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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo realiza
nes sobre la forma en que varias de las emprg
zan su actividad en las condiciones de trabajo
_Internet, la Red; y como esta actividad estd co
mentalmente por la utilizacion masiva, consti
esas condiciones, de la informacién disponibli
se estd produciendo un impacto en el estilo d
personas que laboran en esas empresas, ¢Es €3
lucionario a la ciencia de la direccién o una c¢
principios expuestos por los pioneros de la cib
de cincuenta anos? Las respuestas que da el tra
ta no son definitivas, pero pueden estimular
arrojen mas luz sobre este problema tan noved
en el ciberespacio, y la percepcion que en este ¢
chas instituciones desde un pais del Tercer Mt
Cuba.
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- :_:;'___' grmdes edxfrcios ni extensos almacen
~ concentradas en talleres enormes—, ex
- pacio, en el universo de Infernet, en un

espera ua nuevo valor agregado en los mismos: adqumrlos direc-
tamente a través de la Red, con una inversién minima de tiempo

'eteccién dadas sus pOSlbllldadeS v expectatwas. :

~ iExiste una teoria sobre el traba]u que deban desarrollar
‘esas empresas? ¢Se han publicado manuales o textos indicati-
vos sobre como deben actuar? (0 estdn por aparecer todavia los
~ Taylor y los Fayol del ciberespacio, con sus valiosas ideas siste-
~ matizadoras? Las respuestas a estas preguntas no son simples.

- La realidad evidente es que a diario, en estas empresas, se
- encuentran problemas y dificultades que, por novedosos, sélo
se les han presentado a sus directivos. No pueden consultar libros
o articulos sobre las temdticas que los agobian, pues se enfren-
“tan a situaciones que se les presentan a ellos por primera vez.
Deben solucionarlas siguiendo su intuicién, por métodos total-

‘mente heurisucos\ Be paso, van oblemendo una expenencia qu
—a acumularse y generalizarse, devendrd fuente de conocimientos
5 -“teérmas pam las futu as generacmnes de mberempresanos

.elementos fundamamales que rigen el 'tmb'aja de estas em
_ de nuevoe tlpc - :

. 'ito puramemc infor-
~ mativo. Ofrecen productos y servicios disumles, a un cliente que

. (como serian las entrevistas directas a los crbereni resa
~_estudio interno de la actividad de sus empresas, cosas dificiles de
lograr por razones obvias), y las fuentes secundarias son es -

-y recursos, pero garantizando que esa compra ha sido fa me;or

. "mstematimr el traba,}a -de estas n 3
- _reahzar un traba;u exhaustwo en es

Pero se puede iniciar un trabajo que contribuya a enriquecer el
arsenal tedrico de la ciencia de la administracion en las co
diciones actuales y futuras del trabajo con las redes globalﬁs de _
comunicacién. Por otra parte, la sistematizacion de la experlen- :
cia con ese tipo de empresas resulta muy conveniente a paises
del Tercer Mundo, los cuales pueden apro-
vechar las ventajas de la economia, en
las condiciones del espacio virtual, para
acceder a un mercado mediante técnicas,
métodos y canales de distribucion que

distan mucho de los mercadas de tlpO" -
tradicional

El surgimiento y desarrollo de la empresa

en el ciberespacio €s una consecuencia
logica de la aplicacion de la informaticay

las comunicaciones, ¥ del surgimiento de
las redes globales de comunicacién. Pero,
ccomo es la empresa que actia en el ciber-
espacio?; ¢qué la caracteriza y qué la dife- =
rencia de la empresa tradicional? Tratemos
de responder a esa pregunta y: después -
intentemos caracterizar los elementos de direceién que utlllzxn -

Bueno Campos, autor de un excelente manual sobre d_i_red-.
cion empresarial,! define la empresa “como un agente que organ
za con eficiencia los factores econdmicos para producir bienes
servicios para el mercado con el 4nimo de alcanzar ciertos ob
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tivos”; y como “conjunto de elementos
humanos, técnicos y financieros, ordena-
dos segn determinada jerarquia o estrue-

tura organizativa y que dirige una funcién

directiva o empresarial”. Aunque en estas
definiciones se destacan mds algunos
aspectos que otros (por ejemplo, el ele-
mento “informacion” queda demasiado
implicito dentro de otros conceptos, como
el de “estructura organizativa” y el de
“funcion directiva”), resultan satisfacto-
rias 2 los efectos de los objetivos de este
trabajo.

Las empresas en el ciberespacio
cumplen con estas definiciones, en un
altisimo nivel.

Por ejemplo, han logrado organizar
con mayor eficiencia que la empresa tra-
dicional muchos de los factores econd-
micos que intervienen en el mercado. Las®
gestiones de andlisis de las ofertas d
bienes y servicios, los contactos com-:
prador-vendedor, los procesos de cobro
y pagos, la promocion y en general todo
los elementos que interyienen en la ac
tividad de marketing, son ejemplos d
estas soluciones mds eficientes.2 Es evi
dente el ahorro de energia que se pro
duce a un nivel social, cuando no es ne-*
cesario que vendedores ni compradore
se trasladen fisicamente ni coincidan en el

=

gran rapidez. El cliente ha ganado y la
empresa suministradora del servicio o
producto también.

buscando captar mids
clientes y mejorar su aten-
cion a los mismos (por
ejemplo, WWW.honey-
well.com y WWW.ual.com
son sitios web de empresas
tradicionales).

Empresas que han surgido para dar
servicios especializados con relacién
al trabajo en Imfernet: buscadores,
portales, robots de bisquedas, etc.
(Por ejemplo, YAHOO! o Netscape son
este tipo de empresas).

Empresas que dan servicios, tradi-
cionales o no, pero solo a través de
Internet. Por ejemplo, AMAZON,
especializada en el comercio de
libros; PC Travel, vendedora de
pasajes de avion o DERE-
MATE.COM, dedicada a la

venta de productos de se-

gunda mano al por menor.




rias ni grandes inventarios. Ni siquiera tie-
ne que disponer de computadoras (Ama-
zon las utiliza por outsourcing o subcon-
tratacion). Sus activos fundamentales son
la informacion y el conocimiento: lis-
tas de clientes, de suministradores, etc. La
mencionada proporcién entre activos
tangibles e intangibles tiende a cero.

activo funda-

sourcing, inc

préstamos o ve

informacién y el cono

son necesariamente producto de

de los empresarios y de su personal de
apoyo.

Otras diferencias esenciales estin
dadas por sus principios organizativos y de
trabajo. La casi totalidad de las empresas
tradicionales en el mundo se rige por los
principios que esbozé hace mds de 200
afios Adam Smith en su famoso libro La
rigueza de las naciones,* donde sugirio
que el trabajo en las empresas se divi-
diera en sus unidades mds simples y l6-
gicas.’ A finales del siglo XIX y principios
del XX, los trabajos pricticos y tedricos de
Taylor y Fayol crearon las bases cldsicas
de la orgamzmén empresarial y del tra-
bajo y llevaron a la prictica los criterios de
Smith. Durante mds de cien anos las em-
presas se han organizado, dirigido y con-
trolado por esos principios. Hoy, con el
auge de la informdtica y la teoria y la pric-
tica de su aplicacion a la actividad empre-
sarial, surge por primera vez la posibi-
lidad de abandonar esos principios y de
organizar y dirigir las empresas de una
forma novedosa, mds simplificada, pero a
la vez mds adecuada a las nuevas reali-
d Se plantea la necesidad de rein-

iar la enipresa, y surgen propuestas
agrupado ba;o el rubro gené-

, generales

pezar de nuevo con métodos y procedi-
mientos de trabajo mtalmente nuevos,
orientades:a

|1te el personal que se
ga del trabajo en la empresa es




Serie Cuadernos Ree

menos especializad
potencialidades de
trabajo se torna ma
la vez mds enriquec

Eliminar todo aqu
gue valor al produc
oferta.

Concentrar el esfu
los procesos a desar
sa, La estructura or
plificada, uno de |
variables del sistem
empresa, serd una

de contratacion y compra; para llegar
finalmente, a cerrar el contrato y a efec-
tuar el cobro correspondiente. Todo,
excepto la entrega fisica de aquellos
productos materiales que podrian ser
vendidos, se desenvuelve en el ciber-
espacio que proporciona Infernel y

su red mundial de computadoras.

Las ciberempresas cono-
cen perfectamente como cap-
tar nuevos clientes. Dominan
el arte de colocar y reforzar su
imagen corporativa, utilizan
Internet muy eficientemente
como herramienta de mar-

lav_

cion: esas empresas son las proveedoras
de servicios de certificacion y autenti-
cacion, las cuales tienen como funcién
fundamental garantizar la integridad de
la informacién que se transmite alrededor
y sobre una operacion comercial, la au-
tenticacion de identidades corporativas
y fiscales, la certificacion de la infor-
macion contenida en documentos
electronicos, incluyendo las firmas

de las partes, etc. Pero toda ope-

racion se realiza en un dmbito
puramente informativo.

En otras palabras, Infer-
net se ha convertido en un
_nuevo canal de distribucion
red.u&:los o u.rucmb, en.



> sU negocio se ha cons- poc_l';ia"'afirmar por esa razon que esa “nueva economia” (si nos
in cesar sus bases de  “movemos” 100 o mds aios atrds, seguramente hubiéramos po-
- . dido catalogar asi a la industria maswa que se gestaba en aquel
- ;_ paie en esa época) fracaso.
ations ha sido lograr -
jo inferior. Han logrado d-Q'u_.é sucederd en el sector de las actuales “nuevas tec-
lan posibilitado que un  nologias” dentro de cien anios? Ni un cibernético Nostradamus del
oferta y encontrarla. 2001 se atreveria a dar una profética respuesta a esa pregunta.
- ~ Es de suponer que habri retrocesos, reordenamientos, bisque-
das, nuevos caminos; pero seguramente en el sector no se produ-
cird ningin fracaso general. :

jor una especial habili-

_ ision de acciones.® Ello

~ ha ivel en las bolsas especia-

_ lizadas, como NASDAQ, en los diez afios precedentes. Pero tam-
bién esto ha propiciado que las corporaciones menos eficien-
tes vayan quedando en el camino, sobre todo en los ditimos

~meses del 2000 y los primeros del 2001, como consecuencia, en
parte, de la desaceleracion de la economia estadounidense. La
realidad es que no se puede permanecer en el mercado si no se
generan ganancias, viviendo solamente de la emisién de accio-
nes para captar capital, como han pretendido hacer una gran
cantidad de e-corporations; aprovechando la avidez de los inver-
sionistas para colocar sus fondos en inversiones supuestamen-
te promisorias. Los inversionistas estdn dispuestos a soportar uno

o dos periodos de pérdidas, pero esa situacion no puede pro-

longarse ad infinitum. Por supuesto, ello no significa que “la

nueva economia ~como gustan de llamarle al sector c:heremprf,-

 Algunos tipos de ciberempfesas '_ :

~ Dentro de las empresas que solo trabajan en el ciberespacio, pue-
den encontrarse varios tipos que ya se conceptiian como cldsicos.
Estos son: -

s Empresas B2B: “Bussines to bussines”. Empresas que venden
_productos materiales (generalmente, aunque no exclusiva-
mente) al mayoreo 4 otras empresas. La mencionada Dell
Computers es un ejemplo cldsico.

'r-_'..Recordemos ia hlstorla, pues quizii:s és:a pueda darnas alv '
L e 18R6, cuando Pemberton cred una. compafita i
-croscﬁpma para prddumr bebidas gaseosas no al holicas en
= Atiama, tan s6lo en esa c;udad hahmn més dc dasmenms tlpaa :

~ * Empresas B2C: “Business lo Costumers”. Empresas que
venden productos y servicios variados directamente al con-
sumidor. Una de las mis conocidas es e-Bay.
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* Empresas de oufsourcing: Empre-
sas que venden generalmente servi-
cios a distancia, por ejemplo, servicios
contables, que incluyen software con-
table y de andlisis financiero y el tele-
trabajo de un contador certificado.
Otros ejemplos caracteristicos de este
tipo de empresas son las consultoras
de variado tipo: auditoras, empresas
legales, empresas de diseio, etc. Dun
& Bradstreet (www.dnb.com), consul-
tora de inteligencia corporativa, es un

ventajas tremendas, sobre todo de ima-
gen, de recursos financieros y de per
sonal. Esas ventajas les permitirdn |
acopiar una gran experiencia y posi-
cionarse en puntos clave del mercado
electrénico. Paralelamente seguirdn
surgiendo empresas pequenas que
ofertaran productos y servicios no
cubiertos por las grandes. Algu-

nas de ellas crecerdn y se man-
tendrdn en el mercado, llegan-

do a ser medianas o grandes

en diez 0 quince afios. Otras

serin absorbidas por las

grandes y las gigantes.

En otras palabras, ocurri-

rd lo que siempre ha ocurrido

en el mercado: un proceso in-
interrumpido de concentracion y
centralizacion del capital y las ca-
pacidades productivas y de servicios;
proceso acelerado y acentuado por las

relativas facilidades de las redes globa-

les de comunicacion y computacién.

De nuevo una ojeada a la historia
puede darnos muchas claves al respecto:
Daimler-Chrysler tiene mis de cien aiios
de fundada, Sumitomo también, PepsiCo
tiene aproximadamente sesenta y cinco
afios, Sony mds 0 menos cincuenta,
Microsoft estd sobre los veinticinco
(recuérdese que la vimos nacer) y
Netscape (tiene la edad de mis
hijos adolescentes) no llega a
veinte. En otras palabras, ha-
bra de todo.
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en muchos de sus p
corporations han naj
exclusivamente info
la informdtica no pod

Esto parece und
vale la pena profundizi

En una e-corporation no existe
pacio para el trabajo humano en aquellos
procedimientos catalogados como “estan-
darizados”, o sea, procedimientos admi-
nistrativos clasicos, como recepcion de
solicitudes de productos y servicios, con-
trol de clientes, control de suministros,
facturacién, cobros, pagos, etc. Todos ¢sos
procedimientos estin automatizados en
su totalidad en esas empresas, por lo que
son atendidos sin la intervenciéon hu-
mana. El ser humano se reserva aquellos
problemas poco estructurados o sin
estructuracién alguna'é del proceso de
direccion, en los cuales resulta casi im-
posible responsabilizar totalmente al sis-
tema informdtico. El hombre toma las
decisiones mds complicadas y creativas, y
realiza las labores de control estratégico
mis complejas.

En las e-corporation se cumple enf

su mdxima expresion el aforismo de

Norbert Weiner que dice: “Dad al hombre[:
lo que es del hombre y a la mdquina lo§

que es de la mdquina”.

Una e-corporation representa ui
altisimo nivel de la organizacién: es la
empresa del futuro accionando en la ac-
tualidad. Dicho en otras palabras, en el
futuro, todas las empresas serdn como
ellas son hoy, porque su forma de trabajo
y organizacion es la forma mds légica de
hacer las cosas. Los ejércitos de buré-
cratas no tienen espacio en el mundo del
futuro, pues su trabajo lo harin las ma-
quinas.!’> ¢Resultan entonces “empresas
perfectas”? No lo creo, pues toda creacién

Ejecutivo tradicional

Directivo
Alerta
Formacion deficiente en tecnologias de la informacion

otra for-ma, en la ci '_ r
mformaciﬁn ' 1

tradicionales. Por supuesto, esa dleI‘Efl-

cia se deberd, entre otras cosas, a su do-
minio de las tecnologias de tratamiento
de la informacién, pero no serd ésta la
principal causa.

En un estudio con altos ejecutivos de
e-corporations exitosas, Colvin presenté esta
interesante tabla'? (traducida y simplifica-
da por el autor), mostrando las diferencias
entre estos y los ejecutivos tradicionales:

Ejecutivo de ciberempresas

Evangelizador
Paranoide




~esas empresas, al nacer, requieren una entrega total de sus mie

| -~ siasmo que el lider logre insuflar en los empleados. Su pa-f

jecutivo “evangelizador se hace referenc:z 2 !a necesidad
de comunicar y convencer que tiene dicho eiecunw ‘mds que de
dxrigLr" en ¢l sentido cldsico de la palabra. Es mds un lider que
manager. Y es facil entender por qué: la inmensa mayorra de

bros, lo cual solo puede lograrse con el convencimiento y el entu-

ranoia, obviamente planteada en sentido figurado, se debe a su
entrega total al trabajo de la empresa de ahi que sea un hombre
: intenszmente enfocado en si mismo y en Sus problemas
Adviértase que ni siquiera tiene que llevarse trabajo a la casa:
~tiene el trabajo en la casa. Ha aprendido a actuar bajo presion ¥
- muy répido $e mueve en un mundo no estructurado, donde nin--
~ guna teoria puede apoyarlo: ¢l estd creando la teorfa. Por ello, ha
aprendido a trabajar sobre cierto nivel de ambigiiedad. Por
supuesto, existe como consecuencia de la evolucién tecnol-
gicay la ama: estd perfeclameme enterado de los avances y cam-
bios, y depende de su comprension y utilizacién para mantener-
se en el mercado. Es un hombre prictico y su actuacion se sus-
tenta en el sentido comiin. Finalmente, ha logrado ascender
~ desde muy joven a su posicion, lo que le ha exigido muchos
esfuerzos de apremhza]e acelerado y de adaplaeién '

_ Vistas en slstema. estas caracteriancas nos muestran, segﬁn
las fuentes consultadas, a un ejecutivo promedio de una ciberem-
presa. Por supuesto, las mismas deben ser vistas sélo como una
referencia mds 0 menos cercand, pero no como un modelo unico '

Las bases cibeméticas
de la ciberempresa

Las raices de esas novisimas empresas se remontan a la cuarta
década del siglo XX, cuando un grupo de jovenes cientificos tra-
taban de dilucidar la complejidad de ciertos dispositivos moder-
nos, para hacerlos funcionar mejor, en el ambiente creativo que
propiciaba la Segunda Guerra Mundial ' Uno de los directivos de
ese grupo de cientificos, el estadounidense Norbert Weiner, sis-
tematiz6 un conjunto de experiencias y observaciones realiza-
das sobre el accionar de cafiones y radares, y estructurd un nuevo
cuerpo de conocimientos al cual llamé “cibernética”, desempol-
vando el término griego utilizado en la antigiiedad para denomi-
nar el arte de dirigir o pilotear una embarcacion.

La cibernética, o la ciencia de la comunicacion entre el ani- 1, serd 1 :
mal y la méquina, como la llamé el propio Weiner, o la ciencia de trario tamh:én es ¢ ttn‘--un s:sterna sin infam:ack}u
las leyes ms generales de la direccion, como la denominaron en  derd a la desorgzmzacién yala Ptobitbh! autodestr
fecha muy posterior algunos cibernetistas rusos, como Glushkov; Podmn encontrarse otras -nociunes de informacién guai :
se apoya en los conceptos bdsicos de “sistema”, “informacién” y  mente vilidas. Desde que el matemdtico norteamerican
“direccion”. Claude Shannon?! elabor6 la teoria estadistica de la informaciér

muchos otros enfoques se han desarrollado. En particular me

El concepto de “sistema” es conocido desde la antigiiedad, s atisface el enfoque semidtico?? del concepto ﬁinfom]mén -
pues los filésofos griegos lo usaron. Aunque todos tenemos un que nos deslaca tr% facetas del mismo:
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"el signiﬁcade de ln_
. bmacmnes /

utilizacién de la informacién en fun-
cion de un usuario determinado y sus
necesidades, considerando el tiempo y

el espacio, ademds de la forma en que

recibe la informacion.

El enfoque semidtico de la informa-
ci6n nos recuerda que ésta no solo es un.
conjunto de signos interrelacionados con;
algin significado, sino que debe orien-.
tarse a las necesidades de un usuario final. ¢

determinado, si queremos que la informa-

cién cumpla su tarea organizadora en ell

sistema.

El tercer concepto necesario a tener.
en cuenta en sistemas de tipo complejo co-
mo las empresas, es el de “direccion”. Al
igual que en los casos anteriores, existe: :

una gran profusion de enfoques cuando se
intenta definir formalmente a la direccion.

Sin mucho rigor, pudiera plantearse que la_
direccion es la actividad que se realiza para.  futu
poner en consonancia al sistema con su. €

* La pragmatica, orientado a analizar |

ficieﬁtﬂe .se_ reqmere un
rmita tr;irar” hacia el

lim enfacion-

Pero el desarrollo posterior de los
acontecimientos y el surgimiento de teo-
rias cientificas como la teoria del caos,
demostré que la predictibilidad del mun-
do era s6lo un deseo imposible de satis-
facer por el ser humano, en su busqueda
de la “simplicidad y la tranquilidad”. El
mundo y, en general, la sociedad humana
con su compleja red de eslabones de va-
riado tipo, resultan imposibles de prede-
cir. En particular, resulta muy dificil de
prever la actividlad empresarial en un
mercado cada vez mds globalizado. Ello
no significa que se renuncie a la prevision
y a la prediccion: no se puede dirigir so-
lamente “mirando hacia atrds”. Hay que
crear mecanismos de regulacion a priori,
que le permitan al ejecutivo orientarse
en el laberinto del mercado y la compe-
tencia. El monopolio seria el mecanismo
mis eficiente (para los productores y
vendedores, no asi para los compradores),
pero ni pensar en €l, por lo acérrimo de
la competencia en cualquier campo de la
vida. Otros métodos se han creado para
darle al ejecutivo una briijula con la cual
guiarse para avanzar: la simulacion de
escenarios futuros es uno de los mis
promisorios. La elaboracién y bisqueda
en sistemas de bases de datos es otro.




= energético y financiero, pero donde es-
~ tos son visibles y evidentes. En el caso de

las ciberempresas, los flujos informativos

~ son pricticamente los Ginicos destacables,

~ por lo que los fenémenos aqui descritos
- alcanzan su médxima expresion.

0 sea, el desarrollo de la cibernética,
la teoria de sistemas y la teoria de la infor-
macién en los anos cuarenta, unidas, por
supuesto, a otros desarrollos no menos
importantes como la propia computacion
electronica, resultaron el fundamento

* tedrico y prictico necesario para el desa-
= rrollo de las actuales ciberempresas.

Un elemento que también ocupa un
lugar protagénico en la actual economia,
pero que ya fue eshozado en los afios
cuarenta, es el propio hipertexto, y su con

secuencia logica,
otro intimo colab
pUsSO en esos angs ¢
forma de organizat e
rias de las compl
realidad en la décii
y ahora se ha hedh
en la moderna /nie

so desarrollo ciert
afos cuarenta, §
desarrollo tecnoldgi
tiltimos afios del §i
actual “nueva eco
su comercio electrd
red de redes, el siSi
mativo més complefs
do por el ser huni

Palabras

Nadie debe sac

recta conclusié
cuarenta y cincuefita
cientifico y los mds ¢
dad de simple d
evolucion cientifi

la informdtica en
siglo XX. El surgirmien
la inteligencia artificiz
de ello. Pero lo
ciberné-tica, la t

Ia teoria de la infol
muy grandes,
bdsicos y mud
aportes pos-teri
struyeron alre

dor, de lo complejo, de la
multivariedad y sus bondades. Se
borraron fronteras cien-tificas, y
los investigadores comenzaron a
pensar de otra manera, mis multilat-
eral, mis realista.

Las ciberempresas han sido la con-
secuencia logica de esa evolucion cienti-
fica y tecnoldgica. A su vez, inician otra
vuelta de tuerca en el desarrollo.
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Representan la empresa del siglo XXI, con Referencias
el modo de hacer y de organizarse que ten-

drdn esas instituciones en el siglo que co-
mienza. Se requiere que sean estudiadas
y analizadas. La teoria de la direccion
empresarial necesita la evaluacion del
desempeiio de esas pioneras, a los efectos
de enriquecerse, de ampliarse. Este traba-
jo intenta ser una pequefa contribucion a
ello.

Notas

ector puede recordar esta clasificacion de
los problemas de direccién en varios textos,
entre los que se encuentran La aulomali-
zacion de la direccion de procesos socio-
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