recibiendo un producto sin desperfectos, o
recibir un servicio post venta adecuado, donde el cliente se identifique con la organizacion, se vuelva
asiduo y al momento de realizar una compra, la marca sea lo primero que permanezca en su mente.
Con la llegada de las TIC’s, estos procesos se simplificaron de gran manera ya que en la actualidad
existe gran cantidad de software especializado que facilitan la puesta en marcha de muchas
actividades. Uno de los estudios mas importantes a realizar dentro de una organizacion, es un estudio

de mercado; el cual la American Marketing Association (AMA) define como:

La investigacion de mercadeo es la funcion que vincula al consumidor, al cliente y al
publico con el vendedor a través de la informacion. Informacion utilizada para
identificar y definir oportunidades y problemas de mercadeo; generar, refinar y evaluar
acciones de mercadeo; monitorear el desempefio de marketing; y mejorar la
comprension de la comercializacion como un proceso. La investigacion de marketing
especifica la informacidn necesaria para abordar estas cuestiones, disefia el método para
recolectar informacidn, administra e implementa el proceso de recopilacion de datos,
analiza los resultados y comunica los hallazgos y sus implicaciones. (Aprobado en
octubre de 2004)

Al ser una investigacion tan compleja, requiere gran cantidad de tiempo y recursos para llevar
a cabo la definicion del proceso, toma de muestras, analisis de datos y presentacién de resultados;
sin embargo es un proceso necesario debido a que a traves de este estudio se puede conocer el

pensamiento del consumidor, la efectividad publicitaria y comercial, permite ejecutar estudios de
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distribucion, considerar los medios de comunicacion mas apropiados para la presentacion asi como

también plasmar estudios sociol6gicos y de opinién publica.

Imagen 5: Disefio de un plan de Marketing.

Afortunadamente por medio de las TIC’s se han logrado agilizar los sondeos y diagnosticos
tanto a través de programas informaticos y paginas web que permiten aplicar encuestas en linea y
suministran directamente los resultados, incluso de forma gratuita; lo cual es de gran utilidad para
aquellas empresas pequefias que no tienen la capacidad financiera de invertir altas sumas de capital
y tengan como objetivo llevar a cabo estas actividades con personal propio, ya que de igual manera
existen compafiias outsourcing que se encargan de realizar todo el proceso entregando directamente

los resultados.

Otros procesos de vital importancia y que requiere gran dedicacion es la toma de inventario y
control de produccién; igualmente es un procedimiento que requeria gran cantidad de horas de
dedicacion de la fuerza de trabajo, que a pesar de que en la actualidad en muchas empresas los
conteos siguen siendo manuales el ingreso de los productos en almacén y el seguimiento se lleva a
través de programas computarizados, incluso con la ayuda de lectores de codigo de barra; lo que
permite un mejor control ya sea para monitorear el consumo dentro de la produccion o realizar
reposiciones. ElI mantenimiento de inventario es fundamental para el control de costos; ya que un
inventario por debajo del punto critico puede acarrear costos asociados a ventas desaprovechadas o
a compras de emergencia por encima del precio regular; en cambio un volumen muy alto puede

ocasionar perdidas por obsolescencia o dafios, ademas de gastos por almacenamiento; siendo los
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programas de inventario una ayuda ya que presentan advertencias al momento de alcanzar los puntos
algidos dentro de un sistema de produccion, pudiendo de esta forma registrar, reponer y auditar de
modo mas sencillo todos estos procesos. Generalmente estos sistemas se encuentran fusionados en
un software administrativo global que integran a todos los departamentos y donde el personal tiene
acceso a areas especificas a través de claves; logrando asi una comunicacién directa entre todos los
departamentos a través del mismo programa. La relevancia de este método de trabajo radica en que
toda la organizacion se maneja bajo los mismos estandares y de manera automatica se reflejan las
transacciones que se lleven a cabo, por ejemplo: el consumo de un insumo de planta por parte del
departamento de produccion puede activar las notificaciones a compras de tal manera que inicie el
proceso de requisicion de material y a tesoreria para que se apruebe y asigne el presupuesto. Asi
mismo existen muchas empresas que ofrecen “Software como un Servicio”, siendo su forma
abreviada ScuS (del inglés: Software as a Service, SaaS), el cual consiste en un modelo de
distribucion de software donde los datos se encuentran alojados en servidores de la empresa
proveedora, a los cuales se tiene acceso via internet, esto implica que los programas utilizados no se
encuentran en la compafiia contratante sino que el hosting, el mantenimiento y soporte se encuentran
hospedados en un Unico servidor, a los cuales cualquier trabajador puede acceder desde cualquier
computador en cualquier parte del mundo ya que también la informacién se mantiene almacenada
en una nube, ofreciendo una ventaja en cuanto a movilidad y reduccién de costos por el pago de
licencias, por lo que muchas PYMES (pequefias y medianas empresas) pueden acceder a software
especializado sin incurrir en grandes cargas por adquisicion adicional de hardware y mantenimiento

de un departamento dedicado exclusivamente a sistemas.

La toma de decisiones ha sido y se mantiene siendo como uno de los aspectos mas importantes
dentro de una organizacion; la gerencia a cargo tiene como principal rol orientar las acciones hacia
el cumplimiento de los objetivos estratégicos y manteniéndose dentro de los margenes de las
politicas y principios de la empresa; es por ello que se debe contar con informacion actualizada,
certeray confiable a fin de que los directivos puedan manejar las situaciones de la forma més efectiva
y util. Jean Carlos Guzman (2015) manifiesta la existencia de un proceso de socializacion en el
mundo actual, el cual se encuentra impulsado por las TIC; donde se presentan cambios optimistas
con visién a considerar al conocimiento como un recurso medular que al ser administrado
adecuadamente hace posible el desarrollo de organizaciones focalizadas en la innovacion tanto de

productos como servicios y la generacion de dimensiones organizacionales que pueden ser
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sustentables en el tiempo (p.104). Ya no se trata solamente de maquinaria y la mayor cantidad de
horas-hombre invertidas; la informacion y su uso adecuado pasa a ser considerado un recurso tan
valioso como lo es el capital financiero o humano y un motor generador de trasformaciones e ideas.
La incorporacion de elementos como computadores portéatiles y los teléfonos inteligentes ofrecieron
traslado e independencia para el analisis y procesamiento de datos; la evolucion de las unidades de
almacenamiento portétiles desde los diskette hasta llegar a los pen drive y la nube han permitido la
movilidad de informacion; asi como las redes y el internet que presentan un acceso casi ilimitado
para las comunicaciones; son elementos que han cambiado y facilitado las funciones gerenciales
poder desenvolverse rapidamente dentro de mercados globales, conociendo de primera mano las
condiciones del ambiente tanto externo como interno sin demora, dependiendo entonces, de la
agilidad y vision del gerente para usar de forma efectiva y eficiente los recursos, logrando mayores

niveles de productividad y competitividad empresarial .

6.  Diferencias entre los modelos de gerencia tradicional y la gerencia virtual; y la migracion
parcial a los ambientes virtuales en las organizaciones modernas

El uso de ambientes virtuales en una organizacién bien puede darse desde el inicio de sus
operaciones o0 adaptando sus procesos hasta una migracién completa o parcial, dependiendo de cémo
deseen continuar el desarrollo de sus actividades; sea cual sea el caso, es indispensable contar con
una figura de liderazgo y direccion la cual se encargue de coordinar los equipos de trabajo, que a
pesar de gque se desempefien en las mismas areas, el estilo de gerencia es diferente en caso de contar
con el personal dentro del mismo espacio fisico a que se encuentren a distancia, tanto a nivel de trato

como ejecucién de procedimientos.

A nivel de gestion; un gerente debe encargarse de la planificacion, direccién y control de la
entidad a su cargo con el prop6sito de alcanzar las finalidades organizacionales, las cuales pueden
estar definidas por la gerencia general o la junta de accionistas. En una OT la coordinacion de tareas
se establece mediante relaciones permanentes entre los departamentos y donde las decisiones pueden
tomarse de manera centralizada o no. Las OV brindan un dinamismo en cuanto a la dependencia

interdepartamental; no existen esos vinculos o contacto directo diario; y depende de las funciones se
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ejecuten en ese momento, la modalidad de comunicacién y cooperacién. La toma de decisiones y
desarrollo de proyectos de inversion de capital por parte de la gerencia en una OT suele basarse en
la solucion de problemas pensando a mediano y largo plazo, como por ejemplo: cambio en la
infraestructura del edificio, adquisicién de maquinaria, desarrollo de nuevas lineas de produccion;
entre otros, los cuales involucran una gran inversion de dinero y tiempo, por lo que es necesario el
desarrollo de estudios de factibilidad tanto técnica como financiera que avalen su puesta en marcha.
En cuanto a las OV, la toma de decisiones suele definirse en acciones rapidas debido a la velocidad
con la que se generan los cambios; Fernandez Bravo (2011) en relacion a la nueva gerencia basada

en conocimiento y manejo de informacion, expresa:

Las compaiias cambian sus estrategias, estructuras organizacionales, productos y
enfatizan el servicio. Los nuevos gerentes y profesionales tienen nuevas necesidades de
conocimiento. Este cambio rapido en el ambiente del conocimiento significa que las
firmas no deberian gastar mucho tiempo en modelar un area particular de conocimiento.
Mientras transcurre el tiempo para terminar, pudiera ser que las necesidades hayan
cambiado completamente. (p. 40).

La nueva generacion de gerentes esté al tanto de la importancia del manejo efectivo del tiempo
para la toma de decisiones debido a la rapidez con la que se desenvuelven los tramites en los
mercados globales actuales. Si bien las OT necesitan actuar de forma oportuna y presentan gran
cantidad de situaciones que deben resolverse a corto plazo; por lo general no manifiestan un sentido
de urgencia tan acentuado como en las OV; donde el ritmo de trabajo necesariamente debe ser
continuo, sobre todo si se trata de ventas en linea; por lo que el manejo de la informacion en ambos

caso es necesario se realice de manera apropiada.
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Imagen 6: Gerencia y manejo efectivo de la informacion.

Con respecto a los horarios de trabajo, en una OT se encuentra sujeto a un itinerario fijo, por
lo que los trabajadores deben cubrir obligatoriamente las horas diarias estipuladas, donde en caso
de excederse, dependera de las leyes de cada pais o de acuerdos entre trabajadores y el patrono.
Durante este periodo, el empleado deberd cubrir sus actividades asignadas, reportando a un
supervisor que se encuentra dentro del mismo edificio; la evolucion y resultado de estas. Dentro de
una OV si bien existen lapsos para la entrega de las asignaciones, no existe una programacion
establecida donde (salvo en situaciones particulares) el desarrollo de las actividades deba ejecutarse
dentro de dias y horas fijas. El trabajador reparte su carga de trabajo de acuerdo a su conveniencia
segun sea el tipo de tarea que se ejecute. Existen paginas especializadas que ofrecen trabajos a
destajo; donde personas independientes o freelance de acuerdo a sus aptitudes, se postulan para estos
contratos eventuales; siendo seleccionados por la persona interesada y en estos casos, el control del
cumplimiento se realiza a través de la pagina; utilizando tanto contadores que miden el tiempo
invertido como monitoreo a través de webcam. Un gerente virtual debe contar con un pensamiento
mas abierto en cuanto al uso y manejo del tiempo; confiar en el sentido de responsabilidad de sus
empleados e implementar controles que resulten efectivos sin resultar invasivos o llegar al punto del

descuido.

Las OV no solo maneja independencia, sino que en muchos casos también el individualismo,
ya que los empleados pueden desempefiarse desde sus hogares sin la interaccion con otro integrante
relacionado con el trabajo; Esto suele resultar complicado para algunas personas sobre todo en el

caso de empresas que han decidido migrar sus operaciones a un medio virtual. Con respecto a este
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punto Contreras y Rozo (2015) manifiestan que el teletrabajo no es necesariamente para cualquier
persona, esto sin importar el cargo o rango dentro de la organizacion; debido a que existen
trabajadores cuya motivacion se ve afectada por las relaciones sociales o por la direccion marcada;
por lo que su desemperfio puede disminuir al encontrarse en un espacio libre de control y donde es el
propio administrador de sus recursos; es por esto que algunas empresas antes de vincular al
trabajador a distancia, realizan estudios a su entorno familiar de modo que se garantice el equilibrio
entre sus actividades (p. 81). Este tipo de trabajadores, requiere una guia y orientacion especial por
parte de la gerencia para poder adaptarse a las nuevas caracteristicas de su empleo, hacerles sentir
gue no se encuentran solos y que son parte de un equipo donde sus aportes son iguales de valiosos.
Es por eso que la gerencia virtual debe contar con gran cantidad de herramientas colaborativas,
fomentar la motivacion orientada al logro y estimular la madurez dentro de la cultura organizacional.
En una OT es mucho mas sencillo para los equipos directivos detectar la falta de entusiasmo y
estimulo causados por las relaciones con sus compafieros; donde situacién inversa a las OV; al
sentirse incomodos dentro del espacio laboral; estas personas suelen volverse introvertidos y
apaticos, buscando la soledad y proyectos individuales.

Otro punto importante a considerar es el manejo y administracion de recursos e inventarios
por parte de la gerencia; las empresas tradicionales suelen tener una cartera de abastecedores y
clientes bastante solida con la que buscan relaciones a largo plazo; el centro de operaciones suele
establecerse en una region donde pueda abarcar la mayor parte de su mercado meta, en caso de cubrir
grandes extensiones territoriales se establecen centros de distribucion donde solo consideran
acciones de almacenamiento y logistica. Generalmente buscan proveedores cercanos con el fin de
abaratar los costos de traslado y acarreo; se manejan inventarios buscando el equilibro que permita
cubrir los requerimientos de produccion y hacer frente a la demanda sin incurrir en costos elevamos
por mantenimiento y perdidas. Las OV se desenvuelven dentro de una cadena de valor virtual con
colaboradores en diferentes ubicaciones y con un sistema dinamico de participacion en el mercado,
Rojas La Roche (2011) se refiere a las OV como “Ligeras, difusas, flexibles, rapidas, dispersas,
centradas en sus competencias fundamentales, abiertas a multiples relaciones de cooperacion
temporal con su ecosistema empresarial.” (p. 63) esto se debe gracias a su bajo consumo de insumos
con respecto a las OT, asi como por el uso intensivo de las TIC’s, la subcontratacion y la integracion

de actividades en tiempo real que permite satisfacer los requerimientos de sus clientes a gran
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velocidad, con los cuales mantienen una relacion de constante participacion y con fluidos canales de

comunicacioén.

Cuando se realizan migraciones parciales a ambientes virtuales; las TIC’s resultan un apoyo
que facilita el intercambio de informacion y la comunicacion; se vuelven un medio de apoyo y su
implementacion busca el incremento en la productividad de la empresa; sin embargo siempre existira
la resistencia al cambio por parte de los trabajadores que se sienten dentro de una zona de confort,
por muy beneficioso que resulte; la implementacion de nuevos procesos y equipos trae consigo una
reaccion en contra debido a que existe la aprensién y el miedo a ser sustituidos o no ser capaces de
estar a la altura de los nuevos retos. Del Canto, Sanchez, Fernandes y Barbosa (2014) bien comentan
sobre la actitud gerencial en estos casos “Toda empresa debe orientar sus esfuerzo en establecer
mecanismos que eliminen paradigmas preconcebidos por parte de los trabajadores, y asi puedan fluir
ideas de innovacion que generan cambios sustanciales en la rentabilidad de la empresa.” (p.83). La
capacitacion es un factor de vital importancia, ya que mientras el empleado conozca mas sobre los
procedimientos se sentiran mas comodos respecto a ellos y resultara mas sencillo la incorporacion
dentro de la estructura establecida, también es necesario conocer la opinion de los usuarios, de

manera que se sientan parte del cambio y se pueda crear una cultura cooperativa.

Si bien a nivel conceptual, las funciones béasicas de la gerencia se siguen manteniendo; la
manera de ejecutar las acciones y llevar a cabo los planes varia dependiendo del tipo de ambiente en
el cual se desenvuelva la empresa: la motivacion, el estimulo y el sentido de pertenencia se
desarrollan de manera distinta cuando el gerente no cuenta con trato directo con los trabajadores y
mas si pertenecen a regiones con grandes diferencias culturales; se debe cultivar la responsabilidad,
trabajo en equipo y confianza; de tal forma de que aungue no se conozca personalmente al restante
del grupo; puedan culminar los proyectos de forma armoénica y satisfactoria. Del analisis realizado
por Del Canto, Sanchez, Fernandes y Barbosa (2014) sobre los modelos gerenciales del
conocimiento, opinan que no es que exista uno mas dominante o robusto, pero si es condicion
necesaria que su eleccion dependa de los objetivos empresariales (p. 84), el cual ha sido punto de
vista mencionado con anterioridad en esta investigacion: la seleccion de equipos, herramientas y
procedimiento debe depender de las necesidades y capacidades reales asi como del horizonte

estratégico trazado para la organizacion.
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7. La comunicacion y la anticipacion, el desarrollo de ideas y el trabajo en equipo como
principales caracteristicas de la gerencia efectiva

Los modelos gerenciales basados en estructuras verticales rigidas, poco a poco fueron dando
paso a las horizontales; donde la incorporacion de los empleados en la toma de decisiones y aporte
de ideas se fue vislumbrando cada vez como un recurso mas valioso, a pesar de presentarse la
“dificultad” de en este tipo de estructuras no siempre el personal se encuentre en la misma ubicacion,
pero contando con medios colaborativos, haciendo uso de la innovacion tecnoldgica y ambientes
virtuales que han roto las barreras geograficas, de lenguaje e incluso diferencias horarias no existen
mayores limitaciones para la comunicacion efectiva entre los miembros del equipo. Es por ello que
dentro de una gerencia efectiva se deben estudiar continua y detalladamente, los factores que
incrementan la productividad dentro de las personas, lo que generalmente conlleva a cambios
estructurales y en el trato hacia los individuos, ya que se enfrentan a mayores exigencias a nivel

profesional y modalidades de trabajo siempre cambiantes.

Imagen 7: Gerencia y productividad.

El ambiente laboral es fundamental para que un empleado se sienta a gusto y pueda dar rienda
suelta a su potencial sin cohibirse o limitarse a expresar sus ideas y defender sus puntos de vista. Es
por esta causa que la comunicacion es fundamental en los grupos de trabajo, ya que los involucrados
directamente con los procesos son los que mejor conocen cudles son sus debilidades y fortalezas;
por lo tanto pueden aportar grandes ideas tanto para la solucion de problemas como para la mejora

continua. Este precepto funciona tanto a nivel operativo como administrativo; ya que en el caso de
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los operarios, son ellos los que mejor conocer la maquinaria y equipos que utilizan; por lo que sus
supervisores inmediatos deben tener siempre en consideracion sus opiniones y recomendaciones
tanto a nivel de funcionamiento como sistemas de ejecucion. La gerencia debe estudiar todas estas
contribuciones, seleccionar las mas adecuadas a los problemas que planteen de tal forma que se
analice su factibilidad técnica y econdémica para su implementacion. Adicionalmente, se debe elegir
el medio de comunicacion méas adecuado de acuerdo a la situacion que se le presente, basandose en
su naturaleza, uso, caracteristicas y ventajas, a fin de lograr una comunicacién efectiva dando como
resultado un mayor entendimiento entre las partes. El rol de un gerente incluye la motivacion de su
equipo, para ello requiere canales de comunicacion abiertos y confiables; le compete integrar a un
grupo de personas con habilidades complementarias enfocadas en el cumplimiento de un propdsito
comun, donde se deben establecer los parametros adecuados para la asignacion de responsabilidades.
Pendfold y Vainrub (2012) al referirse particularmente al entorno venezolano comentan la
importancia de incluir a conveniencia, actividades que generen valor social, ademas de aquellas que
resulten indispensables para que la organizacion resulte sustentable (p. 94). Este tipo de iniciativas
estimulan a los trabajadores y los hacen acrecentar su sentido de pertenencia, adicionalmente
fortalece los vinculos entre la empresa y la comunidad. Como parte de los procesos internos es
indispensable el monitoreo y seguimiento de los componentes individuales para conocer las
necesidades e inquietudes propias con la finalidad de aplicar soluciones adecuadas y acertadas,
fomentando el crecimiento empresarial y fortaleciendo las relaciones entre departamentos, ya que si
bien la tecnologia ofrece poderosos medios para el enlace y conexion de bloques de trabajo, también
brinda una independencia que puede terminar aislandolos si no se gestiona y fomenta de manera

adecuada la comunicacion organizacional.

La comunicacion efectiva también permite mantener actualizada la informacion en cuanto al
ambiente interno como al externo; siendo estos factores fundamentales para la toma de decisiones
dentro de una empresa. El cuerpo directivo de una organizacion debe estar en capacidad de prever
situaciones inesperadas tanto a nivel de mercados como de procesos internos; por lo que la
anticipacion ante escenarios criticos es primordial para atacar las posibles contrariedades que se
presenten durante el ejercicio, siendo ahi donde radica la importancia de la capacidad de prevision
de un gerente. Henry Mintzberg (2009) compara a profesiones técnicas como la ingenieria y la
medicina, donde la confianza en su desempefio se basa en su educacion y entrenamiento formal, en

contraste a la gerencia, donde existe un punto a favor de la intuicién y el conocimiento téacito, aunque
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esto no signifique de facil acceso, sino a través de afios de entrenamiento y experiencia, tanto directa
como indirecta (p. 15). Para la gerencia debe existir un equilibrio entre los conocimientos tedricos
adquiridos por el gerente, su aprendizaje de campo, la informacion situacional que maneja y su olfato
para la toma de decisiones asertiva ante futuras dificultades. El uso de herramientas tales como
estudios de sensibilidad, proyecciones de mercado, pronosticos de demanda y otros, soportados
actualmente por software especializados o incluso por elementos tan sencillos como una hoja de
calculo, son un medio para apoyarse en la toma de decisiones, lo que aunado a una vision estratégica
e intuicion para los negocios puede traer excelentes oportunidades a cualquier organizacion. Laudon
y Laudon (2012) conocen la importancia de las decisiones dentro de las organizaciones y es por esto

(ue expresan:

Se toman decisiones en todos los niveles de la empresa y que algunas de estas decisiones
son comunes, rutinarias y numerosas. Aunque el valor de mejorar cualquier decision
individual puede ser pequefio, si se mejoran cientos de miles de “pequefias” decisiones
se puede obtener un gran valor anual para la empresa. (p. 455).

A pesar que la toma de decisiones es un proceso recurrente y diario dentro de cualquier sistema
de produccion o servicios, no todos los niveles tienen el mismo peso en cuanto a estas
responsabilidades; requiriendo una evaluacion mas profunda, como es el caso de las no
estructuradas; o aquellas que son repetitivas y rutinarias, sin embargo, tal como mencionan Laudon
y Laudon; los pequefios aportes pueden causar cambios significativos, tanto a nivel de presupuesto,

operatividad o clima organizacional.

La gerencia efectiva deja a un lado los patrones convencionales y encauza a los equipos de
trabajo hacia el cumplimiento de los objetivos a través de actividades que agreguen valor al proceso;
tomando en consideracion tanto el bien individual como el de la organizacion completa bajo el
enfoque ganar/ganar dentro de los margenes de valores y politicas empresariales; donde las ideas,
opiniones y consideraciones personales son escuchadas, discutidas y puestas en marcha luego de su
aprobacién, de manera que todos los trabajadores pueden ser considerados agentes de cambio. La
integracion de todas las dimensiones, en pro del trabajo en equipo mas alla de las ideas individuales
por parte del gerente, es lo que va a permitir mantener el rumbo estratégico con un personal

capacitado para atacar a tiempo y corregir los conflictos internos desde su origen.
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CAPITULO V
LA SOCIEDAD POSTINDUSTRIAL, LA SOCIEDAD GLOBALIZADA, LASTICSY EL
SURGIMIENTO DE LA GERENCIA VIRTUAL.

1.  Los paradigmas organizacionales a través de la implementacion de herramientas TIC’s
y el papel de la gestion gerencial dentro del desarrollo organizacional

La palabra paradigma suele usarse cotidianamente para hacer mencion a aquellas creencias o
puntos de vista mantenidos y validados por una persona o un grupo de estas; lo que genera consigo
un patrén o modelo que puede ser tanto conductual, actitudinal o de presunciones. A nivel
empresarial; los paradigmas establecidos se asocian con 6rdenes, mandatos y controles; reglamentos
y patrones, aunados a la emisiéon de directrices por parte de los directivos y ejecucién de los
empleados. Si un paradigma resuelve una situacién o problematica de manera efectiva, adquiere
prestigio y permanencia, sin embargo esto no significa que sea la manera mas efectiva ante la
situacion presentada. EI cambio de paradigmas no resulta tarea facil, ya que se necesita una
desprogramacion en la cultura de la organizacion que se ha arraigado a través del tiempo en el
personal; por lo que la capacitacion y sensibilizacion son indispensables al momento de incorporar
cualquier novedad en el entorno laboral; se debe reconocer las limitaciones del paradigma actual y
mostrar los alcances de la nueva propuesta.; siendo labor del gerente, coordinar y conducir estas
acciones a manera de concientizar y establecer las condiciones adecuadas ante los cambios a
implementar. Las transformaciones e innovaciones tarde o temprano resultan inminentes dentro de
las empresas, teniendo que canalizar las nuevas estrategias por medio de la motivacion, haciendo

atractivo el nuevo sistema y despertando el interés de los involucrados.

Los cambios, sin importar su origen o dimension, generalmente se encuentran acompafiados
de resistencia a ellos, lo que se ha vuelto practicamente un fendmeno cultural, ya que sin importar
el nivel de la organizacion, se suelen presentar dificultades y obstaculos ante la implementacion de
nuevos procedimientos, equipos e incluso a la creacién de nuevos puestos de trabajo; muchas veces

fomentado por el miedo a las transformaciones, por no sentirse capaces de asumir y responder
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adecuadamente a las reformas e innovaciones o simplemente por no querer salir de su zona de
confort. La implementacién de herramientas de TIC’s ha generado una serie de cambios tanto a nivel
personal como organizacional ya que con la masificacion de los equipos de computacion y teléfonos
inteligentes, es posible el manejo, procesamiento y envio de informacion de manera facil y rapida,
la incorporacion de equipos automatizados han mejorado los procesos de manufactura en cuanto a
niveles de produccidn, control y calidad; asi como también se han agilizado tramites financieros a
través de la banca electronica y otra gran cantidad de procedimientos burocraticos. Dentro de este
orden de ideas, Andrés Peraza (2014) hace sus observaciones con respecto a que existe “Una mayor
incorporacion de usuarios en Internet, lo que ha cambiado la cotidianidad de la sociedad y la
economia en general, haciendo mas rapida y exitosa las comunicaciones y el mundo de los negocios
a través del comercio electronico.” (p. 177). Poco tiempo atras se dudaba de la credibilidad de las
ventas por internet, de la validacion de documentos a través de codificaciones e incluso por el empleo
de transferencias electronicas de dinero; sin embargo a través de un uso cada vez mas rutinario y
corriente, ademas del disefio e implementacion de sistemas de seguridad; los usuarios han aceptado
e incorporado estos componentes a sus labores una vez que se rompe el prejuicio y se demuestran

las ventajas de ellos.

Imagen 8: Ventas en linea.

Tal como fue mencionado anteriormente, los cambios e introduccion de nuevos equipos o
métodos de trabajo resulta fundamental para adaptarse a las transformaciones que tienen lugar

diariamente en los mercados; siendo indispensable para resultar competitivos y mantener niveles de
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productividad aceptables para subsistir en un entorno global altamente voraz y debe ser la gerencia,
la que se encargue tanto de seleccionar aquellos elementos que traigan mayor provecho a la
organizacion dentro de sus posibilidades de inversion, también de inculcar en el personal la nocion
de mejora continua, el pensamiento flexible, la motivacién y el entusiasmo que les permita
comprender los beneficios tanto a nivel empresarial como personal que producen la llegada de estos
cambios; siendo en la actualidad, las herramientas TIC’s las que ofrecen una mayor velocidad a nivel
de desarrollo y produccién de novedades en el area de comunicacion, manufactura, automatizacion,
estudio y adaptacidn de procesos, analisis de datos y procesamiento de informacion; por lo que
resulta tan importante el conocer estos medios e instrumentos, de manera que a medida de ser posible
para las organizaciones, se ajusten e implementen nuevas tecnologias segun sus posibilidades y

requerimientos.

Del Canto, Sanchez, Fernandes y Barbosa (2014) también exponen su perspectiva sobre el
impacto tecnolégico dentro del mundo empresarial, interpretando las nuevas tecnologias por su
influencia en los procesos de transformacion mas que por su potencia, siendo un medio de
comprension de los fendmenos y el comportamiento organizacional fuera del pensamiento
tradicional, planteando nuevos caminos para afrontar los retos de la sociedad del conocimiento;
donde la economia, servicios y procesos de fabricacion se apoyan en las nuevas tecnologias para
innovar y redefinirse aprovechando las ventajas que estas traen consigo ademas del impacto a nivel
social e institucional que conllevan (p.77). Las herramientas de TIC’s han permitido no solo a los
grandes conglomerados empresariales, sino a aquellos pequefios negocios y emprendedores, tener

acceso a grandes bloques de informacion y simplificar gran cantidad de actividades diarias.

Para romper un paradigma arraigado dentro de un sistema se debe hacer énfasis en los
beneficios que la nueva propuesta traeria con su implementacion, ya sea a nivel de costos,
productividad, generacion y transferencia de documentos, metodologias de trabajo, manejo de
finanzas y otros. La finalidad de incluir nuevas herramientas TIC’s no se trata de complicar los
procesos, sino de incorporar a las empresas a mercados mas amplios, extender su alcance y solventar
problemas diarios que a pesar de que puedan ser pequefios, son capaces consumir grandes cantidades

de tiempo y recursos con su recurrencia.
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2. Lasociedad globalizada y las TIC’s como factor de éxito para el desarrollo y expansion
de las empresas en el seno de los mercados modernos

Desde la creacion de la maquina de vapor, pasando por los motores de combustion interna
hasta las redes inaldmbricas y las supercomputadoras, el apoyo tecnoldgico ha permitido el
crecimiento y la expansién organizacional, siendo la masificacion de los computadores personales y
herramientas TIC’s grandes responsables de romper las barreras de comunicacion, tiempo y espacio.
Los procesos en general se han visto agilizados de gran manera gracias a la intervencion de estos
elementos. Los lapsos entre la emision y recepcion de informacion se han llevado a su minima
expresion, por lo que la toma de decisiones, tramites burocréaticos y financieros ademas de infinidad
de procesos se han visto beneficiados por la incorporacion de equipos y programas que permiten esta
transmision de forma casi inmediata, tal como menciona Andrés Peraza (2014) en cuanto a las

aplicaciones TIC’s, en este caso dentro de las labores gubernamentales:

El Gobierno Electrénico permite ademas poner en préactica el uso de la Web e Internet
el cual contribuye a minimizar los tediosos tramites burocraticos, mejorar la recaudacion
fiscal, obtencion de informacion en tiempo real y en consecuencia transparencia en la
informacion para la rendicion de cuentas (p.186)

De esta manera Peraza hace referencia a las aplicaciones y resultados de implementar
herramientas de tecnologia para la informacién, ayudando de esta manera a los funcionarios publicos
tanto a nivel operativo como de auditoria; pudiendo ofrecer un servicio de mejor calidad y a su vez
contando con instrumentos que le permitan rendir cuentas de su gestion, todo en tiempo real y con
el soporte necesario para aclarar cualquier disparidad. Este es un claro ejemplo de la aplicacion de
las TIC’s en un area de servicios, donde muchas de estas empresas, ya sean de consultoria, auditoria
o similares, no requieren gran cantidad de equipo tecnolégico, muchas veces con un paquete basico
de procesador de palabras, hoja de célculo, un computador personal y conexién a internet, pueden
Ilevar a cabo de manera eficiente todas sus actividades; esto no quiere decir que deban limitarse a
mantener su trabajo dentro de un minimo tecnoldgico, ya que diariamente se crean aplicaciones y

programas disefiados para resolver problematicas en areas especificas, sino que refleja la realidad de
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gue no es necesario adquirir equipos de Gltima generacion para contar con ayuda tecnoldgica que

facilite la ejecucion del trabajo.

Las herramientas TIC’s han sido participes de esta manera, de la busqueda de mejores métodos
de trabajo, la optimizacién de procesos, mejoras en el ambiente laboral, simplicidad en las
comunicaciones y por lo tanto en la generacion de beneficios tanto a nivel financiero como de
esructura. La acumulacién de capital, tal como lo expresa Gerardo Tunal (2012) a nivel global ha
sido consecuencia de la reconversion industria postfordista y las nuevas expresiones
organizacionales, siendo el teletrabajo una solucion que buscé dar salida las crisis financieras del
siglo pasado mediante el creciente uso de las tecnologias informaticas y organizaciones de tipo
transversal, donde los trabajadores no requerian de contacto fisico con sus otros comparieros para el
desempefio de sus labores; esto conlleva una reestructuracion cultural, tanto a nivel organizacional
como en el entorno social y familiar de los involucrados; donde teéricamente se debe ampliar la
responsabilidad, autodisciplina, cooperacion y asociacion en relacion a los resultados esperados en
el trabajo, el cual pasa a ejecutarse de forma autonoma aunque dependientes; considerado entonces
como una tareay no una profesion, sino una renovacion del trabajo a domicilio, considerada entonces
una nueva forma de organizacion aunque no exista una literatura previa de soporte (p. 35). El
teletrabajo muestra como una organizacion a través del soporte tecnolégico adapta sus procesos en
la busqueda de abarcar mayores mercados, disminuir costos y aprovechar el talento humano no solo
anivel regional, logrando de esta manera participacion dentro de la sociedad globalizada. Rodriguez,
Erbes, Roitter y Pujol (2014) comparten la opinion de Tunal acerca de la autonomia que adquieren
los trabajos a distancia y las responsabilidades ligadas a este, indicando dentro de este contexto que
“La implementacion de los modelos productivos mas recientes también aparece asociada a mayores
niveles de autonomia del trabajador que tienden a traducirse en una mayor responsabilidad de este
sobre el proceso productivo” (p. 155). Por lo que estéa claro que a pesar de que el soporte tecnolédgico
es parte fundamental del crecimiento organizacional sostenido, el factor humano tiene gran peso al
momento de asumir las obligaciones que vienen asociadas a un trabajo a distancia; de la misma
manera sucede con la operatividad de equipos; el personal a cargo debe estar capacitado y conocer
a profundidad el funcionamiento de los mismos, de tal manera que garantice el correcto uso y

comprometerse con su cuidado y mantenimiento.
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Actualmente la mayoria de las empresas, porque incluso negocios familiares pequefios,
cuentan con apoyo tecnoldgico, y ya sea a través de solo el uso de instrumentos para el trabajo local
o através de redes y participacion remota a nivel mundial, el empleo de estos elementos ha permitido
a las organizaciones defenderse en una sociedad donde sus rivales ya no se ven limitados dentro de
la misma ciudad o pais, asi como de igual manera los aliados comerciales se extienden por todo el
globo; permitiendo a las empresas aprender, crecer y contar con un soporte que les permita ser
competitivos sea bajo un concepto tradicional, completamente virtual o mixto.

Imagen 9: Apoyo tecnoldgico.

3. El uso de las herramientas de TIC’s dentro de los procesos gerenciales en Venezuela y
su influencia en la sociedad globalizada

Las facilidades que han traido consigo la implementacién de herramientas TIC’s en los
procesos gerenciales han sido inimaginables y cada dia sus aportes son mayores; Carlos Zavarse
(2013) especifica: “Las TIC ahora son méas potentes, mas econdmicas y mucho mas generalizadas
de lo que hasta hace poco tiempo atrés” (p. 29); lo que se traduce a la reduccion de costos, un alcance
mas amplio y con mayor rango de accion para disefiar estrategias y procesos. Uno de los mayores
beneficios que ha traido para los gerentes es la velocidad, tanto para la obtencion, analisis,
procesamiento y transmision de datos. Para una corporacion con sucursales en diferentes partes del
pais e incluso del mundo, disponer de medios de comunicacion donde puedan contar con la
informacion actualizada y certera es fundamental; tiempo atras el envio de documentos se realizaba
por valija y servicios postales, demorando gran cantidad de tiempo dependiendo de la distancia y

con gran riesgo de que se perdiera en el trayecto, con la llegada del telefax estos procesos se
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agilizaron de gran manera pero en la actualidad ya se encuentra practicamente en desuso, siendo la
inmediatez que ofreci6 el correo electronico una revolucion en el manejo de informacion ofreciendo
también la ventaja de enviar textos, imagenes tablas e incluso archivos multimedia con gran
resolucion y nitidez; quedando atras el uso de mensajeros y remesas para el envio de cualquier tipo
de documentos, utilizando estos servicios solo para casos especificos. La reduccion de estos tiempos
y la calidad de la informacion han sido de gran ayuda, como se ha mencionado en apartados

anteriores, al momento de tomar decisiones, establecer planes de accion o contingencia, entre otros.

Igualmente Zavarce (2013) cita “En paises como Venezuela, para inicios del afio 2013, més
personas tienen hoy acceso a un teléfono movil que a la electricidad, impulsando el crecimiento
exponencial del uso y manejo de datos a escala nacional” (p. 29), la penetracion de los teléfonos
inteligentes y tablets, asi como el internet inaldmbrico fomentaron la movilidad de la informacion,
permitiendo el envio de archivos sin necesidad de estar conectados a una red con cableado fisico, de
esta manera se tiene acceso a informacién desde cualquier lugar permitiendo de esta manera que se
Ileven a cabo las labores que anteriormente quedaban de forma intrinseca dentro de una oficina. Esto
ha simplificado de gran manera la comunicacion entre el personal directivo y sus empleados; tanto
para la comunicacion usual como el envio de documentos, sobre todo a personas que se manejan
entre diferentes sucursales y viajan continuamente. Asi se muestra la incursion de las préacticas
gerenciales dentro de un mundo empresarial que no conoce fronteras, sino que se encuentra en
perpetuo movimiento, optimizando las funciones de los directivos como comunicadores y estrategas,
permitiendo un alcance mayor dentro de los mercados tanto locales como internacionales sin
descuidar al personal a su cargo y sus actividades diarias. Tanta ha sido la independencia que ha
generado el uso de las TIC’s, que hay en la actualidad gran cantidad de trabajadores que no conocen
personalmente a sus jefes directos ya que todas las instrucciones y asignaciones se emiten de forma

remota.

Siguiendo la linea de estudios en los fenédmenos nacionales, Luigui D’Alvano y José Luis
Gimenez (2012) al analizar el sector de servicios en el caso particular de Venezuela (donde aporta
mas de la mitad del producto generado en el pais), en el cual la interaccion entre cliente-proveedor
se ha enriquecido y agilizado en los Gltimos afios a traves de los nuevos canales: desde un simple
teléfono hasta los centros de contacto y quioscos electrénicos, diversificando asi, las alternativas por

los que se pueden prestar los servicios ofertados, generando nuevos retos debido a la velocidad a la
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cual han ocurrido los cambios, de tal forma que puedan establecer una coherencia entre los
estandares del servicio y su integracion organizacional, concibiendo una nueva realidad que
obligatoriamente requiere desarrollo de mejoras o nuevos servicios (p.217). Las TIC’s por medio
equipos y aplicaciones han permitido el nacimiento de un conjunto de servicios que disminuyen
considerablemente la presencia humana; siendo precisa la calidad y correcta operatividad del sistema
para que de esta forma el cliente perciba los beneficios asociados a su proveedor, se identifique con
la empresa y se dé la fidelizacion. En este caso la gerencia debe verificar continuamente los niveles
de satisfaccion por parte del cliente, prestar atencion a las fallas, recomendaciones y quejas, lo que
conduce a invertir en la evaluacién y mejora continua tanto del servicio que se ofrece como de la
plataforma tecnoldgica que lo soporta. En estos casos la velocidad de respuesta, solucién rapida de
problemas y una interfaz amigable son las caracteristicas mas buscadas por los clientes; por lo que
son factores que siempre se deben tener en la mira y garantizar la eficacia de ellos; haciendo de esta

manera, sentir a gusto y satisfechos a los usuarios, ganando un sitial de preferencia en su mente.

Un gerente debe garantizar el correcto desempefio de sus trabajadores, la calidad del producto
0 servicio prestado y la satisfaccion de sus clientes, es por ello que la comunicacion, el control de
procesos y los estudios de mercado son tan importantes, ademas de que requieren su continua
atencion; por lo que contar con dispositivos adecuados, conexiones tanto inaldmbricas como no, e
indicadores de gestion es de gran ayuda para los encargados de cubrir los roles gerenciales, sean
departamentales o corporativos, ya que les permite ser parte del trabajo colaborativo, a tiempo y de
fiar en cuanto a calidad y certeza se refiere. EI manejo de personal tanto en OT como en OV no
resulta facil, ya que cada uno de los miembros del equipo cuenta con personalidades y métodos de
trabajo Unicos, por lo que en el caso de los correos masivos y asignaciones con intervencion de varios
compafieros, la informacion debe acatar un lenguaje apropiado y entendible para todos, asi como
también respeto y claridad en el mensaje, de tal manera que todos los involucrados se encuentren
dentro del mismo orden de ideas. Esto resulta de vital importancia sobre todo si se trabaja dentro de
una red con empleados que pertenecen a diferentes culturas, religiones e incluso si se maneja el
mismo idioma pero con diferentes interpretaciones de algunas palabras, como suele suceder
frecuentemente por ejemplo con el espafiol, que posee gran variedad de dialectos y modismos entre

distintos paises.
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Ya sea de servicios 0 manufactura y sin importar cual sea la rama en la cual se especializa, una
empresa cuenta con practicas basicas usuales tales como: gestion de compras y ventas, pago de
nomina e impuestos, control de personal, mantenimiento y servicios generales, por mencionar
algunos; siendo la gerencia general responsable de velar por el correcto funcionamiento de cada uno
de los departamentos, en cooperacion con cada uno de los lideres de area; la incorporacion de
herramientas TIC’s ha dado como resultado que estos procesos sean menos complejos, haciendo
menos tediosas las tareas repetitivas; trayendo como consecuencia ahorro de tiempo y recursos, los
cuales pueden ser aprovechados de manera efectiva en otras actividades. De la misma manera,
también ha facilitado el desempefio de estas mismas actividades dentro de mercados globales,
permitiendo desde el suministro de materias primas e insumos a precios mas econémicos hasta
comercializacion a nivel internacional a través de medios electronicos Unicamente, sin necesidad de
desplazarse y hacer las negociaciones en persona, lo que hace algunos afios atras resultaba

inimaginable.

4. Uso de las TIC’s como herramientas que facilitan la toma de decisiones y la mejora de
los procesos en las organizaciones a través del manejo efectivo de datos y obtencion
oportuna de la informacion

Dentro de la sociedad globalizada, la informacion y el conocimiento han pasado a tener
papeles protagonicos dentro del sector econdmico, siendo las TIC’s el medio para su analisis,
procesamiento y divulgacion de manera sencilla y rapida; asi mismo las innovaciones que traen
consigo Yy su proliferacion ha sufrido un crecimiento exponencial con los Gltimos afos, ofreciendo
soluciones a problemas cada vez mas especificos. Desde apartados anteriores se ha estudiado el
impacto de las herramientas tecnoldgicas dentro de los diferentes procedimientos empresariales y
como han permitido agilizar gran cantidad de procesos a través del manejo efectivo de datos y la
obtencidn oportuna de la informacidn; siendo la finalidad de estos, facilitar la administracién de los
procesos medulares del negocio y que a su vez contemplar la gestion documental asociada a cada
uno de ellos, fomentando la generacion de oficios y archivos electrénicos en vez de impresos, lo que
ayuda a disminuir el uso de papel e insumos (disminuyendo costos y espacio de almacenamiento

fisico) y a su vez a crear conciencia ecoldgica.
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Imagen 10: Almacenamiento Virtual.
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Gran cantidad de empresas se dedican al desarrollo de software de este tipo, ya sean formatos
estandares o disefios individuales de acuerdo a las necesidades del cliente. Pueden ser sistemas
administrativos, de gestion: calidad (1SO 9001), medio ambiente (ISO 14001), salud ocupacional
(OHSAS 18001) o de control interno, planificacion estratégica, control de proyectos, entre otros;
delineados bajo concepto de workflow (flujo de trabajo) o de estructuras modulares en ambientes
web con interfaces Unicas. La mayoria de este tipo de software son pagos, sin embargo existen
algunos que poseen versiones gratuitas donde no se encuentran activas todas las funciones, sino
solamente a nivel basico, o también a modo de promocion ofrecen periodos de prueba por tiempo
limitado sin costo alguno. Este tipo de programas se encargan de efectuar los calculos y operaciones
pertinentes a traves de la alimentacion de datos y puede generar desde informes preconfigurados y
gréficos basicos hasta mapas estratégicos, dashboards, scorecards interactivos, andlisis de

sensibilidad de variables e incluso el ciclo de vida completo de la gestion de desempefio.

Existen programas disefiados exclusivamente por ejemplo, para la gestion de proyectos,
donde se establecen los objetivos, presupuestos, fechas estimadas, personal involucrado y recursos;
siendo una herramienta recurrente en este tipo de software el Diagrama de Gantt, lo que resulta de
gran utilidad para los gerentes y lideres de proyectos ya que se van observando los avances en tiempo
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real y el consumo de los recursos en contraste con los valores estimados inicialmente, por medio de
reportes y gréficos de facil lectura, lo que permite tomar acciones correctivas en el caso que se estén
excediendo los costos o los tiempos de entrega; ya que se puede identificar de manera rapida y clara
cuales son las actividades que se estan convirtiendo en cuellos de botella o los recursos que deben
ser utilizados de formas mas eficiente para cumplir con los parametros establecidos en las
condiciones de ejecucién del proyecto. Los programas de Balanced Score Card (BSC), son también
muy populares para la gestion estratégica, ya que permiten trasladar la vision y estrategias de la
empresa a un modelo de medicion basado en objetivos tangibles y medibles, dentro de la
clasificacion de cuatro criterios tanto financieros como no financieros que permite la definicion
sencilla de los indicadores de gestion, donde a través de fichas se observa el detalle de los cada uno
de ellos, de tal manera de que sean comprensibles por todos los involucrados en los procesos de
estudio, ademas donde se definan los parametros de control que permitan activar las alarmas en caso
de valores no esperados. Adicionalmente se pueden generar mapas estratégicos donde se visualiza
el impacto y la relacion de todos los indicadores seleccionados, en el camino hacia el cumplimiento
de los objetivos estratégicos, obteniendo una ventaja competitiva al contar con hitos que adviertan

cuando una actividad no se encuentra dentro de sus parametros, tanto a corto, mediano o largo plazo.

Este tipo de software al realizar de manera veloz los célculos y exponer resultados de facil
lectura, permite a los gerentes y directivos tomar decisiones basandose en datos actuales y veraces;
el seguimiento periddico de procesos permite reaccionar a tiempo ante situaciones inesperadas o
conocer cudles son los factores de éxito que pueden permitir mejoras en otras areas de la empresa.
Laudon y Laudon (2012) sin embargo, expresan como de alguna manera los gerentes pueden crearse

un sesgo de acuerdo a conceptos preestablecidos de acuerdo a su experiencia y conocimientos:

Incluso con informacidn oportuna y precisa, algunos gerentes toman malas decisiones.
Los gerentes (al igual que todos los seres humanos) absorben informacion a través de
una serie de filtros para comprender el mundo que los rodea. Tienen atencion selectiva,
se enfocan en ciertos tipos de problemas y soluciones, y tienen una variedad de
predisposiciones que rechazan la informacion que no cumple con sus nociones previas.
(p.460)
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Esta inclinacion hacia ideas preconcebidas, pueden entorpecer el proceso de toma de
decisiones al seleccionar una alternativa no optima si no se rompen ciertos paradigmas previos, ya
que muchos procesos pueden arrojar resultados no esperados y estar correctos; asi como también

existen problemas con mas de una solucion, donde no siempre la mas evidente es la mas efectiva.

Los software de gestion buscan automatizar los procesos de tal manera que puedan llevarse a
cabo un seguimiento claro de estos a través de la planeacion establecida o comparaciones con los
valores criticos dependiendo de la actividad que se encuentren monitoreando, reduciendo la
probabilidad de errores de célculo y donde los resultados arrojados se muestren de manera casi
inmediata, para que de esta forma se tomar las decisiones pertinentes segun el caso; lo que puede
aplicarse no solo a mejoras en procesos en planta o mantenimiento, sino también a alertar sobre los
niveles de inventario, puntos de reabastecimiento o cuando se acerca el tiempo de vencimiento de

las materias primas en el caso de usar productos perecederos.

La combinacidon del uso de programas y/o aplicaciones de gestion empresarial y control de
procesos con una figura directiva con vision orientada al logro y sin temor a arriesgarse en la
busqueda de soluciones novedosas pero productivas, es una excelente ventaja competitiva, ya que
aporta velocidad e innovacion; sino también puede administrar el desempefio de toda la organizacion
y no solo midiendo resultados, sino transformando la informacién en acciones que permitan alcanzar
las metas propuestas y a su vez promueva la comunicacion de logros, errores y conclusiones,
garantizando asi la alineacién organizacional; ya que gran parte del éxito de esto, sin importar que
la empresa sea publica o privada, totalmente virtual o trabaje bajo un concepto tradicional; consiste
en sustentarse en una adecuada planeacion, gestion de procesos y administracion de recursos tanto
tangibles como intangibles, considerando a la productividad siempre como factor critico de

ejecucion.
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5.  Enfoques gerenciales basados en la gestion del conocimiento, valoracion del capital
humano, liderazgo y motivacion como caracteristicas fundamentales de un gerente en las
organizaciones modernas

Si bien el contar con la tecnologia apropiada, los recursos suficientes y la estructura
organizacional definida son factores que agregan valor a los procesos productivos de la empresa y
representan una ventaja competitiva; sin embargo el factor humano es determinante para que todos
estos elementos engranen adecuadamente. En el seno organizacional surgen gran cantidad de
opiniones y propuestas innovadoras que ayudan a la solucion de problemas tanto comunes como de
gran envergadura y muchas empresas en la actualidad toman en consideracion con mayor frecuencia
esta fuente de ideas canalizdndolo a través de concursos, programas o incluso mecanismos
establecidos, siendo las tecnologias de informacion un medio cominmente usado para la
recopilacién de sugerencias, hacer que los responsables de los procesos las estudien y consideren su
posible aplicacidn. Este tipo de iniciativas por parte de la gerencia, estimula la creatividad de los
trabajadores, la busqueda de oportunidades de mejora, el sentido de pertenencia y la integracion al
equipo de trabajo, donde pueden sentir que sus conocimientos y aptitudes son valorados por sus
superiores y tomados en cuenta para favorecer el trabajo de todos al igual que también la efectividad
de los procesos. Arbeldez, Serna y Diaz (2015) manifiestan acerca de los aspectos que hacen que los

empleados se sientan motivados en el entorno laboral:

Temas como la motivacion del trabajador, la satisfaccion de sus necesidades, su
remuneracion, su evaluacion, su capacitacion y su desarrollo, aparecen en el escenario
de la gestion empresarial como condicion para que el recurso humano, capacitado, bien
remunerado y comprometido se involucrara y fuera parte de los resultados
empresariales. (p. 72)

Los empleados agradecen que se tome en consideracién las recompensas monetarias
principalmente, por lo que en general suele resultar un buen estimulo al momento de buscar su
integracion y colaboracion con actividades adicionales o enaltecer acciones y comportamientos, a
pesar de esto, también resulta altamente gratificante el reconocimiento pablico, donde se refuerza su

valia como miembro de la organizacién, lo que fortalece su compromiso empresarial e impulsa a sus
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comparfieros en una sana competencia hacia el cumplimiento de objetivos. Sin embargo siempre
pueden existir detractores y resistencia al cambio cuando se trata de implementar nuevos métodos
de trabajo y es aqui donde la gerencia debe contar con la inteligencia necesaria para vender las
renovaciones a efectuar sin que los demas involucrados se sientan temerosos o renuentes. Del Canto,
Sanchez, Fernandes y Barbosa (2014) hacen énfasis en los esfuerzos que deben aplicarse en las
empresas con respecto a eliminar paradigmas preconcebidos en los trabajadores con respecto a las
innovaciones que puedan aplicarse y que puedan incrementar la rentabilidad de la organizacion.
Gracias a que cada empleado posee una identidad, pensamientos y necesidades, los mecanismos a
implementar para crear una cultura corporativa de cooperacion debe ser constante y progresiva, de
tal forma que se fortalezca el sentido de pertenencia, se aparte un poco la ambicion individual y se
fortalezcan las ideologias de un beneficio colectivo (p. 84). Esto refleja el trabajo a realizar por los
gerentes en relacion a la motivacion que deben inyectar en su equipo de trabajo y al liderazgo que

debe ser el capaz de impulsar la fuerza y unién como grupo en basqueda de un bien comun.

Es de un buen lider e influir en los miembros de su equipo de trabajo de manera que inviertan
cada dia ser mejores no solo profesionales sino también a nivel personal; siendo una de las mejores
maneras de hacerlo, el fomentar su capacitacion y estudios; ya que esto representa una ventaja tanto
para el trabajador como para la empresa, al aprovechar las habilidades y conocimientos adquiridos
en pro de la mejora continua e incremento de la productividad. La Gestion del Conocimiento en
general se encuentra compuesta de seis procesos basicos: creacion, adquisicion, almacenamiento,
transferencia, aplicacion y medicion, con la finalidad de determinar la contribucion de los resultados,
siendo el apoyo tecnoldgico de gran ayuda al momento de llevar a cabo estos procesos, tanto a nivel
organizacional como individual, ya que se cuenta en internet por ejemplo, con gran cantidad de
aplicaciones y alternativas para la busqueda y difusion de informacion. Combinando entonces estos
dos elementos, se tiene incluso una manera de maximizar los beneficios de la capacitacion del
personal, ya que se puede compartir de manera sencilla los conocimientos adquiridos, crear grupos
de discusién, ampliar la informacion por diversas fuentes, cristalizar las ideas que ofrezcan
soluciones reales y ademéas posean factibilidad técnica y financiera en acciones concretas y
finalmente monitorear los resultados obtenidos como parte del proceso de mejora continua y

aprendizaje organizacional.
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Imagen 11: Equipo de trabajo virtual.

Una empresa en un entorno global, debe pensar en la generacién de ganancias para sus
propietarios pero a su vez también debe considerar de igual manera al capital humano como uno de
sus recursos mas valiosos y por lo tanto cultivar un entorno donde se establezca un equilibrio entre
la satisfaccion de los clientes, de los trabajadores y de los inversionistas; donde todo se concentra en
la relacion de estos tres elementos; ya que un empleado que se siente valorado, seguro y a gusto en
su puesto de trabajo, se esmera por cumplir a cabalidad sus actividades, ser productivo y ofrecer un
servicio y atencion de calidad con el que los consumidores se sienten a gusto e identificados, ganando
un lugar entre su preferencia que finalmente se traduce en mayores ventas aumentando los ingresos
y por lo tanto las ganancias de los inversionistas. Es por ello que la gerencia debe evaluar
continuamente a su personal, alimentar los habitos y conductas positivas, inspirarlos y promover la
capacitaciéon como medio de superacion y crecimiento bajo el concepto ganar-ganar. Arbelaez, Serna
y Diaz (2015) mencionan que el proceso de convertirse en lider se puede basar en aprendizaje,
convirtiéndose en medio facilitador para acceder a grupos para orientarlos al cumplimiento de
objetivos tanto personales como organizacionales; requiriendo para esto, ciertas caracteristicas
éticas, capacidad de direccién, claridad estratégica y empatia para ejercer el liderazgo;
convirtiéndose esto en una condicion ya necesaria para la administracion de empresas en entornos
competitivos y turbulentos (p.79). Siempre se ha escuchado que la persona nace con rasgos de lider,
y es un atributo que se tiene o no, sin embargo se pueden aprender técnicas para el manejo de
personal y estrategias que permitan alentar de manera positiva a los trabajadores; lo que en la
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actualidad se conoce como Coaching, el cual no es mas que un método para la instruccion de
personas con el objetivo del cumplimiento de metas o mejoras de destrezas especificas, sin embargo
es cierto que existen individuos con habilidades intrinsecas asociadas al liderazgo, lo que facilita su
trato e influencia en sus compafieros, por lo que se debe aprovechar y usarlo como ventaja

competitiva.

6.  El rol del gerente, la comunicacién efectiva y toma de decisiones dentro de ambientes
virtuales

Con la llegada de las TIC’s y las herramientas para facilitar la comunicacion a distancia, ya
sea a través de medios escritos o audiovisuales, se simplifico de gran manera el llevar a cabo el
control de procesos y de trabajadores desde largas distancias. Sin embargo, es al masificarse el uso
de ambientes virtuales y los espacios colaborativos que se incrementa la necesidad de una figura de
liderazgo y capaz de coordinar el correcto desarrollo de las actividades requeridas de tal manera que
se pueda llevar un control y monitoreo efectivo de todas las operaciones asi no se encuentren dentro
de la misma zona geogréfica, y esto no se limita a control de calidad, ejecucion de planes de
produccion o documentacion; sino que ademas requiere una vision diferente en cuanto al manejo de
personal; debido a que existen muchas variables que influyen en el comportamiento de los grupos
de trabajo a distancia, tales como diferencias culturales, idioma, empatia, entre otros; y es
responsabilidad del gerente velar porque los objetivos se cumplan mas alla de las diferencias que
puedan existir en las labores diarias, por lo que debe ser capaz de controlar la incertidumbre y el
caos que puede generarse al intervenir gran cantidad de elementos que no estan en control; siendo
tambiéen el control del estrés y del clima organizacional, aptitudes fundamentales para el éxito en

este tipo de empresas.

La comunicacion es fundamental para alcanzar satisfactoriamente estas metas, por lo que no
solo se trata de contar con herramientas de ultima tecnologia que permitan conexiones estables sino
ademas se requiere el manejo de habilidades que van mas alla del conocimiento técnico. Esta opinion
es compartida con Contreras y Rozo (2015), reforzando la idea al exponer la relacion de la
comunicacion y el trabajo grupal con la efectividad de los procesos y su influencia en la toma de
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decisiones; ya que evidentemente si se cuenta con la informacion veraz y sin tergiversaciones, este

proceso se realizara de forma mas asertiva:

No es suficiente la implementacion de sistemas aislados, que pese a que a veces tienen
un papel importante en la ejecucion de los procesos, su falta de interrelacién imposibilita
la fluidez de la labor de los involucrados. La recomendacidn es una conexion simultanea
(estratégica, tactica y operativa) que no solo permita las transacciones respectivas, sino
que apoye y acomparie las decisiones a través del andlisis de variables complejas del
negocio. Asimismo, para este punto seria necesaria la adopcién de un paquete robusto
de herramientas colaborativas que incluya agendas compartidas, acceso a documentos
comunes (intranet/extranet), comunicacion en tiempo real por audio y/o video, e-mail e
interactividad con dispositivos moviles, entre otros. (p.80)

El trabajo colaborativo es fundamental para el éxito de cualquier empresa, ya que si bien la
intervencion individual es necesaria 0 conveniente en algunos casos, todas las compafias estan
conformadas por diversos departamentos y es el engrane de sus operaciones; lo que permite el pleno
funcionamiento y satisfaccion de los clientes, sin importar que el bien ofrecido sea manufactura o
servicio; siendo entonces una necesidad de gran peso, el contar con medios de comunicacién que
rompan las barreras de la distancia y permitan conectar a todos los miembros del equipo de manera
rapiday sencilla. Como menciona Alicia Silva Silva (2011) “De entre los distintos modos que adopta
la expresividad humana, el mas importante desde el punto de vista de su capacidad para organizar la
interaccion social, es el representado por el lenguaje verbal.” (p.194), asi que resulta un poco mas
dificil si las relaciones se manejan completamente por medios escritos, ya que mucho puede quedar
sujeto a la interpretacion del destinatario, las ideas pueden ser no del todo claras y sobre todo puede
dificultar crear agendas de trabajo y cronogramas; ya que se puede alegar que no se recibieron los
correos o0 no fueron leidos a tiempo. Es por esta razén que Tirso La Roche (2012) al referirse a los
elementos virtuales de la organizacion distingue entre las herramientas del groupware
(computadoras, modem, fax, teléfono, Internet y todas las TIC’s que apoyen el funcionamiento de
estas plataformas) el uso del teléfono como medio de interaccion fundamental para ese contacto
inicial entre los involucrados, de manera que puedan aclarar dudas y establecer los lineamientos

generales a seguir:
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Usualmente, las Ilamadas telefonicas se utilizan cuando se forman los equipos para
conocer a los demas participantes o "romper el hielo". Algunas personas argumentan
que el alto costo de las llamadas hace del teléfono un medio de comunicacion obsoleto.
Sin embargo, la experiencia sefiala que el alto costo inicial de establecer relaciones
personales evita malos entendidos que posteriormente pueden ser mucho mas caros. (p.
64)

Actualmente el uso de video conferencias se ha popularizado debido a que ofrece una
comunicacion mas directa y de cierta manera mas real; estando ahora al alcance de cualquier teléfono
inteligente por la cantidad de aplicaciones que han implementado esta funcion; aportando ademas
mayor movilidad en el proceso, no limitandose al uso de computadoras de escritorio. Dentro del
mismo orden de ideas, Tirso La Roche también comparte otros factores que han intervenido en la
incorporacion de este elemento como medio de comunicacion masivo: “Anteriormente las video
conferencias estaban limitadas debido a su alto costo, pero en la actualidad el Internet ha hecho
posible que un mayor nimero de personas puedan acceder a este servicio a un menor costo.” (p. 64);
de esta manera se disminuyen también los gastos asociados a las Ilamadas telefonicas, aportando los
mismo beneficios que estas, e incluso permitiendo observar las reacciones del interlocutor haciendo

una experiencia mas cercana a la comunicacion frente a frente.

Imagen 12: Videoconferencia.
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El gerente de cualquier &rea debe desempefiar diferentes roles durante su jornada diaria,
siendo parte de ellos la de mediador y comunicador (rol interpersonal); los groupware son
simplemente el medio de transmision de la informacion, pero es él, el que debe hacerla llegar de la
forma adecuada, manteniendo los canales abiertos para una transmisién efectiva de la informacion
y no limitarse al uso de una sola herramienta; adicionalmente el aspecto actitudinal influye de gran
manera para expresar las ideas dentro de un grupo de trabajo sobre todo con caracteristicas
heterogéneas, donde su mision es guiar al equipo hacia el cumplimiento de los objetivos en un
ambiente colaborativo armonico y con sentido de la responsabilidad y el compromiso
organizacional, sin importar que sea un trabajo estable dentro de un area especifica de la empresa o
un contrato por tiempo limitado. Cuando las operaciones se conducen de esta manera, resulta mas
sencillo y acertado tomar las decisiones adecuadas ya todos los involucrados se encuentran dentro
del mismo orden de ideas, las opiniones son escuchadas y respetadas, por lo que todos los
participantes pueden realizar sus aportes y encontrar las soluciones éptimas a las problematicas que
puedan presentarse durante el desarrollo de las actividades, sin impresiones erroneas ni juicios de

valor inapropiados.

7.  Percepcién del tiempo dentro los espacios virtuales y la flexibilidad proporcionada
durante el procesamiento de informacion

Desde los ultimos afios es comun notar como nifios y adolescentes se sumergen en el mundo
de los videojuegos y redes sociales sin tener nocion de cuantas horas invierten en estas actividades
en linea; lo mismo suele suceder frecuentemente a nivel laboral debido a la flexibilidad que
proporciona un espacio virtual, donde no se limita a un horario preestablecido donde muchas veces
es necesario desalojar el edificio por el cierre de las instalaciones, dejando trabajos inconclusos o
donde se depende de la intervencion directa de otras personas. Las herramientas TIC’s han permitido
el traslado de las actividades de oficina a cualquier sitio ya sea a través de dispositivos de
almacenamiento de informacién o por medio de conexion a internet y uso de nubes, logrando de esta
manera no solo finiquitar las labores pendientes, afinar detalles o simplemente hacer revisiones de

rutina sin importar el sitio o la hora sino también se pueden observar en tiempo real las instalaciones
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y equipos gracias a la utilizacion de camaras y aplicaciones moviles, ya sea para monitorear los

procesos productivos y el personal, 0 como sistema de seguridad.

Otra ventaja que viene de la mano de las herramientas TIC’s, ha sido la posibilidad de realizar
varias tareas en simultaneo, ya que muchos programas pueden usarse sin interferir el funcionamiento
de los otros o incluso alimentandose de los datos que van generando y actualizandose a través de
vinculos; permitiendo ahorrar tiempo de procesamiento y analisis, 1o que también puede aplicarse
para labores en conjunto de un equipo para el desarrollo y puesta en marcha de proyectos, ya que
pueden alimentar por separado un archivo sobre los avances diarios en el consumo de recursos,

adelantos, novedades, entre otros, por mencionar un ejemplo.

Tanto el trabajo colaborativo como las transacciones comerciales que se llevan a cabo sobre
todo entre personas que habitan en paises con grandes diferencias horarias requieren de buena
coordinacion al momento de ejecutar poner en marcha sus actividades, lo que muchas veces significa
por ejemplo, el sacrificio de horas de suefio o comida, sin embargo esto crea una especie de ensamble
temporal donde los involucrados dentro de un mismo canal de comunicacion, sincronizan sus
tiempos en un horizonte plano sin principio, final o secuencia. Dentro de las OT esto solia hacerse
mediante viajes de negocios o llamadas telefénicas, lo que conllevaba un alto costo asociado tanto a
pasajes, alojamiento y viaticos como a llamadas internacionales de larga duracion, los cuales se
reducen significativamente con el uso de ambientes virtuales y video llamadas que incluso pueden

realizarse de forma gratuita a través de ciertos programas y aplicaciones.

Un punto importante a considerar en los espacios virtuales en la modalidad colaborativa es que
no en todos los paises se cuenta con el mismo nivel tecnoldgico en cuanto al hardware ni con un
ancho de banda de internet equivalente; por lo que muchas veces la velocidad de respuesta puede no
ser la misma; lo que puede interrumpir las conexiones o afectar la calidad de las llamadas; es por
esto que se debe contar con respaldos de la informacion y el tiempo necesario para solucionar la
problematica asociada a las comunicaciones. En el caso de trabajos individuales que deben hacerse
llegar posteriormente a un superior o subir directamente dentro de una plataforma resulta mas
sencillo lidiar con este tipo de inconvenientes debido a la flexibilidad de tiempo que ofrece el trabajo
a distancia. Si un empleado sabe hacer uso eficiente de sus horas dedicadas a las labores asignadas,
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no deberia enfrentar dificultades por entregas de Ultima hora causadas por fallas técnicas particulares,
a menos que se trate de desperfectos mayores que requieran reparaciones o dependan de los
proveedores del servicio, tales como compafiias de energia eléctrica o internet. Esta flexibilidad en
los horarios puede resultar perjudicial si el individuo no cuenta con un sentido de responsabilidad
para cumplir una agenda de trabajo y la seriedad para asumir el compromiso de trabajar sin
supervision directa. Existe también el caso contrario, de personas que son capaces de aislarse dentro
de los ambientes virtuales de tal manera que pierden nocién del tiempo, pudiendo saltarse horarios
de comida y horas de suefio e incluso pueden dafar sus relaciones sociales y familiares por

permanecer en linea.

8.  Uso delas TIC’s para el desarrollo de procesos relacionados con proveedores-clientes y
los sistemas empresariales como ayuda para mejorar el Lead Time de las organizaciones

El contar con una herramienta que auxilie las actividades medulares de la empresa, ya sea a
través de analisis de datos o control y seguimiento de la fabricacion; ofrece de por si una ventaja en
cuanto a reduccion de tiempo que si se realizaran de forma manual; ademas de esta, existen otros
beneficios que trae consigo la implementacién de los sistemas empresariales de informacion; ellos
ayudan dentro de la cadena de suministros a tomar las decisiones asociadas a los tiempos y niveles
adecuados tanto para produccién como almacenamiento, aumentar la velocidad de comunicacion y
procesamiento de las drdenes de compra; gestionar de manera efectiva los inventarios, rastrear los
pedidos, reducir costos en general, facilitar los procesos de reingenieria, tramitar los despachos y la
flota de transporte, entre otros. Tal como Laudon y Laudon (2012) plantean, la direccién de una
empresa con grandes cantidades de datos que manejar sin contar con medios de comunicacion entre
los sistemas o incompatibilidad entre ellos, llevaria a una gestion basada en informes obsoletos y
dificultaria la vision del panorama general de la organizacién; sin conocimientos de cantidades de
materia prima, pedidos, niveles de venta y mucho menos sobre tiempos de entrega; radicando aqui
la necesidad de un sistema empresarial que integre la informacién recolectada de los diferentes
departamentos y procedimientos clave, con la finalidad de poner la informacion a la disposicion de

los diferentes procesos de negocios (p. 337). De esta manera la gerencia cuenta con un medio de
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apoyo gracias a la facilidad para obtener informacién veridica sobre cualquier actividad desarrollada

en la empresa lo que permitird tomar decisiones con mayor certeza y rapidez.

Una cadena de suministros esta compuesta ademas por la empresa nucleo, por los proveedores,
clientes, transporte y comunicacion; donde los cuellos de botella pueden generarse en cualquier
punto de ella; siendo la intervencion de los sistemas empresariales bastante Utiles ya que si bien
como se menciond en el parrafo previo, al contar con informacion veraz de los requerimientos, se
puede agilizar el proceso a todo nivel ya que al conocer cuales son las necesidades del cliente, ya
sea mediante pedidos concretos o por estimacion de demanda, se logra determinar la cantidad de
materia prima e insumos necesarios para la produccion, tiempos estimados de fabricacion,
almacenamiento y entrega; cabe destacar que también se debe tener en consideracion los tiempos de
procesamiento de las 6rdenes de compra hacia los proveedores de materia prima; por lo que entra en
juego la comunicacion efectiva entre todos los involucrados en este ciclo; entonces al ser el lead
time el tiempo que transcurre para llevar a cabo todo el proceso productivo, si se cuenta con mayor
velocidad para ejecutar cada uno de las actividades se puede reducir y de esta manera ofrecer un
mejor tiempo de respuesta. Se debe tener en consideracion que los lead time no son iguales en
ninguna empresa, incluso aungue tengan los mismos proveedores y requerimientos de material; por
lo que para la implementacion de un sistema efectivo, tal como lo indica Guillermo Hijar Fernandez
(2011) el arquitecto sistémico debe tomar en cuenta las condiciones iniciales y de frontera a fin de
predecir el comportamiento de los subsistemas basandose en la funcionalidad de estos; igualmente
estimar la manera que se acoplaran entre si y la estabilidad que ofrecerian. (p. 319); se incurre de
nuevo en la filosofia de seleccionar los equipos y herramientas que mejor se adapten a las
necesidades de la organizacion, sin falta de que sean los paquetes de aplicaciones mas complejos

sino los que cubran de manera mas apropiada al horizonte estratégico establecido.
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Imagen 13: Cadena de suministros.

Una empresa puede planificarse de mejor forma si logra establecer una relacion comercial
con sus proveedores basada en confianza y respeto. Si como cliente se cumple con la emision
correcta de las érdenes de compra, se realiza el pago puntual entre el rango de los dias de crédito
establecidos y se mantiene una comunicacion clara y oportuna, las alianzas se fortalecen
rapidamente, de esta manera ante cualquier inconveniente que pueda llegarse a presentar por
demoras en las entregas o pedidos incompletos pueden resolverse méas facilmente si se cuenta con
una relacion cordial y con el respaldo de una trayectoria distinguida. Lo mismo sucede cuando la
empresa hace el papel de proveedor para sus clientes, la responsabilidad, seriedad y honestidad deben
ser los pilares fundamentales de su filosofia, ya que entra en juego la imagen ante el publico en
general y la reputacién en cuanto a calidad, tiempo de entregas y el compromiso con los despachos.
Aunque puedan no parecer relevantes dentro del proceso de fabricacion como tal; estas actividades
son de gran importancia; ya que cualquier retraso en la entrega de una materia prima, por muy
pequefia que sea, puede demorar la produccién general y por lo tanto incumplir con los plazos de
distribucion que se le ofrecieron al cliente final. El tiempo de entrega suele ser un indicador de
gestién bastante frecuente en todas las empresas de manufactura y se encuentra ligado al de
satisfaccion al cliente. He aqui el porqué del continuo esfuerzo en reducir el lead time; si una empresa
no responde dentro de un tiempo considerado adecuado, el cliente puede buscar otro proveedor que
cubra sus requerimientos; siendo capaces de incluso pagar un precio mayor a cambio de la respuesta
inmediata. Adicionalmente, una organizacién con demoras en la produccién se arriesga a caer en

pérdidas cuando se trata de mercados muy volatiles donde los precios cambian velozmente.
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Las herramientas que traen consigo los sistemas empresariales permiten controlar este tipo
de variables a través de la consulta de documentos de los diferentes departamentos, sin la necesidad
de examinarlos uno a uno personalmente. La actualizacion de la informacion en las bases de datos
permite la sincronia de las actividades sin el papeleo de hace varios afios atras y un mayor alcance
tanto con los clientes internos como externos dandole a la gerencia una ventaja competitiva mediante
el uso eficiente de los recursos intangibles como lo son el tiempo y la informacién, lo que se traduce

en reduccion de costos y disminucion de errores.

9.  El valor del capital humano en las empresas modernas

Dentro de la sociedad globalizada actual, las empresas han entendido que no se trata solamente
de invertir en maquinarias y equipos, sino que es indispensable explotar las capacidades tanto
intelectuales como sociales del capital humano que forma parte de su plantilla. A través de la gestién
del conocimiento, tal como Carlos Fernandez (2011) lo expone; se logra un cambio en los principios
de las personas a una mentalidad de compartir la informacién a fin de beneficiar a todos; convirtiendo
el capital intelectual de la empresa en un valor duradero para la organizacion; donde es de vital
importancia captar las experiencias individuales de tal manera que se puedan generar nuevas ideas
e informacion de acuerdo a las perspectivas y la diversidad de pensamiento de los trabajadores (p.
35). Esto da pie no solo a crear una red de conocimientos que a medida que se incorporen nuevos
aportes por parte de los integrantes del grupo de trabajo se va volviendo mas solida, enriqueciendose
con las vivencias y comprensiones sobre el tema en estudio; sino que ademas se fomentan los lazos
entre comparieros, estimulando la lluvia de ideas, el intercambio de puntos de vista, el debate y
discusiones positivas en blusqueda de ensefianzas ante los diversos temas que puedan ser tratados;

volviéndose de esta manera no solo un asunto intelectual sino también social y cultural.

Al referirse al tema de capacitacion empresarial a nivel nacional, adicionalmente a lo
estipulado en la Ley Orgéanica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo sobre la
potestad de los trabajadores a la capacitacion en materia de prevencion de accidentes de trabajo,
condiciones seguras y situaciones de riesgo; constando de 16 horas trimestrales en esta materia; las

organizaciones deben establecer planes por su cuenta de acuerdo a lo que consideren apropiado para
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el beneficio de sus empleados o en tal caso que no posean o deseen establecer un esquema y
cronograma oficial, deben estimular a sus trabajadores y brindarles apoyo cuando deseen participar
en cursos Y talleres; ya sea a través de ayuda financiera o con los permisos necesarios en caso de que

sean dentro del horario laboral.

Jean Hernandez (2013) dentro de su investigacion “Modelo de Gestion Empresarial Segun
Nuevas Tendencias: Intangibles y Calidad Total” aplico una entrevista a varios lideres de empresas,
en este caso de la rama camaronera, las cuales se desempefian dentro de un esquema de OT pero
debido al entorno organizacional tan competitivo y donde las practicas de la era industrial se han ido
reemplazando por modelos de gestion empresarial mas eficientes haciendo énfasis en los elementos
intangibles como la informacion y en la calidad total, torndndose esenciales en una sociedad de
conocimiento. Uno de los puntos de estudio dentro de su entrevista fue respecto a la capacitacion del
personal; coincidiendo los encuestados en que invertir en formacion y profesionalizacién de los
empleados trae consigo aportes positivos para la empresa, debido al impulso y motivacién que
inyecta en los trabajadores, mejorando por lo tanto el clima laboral (p. 206). Este tipo de actividades
enaltece ademas los valores y refuerza el compromiso organizacional, promueve la mejora continua
y se obtienen recompensas que van mas alla del incentivo econdémico; ofreciendo al empleado la
satisfaccion de ser un profesional mas competente y preparado ya sea a nivel técnico o préactico,

dispuestos a demostrar su valia ante la organizacion.

Imagen 14: Planes de aprendizaje.
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En una sociedad donde el conocimiento es poder, contar con trabajadores que
permanentemente presenten el interés de instruirse de manera continua, superarse y no conformarse
a lo ya aprendido es una gran ventaja competitiva y una fortaleza que atesora cualquier organizacion;
sobre todo si se logran establecer mesas de trabajo para el intercambio de informacion dentro de un
ambiente laboral sin egoismos y basados en compartir los recursos y ensefianzas. Las lecciones
aprendidas son de gran importancia dentro de las empresas, de alguna manera se obtienen aportes
que por muy pequefios que sean, pueden solucionar grandes problemas o dar con métodos de trabajo
mas sencillos y eficientes. En el caso particular de Venezuela, los empresarios deben establecer
planes que estimulen la educacién y preparacién de sus empleados, ya que resulta beneficioso para
ambas partes; a nivel individual se crece tanto como persona y profesional mientras la empresa
capitaliza un recurso intangible. En la actualidad existen gran cantidad de estudios tanto a nivel
presencial como on-line e incluso existen empresas de capacitacion con servicio in-company, donde
se trasladan a las mismas instalaciones de la organizacion para dictar los cursos a un grupo mayor
sobre un tema especifico de interés para la empresa. Si no se llegan a prestar este tipo de apoyo, el
empleado puede sentir apatia, desapego e incluso sensacion de estancamiento ya que no se estimula

el desarrollo de sus habilidades técnicas o sociales.

Puede resultar un tépico simple; pero la inversion en capacitacion tiene un gran impacto en el
estado animico del empleado; deja de sentirse como uno mas y pasa a considerarse un recurso valioso
de la empresa donde sus contribuciones son apreciadas y beneficiosas para un entorno mayor. El
clima organizacional se ve altamente favorecido ya que se cuenta con un grupo de trabajadores
proactivos cuyas ideas e intervenciones crean un foro dindmico siempre con la mirada orientada
hacia la aplicacion de mejores practicas, reduccion de desperdicios, aumento de la productividad y

actividades que impulsen la confianza y compafierismo.
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CAPITULO VI
LA PROBLEMATICA DE LA ORGANIZACION O GERENCIA VIRTUAL Y LOS
FACTORES CLAVES PARA SU MANEJO Y EXITO EN LA SOCIEDAD ACTUAL

1. Problematicas asociadas al desarrollo empresarial como consecuencia de la
globalizacién, que han dado origen a la masificacion del uso de ambientes virtuales

Con el paso de los afios, las empresas han buscado generar mayores ganancias a través de la
elaboracion de productos o prestacion de servicios de calidad al menor costo posible; esto los ha
Ilevado a buscar proveedores mas alla de sus regiones cercanas; que aunque acarrean posiblemente
un flete mas costoso, pueden resultar inversiones mas econdémicas a largo plazo ya sea porque
incluyen descuentos por volumen, que la calidad de la materia es superior y por lo tantos mas
rendidor o duradero, pueden ofrecer mayores dias de crédito o establecer convenios que resulten
beneficiosos para ambas partes. Esta situacion trajo consigo la necesidad de viajes continuos a fin
de realizar las negociaciones, verificar las instalaciones del distribuidor en conjunto con las
condiciones de la mercancia o efectuar pagos; todos estos tramites conllevan un incremento
significativo en el dinero asignado a viaticos y traslados o en su defecto en llamadas de larga
distancia; de igual manera se ocupaba gran cantidad tiempo para realizar todo el proceso de compra
tanto para la gestion documental y como consecuencia para el envio del pedido por lo que era
necesario realizar una estricta planificacion con suficiente holgura a fin de evitar fallas en el
inventario o retrasos en la produccion. De la misma manera que se requirié buscar proveedores en
diversas locaciones, surge la necesidad de extender la penetracion en el mercado a medida que se
aumentaron los niveles de produccion o se incorporaron nuevos productos dentro de las carteras
comerciales de las organizaciones, dentro de las cuales muchas llegaron a diversificarse de tal
manera que se han llegado a desarrollar firmas de bienes totalmente diferentes a los fabricados por
la casa matriz. Dentro de este panorama afloran los mismos compromisos financieros que en el caso
de los proveedores tanto a nivel de fletes, viaticos, comunicaciones y tiempos; sumandosele ademas
todos aquellos tramites y gastos relacionados a la gestion de mercadeo y ventas; representando altos

costos dentro del presupuesto de las organizaciones.
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Con la llegada de la globalizacion y las plazas comerciales de escala mundial fue necesario
encontrar la manera de llegar a la mayor cantidad de lugares que representaran un mercado potencial
al menor costo posible. Dentro de este proceso de expansion muchas grandes organizaciones optaron
por la construccién de sus plantas de manufactura o centros de distribucion en regiones geograficas
estratégicas que les permitieran de igual manera reducir los costos de asociados tanto a la produccion
como colocacion y comercializacion. Esto dando como resultado el traslado de personal directivo,
técnico y de supervision para la puesta en marcha de las operaciones iniciales y al entrenamiento del
personal local, debido al conocimiento del Know How de la casa matriz; para posteriormente realizar
solamente visitas eventuales de monitoreo, seguimiento y actualizacion. De esta manera la gerencia
0 especialistas de area debian realizar continuos viajes entre las diferentes filiales, donde dejando a
un lado el tema de los costos, se suma una nueva variable que es el manejo de informacion de nuevos
centros de trabajo por lo que se requeria simplificar el andlisis, procesamiento y traslado de la
informacidn, de tal forma que se evitara el traspapelo y la perdida de documentos e igualmente se
agilizaran los procesos administrativos ya que en muchos casos se debian llenar formatos similares
pero pertenecientes a las diversas sucursales. Otra variable que influye en la locacion de las
instalaciones de las empresas es el costo de la mano de obra; generalmente las grandes corporaciones
han seleccionado paises que generen menores gastos en cuanto al pago de sueldos, salarios y costos
operativos; donde en muchos casos los trabajadores han sido sometidos a condiciones no aptas ya
sea por las condiciones de seguridad, horarios extensos, mala remuneracion y ausencia de beneficios
adicionales (vacaciones, seguro médico, entre otros), siendo estas circunstancias vistas con mayor
regularidad en fabricas ubicadas en paises pobres y con sobrepoblacion donde la situacién ha llevado
a las personas a aceptar contrataciones bajo esos escenarios, al punto incluso de que la poblacion
infantil también participa en labores de manufactura. En el caso de los Call Center, fue otra
modalidad donde se llevan las actividades de servicio técnico y atencion al cliente via telefonica ya
con mejor ambiente laboral, posiblemente asociado a la naturaleza de las actividades ya que
requieren una mayor inversion en tecnologia, pero sin embargo dentro del mismo contexto de

locaciones donde se pueda conseguir mano de obra barata.

Otro motivo a considerar es que desde hace muchos afios las migraciones se han convertido

en un fendmeno frecuente, sin embargo han existido determinados periodos histéricos donde se han
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acrecentado en paises particulares; ya sea causado por guerras, crisis economicas, diferencias
politicas, desastres naturales, entre otros motivos personales; por lo que existe una fuga de capital
humano que puede resultar valioso para las empresas y desean mantener la relacion de negocios a
pesar de que la persona no se encuentre en la misma regién, motivados ya sea por los conocimientos
acerca de los procedimientos internos, habilidades de negociacion con clientes/proveedores o su
asesoria en las diferentes areas, es por ello que el uso de plataformas virtuales que permitan el trabajo
a distancia a aumentado su popularidad en diferentes sectores, de tal manera que no se rompan los
vinculos laborales completamente con estos empleados y puedan prestar sus servicios aungue sea en

tiempo parcial.

Adicionalmente a medida que una empresa expande sus actividades, ya sea a través de
asociacion de nuevas filiales, incremento de su cartera de clientes o productos, incursion en nuevos
mercados, entre otros; aumenta la cantidad de informacion que esgrime; lo que requiere a su vez un
mayor tiempo para la recoleccion de datos, andlisis y despliegue de resultados, lo que ha sido un
problema debido a los niveles de urgencia para facilitar y agilizar estos procesos debido a la
voracidad de los mercados; teniendo que considerar la inclusion de herramientas tecnoldgicas que

permitan la transmision de informacion en tiempo real, donde las demoras y errores sean minimos.

Imagen 15: Empresa y filiales.

Entre los factores determinantes que han dado origen a la masificacion de los ambientes
virtuales se tienen: costos, tiempo y manejo de la informacion, siendo estos los principales factores

que han impulsado el cambio dentro de las organizaciones en busqueda de mejoras que ayuden a
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optimizar los procesos y a maximizar las ganancias tanto en los .mercados locales como
internacionales. Mediante el uso de herramientas TIC’s muchas organizaciones encontraron los
medios para reducir costos asociados a traslados, comunicaciones y capacitacion, hallando en
simultaneo la forma de disminuir el tiempo invertido tanto en estas actividades como en el
procesamiento de datos, enfrentando de esta manera, los tres agentes cruciales que han originado la

migracion de muchas organizaciones a los ambientes y herramientas virtuales.

2. Factores de riesgo que comprometen la competitividad empresarial en entornos virtuales

Si bien las herramientas TIC’s ofrecen una gran ventaja competitiva, también se encuentran
latentes ciertas situaciones y elementos que comprometen los resultados esperados al trabajar bajo
ambientes virtuales y con gran intervencion tecnoldgica. Estos factores pueden estar relacionados
tanto a operatividad como a estrategias aplicadas por parte del equipo gerencial. Una de las variables
de mayor relevancia que afectan la competitividad empresarial es la falta de capacitacion en cuanto
al manejo de equipos y software, por lo que muchos sistemas empresariales podria no ser explotados
de la forma mas efectiva, llegando al punto donde muchos célculos o informes que pueden obtenerse
de manera automatica (dependiendo claro esta, del tipo de programa que se esté utilizando) sean
Ilevados de forma manual, ocasionando de esta manera retrabajos, aumentos en la posibilidad de
cometer errores de célculos y pérdidas de tiempo. El conocer a cabalidad los equipos, herramientas
y sistemas es fundamental para aprovechar de manera efectiva las bondades de estos, siendo el
estudio y la practica continua lo que va a permitir descubrir los beneficios de todas las funciones y
a su vez desarrollar las habilidades que le van a permitir al trabajador, optimizar el desempefio para
esa estacion de trabajo. La falta de capacitacion puede traer como consecuencia también, la
subutilizacion de los equipos ocasionado por el desconocimiento de los atributos del equipo o el
sistema, pudiendo quiza abarcar una mayor cantidad de procesos los cuales no habian sido
considerados inicialmente. Esto también puede suceder al adquirir maquinas o programas que estan
por encima de la capacidad general de la organizacion. En muchos casos las empresas suelen adquirir
equipos con mayor nivel tecnoldgico o capacidad de produccién con miras a futuras expansiones o
evitar la pronta obsolescencia; sin embargo suelen suceder casos donde estas adquisiciones se

realicen simplemente por capricho o por novedad, sin realizar un estudio previo de los verdaderos
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requerimientos de la compafiia y su proyeccion a futuro. De igual manera se presenta que gran
cantidad de empresas que quizas no asignan partidas de presupuesto para la actualizacion de equipos,
ocasionando de esta manera el efecto contrario: los dispositivos de trabajo se encuentran obsoletos
y no abarcan por completo la ejecucion de las actividades requeridas, ocasionando incomodidades,
retrasos y una mayor tendencia a las fallas técnicas incurriendo de esta manera en reparaciones

frecuentes.

Este tipo de inconvenientes se relacionan a nivel operativo, lo que puede acarrear un
incremento en los costos de instalacién y mantenimiento de equipos al igual que de soporte técnico,
uso ineficiente de recursos tangibles e intangibles, lo que incluye tiempo y capital humano. Sin
embargo, las faltas que afectan la competitividad también pueden verse asociadas a la
implementacidn de estrategias inadecuadas ya sea por el entorno en el cual se desenvuelve la
organizacion o que son modelos copiados que no se adaptan a la realidad de la empresa ya que por
ejemplo, un sistema de gestion de calidad no se aplica de la misma manera en la industria siderdrgica
que en la de calzado, e incluso aunque pertenezcan a la misma rama; las fortalezas y debilidades de

cada organizacion son unicas por lo que deben estudiarse y atacarse como tal.

Las estrategias fallidas pueden ir asociadas desde un precio de venta al pablico por encima de
la media, no poseer elementos caracteristicos que marquen una diferenciacion ante sus competidores,
campafias de marketing dirigidas hacia una clientela inadecuada, no establecer relaciones efectivas
con los clientes y proveedores; por mencionar algunos. Un factor fundamental en los entornos
virtuales es la innovacion; por ejemplo: con la llegada de las ventas en linea se revolucion6 el modelo
de negocios tradicional, volviendo obsoletas y poco llamativas a aquellas organizaciones que no
contaban al menos con un catalogo en linea donde consultar la variedad de productos que
comercializaban, volviéndose de esta manera una continua competencia de procesos creativos a fin
de resultar mas llamativo y novedosos para atraer la atencién de los clientes. Contar con campafias
atractivas y penetrar en la mente del consumidor resulta vital en un mundo donde la tendencia de los
mercados a sobreponerse es cada vez mayor haciendo uso de la tecnologia para disponer de un
alcance global; permitiéndole incluso a empresas jovenes o pequefias, afianzarse de manera rapida,

dando esto como resultado, una gran cantidad de nuevos emprendedores, lo que se traduce en mayor
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cantidad de competidores y un motivo adicional para buscar la manera de resaltar y afianzarse como

organizacion.

Ya sea una empresa que recién comienza o que ya lleva afios de experiencia en el negocio;
mantener una actitud rigida en su modelo de negocios, resulta negativo dentro del panorama actual;
ya que existe gran diversidad a nivel cultural, cambios demograficos, inestabilidad econémica y
otros factores que simplemente no se pueden controlar, por lo que un pensamiento flexible ante los
retos, establecimiento claro de objetivos y metas asi como un sistema de gestion adecuado para el
cumplimiento de estos, son puntos clave a considerar para resultar competitivo dentro de la sociedad
globalizada. El cliente por lo general se siente atraido por aquellos medios que resulten faciles de
usar, sencillos y practicos al momento de realizar las transacciones; ya que la velocidad, simplicidad
y precision en los sistemas son altamente valoradas. Mientras se cuente con mayor cantidad de
atributos que agilicen los procedimientos y aclaren las dudas de los interesados ya sea a través de
chats, foros o emails, los entornos resultaran mas amigables, ganandose de esta manera la preferencia

de los usuarios ante sus competidores cercanos.

Imagen 16: Ambientes Virtuales.

Estos factores de riesgo afectan por igual a las empresas en cualquier parte del mundo, donde
Venezuela no queda exento de ello, ya que suele ser bastante comun conocer organizaciones que se
desempefian bajo sistemas subutilizados, obsoletos o cuyos colaboradores no estan al tanto de todas
las bondades que puedan ofrecer; siendo afectados a su vez por factores externos tales como

disponibilidad de materias primas e insumos de produccién o por la velocidad de conexion a internet
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por ejemplo. Igualmente existe el impetu por parte de los emprendedores y empresarios de establecer
nuevos modelos de negocios a través de los medios virtuales, siendo el fracaso de estos ocasionado
por la falta de planificacion, estimacion de costos y definicion de objetivos estratégicos, a lo que se
le suma poca paciencia, ya que en la mayoria de los casos los resultados no se ven de manera
inmediata; siendo el éxito de aquellos visionarios que sean capaces de analizar cada una de las

situaciones y capaces de adaptarse a la realidad de un entorno tan cambiante.

A nivel de seguridad informatica, una problematica que puede afectar tanto a grandes como
pequefias empresas es el Springboard que no es mas que servir de trampolin para el espionaje a
organizaciones relacionadas, ya sea que son clientes o proveedores de la empresa victima por contar
con poca proteccion, sirviendo como medio para la obtencion de informacion o para instalacion de
malware a traves del mismo sistema. De igual forma puede que la informacion con la que cuenta la
empresa no sea de gran utilidad para estafadores pero si para la competencia, por lo que se puede

extraer esta informacion con fines de espionaje industrial.

Los niveles de seguridad a nivel de cualquier tipo de organizacion es un factor critico, pero a
niveles de ambientes virtuales resulta mucho mas riesgoso al contar tantas amenazas en linea que

pueden afectar el correcto funcionamiento de los sistemas.

Imagen 17: Seguridad en la red.

El comercio electronico abrié gran cantidad de puertas dejando atrds las limitaciones
geograficas, permitiendo establecer relaciones comerciales practicamente entre cualquier persona
gue cuente con acceso a internet, donde a pesar que puede parecer sencillo iniciar un negocio rentable
o migrar las actividades que tradicionalmente se llevan de forma manual requiere igualmente de

estudios de mercado, estimaciones de la demanda, planificacion estratégica; ya que son elementos
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que van a permitir analizar el entorno y las condiciones tanto internas como externas de tal manera
que se puedan tomar las decisiones mas adecuadas, basandose en informacion veraz y autentica, para

afianzarse en el mercado.

3. Importancia de la seleccién adecuada de herramientas TIC’s para la gestion empresarial
dentro de la sociedad post-industrial y las sociedades globalizadas.

En diferentes apartados de esta investigacion se ha hecho énfasis en la importancia de la
seleccién adecuada de las herramientas TIC's de acuerdo al tipo de empresa que las desee
implementar ya que no existe un patron Unico de funcionamiento que garantice el éxito dentro de
esa organizacion gracias a que cada una representa un universo independiente con maneras Unicas
de llevar sus procesos. Adicionalmente a esto, existe un gran abanico de herramientas tanto en
software como hardware disefiados para cubrir un sin nimero de actividades en los diferentes
departamentos de una organizacion por lo que elegir cuales seran utilizados dependera de muchos
factores propios de las necesidades individuales de cada empresa.

Una de las principales variables a considerar es el tamafio de la compafiia y la cantidad de
puestos de trabajo por departamento. El anélisis de los puestos de trabajo es un requisito
indispensable ya que por medio de ello, se definen las actividades a realizar por cada empleado asi
como los equipos y herramientas para ejecutarlas de manera satisfactoria por lo que de esto
dependerad entonces la dotacion en cuanto a nimero y tipo de unidades a adquirir. El nivel
tecnoldgico también quedara sujeto a los requerimientos del cargo, velocidad de respuesta y volumen
en el manejo de datos. La adquisicién de una mayor cantidad de equipos de los requeridos es incurrir
en gastos innecesarios al no ser utilizados o cuando sean necesarios ya pueden encontrarse obsoletos
o0 dafiados por desuso. En el caso contrario, es decir, que se compren menos equipos de los realmente
necesarios puede ocurrir retrasos debido a que se puede generar colapsos cuando varios empleados
necesiten utilizarlos y deban compartirlos, también puede ocasionar la lentitud de los procesos

debido a la saturacion de trabajos en simultaneo, adicionalmente la informacion puede mezclarse,
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perderse o ser borrada por error cuando se tienen diferentes usuarios y no se tienen sesiones de

trabajo independientes.

A nivel de produccién pueden adquirirse dispositivos que automaticen la manufactura o el
empaque, lo que si bien puede agilizar los procesos, requieren estudios de factibilidad técnica y
econdémica a modo de garantizar que sea una inversion de capital que se recuperaré en un tiempo
prudencial y que ademas el volumen de fabricacion justifique el gasto. Muchas veces suele bastar
con una reingenieria sencilla: cambios en la distribucion en planta, mecanismos disefiados dentro de
la misma empresa gracias a la creatividad de los mismos operarios, entre otros, para aumentar la

productividad y hacer un mejor uso de los recursos sin requerir adquisiciones adicionales.

Para muchas empresas es obligatorio el desarrollo de una pagina web que incluya enlaces a
sus redes sociales, carrito de compras, atencion al cliente de forma inmediata, mientras otras
simplemente con contar con un medio informativo les basta; todo depende del enfoque de trabajo de
la empresa y al publico al cual quiera llegar. Muchos emprendedores y empresas pequefias
comienzan utilizando los servicios de correo electrénico y redes sociales gratuitas a fin de darse a
conocer y atraer clientes potenciales de forma masiva, a medida que su alcance se vaya haciendo
mayor suelen incorporar publicidad paga en estos mismos medios para posteriormente utilizar los
servicios de un hosting para poder utilizar una pagina web y dominios personalizados. En la
actualidad existen gran cantidad de proveedores de estos servicios con diversos planes que se adapten
a los requerimientos del usuario; ofreciendo variedad en los paquetes segun el espacio web, la
velocidad en transferencia de datos, cantidad de cuentas de correo disponibles, plantillas, certificados
de seguridad, entre otros. Ofreciendo también facilidades de pago ya sea en cuotas anuales,
semestrales o mensuales e incluso con ofertas por el tiempo de contrato o tipo de plan. Las grandes
organizaciones pueden contar igualmente con estos servicios y mantener un perfil sencillo, no
necesariamente a mayor capacidad de la empresa, mayores deben ser sus atributos en linea. El
enfoque puede ser de ventas en linea, informacion, asesoria a los usuarios, acceso y comunicacion a
trabajadores, entretenimiento; por mencionar algunos; de esto dependera el desarrollo web y el

alcance de los requerimientos solicitados a su proveedor.

En una sociedad post-industrial donde la informacion es esencial para el crecimiento de las

organizaciones y donde aprovechar de la mejor manera los recursos para maximizar las ganancias
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con los menores gastos es fundamental para resultar productivo en un mercado altamente
competitivo; todo cuerpo directivo de cualquier organismo publico o privado, debe asesorarse de
manera apropiada y tomar en consideracion su horizonte estratégico, capacidad financiera y
tecnoldgica, asi como la proyeccién de su crecimiento; de esta manera se pueden hacer selecciones
de los mejores bienes y servicios que se adapten a la realidad, sin malgastar las finanzas, lo que
puede ocasionar a su vez la sub o sobre utilizacion de los equipos y programas. La gerencia debe
conocer muy bien su entorno y sus capacidades a fin de tomar las decisiones que resulten mas
acertadas y rentables a largo plazo dentro de una vision objetiva de la realidad de su organizacion,
no dejarse llevar por falsas carencias o intentos de copiar estrategias aplicadas por la competencias

sin estudiar adecuadamente los motivos que los llevaron a aplicarlas.

Imagen 18: Manejo de la informacion.

4.  Elusodeentornos virtuales y aspectos gerenciales sobre la aplicabilidad de las TIC’s por
departamentos en las empresas

Se suele asociar el uso de entornos virtuales con comunicaciones, las primeras imagenes que
se relacionan son con video llamadas, redes sociales o incluso juegos de video al llevarlo fuera del
enfoque laboral; pero la realidad es que este concepto va mucho més alla. La versatilidad que ofrecen
las herramientas TIC’s a través de los sistemas empresariales, han permitido agilizar gran cantidad
de actividades que en un inicio se realizaban de forma manual; lo que conllevaba gran cantidad de

horas hombre invertidas, tales como calculo de ndminas, control de inventarios, estadisticas de
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asistencia, entre otros; los cuales han contado con instrumentos disefiados exclusivamente para
Ilevar a cabo estas actividades de manera satisfactoria, evitando gran cantidad de errores por factor
humano, como por ejemplo calculos errados, pérdida de documentos o acumulacion de informacion
por procesar, por lo que al acoger herramientas tecnologicas se disminuye el tiempo destinado en la
ejecucion de las labores en general al minimizar los reprocesos, la busqueda y andlisis de datos,
haciendo la jornada laboral més efectiva para los empleados.

A nivel de produccion, la aplicacion de las herramientas TIC’s abarca gran cantidad de
procesos; ya desde los afios 40 y 50 los mandos de palancas y manubrios empezaron a sustituirse
con sistemas de control numérico computarizado donde se puede regular la posicién y velocidad de
los motores y ejes de las maquina, pudiéndose utilizar para la automatizacion de equipos, a fin de
minimizar la intervencion de operarios, una menor cantidad de piezas defectuosas y mayores niveles
de produccidn. Los avances en esta area han sido tan extensos que como rama de la ingenieria abarca
tanto sistemas de control, encargados de la toma y analisis de datos, monitoreo y aplicaciones de
programas de supervision basados en software, asi como ademas se incluye la instrumentacion,
encargado de la medicion de variables, uso de sensores y apoyo al usuario por medio de equipos

que garanticen la repeticion de medidas en maquinas automatizados.

El en &rea de produccion y manufactura los entornos virtuales son altamente usados también
a través de la simulacion de procesos; muchos proyectos antes de ponerse en marcha son sometidos
a un proceso donde a través de programas especializados, se pueden representar las condiciones y
variables de tal manera que en conjunto con un apoyo estadistico, se pueda predecir el
comportamiento del sistema antes de llevarlo al plano fisico. La simulacion funciona tanto para
pronosticar la actuacion de planes, ya sea de produccion, inventario, teoria de colas, por mencionar
algunos; como para la puesta en marcha de maquinarias y equipos. Dentro de este orden de ideas
también es importante mencionar el impacto que han tenido los programas de disefio tanto a nivel
industrial como civil; la elaboracion de planos se ha vuelto mas sencillo para la representacion de
proyecciones y vistas; lo que en los tiempos actuales ha sido fundamental para el desarrollo de
piezas a través de las impresoras 3D; siendo uno de los inventos mas revolucionarios de los Gltimos

anos.
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Los departamentos de compras y ventas, también ha recibido mucha ayuda por parte de las
TIC’s, modificando la manera de hacer negocios al practicamente eliminar todas las fronteras y
permitir un comercio a escala global, donde la banca electronica ha sido un factor clave para facilitar
todas estas transacciones y ya no existen los mismos limites de idioma, tiempo o falta de
informacidon que pudiesen haber existido incluso hace 15 afios atras. El apoyo de catalogos
electrénicos, carritos de compra, visitas virtuales; permite crear un mercado netamente virtual;
donde las 6rdenes de compra se procesas de forma inmediata y reduciendo la intervencion humada
practicamente para verificacion y chequeo. Un claro ejemplo son las empresas de servicios
electronicos, tales como los proveedores de hosting o ticket de alimentacion, donde las actividades
entre el vendedor-cliente son casi en su totalidad a través de la pagina web del proveedor o correo
electronico, donde incluso el apoyo técnico al consumidor es a través de estos mismos medios;
minimizando el contacto entre los involucrados. Esto puede resultar incomodo para algunos
individuos que se encuentran acostumbrados a la interaccion en persona o a través de llamadas
telefénicas, lo que resulta muy comun en el caso de atencion al cliente, ya que asi, da la sensacion
de mayor interés y velocidad, ya que no confian en que los correos seran leidos y respondidos a
tiempo, sin embargo se han incorporado opciones clave tales como chats en vivo, foros
colaborativos, mensajes directos y mas; de tal manera que el cliente se sienta atendido y a gusto con

el servicio de ayuda prestado.

Otro uso de los entornos virtuales dentro de las empresas es para la capacitacion de su
personal, ya sea realizada por facilitadores externos o por mismos integrantes de la organizacion,
puede llevarse a cabo a través de video conferencias en vivo 0 mensajes previamente grabados,
ofreciendo una ventaja al evitar traslados a los centros educativos o las repeticiones continuas de
inducciones de ingreso por mencionar un caso puntual, lo que puede reducir los costos en cuanto a
traslados o pagos a instructores. Otro beneficio de implementar la educacion a distancia es que
pueden realizarse cursos y certificaciones en instituciones internacionales, cuya validacion puede
recibirse por medio de diplomas electrénicos. La emision de documentos electronicos ha sido muy
provechoso a nivel legal ya que mediante un codigo asignado a la credencial o expediente, estos
pueden ser verificados con el organismo emisor y cuentan con total aprobacion y vigencia; evitando
de esta forma gran cantidad de procesos burocraticos, retrasos y por lo tanto, la insatisfaccion de los

usuarios.
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El uso apropiado de TIC’s y ambientes virtuales trae consigo infinidad de ventajas en los
diferentes departamentos de una empresa, no solo a nivel de productividad; el trabajo colaborativo,
los conocimientos compartidos, la comunicacion efectiva, también se han hecho presentes gracias
a la aplicacion de estas herramientas, quedando la seleccion de las adecuadas a discrecion de la
gerencia de la organizacidn, tal como se ha mencionado en apartados anteriores; siempre en miras
de una mejora en la prestacion de servicios y elaboracion de productos de calidad a través del uso
eficiente de recursos, teniendo siempre en consideracion también, la aceptacion y uso productivo

por parte del equipo de trabajo.

5.  Lavirtualidad como medio para el desarrollo empresarial y creacion de nuevas unidades
de negocio

Debido a las ventajas que ofrecen los entornos virtuales, tales como desarrollar trabajos por
medio del acceso desde cualquier dispositivo movil o sin la necesidad de salir de casa, se ha generado
gran cantidad de unidades de negocios bajo este formato, apoyandose en el soporte tecnologico que
ofrecen las TIC’s. Uno de los primeros formatos que se masifico fue el de ventas en linea a través
no solo de las paginas web de las empresas usando carritos de compra, sino también de los portales
de ventas masivas, donde cualquier persona puede poner a disposicién del publico en general
cualquier objeto que desee comercializar ya sea nuevo o usado; donde los pagos pueden realizarse
por medio de tarjetas de crédito, transferencias electronicas, efectivo o incluso gestionarlos a través
de la misma pagina. Aln hoy en dia, el e-commerce suele causar cierto recelo en algunos
compradores debido a la cantidad de estafas y negocios fraudulentos que suelen darse y la facilidad
para llevarlos a cabo. Es por ello que los portales han mejorado continuamente sus sistemas de
seguridad a fin de que los usuarios se sientan protegidos tanto siendo comprador como vendedor ya
gue ambas figuras estan expuestas a timos, aparte de que su sitio web cuente con credibilidad; por
esto se hace tanto énfasis en la reputacion de los vendedores, asi como en la opinion y calificacion
de los compradores, ademas se implementan métodos de pago que protejan la compra de la mejor
forma posible; por ejemplo: que la pagina web resguarde el dinero hasta que el comprador garantice

que ha recibido el producto. Con la proliferacion de las redes sociales, estos se han popularizado

107



como medios de e-commerce sobre todo para emprendedores y pequefios negocios gque quieren
hacerse un lugar dentro de los mercados, esto ha tenido gran impacto debido a que se puede llegar a
gran cantidad de personas sin realizar inversiones financieras a pesar de que actualmente estas
paginas ofrecen los servicios de publicidad paga para un mayor alcance, asi como cuentas
empresariales que permiten estadisticas y segmentaciones de acuerdo a los visitantes del perfil, a
través de este formato se hace un poco més dificil garantizar la calidad del producto y evitar las
estafas debido a que las transacciones son directas, sin intervencion de la pagina utilizada para
publicar; quedando la responsabilidad y honestidad en manos de los implicados en la negociacion y
la reputacion del vendedor basada en los comentarios dejados por otros clientes y en la cantidad de
seguidores. Este tipo de ventas ha permitido a gran cantidad de personas iniciar sus propios negocios,
desarrollando sus habilidades comerciales a un bajo costo ya que tienen la oportunidad de gestionar
sus propias redes y ofrecer sus productos sin intermediarios; reduciendo los costos y conservando

todo el margen de ganancias.

Imagen 19: Comercio electronico.

Otra unidad de negocios bastante conocida desde hace muchos afios es el outsourcing, donde
una porcion del proceso de negocios es asignado a una empresa externa especialista en el area que
optimice los procesos y la organizacion que lo emplea pueda dedicarse integramente a sus
actividades medulares o donde cuyo contrato represente una disminucién de los costos en relacion
si se contara con un departamento propio dedicado a ello. Dentro de una empresa manufacturera es
comudn hacer outsourcing en etiquetado, empaque, fletes, incluso en mantenimiento y servicios
generales, que son actividades que deben ejecutarse dentro de las instalaciones de la empresa debido

a que tiene relacion directa con las maquinarias, equipos o el producto o servicio a comercializar.
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Existe la figura de la subcontratacién de asesores tales como: seguridad industrial, captacion de
personal, administracion, control de némina y contabilidad, que a pesar de que requieren contacto
con trabajadores y documentacion, no es necesaria la permanencia a tiempo completo dentro de la
empresa; por lo que mucho del levantamiento y procesamiento de informacidn se puede llevar a cabo
desde diferentes lugares y solamente presentar los resultados, utilizando de esta manera herramientas
de TIC’s de forma parcial. Finalmente existen procesos que pueden ejecutarse por completo a
distancia tales como el tele-mercadeo, mantenimiento de sistemas empresariales, ventas en linea,
entre otros; donde a traves de los dispositivos adecuados pueden establecerse las redes de
comunicacion y transmisién de datos de tal manera, que el personal contratado realice de manera
satisfactoria, el total de sus actividades sin encontrarse en la misma locacion que la organizacion.
Esta unidad de negocios puede ser ventajosa para el contratante ya que reduce de gran manera los
pasivos laborales de la empresa al contar con menos trabajadores directos en la némina, disminuye
los gastos en adquisicién de equipos y herramientas destinadas a trabajos especificos y poco
frecuentes, permite a la organizacion centrarse en el desarrollo y mejora de los procesos que agregan
valor y generan ingresos, dejando que sean otros los que se encarguen de los detalles; sin embargo
es necesario definir desde el inicio cuales son los deberes y derechos del outsourcing a fin de evitar
malentendidos e incumplimientos, otro factor a considerar son los retrasos que pueden ocasionarse
al ser un ente fuera de la organizacion el que ejecute los trabajos y probablemente también cuente
con otros clientes, por lo que también es fundamental destacar las clausulas de confidencialidad en

caso que lo amerite.

La notoriedad de las redes sociales ha dado paso también a la proliferacion de gran cantidad
de cursos, asesorias y programas de mejoramiento, siendo el coaching uno de los métodos méas
divulgados en la actualidad, donde a través de sesiones ya sea presenciales o en linea, ofrecen
entrenamientos para el desarrollo de determinadas habilidades tales como comunicacion y liderazgo.
El Coaching busca crear un ambiente donde tanto empleados como superiores puedan sentir plena
confianza de compartir sus ideas, desarrollando de manera plena las relaciones entre los participantes
en la busqueda del mejoramiento del desempefio en general. Si bien existen personas que han
estudiado para ayudar a los demas a través de procesos de reconocimientos de valores conductuales
y reforzamiento de potencialidades propias o grupales, y a pesar de que existen institutos tales como

la International Coach Federation, el cual es el mayor organismo a nivel mundial que emite
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certificaciones independientes a coaches profesionales; también imperan ciertos entrenadores que
sin la formacion adecuada, ofrecen sus servicios a través de las redes sociales aprovechandose de
grandes camparfias publicitarias, con la finalidad de atraer clientes y obtener solamente beneficios
econdmicos, ya gue no existen regulaciones académicas oficiales. Adicionalmente debido a que son
procesos donde el trabajo con el individuo pasa a un nivel emocional y mental, pueden obtenerse
resultados negativos en el caso de no ser bien guiados. Haciendo énfasis en la modalidad en linea
ofrece ventajas asociadas a la comodidad de los participantes ya que sean sesiones particulares desde
su hogar o en grupo en salones de la empresa, se pueden llevar a cabo a través de los diversos canales
de comunicacion: emails, chats, foros, video llamadas o clases magistrales online, reduciendo costos
de traslados y viaticos y dejando atras las limitaciones geograficas ya que los trabajadores por
ejemplo de una empresa pueden disfrutar de las mismas conferencias sin importar su locacion, sin
embargo esto también puede resultar desfavorable para este tipo de asesorias ya que la comunicacion

no verbal y el valor motivacional pierde fuerza al no tener contacto directo con el coach.

Gran cantidad de personas, no solamente coaches estdn ofreciendo sus conocimientos y
habilidades profesionales a través de redes sociales y atendiendo a sus clientes via mensajeria
interactiva, video conferencias o similares; tanto psicélogos, traductores, disefiadores, proyectistas,
incluso veterinarios ofrecen asesorias y prestacion de servicio utilizando estos medios como forma
de ingresos extra; haciendo de cierta manera mas comodo la negociacién o adquisicion del bien
ofertado a los clientes que requieren de sus servicios, dejando en claro también que de igual manera
existen los riesgos anteriormente mencionados sobre las posibles estafas o falso dominio de
contenido escudandose en el anonimato que brinda el internet; por lo que es fundamental la busqueda

de centros reconocidos o verificar muy bien las credenciales antes de realizar cualquier pago.

Contar con firmas colaboradoras, ya sean empresas establecidas o pequefios emprendedores
gue comienzan a surgir puede aportar eficiencia a las tareas cotidianas no fundamentales, mediante
alianzas por determinados periodos de tiempo, permitiendo un crecimiento sostenido de ambas
partes siempre y cuando las condiciones de trabajo se establezcan de manera claray precisa asi como
también se cuente con personal capacitado cuyos conocimientos estén avalados. Por otro lado el
impulso que las TIC’s le ha dado al pequefio comerciante ha sido avasallante, al permitirles tener

acceso a un gran publico incluso teniendo sin salir de su hogar; permitiéndole asi a amas de casa,
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estudiantes y otros, sacarle un beneficio econdmico a sus habilidades y conocimientos, logrando

incluso a fundar empresas sélidas con la simple ejecucion de ideas creativas.

6.  Factores clave para el manejo y éxito de la gerencia virtual y las TIC’s en la sociedad
actual

A través de esta investigacion, se ha realizado un estudio sobre la incorporacion de elementos
gue han permitido a las organizaciones mejorar su productividad; haciendo énfasis en aquellas
herramientas tecnoldgicas que han revolucionado la manera de hacer negocios hasta llegar a la
incorporacion de ambientes virtuales. Una de las principales caracteristicas que ha estado presente
desde el inicio de la sociedad industrial y se mantiene hasta los momentos, ha sido la busqueda
permanente de reducir costos y maximizar las ganancias; siendo diferentes los enfoques a través de
los afios pero siempre con miras a esa meta. Las empresas actuales, tanto las que mantienen un perfil
tradicional como aquellas de funcion completamente virtual conservan esta premisa debido a que
ninguna organizacion puede mantenerse en pie si no es rentable, siendo esto una labor cada vez mas
dificil en una sociedad de consumo globalizada con gran cantidad de competidores, economias

inestables y recursos escasos.

El grupo gerencial de una organizacion en la actualidad, sin importar el modelo que siga, tiene
la absoluta responsabilidad de tomar las decisiones que de acuerdo a sus calculos, estimaciones y
conocimientos empiricos traigan mayores beneficios para la empresa haciendo una mejor inversion
de los recursos financieros; es por esto que ya sea en la compra de materias primas e insumos de
produccion, equipos, o la adecuacion de las instalaciones; el responsable del area, debe hacer una
requisicion con el mayor detalle posible de la necesidad para que el departamento de compras se
encargue de la gestion al contactar diferentes proveedores para analizar las mejores ofertas y
seleccionar la mas adecuada segun la solicitud para que posteriormente el presupuesto sea aprobado
por el departamento administrativo. Este escenario se presenta en aquellas organizaciones donde los
procedimientos se encuentran claramente definidos por areas, sin embargo aplica también para

empresas pequefias con una reasignacion de actividades de acuerdo a la division existente del
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personal, ya que una misma persona puede hacerse cargo de diversas tareas que pudiesen ser de
secciones diferentes si se contara con mayor cantidad de trabajadores. Igualmente sucede con las
organizaciones virtuales; se deben tomar decisiones basadas en los requerimientos particulares y
escoger entre las diversas opciones de presupuesto y calidad en relacién al producto ofertado, lo que
en este caso podria hacer referencia a hardware, nuevos programas y aplicaciones, servicios de
desarrollo web o hosting y dominios, planes de ahorro de energia, mantenimiento de equipos y
sistemas, por mencionar algunos. En estos casos, la gerencia de una organizacion virtual debe buscar
aquellos elementos que le permitan optimizar sus procesos, que debido a la naturaleza de las
actividades, se requiere velocidad de transferencia de datos, servidores que soporten adecuadamente
el trafico de informacion y por lo tanto instalaciones adecuadas para su localizacion tanto en
capacidad como en refrigeracion, sistemas de respaldo y seguridad, servicio técnico inmediato,
planes de internet estables y con la rapidez adecuada para que el trabajo fluya correctamente durante

todo el dia debido a la continuidad que deben tener los procesos.

Imagen 20: Conjunto de servidores.

La gestion gerencial en el mundo actual, debe tener siempre presente que el tiempo es un
recurso altamente valioso del cual debe hacer el mejor uso posible. Ya no se trata de solamente
aumentar la velocidad de produccion y llenar almacenes de producto terminado sin saber la fecha
exacta de su salida, sino de mantener una cadena de produccién dinamica donde la rotacion del
material sea lo mas veloz posible, logrando de esta manera reinvertir el capital para un mayor
aprovechamiento de las ganancias y a su vez reducir los gastos de almacenaje. Si bien en una
organizacién de corte tradicional el lead time es importante, dentro de una OV es indispensable el
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manejo eficiente del tiempo, resulta indiferente que sea una empresa que presta un servicio o se
dedique a la comercializacion; debido a que los clientes al realizar toda la tramitacion a través de
medios electronicos, de manera mas rapida y sencilla, esperan que el bien adquirido sea de la misma
manera. En el caso de un servicio resulta mas simple debido a que la empresa es directamente la que
suministra el bien; sin embargo, cuando se trata de comercializadoras es frecuente que la distribucion
dependa del transporte de terceros, por lo que los tiempos de entrega pueden verse afectados;
perjudicando directamente la imagen de la organizacion ya que el cliente va a considerar a la
organizacion como responsable de ello también. Es por esto que deben buscarse aliados comerciales
fiables y cumplidores, que puedan responder ante cualquier reclamo y sobre todo que permita un
seguimiento continuo de la mercancia; por lo que los canales de comunicacion deben ser altamente
efectivos. La conexion a internet y su rapidez es fundamental para una adecuada velocidad de
respuesta; de acuerdo al tipo de negocio que se gestione, se requiere ciertas condiciones minimas de
conexion para que los comandos tengan la continuidad apropiada y no cause ningun problema en el
funcionamiento general, por lo que contar con servidores que resistan el trnsito de datos, plantas
eléctricas en caso de fallas en el servicio, asistencia técnica inmediata, son factores a considerar y
tener muy en cuenta sobre todo si se trata de una empresa cuyo funcionamiento es de 24 horas al
dia; en el caso de pequefios emprendedores que manejen sus negocios por redes sociales o con
paginas sencillas no se requiere un soporte tan robusto pero si una velocidad de respuesta veloz. Para
que un negocio de este tipo surja y se establezca dentro del mercado, es necesario que la atencion al
cliente sea casi al momento; de por si es conocido que las personas cambian de pagina web si no
cargan dentro de un breve periodo de tiempo, sin importar si son de caracter informativo,
entretenimiento, deportivas u otros. Lo mismo sucede en el caso de las ventas, si un potencial
comprador no recibe respuesta dentro de un lapso relativamente corto, buscara otro sitio donde
ofrezcan el producto buscado y adquirira no solo el que ofrezca la mejor relacion calidad-precio sino
también la mejor atencion, lo que es el punto inicial de la fidelizacion del cliente; por mucho que
una persona se sienta identificado por un bien o servicio, si no recibe el trato esperado, buscara un

sustito que cumpla con sus expectativas.

Es por esto ademas que si la pagina web o cual sea el medio escogido para llegar a los
consumidores, no ofrece la informacion completa sobre el producto, ya sea por confidencialidad o
por estrategia publicitaria, los encargados de atender al publico deben tener pleno conocimiento
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sobre los atributos del bien ofertado, desde el precio, aplicaciones hasta garantia y durabilidad, de
tal manera que el cliente aclare todas sus dudas antes de adquirirlo y se sienta plenamente confiando
al momento de efectuar la transaccion. Tambien resulta de mal gusto que un vendedor o incluso un
centro de atencion al cliente manejado via electrénica, no responda todas las inquietudes del
potencial comprador ya que denota descuido, falta de atencion y desconocimiento general, lo que
disminuye la confianza del usuario. EI manejo efectivo de la informacion agrega un valor adicional
a los procesos, ya que las asesorias y recomendaciones son muy bien aceptadas por parte del

consumidor.

Otro factor importante que fue mencionado anteriormente, es la captacion de clientes y
fidelizarlos a la empresa; es por ello que los estudios de mercado cuentan con tanta relevancia al
momento tanto de comenzar una comparfiia como para incorporar nuevos productos a la cartera.
Conocer cudles son los puntos fuertes de la organizacion y de igual manera tener muy claro cuél es
el nicho del mercado que se desea atacar es fundamental para disefiar las maniobras que van a guiar
las acciones hacia el cumplimiento de los objetivos, por lo que el plan estratégico también debe
encontrarse claramente definido a fin de conocer que es lo que se pretende lograr como organizacion.
Actualmente se cuenta con gran cantidad de programas y paginas web que permiten aplicar desde
encuestas sencillas hasta analisis complejos sobre las preferencias de un publico en especifico y sus
proyecciones futuras; de igual manera se cuenta con gestores de planificacion que abarcan gran
cantidad de funciones, siendo algunas gratis y por lo tanto su rango de accion es mucho mas limitado
a los grandes paquetes pagos que ofrecen incluso asesoria técnica, observaciones y razonamientos
personalizados. Este tipo de herramientas deben ser aprovechadas en las empresas y las figuras
gerenciales deben apoyar e impulsar su uso ya que no se deben descuidar las tareas de mercadeo
debido a que es imprescindible conocer continuamente la opinidn del cliente, por lo que establecer
periodos de evaluacidn para medir los niveles de satisfaccion, garantizan que la empresa esté al tanto
de informacion de primera mano sobre lo que busca un potencial consumidor, logrando establecer
asi estimaciones mas certeras de la demanda, planes adecuados de produccion y distribucion,
desarrollo de nuevos productos y servicios de acuerdo a las necesidades, conocer la relacién precio-
valor desde la Optica del cliente, entre otros. Muchas empresas utilizan ventanas emergentes en
diversas paginas web o correos masivos para realizar la recoleccion de data, llevando a ofrecer

promociones o premios, de tal forma que el cliente se sienta atraido a participar en las encuestas, las
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cuales también suelen colocarse al finalizar la prestacion de un servicio para monitorear de manera
rapida la satisfaccion del usuario mediante una cantidad pequefia de preguntas generalmente de
seleccion mdaltiple de tal manera que no se invierta mucho tiempo en esto, otra forma es a través de
una valoracion por puntos o estrellas; de igual manera aunque de forma mas general, se puede
considerar una medida la cantidad de “me gusta” o “likes” usados tan frecuentemente en las redes

sociales.

Imagen 21: Diversidad en redes sociales.

Para garantizar el éxito de una empresa que maneje sus operaciones en ambientes virtuales,
la seguridad es vital tanto a nivel interno como externo; es decir, debe tanto ofrecer y transmitir
seguridad a sus clientes de que todas sus transacciones se realizaran de forma transparente y su
informacidn tanto personal como bancaria se encuentra protegida; como mantener un resguardo y
confidencialidad dentro de la organizacion de todos los datos y procesos que se manejen debido a la
gran cantidad de estafas que pueden generarse debido a la facilidad que existe en los medios
electronicos para duplicar y falsificar informacion, tener acceso a bases de datos, modificar los
codigos del sitio web a fin de cambia lo que los usuarios ven, introducir virus en los sistemas o
bloquear accesos, por mencionar algunos. Es por ello que no se debe escatimar al momento de
seleccionar la seguridad en los sitios web, ambientes virtuales y las aplicaciones; sin embargo estos
igualmente se deben seleccionar de acuerdo a las necesidades de la empresa, si bien todos requieren
un nivel basico, basado en actualizaciones constantes de software a fin de evitar que los hackers

automaticos por los robots encuentren vulnerabilidades en los sistemas, solicitar patrones de
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contrasefias con combinaciones de caracteres, nimeros, letras mayusculas y minusculas los cuales
se pueden almacenar en formatos cifrados a través de gestores de contrasefias, tener copias de
seguridad de la informacion resguardada en diversos servidores y contar con una copia en algunos
dispositivos extraibles o en la nube, contar con permisos de archivo personalizados, estableciendo
de esta manera quien puede leer, editar o ejecutar ciertos comandos, por tomar algunos ejemplos de
procedimientos sencillos a seguir; donde a medida que aumenta la envergadura del negocio se
requieren mayores parametros de seguridad tales como: alojar los sitios web en caso de tener varios
en diferentes hosting para evitar crear una superficie de ataque amplia, aplicar protocolos SSL o
“Secure Sockets Layer” que permiten la transmision ida y vuelta de informacion segura en las
aplicaciones, uso de configuraciones de autenticacion y encriptacion, evitar de cualquier manera las
configuraciones por defecto en las bases de datos, verificacion de contenido y restriccion de acuerdo
al tipo y tamario de los archivos, entre otros. Lo importante en estos sistemas es controlar de diversas
maneras el acceso a la informacidn tanto en lectura como edicién; garantizando el resguardo y

custodia de todos los elementos que forman parte de este entorno de trabajo.

No se puede obviar el factor humano como pieza garante del éxito de una OV, cuya influencia
va desde el nivel gerencial hasta el mas bajo en la empresa. La seleccion de personal debe basarse
en habilidades técnicas, comportamiento, adaptacion y responsabilidad; trabajar en ambientes
virtuales requiere el cumplimiento de plazos y presiones diferentes a los que se trata en una OT;
siendo la confidencialidad es uno de los valores principales a respetar ya que en muchos casos se
cuenta con informacion tanto propia como de terceros que en manos equivocadas puede acarrear
problemas técnicos, financieros y/o legales. Que el desarrollo de las actividades lo puedan llevar a
cabo desde cualquier punto y sin estar atado a un horario en particular no exime de las obligaciones
que conlleva un teletrabajo por ejemplo; el trabajo colaborativo debe tener como prioridad que el
tiempo y participacion de cada uno de los integrantes es igualmente importante y por lo tanto deben
respetarse las pautas para llegar al cumplimiento de las metas de manera satisfactoria. El gerente
debe tener madera de lider y saber orientar las actividades tanto a distancia como desde el centro de
control; aprender a manejar las situaciones de estres tanto propias como las de su equipo de trabajo
ofreciendo el apoyo necesario y aplicando los correctivos cuando sean necesarios. La
responsabilidad asociada a trabajos en OV puede verse difuminada al no sentir la presion de un

horario, un espacio fisico determinado o a un codigo de vestimenta, sin embargo no hay mayor
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desacierto en esto ya que se trata igualmente de un compromiso con clientes tanto internos como
externos y una estructura organizativa establecida como cualquier empresa tradicional por lo que

debe tomarse con la misma seriedad.

No existe receta magica que garantice el éxito para una OV, sin embargo, los antes
mencionados son puntos basicos y fundamentales que deben tomarse en consideracion dentro de
cualquier grupo gerencial al momento de desenvolverse en ambientes virtuales ya sea iniciando su
empresa netamente bajo este concepto, 0 haciendo una migracién parcial o total desde un entorno
tradicional. La gerencia de una OV debe enfocarse en la creacién de valor en espacios virtuales, por
lo que se debe estar muy atento a las variaciones del entorno, establecer los parametros a futuro y
tener muy claro el sentido de sus acciones basandose en la inteligencia estratégica, la innovacion,
intercambio de conocimientos y con vision atenta a las nuevas oportunidades tecnologicas. El punto
de partida es conocer el entorno y las capacidades que se tiene como organizacidn para poder abarcar
los nichos del mercado deseados, aplicando las estrategias adecuadas y considerando los factores

criticos como medio para alcanzar las metas deseadas.

7. Planificacidn estratégica con soporte en TIC’s como medio para la toma de decisiones
gerenciales

Las decisiones inter-funcionales son aquellas que van a permitir que una organizacion
cumpla con sus objetivos mediante la formulacién, desarrollo e implantacién de planes operativos
tanto a corto, mediano como a largo plazo; donde la seleccion de las acciones y la asignacion de
recursos es determinante para el alcance exitoso de las metas propuestas; por lo que se requiere de
un monitoreo y control continuo que permita evaluar la forma en que se desenvuelven las
actividades. De esto se trata la planificacion estratégica, establecer formulas efectivas para ser
competitivo basandose en un horizonte de accion dirigido por politicas y valores de acuerdo al
pensamiento de la empresa. Instaurar una mision y vision es solo el primer paso para indicar el
camino que se espera transitar a nivel organizacional, existe una gran cantidad de elementos a
considerar durante toda la vida de la empresa que son necesarios tomar en cuenta para determinar el

estado y condiciones tanto de rendimiento, productividad, retorno del capital, entre otros; por lo que
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no consiste solamente en definir una serie de elementos tedricos y no establecer los medios para
Ilegar a cubrir esas expectativas iniciales ni respetar los lineamientos éticos y morales bajo los cuales
se ha de construir un ambiente de trabajo sano y de leal competencia profesional; por lo que esto
requiere una continua atencion y cuidado por parte de todos los departamentos que conformar la
organizacion ya que es en pro de un fin coman. Al ser necesario un control permanente para algunos
trabajadores puede resultar tedioso y una pérdida de tiempo, sobre todo si no perciben el interés de
sus superiores en la informacion que aporta, por lo que debe volverse una tarea donde todos los

niveles sean participes y se convierta en un proceso de mejora continua.

Cuando ya se tiene establecido el conjunto de elementos que conforman la estructura
estratégica, se deben seleccionar las herramientas mas adecuadas para trabajar y que a su vez
fomenten la competitividad e innovacion; valiéndose de tecnologias de informacién y el
conocimiento de los miembros del equipo para lograr los resultados esperados. Si bien al inicio de
las actividades debe establecerse un marco estratégico, se debe tener en consideracion que este debe
actualizarse cada cierto tiempo; esto se debe a que las circunstancias del entorno no permanecen
inalterables; por lo que las estrategias para navegar en los diversos escenarios deben ser flexibles;
siendo una de las ventajas mas importantes asociada a la incorporacion de las TIC’s dentro de la
planificacion estratégica, es que a través de ellas se tiene un medio para contar con informacion
oportuna lo que permite afrontar situaciones comprometedoras a tiempo basandose en analisis
dindmicos, considerando la influencia del ambiente interno y externo en un punto determinado a fin
de contar con un diagndstico preciso y certero para tomar las decisiones mas convenientes. Este tipo
de evaluacion estudia la eficiencia y eficacia de las operaciones de la empresa desde los niveles
béasicos de sus operaciones medulares, permitiendo hacer cambios y detectar fallas sin perderse los
detalles. El éxito de los planes estratégicos no se basa solamente en su correcta definicién tedrica,
sino en el control y seguimiento de los resultados obtenidos de acuerdo a los periodos de evaluacion
gue se hayan precisado, bien sean semanales, mensuales, semestrales u otros, donde el contraste de
estos con los valores contemplativos esperados permitird tomar decisiones acerca del camino a
seqguir: si los resultados se ajustan o superan las expectativas significa que las estrategias han
funcionado e incluso pueden servir de modelo para otras areas, en el caso contrario, se deben
examinar cuales han sido los causales de fallas y tomar medidas tanto correctivas como preventivas

ademas de determinar si fue un caso puntual o requiere un cambio en las practicas. Las herramientas
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TIC’s facilitan estos procesos mediante la emision de alertas cuando los pardmetros presentan
irregularidades, generar anélisis de sensibilidad es mucho més rapido y eficiente, ya que solamente
con la edicion de algunas variables se pueden mostrar los diferentes panoramas bajo tales
condiciones. Igualmente estas alarmas se pueden programar para indicar el cumplimiento parcial o
total de los objetivos propuestos, asi como igualmente para controlar el uso de recursos, sobre todo
financieros o de tiempo; lo que resulta altamente Util en la gestion de proyectos.

Dependiendo de la magnitud de la organizacion y el tipo de actividades que desempefien se
deberé realizar la seleccion de las herramientas méas adecuadas. Empresas pequefias pueden llevar
sus indicadores de gestién a través de hojas de calculo con soporte en los sistemas administrativos
que utilicen; ademas de aprovechar los programas y aplicaciones en linea con opciones gratuitas. A
medida se requiera un mayor nivel de especializacion y el volumen de datos a procesar se
incremente, si es recomendable adquirir los paquetes informéticos ya sean para el control y
seguimiento de proyectos, cuadro de mando integral, gestores documentales, aplicaciones de gestion
de compra y proveedores asi como también de recursos humanos, marketing y comunicacion, por
mencionar algunos, siempre y cuando se encuentren alineados dentro de los intereses de la empresa
y agreguen valor a los procesos. Es indispensable un diagnostico interno que establezca las
capacidades de la organizacion, y poder asi tomar las decisiones mas acertadas para la rentabilidad

del negocio.

Imagen 22: Paquetes informaticos.
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El abanico de instrumentos y medios para el apoyo de la planificacion es bastante amplio; es
por ello que la gerencia apoyandose en las fortalezas y debilidades (generalmente una Matriz DOFA
es el instrumento ideal para esto) para trazar las estrategias ideales que contrarresten los puntos
vulnerables del negocio y que a su vez permita aprovechar nuevas oportunidades de desarrollo y
crecimiento dando lugar a ventajas competitivas fundamentadas en los conocimientos de su equipo

de trabajo y herramientas técnicas adecuadas.

8. Las herramientas tecnologicas, el factor humano y la mejora continua para la
optimizacion de procesos en organizaciones inteligentes

Un sistema empresarial estd compuesto de diferentes elementos que permiten su correcto
funcionamiento; estos pueden maquinarias, insumos y consumibles, dispositivos electronicos,
recursos financieros, que solos o combinados, dependiendo del departamento, van a ejecutar su
funcién; sin embargo todos llevan en comun en menor o0 mayor grado, la intervencion del factor
humano. Es por este motivo que antes de realizar cualquier incorporaciéon de nuevos equipos, en
caso de que la iniciativa nazca del cuerpo gerencial; es indispensable realizar un estudio en el puesto
de trabajo, conversar con el responsable del area y con aquellos trabajadores que intervienen
directamente en el proceso; de esta manera se puede apreciar si la idea trae consigo una mejora
significativa que valga la inversion de capital y la parada técnica para la adecuacion de la propuesta,
ya que sin importar que se trate de un nuevo equipo o implementacion de nuevas TIC’s, seguramente
se va a necesitar de un tiempo disponible para hacer las adaptaciones necesarias. La consulta con los
empleados vinculados estrechamente con las actividades que se desean optimizar viene dado debido
aque al ser ellos los que mantienen un contacto continuo con los procesos y pueden explicar a detalle
cuales son los las actividades que se convierten en cuello de botella, las que resultan mas complejas
y las oportunidades de mejora desde una perspectiva practica; ellos pueden aportar ideas valiosas
tanto para pequefios detalles como para la reingenieria total del proceso. La opinion del personal es
indispensable antes de ejecutar reformas radicales, ya que puede desencadenar una resistencia al
cambio y un ambiente hostil si no se informa de manera correcta en qué consisten las modificaciones

a ejecutar; se necesita que sean parte activa del cambio, responder sus preguntas y atender sus
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inquietudes a medida que se les va ensefiando el correcto funcionamiento y operacion tanto para
equipos o nuevas herramientas de tecnologias. Esta es una manera de hacer una mejora integral
debido a que se realiza una actualizacion a nivel tecnologico, se capacita al trabajador y a su vez al
sentirse participe del proceso de transformaciones e innovacion, mejora el clima laboral y aumenta

el sentido de pertenencia con la organizacion.

Una empresa esta compuesta por diferentes departamentos y su trabajo tiene semejanza como
un grupo de engranajes que funcionan en conjunto para poner a andar un sistema mas complejo.
Cada uno de ellos hace su aporte y las fallas de uno, se reflejan en el resto asi sea de manera indirecta.
De igual forma sucede cuando se implementan mejoras o se conforman equipos de alto desempefio;
se genera un efecto que impulsa a las diversas areas a aumentar su efectividad y se crea una sana
competencia. Las organizaciones inteligentes estan conformadas por grupos de este tipo, donde su
objetivo es obtener resultados basados en calidad y efectividad dentro de una colaboracion conjunta,
dejando a un lado las estrategias tradicionales y los patrones jerarquicos para fundamentarse en un
nuevo modelo de relacidn de trabajo; fomentando la formacion continua ya que las habilidades son
altamente valoradas, asi como también la disciplina y responsabilidad. El aprendizaje del personal
de una empresa no solo se refiere a la realizacion de cursos o talleres; también puede lograrse a
través del intercambio de informacion en mesas de trabajo, la exposicion de ideas y experiencias de
cada uno de los involucrados dando lugar a debates y discusiones, formando asi equipos
multidisciplinarios que pueden enriquecerse al generar conocimiento util y beneficioso para el

colectivo.

Contar con trabajadores informados que ademas tengan sistemas de organizacion bien
definidos representa un medio que favorece la competitividad ya que permite una percepcion que se
ajusta de mejor manera a la realidad de los mercados, se estd mas abierto a aceptar los cambios y a
adaptarse a ellos, lo que resulta indispensable dentro de la sociedad globalizada. Una estructura
donde se mantienen las jerarquias y las restricciones en la informacion limita sus beneficios y
oportunidades de crecimiento; al trabajar como un todo, siendo una fuerza laboral diversa se pueden
alcanzar mayores metas y de forma mas sencilla que solamente en miras a ganancias individuales.
Al trabajar bajo el pensamiento de una organizacion inteligente se pierde el miedo a tomar la
iniciativa y aportar ideas ya que se deja atras la division de clases donde solamente el derecho a
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palabra lo tenian los rangos superiores; bajo esta perspectiva se estimula la creatividad y las
propuestas son estudiadas para determinar su factibilidad, arriesgandose a nuevas pautas y con la

libertad de expresar las opiniones sin temor a los calificativos.

La mezcla entre los conocimientos tedricos y empiricos de un grupo de trabajo
multidisciplinario enriquece de gran manera a cualquier empresa debido a que se amplia la vision
general de los involucrados al no solo cumplir un horario y limitarse a un nimero determinado de
actividades asignadas donde la monotonia esta a la orden del dia, sino que se establecen redes
voluntarias de aprendizaje que buscan la mejora tanto de las operaciones, relaciones interpersonales
y el crecimiento individual dentro de un ambiente igualitario en derechos y deberes pero diverso en
cuanto a capacidades y pensamientos. Si aunado a esto se incluyen herramientas tecnologicas que
permitan el intercambio de informacion no solo con el personal de otras sucursales, sino que se
aprovecha la gran cantidad de informacidn que se encuentra en internet, se puede fundamentar una
comunidad corporativa muy sélida y robusta que puede establecer y seguir grandes estrategias que

sean altamente provechosas para la organizacion.

9.  Eldesarrollo de las relaciones interpersonales entre los usuarios dentro de los ambientes
virtuales

Trabajar con un grupo de personas no siempre resulta tarea sencilla, sobre todo si tienen
posiciones opuestas ante determinados temas y no son capaces de flexibilizar su pensamiento méas
alla de su opinion. Si esto resulta complicado en las OT donde se tiene una percepcion de las
expresiones corporales, tono de voz y la interaccidn es en tiempo real; dentro de las OV se adicionan
una serie de inconvenientes asociados precisamente a la falta de proximidad y en muchos casos;
dependiendo del medio de comunicacion que se utilice, también por la forma en que se puedan
interpretar los comentarios al no tener una forma particular de percibir los tonos y emociones que
son propios del mensaje original que se quiere transmitir. En el entorno laboral las personas suelen
utilizar un lenguaje y comportamiento con un nivel mayor de formalidad y seriedad; de igual manera

que es importante el grupo de trabajo se tenga la suficiente confianza y libertad de expresar sus ideas
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y opiniones asi difieran del resto de sus compafieros; es fundamental mantener el respeto y utilizar
las expresiones apropiadas, tanto para transmitir el mensaje sin lugar a malas interpretaciones como
para evitar inconvenientes relacionados con el comportamiento o temas inadecuados dentro del
contexto profesional, ya que otras personas pueden tener acceso a la informacion o los mensajes y
puede dar lugar a conflictos internos. Si bien deben existir politicas de confidencialidad y
privacidad, siempre existe el riesgo de que la correspondencia caiga en manos equivocadas 0 sea
utilizado con fines maliciosos y perjudiciales. Es por ello que los trabajadores deben utilizar cuentas
diferentes para el manejo de sus correos personales y laborales, asi como sus perfiles en redes
sociales y demas ambientes virtuales, sobre todo si son individuos que mantienen relaciones de
teletrabajo a modo de outsourcing con varias compafiias o que manipulan informacion de diferentes
fuentes. Al utilizar varias cuentas en simultaneo, una persona puede por comodidad, gestionar su
correspondencia personal desde su cuenta empresarial o viceversa, lo que puede dar lugar a mayor
cantidad de errores con respecto al manejo eficiente de la informacion asi como también resta
profesionalismo o seriedad a los asuntos que puedan estarse tratando. La comunicacion es un
elemento de especial cuidado en cualquier empresa y mas si se trata de una que se desenvuelve en
entornos virtuales y si bien varias de sus actividades pueden estar soportadas por audio y video,
muchas veces el no contar con el factor presencial, donde se pueden leer las expresiones y detallar
las reacciones dificulta y entorpece el proceso. De igual manera existe la posibilidad de que el
individuo desarrolle una personalidad diferente a la propia, debido a la flexibilidad que le aporta la
virtualidad de no mostrar su verdadero yo por completo y puedan ocultar debilidades o miedos tras
un personaje que al no tener que interactuar en persona con sus comparieros, puede mostrar atributos
gue en una OT no haria. Cada individuo posee formas particulares de hacer llegar sus mensajes,
donde a no todos se les hacen sencillo y comodo comunicarse por escrito o de forma oral, por lo que
cuentan con cierta preferencia por alguno de ellos, y de igual forma se responde de manera diferente
a los estimulos del entorno. Es por ello que a algunas personas les resulta mas dificil adaptarse al

trabajo e entornos virtuales, cuando la interaccion se hace principalmente con una maquina.
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Imagen 23: Medios de comunicacion.

Es la comunicacion y el desarrollo de actividades en comun que va a permitir que el grupo de
trabajo se integre y fundamente las percepciones y opiniones entre los integrantes, donde es
frecuente que las personas poseen afinidad entre ellas debido a ese contacto continuo, por lo que se
haga sencillo entablar amistad y exista cierta facilidad al momento de realizar las labores cotidianas
debido a la empatia que pueda crearse; lo mismo ocurre en los entornos virtuales a pesar de que los
compafieros de equipo no necesariamente se conozcan en persona; la comunicacion puede darse de
manera tal, que fluya de forma armoénica y resulte facil trabajar entre ellos; e igual se puede dar el
caso contrario en ambos escenarios: sentir apatia y recelo por ciertos comparieros, estén o no en el
mismo edificio. Estas situaciones deben manejarse con cierta delicadeza, ya que en ambos casos
pueden presentarse condiciones particulares que originen problemas a nivel organizacional, ya sea:
exclusion, restricciones de informacion entre comparfieros, complicidad malsana, por mencionar
algunos. Las relaciones laborales deben tratarse del modo més profesional posible: respetando desde
la forma de pensar hasta el aspecto fisico y la manera de expresarse; sea la interaccidn en persona o
no; ya que se trata de llevar a cabo las labores sin importar las diferencias siempre y cuando se
cumplan los objetivos y no afecte de manera negativa al grupo de trabajo. Es por ello que las
organizaciones inteligentes fomentan con tanta insistencia la comunicacién efectiva y métodos de
trabajo en conjunto para alcanzar metas donde se necesita que todos los participantes se involucren
en el proceso. El ambiente de trabajo influye de gran manera en la actitud y productividad de las
personas; por lo que si un trabajador se siente incomprendido, rechazado, menospreciado; estas
emociones tarde o temprano se van a reflejar en su desempefio e incluso puede llegar a influenciar

a los demaés integrantes del equipo debido a que puede presentar una actitud agresiva y defensiva
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aunque no esté siendo confrontado. Mientras méas agradable resulta para el trabajador su puesto de
trabajo, lo que incluye funciones a desempefiar, comparfieros, infraestructura y remuneraciones; su
trabajo sera de mayor calidad, aumentara su productividad y disminuira las posibilidades de un

abandono del cargo.

Por razones obvias es mucho maés sencillo detectar un ambiente hostil en las OT que en una
empresa que se desenvuelve en la virtualidad; sin embargo en ambos casos la plantilla gerencial
debe estar atento a las condiciones de sus equipos, disefiando estrategias de integracion y velando
porque los canales de comunicacién se mantengan abiertos; es su deber asegurar el orden y la
satisfaccion de sus trabajadores, siendo una guia y apoyo al momento de canalizar cualquier tipo de
conflictos que se presenten en el grupo sin dejar diluir su figura de autoridad. Como se ha
mencionado con anterioridad; cada persona cuenta con estilos de trabajo, actitudes y reacciones ante
la presion particulares, por lo que exigir resultados de la misma manera no funciona para todos, sin
embargo cuando se logra engranar al equipo, se tienen claros los objetivos y se tiene el sentido de
compromiso para cumplirlos; las dificultades que puedan presentarse por diferencia de opiniones,
errores de ejecucion o incluso problemas personales se logran resolver de manera mas sencilla, sin
importar que sean equipos a distancia; es por ello que el gerente debe contar con la sensibilidad y el
tacto para poder mantener el control sobre su equipo y orientar las acciones dentro del bien comun

mientras se sigue el camino para alcanzar las metas empresariales.

10. Laproblematica de la organizacion o gerencia virtual y los factores clave para su manejo
y éxito en la sociedad actual

A través de los afios la gerencia empresarial ha tenido que idear variedad de estrategias y
disefiar modelos con la finalidad de mantener a su compafiia competitiva en el mercado. Con el
pasar del tiempo, los enfoques han cambiado rompiendo los paradigmas establecidos vy
revolucionando la manera de hacer negocios; por lo que se enfrentan: innovaciones, planes fallidos,
resistencia al cambio y sobre todo procesos de aprendizaje y adaptacion; donde la administracion
de recursos y el manejo de personal se vuelve parte de un juego que equilibra el conocimiento
teorico y la experiencia ganada. Con la ampliacion de los mercados y la busqueda de oportunidades

mas alla de las regiones colindantes se hizo presente la necesidad de agilizar los tramites en las
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negociaciones y reducir los costos asociados a la expansion del radio de accién de la organizacién.
Durante la Sociedad Industrial las empresas atravesaron diferentes etapas en su constante bisqueda
de generar ganancias con enfoques orientados hacia fabricacion en masa para mantener altos
inventarios, pasando luego a dar mayor relevancia al servicio y atencion al cliente, hasta considerar
a la informacion y su uso eficiente como un recurso productivo dentro del sistema organizacional;
donde a través de este proceso; las herramientas TIC’s han desempefiado un papel de gran relevancia
aportando grandes beneficios mediante su implementacion; siendo tanta su influencia, que dio

origen a la Sociedad de la Informacion y una posterior Sociedad del Conocimiento.

Un esquema gerencial basado en grandes inventarios trae consigo costos asociados a la
adquisicion de grandes volimenes materia prima: transporte, almacenamiento y procesamiento; al
igual que existe el riesgo (dependiendo del tipo de material que se utilice) en que ocurran pérdidas
por vencimiento, deterioro u obsolescencia. También a medida de que las relaciones comerciales se
empezaron a llevar entre aliados cada vez mas distantes; es incurrian en gastos de traslados, estadias,
viaticos, entre otros; asi como también en retrasos por la espera de la informacién tanto a nivel de
procesos burocraticos, como toma y procesamiento de datos conforme la cantidad de estos se iba
haciendo mayor. La reduccion de costos y mejorar los tiempos de respuesta han sido dos de los
factores criticos dentro de las organizaciones; donde con la ayuda de las TIC’s se han podido
encontrar soluciones al ofrecer medios de trabajo que permiten el manejo de informacién a distancia,
evitando de esta forma los continuos viajes del personal y envios de documentos a traves de
encomiendas y valijas; asi como también herramientas para el manejo de datos a través de equipos
y programas que facilitan su captura y analisis; obteniendo resultados confiables y en tiempos
razonables. Estas ventajas han ofrecido un elemento clave para la competitividad; ya que una
empresa que pueda reducir sus costos y a su vez ofrezca a sus clientes tanto internos como externos
una rapida velocidad de respuesta ante sus requerimientos; estad haciendo un uso efectivo de sus

recursos; aumentando asi su productividad.
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Imagen 24: Manejo de informacion a distancia.

La expansion a través de nuevas sucursales también con el fin de abaratar los costos de
manufactura y transporte también gozan de los beneficios de las herramientas TIC’s; ya que a través
de los sistemas de informacion; manejando bases de datos interconectadas que permiten en tiempo
real obtener los datos deseados. Un gerente corporativo puede realizar la gestion de diferentes
plantas a nivel mundial desde una Unica sede central; logrando tener acceso a cualquiera de ellas;
pudiendo realizar auditorias, control de procesos y supervision general incluso a través de
dispositivos moviles.

La incorporacion de estas herramientas, en conjunto con la reformulacion de los modelos
gerenciales, donde se ha dejado atras las estructuras jerarquicas; ha permitido el paso a
organizaciones inteligentes donde la flexibilidad se hace presente, la opinion de los trabajadores es
altamente apreciada y el conocimiento es un bien para el beneficio en comdn, lo que permite una
perspectiva laboral basada en la colaboracion, libertad de expresion y respeto entre los integrantes
del equipo, sin miedo a aportar ideas innovadoras y cambiar la metodologia establecida ya que forma
parte del proceso de mejora continua. Esto resulta muy importante al momento de integrar tanto
nuevos métodos de trabajo como TIC’s, ya que el empleado que se encuentra en contacto directo
con los procesos es el que puede determinar con mayor certeza cuales son las debilidades y puede
realizar aportes valiosos en cuanto a cual es la solucion apropiada; por lo que sumarlos a la toma de

decisiones y que conozcan a cabalidad cuales seran las nuevas adquisiciones tecnoldgicas ya que
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ellos seran los usuarios finales. Mantener esta actitud fomenta ademas la integracion al trabajo, el
sentido de pertenencia y un clima laboral agradable.

Si bien el uso de herramientas TIC’s trae consigo gran cantidad de ventajas, su sola adquisicion
no es garante de que la empresa obtenga los beneficios que espera; es por ello que se deben tener en
consideracion ciertos factores para el manejo exitoso de la gerencia en organizaciones de modalidad
virtual; donde en primera instancia lo fundamental radica en conocer profundamente a la empresa,
es decir, entender su razon de ser, cuales son sus expectativas futuras y de qué manera pretenden
alcanzarlo; la finalidad de esto es hacer una seleccion adecuada de equipos y sistemas, de tal manera
que la capacidad instalada se ajuste a la realidad (con la holgura correspondiente previendo
crecimiento ulteriores) sin caer en sobreestimaciones 0 caso contrario, que deban hacerse nuevas

inversiones de capital para cubrir las fallas de magnitud.

De la misma manera, es necesario contar con servidores y servicios de soporte tanto para
internet como energia eléctrica de acuerdo al flujo de datos que se maneje y al tipo de compafiia; ya
que cada una cuenta con requerimientos especificos. Existen empresas de ventas en linea o de soporte
técnico que necesitan que sus sistemas funciones durante todo el dia ya que su contacto es directo
con el publico, mientras otras solo necesitan conexion interna entre sucursales en horario de oficina.
Es por ello el énfasis que se hace en cuanto a que los requisitos son particulares para cada

organizacion; cada una es un ente independiente con limitaciones Unicas.

Cuando se trata de ambientes virtuales el resguardo de la informacion y la seguridad de los
usuarios es uno de los factores méas importantes, ya que este factor es el que le proporcionara a la
empresa respeto y una reputacion; ya que existen muchas amenazas en la red y un sistema que sea
vulnerable no va a resultar atractivo ni para clientes ni proveedores; por eso la incorporacion de
sistemas de seguridad robustos es indispensable en este nivel. Mientras mas confiable sea el sitio, el
cliente sentirda mayor confianza y se volverad asiduo; siendo este otro punto de valor para la
organizacion y que no debe descuidar: la fidelizacion de los clientes. Para cualquier organizacion su
razon ser es satisfacer las necesidades de un publico especifico; por lo que su opinién con respecto
a los productos y servicios debe ser tomada en cuenta; si un cliente se siente identificado con una

marca y esta satisfecho con sus atributos, sera su primera opcion para una compra futura; por lo que
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medir estos indicadores debe ser un proceso constante; lo cual con ayuda de las herramientas TIC’s
puede ser mucho mas sencillo gracias a que agiliza los procesos de recoleccion y procesamiento de
datos. Un gerente debe aprovechar la gran cantidad de programas y aplicaciones que se encuentran
disefiadas para areas especificas de una empresa y seleccionar las mas adecuadas para la gestion de
Sus procesos; ya que esto resulta un medio para el uso efectivo de recursos tanto tangibles (personal,
maquinaria, etc.) como intangibles (tiempo).

La seleccion del personal resulta también un elemento importante para el éxito de una OT; ya
que los trabajadores deben poseer ademdas de las capacidades técnicas un buen sentido de la
responsabilidad y comunicacién; ya que el formato de trabajo difiere de las condiciones tradicionales
ajustadas a un horario y reducidas a determinado espacio fisico; muchas personas se sienten
sobrecogidas ante la libertad que pudieran ofrecer este tipo de empresas puede resultar dificil la

ejecucion de las actividades sobre todo si se trata de colaboraciones.

Cada dia el alcance de las TIC’s se extiende un poco més; ofreciendo ventajas competitivas
tanto a pequefios emprendedores como a grandes conglomerados empresariales siendo deber de la
gerencia, seleccionar y adecuar los mas convenientes para cubrir sus necesidades. EI manejo efectivo
de la informacién resulta un recurso altamente valioso, que en conjunto con un disefio de estrategias
adecuado, brinda a cualquier compafiia la oportunidad de destacarse dentro de mercados y garantizar

su permanencia en la preferencia de los clientes.
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CONCLUSIONES

La inclusion de las tecnologias de informacion en conjunto con la globalizacion han

provocado una evolucion dentro de los procesos productivos; a tal nivel de influencia que muchas

organizaciones tradicionales han decidido migrar parcial o totalmente sus actividades a ambientes

virtuales, en la busqueda continua de productividad y posicionamiento dentro de los mercados en

los que se desenvuelven. Los hallazgos sobre ese tema encontrados a través de esta investigacion

respaldan las conclusiones que se presentan a continuacion:

1.

En el estudio realizado se demostrd tedricamente la creciente proliferacion del uso de las
tecnologias de informacién y comunicacion dentro del mundo empresarial, donde su uso se ha
extendido practicamente a todas las areas organizativas y siendo un medio indispensable para

la actuacion dentro de los mercados de la sociedad globalizada.

Se infiere la importancia de la gerencia como pieza clave para la productividad de las
empresas, donde los resultados econdmicos dependeran de las decisiones tomadas por esta. Es
por ello que contar con la informacién mas precisa en el momento adecuado es fundamental
para la asertividad de las resoluciones a establecer; siendo las herramientas de tecnologia en
informacion un medio primario para la toma, el anélisis y procesamiento de datos de forma

veloz y disminuyendo la probabilidad de errores.

Queda demostrado tedricamente la relevancia del tiempo como factor critico para la
productividad de una empresa. Ya sea a nivel de produccion o de manejo de informacion; el
tiempo de respuesta es fundamental para incrementar los niveles de satisfaccion de los clientes
tanto internos como externos, la eliminacion de los reprocesos, disminucién de errores,
automatizacion de actividades, andlisis de datos; son todas oportunidades de mejora para el
aprovechamiento del tiempo que pueden lograrse a través de la aplicacion de herramientas
tecnoldgicas y el debido apoyo gerencial con orientacion al cumplimiento de objetivos.

A medida que se han incrementado el nimero de operaciones y el alcance dentro de los

mercados; aumenta también la cantidad de datos que es necesaria recolectar y procesar; por lo
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que surge en las empresas la necesidad de incluir nuevas tecnologias que faciliten estos
procesos con minimos errores y demoras. Siendo este uno de los elementos béasicos para la
inclusion de sistemas gerenciales; de tal manera que se puedas agrupar la mayor cantidad de
procesos y a través de comandos realizar su ejecucion invirtiendo menos horas hombre,

espacio de almacenamiento e incluso personal para estas actividades.

Queda demostrado tedricamente como a través de los ambientes virtuales se derrumban las
barreras de tiempo y distancia; logrando llevar a cabo actividades que antes quedaban
restringidas a un ambiente de oficina, ahora desde cualquier punto que cuente con acceso a
internet, realizando sus labores de la misma manera y sin limitaciones de espacio, incluso
ofreciendo una flexibilidad adicional, permitiendo incluso llevar varios trabajos en simultaneo,
como es el caso de un coordinador de varias sucursales o un empleado freelance para varias

organizaciones.

Se infiere la necesidad empresarial de ubicar estratégicamente sus diversos centros de
produccion y distribucion, de tal manera que se puedan aprovechar las ventajas geograficas
para abaratar costos y ampliar el rango de penetracion en los diversos mercados; por lo que se
requieren sistemas de control a distancia y aplicacion de ambientes virtuales que faciliten el

intercambio de informacidn para el control y gestion de estas sucursales.

Uno de los principales factores a considerar para el desarrollo de entornos virtuales es la
reduccidn de gastos. Actualmente resulta mas rentable invertir en plataformas que permitan la
comunicacion directa entre sucursales que a su vez trae consigo gran cantidad de ventajas, que
destinar las finanzas al pago continuo de traslados, estadias, viaticos, mensajeria, encomiendas,

entre otros.

Se deja establecida la importancia de la adecuada seleccion de los equipos y herramientas de
tecnologia para la informacion, ya que la productividad no depende solamente de la capacidad
instalada del equipo sino del correcto uso que se le dé dentro de la organizacion; por lo que se
deben ajustar sus necesidades reales, considerando incluso los posibles crecimientos de la
empresa a futuro; pero sin caer en la sobre o subutilizacion a fin de no malgastar recursos de

manera innecesaria.
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10.

11.

12.

13.

Se determind que el uso de entornos virtuales conlleva ventajas asociadas mas alla de las
facilidades en comunicacion; siendo posible la inclusion de herramientas TIC’s tanto a nivel
administrativo como de produccion , por lo que no solo se limita a la toma y analisis de datos,
sino al control de procesos, simulaciones, capacitacion, rastreo y localizacion, trabajo
colaborativo, deteccion de fallas, ofreciendo de esta manera, un amplio abanico de opciones
en donde la incorporacion de estos elementos pueden ayudar a agilizar el desempefio en

general.

Se deja sentada como realidad objetiva y operativa, los factores de riesgo que afectan la
competitividad empresarial tanto en VVenezuela como a nivel mundial, donde la subutilizacion
de equipos y sistemas, obsolescencia, fallas en el control y gestion de recursos, falta tanto de
capacitacion, planificacion y definicion de objetivos, disminuyen la efectividad de las
organizaciones, convirtiendo esos factores en debilidades que pueden afectar los resultados de

la operaciones.

Las organizaciones bajo un enfoque virtual deben tener en consideracion elementos tales como
el tiempo de respuesta, la seleccion de equipos ajustados a sus requerimientos reales,
considerar la opinion y garantizar la seguridad de sus usuarios, actualizar continuamente sus
bases de datos, mantener canales de comunicacion abiertos entre todos los integrantes de los
equipos de trabajo, los cuales son factores basicos a tomar en cuenta por parte de la gerencia

para que la empresa funcione adecuadamente .

Queda manifestado de forma tedrica como la planificacion es fundamental para contrarrestar
las debilidades y amenazas del ambiente a través de estrategias basadas en datos precisos y
confiables, siendo las TIC’s un medio de ayuda para la recoleccion y procesamiento de

informacion de forma oportuna.

Queda demostrado teéricamente como las herramientas de tecnologia para la informacion han
abierto un campo para diversas unidades de negocios, donde tanto profesionales capacitados
como pequefios manufactureros pueden ofrecer sus servicios y productos, dandose a conocer

en sus inicios, principalmente a través de redes sociales gratuitas.
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14.

15.

16.

17.

Se deja establecida la necesidad de verificar la veracidad y calidad de los productos y/o
servicios ofrecidos en linea debido a la cantidad de estafadores y personas no calificadas que
ofertan por estos medios; ya que en muchos casos se requieren trabajos directos de
capacitacion para los trabajadores manejo de informacion clasificada, transferencias de dinero,
por mencionar algunos; siendo necesarias tomar medidas de precaucién para no caer en timos

y fraudes.

Se pudiera deducir y comprobar teéricamente la influencia de las relaciones personales en el
desempefio de los trabajadores; siendo en las organizaciones tradicionales la interaccién entre
ellos de forma directa; lo que puede ser positivo o no, dependiendo del ambiente laboral; y se
estd expuesto con mayor fuerza a agentes externos que pueden afectar el desempefio; mientras
que en las organizaciones virtuales, a pesar de requerir trabajo colaborativo en muchos casos,
la influencia del entorno laboral suele ser menor, y la calidad de su desempefio y su
rendimiento dependera de la capacidad del trabajador para gestionar su tiempo y del nivel de
compromiso con los proyectos asignados.

A pesar de no encontrarse en la misma ubicacion que su grupo de trabajo, un gerente que se
desenvuelva en ambientes virtuales debe tener la capacidad de orientar las acciones de su
equipo a través de los obstaculos que puedan presentarse en el desarrollo de sus actividades;
manteniendo la misma capacidad de liderazgo y comunicacion efectiva que pudiese tener
dentro de una organizacion tradicional; ya que de igual manera cada integrante del equipo
posee identidades y métodos particulares; por lo que se debe fomentar una cultura colectiva de
colaboracidn, respeto y con sentido de pertenencia mientras se estimula el crecimiento tanto

personal como organizacional.

Dentro de una organizacion es fundamental conocer la apreciacién de los integrantes del grupo
de trabajo, siendo labor del gerente canalizar las ideas y opiniones; ya que finalmente son ellos
los que se encuentran en contacto diariamente con los equipos y herramientas; obteniendo asi
una apreciacion operativa, tecnoldgica y estratégica desde el nivel practico y un ambiente de

trabajo donde el empleado se siente valorado y considerado al momento de tomar decisiones.
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18.

Se pudiera sostener o concluir la relevancia de informacion en las nuevas estructuras de
trabajo, donde las organizaciones inteligentes marcan la pauta por medio de niveles de
comunicacion integral, donde la informacién se encuentra al alcance de todos los miembros
del equipo, dentro de un ambiente laboral justo, cuyos esfuerzos se orientan hacia el
crecimiento profesional y personal pero siendo una fuerza laboral unificada, de manera que las

metas se alcancen de manera mas sencilla que trabajando individualmente.
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RECOMENDACIONES

Las observaciones y conclusiones del estudio realizado permiten formular las siguientes
recomendaciones generales y sugerencias que podrian servir de fundamento tedrico para

investigaciones en el futuro:

Se aconseja tomar en consideracion esta investigacion acerca de la problematica de la
organizacion o gerencia virtual; en tanto que se han explicado las causas que la han originado y los

factores clave para el manejo exitoso de esta modalidad en la sociedad actual.

Antes de la implementacién de cualquier herramienta de TIC’s, es fundamental realizar un
estudio sobre los requerimientos reales de la organizacion: cuales son oportunidades de mejora que
deben solucionarse , los avances que se originan al incorporar las nuevas tecnologias, la capacidad
instalada del equipo versus la capacidad real estimada a utilizar, el tiempo de recuperacion de la
inversion de capital, vida util del bien, el nivel de instruccion para operar las nuevas adquisiciones,
entre otros; es decir, analizar todos aquellos factores que determinen cual de las opciones que se

puedan tener resultan mas convenientes para la compafiia, en cuanto a costos, efectividad y utilidad.

Otro factor importante para tener en consideracion al desenvolverse en ambientes virtuales es
el mantenimiento preventivo tanto de equipos como sistemas; lo que involucra actualizacion de
software, pago a tiempo de licencias (en el caso que aplique), respaldo de informacion periddica,
revision de hardware; de tal manera que se disminuya el riesgo de fallas técnicas que interrumpan

las actividades cotidianas y comprometan el servicio prestado.

Al manejar ambientes virtuales es fundamental garantizar la seguridad de los usuarios de la
plataforma en general; ya sean clientes, proveedores o trabajadores de la organizacion, tanto la
informacidn financiera como sobre los procesos medulares deben estar sometidos a sistemas de
resguardo que disminuyan las posibilidades de fraude electrdnico, estafas o espionaje industrial, por

lo que se recomienda instalar sistemas de proteccion adecuada y verificar continuamente su correcto
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funcionamiento. Mientras mayor sean los niveles de seguridad, la organizacion serd mas confiable

y por lo tanto mas atractiva para el pablico.

Existen gran cantidad de herramientas para la planificacion que la gerencia de las empresas
puede utilizar incluso de forma gratuita; estos programas o aplicaciones ofrecen gran cantidad de
instrumentos que facilitan el analisis de datos y la toma de decisiones; es por ello que se recomienda
seleccionar y aplicar aquellos que se ajusten mejor a las actividades que se han establecido para
cubrir el horizonte estratégico de la empresa y permitan una gestion sencilla; cuyo control y
seguimiento sea del entendimiento de todos los empleados, de tal manera que sean participes de los
procesos de mejora tanto a nivel de tecnologia como de los procesos en general que se implementen

en la organizacion.

Se aconseja antes de la contratacion del personal para el trabajo en ambientes virtuales, realizar
la adecuada seleccién de trabajadores basandose no solo en sus conocimientos sino también
valorando su actitud ante el trabajo en solitario, niveles de responsabilidad para establecer sus
propios horarios y manejo de estrés bajo presion, ya que al no tener supervision directa algunas

personas no presentan el rendimiento minimo requerido en su desempefio.

La percepcion del tiempo puede perderse facilmente al trabajar en entornos virtuales, por lo
que se recomienda establecer un cronograma de actividades, no solo que permita cumplir con las
tareas asignadas, sino también a fin de evitar la fatiga, cumplir con los horarios normales de
alimentacion y suefio, y se reduzca la posibilidad de sufrir lesiones musculo esqueléticas que puedan
afectar la salud del trabajador.

Se recomienda a aquellos emprendedores que deseen iniciar sus negocios virtuales, aprovechar
al maximo las ventajas que ofrecen las herramientas en linea para dar a conocer y promocionar sus
productos. Asi como también establecer una planificacion basandose en sus capacidades reales y
tener presente que la constancia es uno de los factores principales para penetrar en la mente del
consumidor y lograr ser identificados dentro de los mercados; por lo que se debe contar con

estrategias tanto de produccién, procura, distribucion y marketing.
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Las organizaciones actuales deben estimular la comunicacion efectiva entre los miembros de
su equipo de trabajo. La gerencia esta en el deber de mantener una actitud abierta ante las ideas y
sugerencias de los empleados sin importar su cargo; ya que de esta manera se fomentan los aportes
para la solucién de problemas, la armonia en el ambiente laboral, la innovacién y el compromiso
organizacional por parte de los trabajadores al sentir que sus opiniones son tomadas en cuenta para

el beneficio de toda la compafiia.

Aunqgue es un tema recurrente, siempre es necesario mantener presente la importancia de los
planes de aprendizaje a todo nivel dentro de las organizaciones; ya sea para refrescamiento de la
informacion pero sobre todo si se trata de la incorporacion de nuevos equipos o sistemas de trabajo.
Esto ademéas fomenta el crecimiento profesional y estimula los deseos de superacion de los

integrantes de la organizacion.

Es importante resaltar que aunque en los ambientes virtuales el contacto es a traves de
dispositivos electronicos, existe un receptor del mensaje, por lo que mantener un lenguaje adecuado,
el respeto, y el enfoque de las ideas es indispensable para que la informacion sea recibida de la forma

correcta, sin malinterpretaciones y dentro de las normas socialmente aceptadas.
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