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El impacto de las TIC sobre las estructuras organizacionales
y el trabajo del hombre en las empresas

The impact of ICT on organizational structures
and the work of man in business

Jorge Roberto Volpentesta*

Universidad Nacional de Mar del Plata. Facultad de Ciencias Econémicas y Sociales, Argentina

Resumen

Las tecnologias de la informacién y la comunicacién representan en este siglo el
vector impulsor de profundos y estructurales cambios en los hombres y en las
sociedades. Y, dentro de éstas, las empresas no solo son las que mas
intensivamente hacen uso de aquellas sino que en muchas ocasiones son las que
las desarrollan e impulsan. Aun cuando el impacto en la productividad empresaria
puede ser muy importante, debido a las nuevas formas de gestionar y estructurar
los negocios sobre la base de las tecnologias de la informacion y la comunicacion,
no es menos cierto que esto plantea un desafio para los gestores del futuro:
armonizar la tendencia tecno-eficienticista con el cambio cultural que implica
para las personas que integran esas empresas adaptarse a esas nuevas
tecnologias, las que a su vez provocan profundos cambios las estructuras
organizacionales.
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Abstract

Information and communications technologies in this century boost deep and
structural changes in men and societies. And within these, companies not only
make intensive use of those technologies but often develop and promote them.
While the impact on business productivity can be very important due to new ways
of managing and structuring business on the basis of the information and
communications technology, it is no less true that this poses a challenge for
future managers: harmonizing the tech-efficient trend with the cultural change
implied for the people in these companies who need to adapt to these new
technologies, which in turn cause profound changes in organizational structures.
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Introduccion

La sociedad del conocimiento por la que transitamos ha generado un subproducto
que la realimenta y le provee més impulso en su desarrollo plagado de cambios e
innovaciones: las tecnologias de la informacion y de la comunicacién conocidas
por su sigla TIC". El répido desarrollo que han adquirido estas técnicas ha
modificado profundamente las formas de trabajar y vivir, ya que la difusién y
generalizacién de las TIC estd asociada a innovaciones sociales, comerciales,
empresariales y legales. La sociedad del conocimiento ya tiene instalado su
paradigma: su bien mas valioso es la inversion en capital intangible, humano y
social, siendo sus activadores y factores clave el conocimiento y la creatividad
(Polanco, 2006).

Con las nuevas tecnologias de la informacién y de la comunicacién muchos,
como por ejemplo Artus y Virard (2009), han visto la aparicién de una “nueva
economia”, pero lo que ellas provocaron en realidad es que el capitalismo se haya
globalizado de manera tal que no se cambidé de sistema econdmico sino que se
gener6 un capitalismo informacional (Castells, 1996). De una u otra manera, lo
cierto es que las TIC ya modificaron de manera profunda e irreversible muchas de
las formas de actuacion y comportamiento de las personas, las organizaciones, las
empresas y muchos aspectos de la vida de las sociedades en general (Scolari,
2012).

Hoy, la cotidianeidad del hombre se encuentra integrada a un contexto
tecnologico que modifica tanto su vida personal como social. Las nuevas
tecnologias no solo estan transformando la manera de relacionarse con los demas
sino también las estructuras que articulan la vida cotidiana. La caracteristica
multimedia de las TIC estd produciendo cambios profundos en las personas que
interactian a través de diversos dispositivos de recepciéon y transmision de
informacién en funcién de sus intereses, creando y desarrollando verdaderas
“comunidades virtuales”. El mundo real y tangible se entrelaza con el virtual
pasandose de la contigiiidad a la conectividad, de las relaciones basadas en la
proximidad fisica a la intermediacion de ésta por sistemas tecnoldgicos de
informacién y comunicaciéon (Kaufmann, 2002). La instantaneidad y la
inmaterialidad que caracterizan a las TIC permiten que la informacion se traslade
inmediatamente a lugares alejados fisicamente a través de las “autopistas
virtuales” ya que no necesita para ello estar sujeta a ningin medio fisico. El
acceso a la informacion se facilita puesto que puede realizarse a través de
diversos dispositivos de comunicacién que permiten no solo tomar lo que se
necesita -tanto informacién sincrénica como asincrdnica- sino también generar
contenidos, editando y difundiendo textos, imagenes, videos y cualquier otro
producto.

' Cabe aclarar que se utiliza la sigla sin “s” final como aparece en numerosas obras, pues la
Real Academia Espafiola indica que “debe evitarse el uso, copiado del inglés, de realizar el
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plural de las siglas afiadiendo al final una “s” mintiscula, con o sin apdstrofo”.
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Asimismo, la influencia de las TIC se siente en las sociedades en diferentes
dreas. En educacion, se potencian las herramientas de enseflanza tradicionales
asi como se abren nuevos canales como la formacion a distancia -e-learning- que
permite su expansion geografica, posibilitando la inclusiéon de personas que
habitan zonas rurales asi como también a aquellas pertenecientes a sectores de
bajos recursos econdmicos. En el area de salud aparece la telemedicina que
facilita los diagndsticos o su confirmacién, los estudios clinicos a distancia asi
como se posibilitan las consultas de urgencia sin necesidad de realizar el traslado
fisico de los pacientes. Ademas, se potencia la posibilidad de seguimiento a través
del monitoreo de los tratamientos y la administracion de los medicamentos.

Asi también en las empresas las TIC generan, ademéas de profundos
cambios, desafios y retos de cara al futuro, ya que han transformado -y lo
seguiran haciendo cada dia mas- la manera de trabajar y gestionar los recursos
empresariales. Las TIC han logrado hacer mas productivo el trabajo de las
personas agilizando las comunicaciones, facilitando el trabajo en equipo,
administrando eficientemente los recursos disponibles y poniendo al alcance de
los consumidores productos innovadores y cada vez mas efectivos (Vasquez-Rizo y
Gabalan-Coello, 2015). Las TIC han tenido una importante influencia en el
incremento de la productividad de las empresas, generando mayor cantidad de
bienes en un menor tiempo y con mejor calidad, optimizando el servicio al cliente
y acelerando, al mismo tiempo, los procesos de innovacion y desarrollo de nuevos
productos y de nuevos canales de acceso a ellos.

Pero aun cuando las ventajas proporcionadas por las TIC en el dmbito
empresarial son numerosas, también plantean desafios relacionados con el disefio
de sus estructuras, el acortamiento de los ciclos de vida de sus productos y de sus
procesos de innovacion, la necesidad de mantenerse competitivos en mercados
que se presentan con cambios continuos y disruptivos y, especialmente, la
modalidad de gestion de las personas que se necesitan para hacerlas viables. En
la continuidad del presente articulo, se consideran algunos aspectos que se
relacionan con modificaciones que la influencia de las TIC provoca en las
empresas, observando en particular como impactan en sus estructuras y en sus
integrantes.

Aspectos empresariales estratégicos y de gestion impactados por las TIC

La productividad de las empresas ha crecido de la mano de la incorporacion
masiva de las TIC a sus procesos de negocios. Las TIC reducen los impactos
econdmicos de las distancias fisicas y los costos de acceso a la informacion y, por
lo tanto, aumentan el poder de los consumidores generando mayor competencia
en los mercados. La masiva difusiéon y libre disposicion de informacion y
conocimiento han generado “presiones” que se sienten en el accionar
empresarial: acortamiento del ciclo de vida de los productos, necesidad imperiosa
de disminuciéon de costos, innovacién y creacion permanente de nuevos
conocimientos, productos y servicios.

La economia informacional estd afectando seriamente las estructuras
organizativas y comerciales de las empresas. Asi como las TIC estan forzando al
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replanteo de los procesos logisticos de las empresas proveedoras de productos
fisicos actuando no solo sobre la cadena de distribucién sino sobre toda su cadena
de valor, también estan presionando en busca de productos y servicios totalmente
nuevos. En muchos casos los cambios se dan en varias dimensiones, desde lo que
la empresa produce hasta como lo vende y cémo lo pone a disposicion de sus
clientes. En definitiva, se estan modificando muchos modelos de negocios que
perduraron inalterables por muchisimos afios, pero que en la actualidad se ven
obligados a adaptarse o, en su defecto, desaparecer. Numerosos trabajos de
investigacion revelan la relacion positiva entre la adopcidn de nuevas practicas de
trabajo basadas en las TIC y el crecimiento de la productividad, razén necesaria
para la supervivencia y el crecimiento de las empresas (entre otros Olszak, 2014;
Addison, Siebert, Wagner y Wei, 2000; Black y Lynch, 2000; Ramsay, Scholarios y
Harley, 2000; Bresnahan, Brynjolfsson y Hitt, 2002).

La innovacién como fuente de ventaja competitiva ha estado en la agenda
de los gestores de empresas desde los afios ochenta del siglo pasado y, aunque
siempre fue claro que el futuro de una empresa depende de su capacidad para
mejorar sus productos y procesos, en los dltimos afos se han producido cambios
en su orientacién. Hasta no hace mucho tiempo, las empresas estaban enfocadas
en lo que se denominan innovaciones de apoyo (Christensen, 1997),
caracterizadas por una mejora continua del funcionamiento de un producto o
proceso. Pero, en los ultimos tiempos, debido al impulso de las TIC se vienen
manifestando innovaciones denominadas disruptivas que interrumpen o redefinen
la trayectoria del funcionamiento de un producto o servicio (Cortez, 2014; Yoo,
2013). Estas innovaciones, que por lo general presentan soluciones relativamente
simples y directas pero que modifican tanto al producto como a los canales de
comercializacion, tienden a desplazar a productos -y a sus empresas- instalados
solidamente en los mercados.

Tal vez el ejemplo mas caracteristico de una innovacién disruptiva se ha
dado en la industria de la musica. No hace tanto tiempo que la musica podia ser
adquirida solo a través de un soporte fisico -disco compacto, CD- siendo que el
actual modelo de distribuciéon se realiza en linea a través de plataformas
especializadas -por ejemplo iTunes- generando un proceso de desintermediacion
que deja fuera de la cadena de valor a una gran cantidad de empresas y personas.

El caso de la musica, al igual que otros paradigmaticos como el del libro
electrénico o la fotografia digital, son ejemplos del tipo de innovacion disruptiva
denominada de nuevo mercado: su objetivo es satisfacer necesidades de los no
consumidores. En tanto las de bajo nivel consisten en captar la demanda de los
clientes menos exigentes ya establecidos, ofreciendo nuevos productos o servicios
mas baratos y de calidad inferior que los productos existentes. En ambos casos,
hoy las TIC tienen una importancia fundamental para su desarrollo y estan detras
de cada (Sieber y Valor, 2007).

Las empresas deben enfocarse cada vez mdas en generar procesos de
innovacién y creacién de nuevos conocimientos con el fin de mejorar sus
productos y procesos. Pero, contrariamente a lo que sucedia no hace mucho, hoy
las ventajas competitivas basadas en TIC no se presentan duraderas ya que en
poco tiempo son igualadas por la competencia, diluyéndose de esa manera la
posibilidad de rentas extraordinarias, las que finalmente terminan siendo

84



El impacto de las TIC sobre las estructuras organizacionales...

transferidas a los consumidores. La adopcion de estas nuevas tecnologias no debe
verse Unicamente como una amenaza a la cadena de valor tradicional, sino como
una potente herramienta de la competitividad de las empresas.

La tecnologia y el hombre en las organizaciones empresariales

En el actual horizonte empresarial un hecho resulta incontrastable: la
progresiva incorporacion de las TIC por parte de las empresas, sean éstas
grandes, medianas o pequeiias. Irreversiblemente, el ambito de la gestion
empresarial se tornd tecnoldgico. La cantidad de TIC incorporada a las empresas
se incrementd geométricamente asi como la informacioén disponible, en tanto que
la capacidad real de las organizaciones y de las personas para sacar verdadero
provecho de ellas lo hizo en forma aritmética.

La actual sobrecarga es generada por informacion irrelevante produciendo
una “infoxicacién” que inhibe la efectiva utilizacion de aquella que es relevante.
El fabuloso potencial de procesamiento de datos que proveen las TIC ha llevado a
que en los ultimos afos la gestion empresarial adopte un profundo sesgo
informético. Aun cuando mayoritariamente las personas manifiestan adhesion a
estas nuevas tecnologias, en muchas intimamente subyace un sentimiento de
frustracion ya que, independientemente de las dificultades de adaptacion,
perciben que no estén recibiendo lo que realmente necesitan. Muchos integrantes
de las empresas sienten crecer un profundo “sentimiento tecnofébico”.

La realidad muestra que el enfoque de invertir exclusivamente en
tecnologia, simplemente no funciona. Es una falacia suponer que por si misma
resuelve todos los problemas. Los dispositivos tecnoldgicos son aliados que
prestan una poderosa ayuda pero lo cierto es que, para que funcione realmente
bien, se les debe otorgar a las personas una funcién preponderante. Aun cuando
las TIC cubren hoy todas las 4reas de una empresa, el conocimiento de los
hombres sobre ciertas tareas resulta insustituible. Esto obliga a re-significar y
ponderar debidamente la actuaciéon de los hombres en su rol de generadores de
nuevos conocimientos, necesarios e insustituibles para la creacién de nuevas
oportunidades de negocios y ventajas competitivas.

Pero, ademéas del rol que el hombre ocupe para hacer productivas las
inversiones en TIC, no debe olvidarse que las organizaciones son sistemas con
caracteristicas sociotécnicas en las que se manifiestan fuertes interdependencias
entre sus componentes: personas, tareas, tecnologia y estructura. Este aspecto
debe ser tenido en cuenta en momentos en los que es masiva la incorporacion de
nueva tecnologia en las empresas ya que existe una fuerte tendencia por parte de
los proveedores de las TIC de poner el énfasis en ellas, sin contemplar los efectos
y consecuencias que sobre las personas se producen. Las implantaciones hostiles
de tecnologia han desconocido sistematicamente que las organizaciones son entes
sociales y relacionales y que, al interactuar las personas con la tecnologia,
conforman un sistema sociotécnico donde aun hoy, y a pesar del avance de las
TIC, el hombre sigue siendo la pieza mas importante y la menos facilmente
reemplazable. En ese sentido, su colaboraciéon para la implantaciéon de nuevas
tecnologias termina siendo determinante (Madsen, Badker y Tath, 2015).
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Todas las consideraciones técnicas que puedan realizarse, todos los
adelantos tecnoldgicos que puedan incorporarse, todos los aportes de inteligencia
artificial que puedan ser agregados, deben tener como ultimo destino al hombre,
el que serd, en definitiva, aquel que haga productivo ese capital tecnoldgico
(Volpentesta, 2004). En la no contemplacion de estos factores se encuentran
muchas de las razones de por qué fracasan algunas implantaciones de tecnologia
(Dwivedi et al., 2015).

La tecnologia y la incorporacion de las nuevas generaciones al mundo del
trabajo

La economia informacional y electrénica ya estda cambiando muchas cosas
al interior de las empresas y, como consecuencia de esto, surge un reclamo por
personas con formacion y conocimientos acordes a las exigencias que plantean las
TIC. Los empresarios estan encontrando dificultades para contratar personas
formadas en las TIC, pues uno de los cambios mas evidentes que suponen las
nuevas tecnologias se refiere a la mayor demanda de trabajadores altamente
calificados, con saberes y habilidades suficientes para afrontar con éxito cambios
que se producen a velocidades cada vez mayores. De hecho, en un nimero
creciente de compaiiias, especialmente en el sector de los servicios, el principal
activo no se manifiesta a través de los elementos tangibles, sino que viene dado
por el conocimiento de sus integrantes (Sdnchez-Mangas, 2007).

En el sentido de estas reflexiones, se estd produciendo en la actualidad un
fenomeno que estd generando grandes expectativas en el mundo empresarial: la
incorporacion a ese mundo de la denominada Generacion Y, a los que también
algunos llaman “nativos digitales”. El ingreso en los ambitos laborales de una
nueva generacion que presenta caracteristicas tan definidas y divergentes
respecto de sus antecesoras impone que se analicen las consecuencias que se
vislumbran y las posibles respuestas organizacionales. Sus representantes
provocan en las empresas no solo replanteos en el rol de las personas y las tareas
que realizan, sino también en la tecnologia y en su estructura ya que, si bien
cuentan con un buen dominio de las nuevas tecnologias, también constituyen un
reto en el sentido de su integracion con las demas generaciones que ya habitan
las empresas.

Ademas de las particularidades especificas que poseen los representantes
de la Generacién Y como grupo etario que interesa especialmente a las empresas
de todo el mundo, en nuestro pais su encuadre se asocia a las siguientes
particularidades: a) representan fundamentalmente un fendémeno urbano
impactado por la globalizacién y con acceso a bienes y servicios diversos; b)
dominan el inglés como segunda lengua; c) durante su crianza han gozado de
buen estandar de vida; d) participaron y participan de una vida social muy activa;
e) tuvieron la posibilidad de realizar viajes a diferentes lugares del pais y del
exterior; f) se educaron en instituciones con buen nivel educativo; g) desde su
nifiez han tenido acceso a las TIC, ya que contaron en su hogar con computadoras
personales y teléfonos celulares; h) en su ntcleo familiar fueron escuchados y se
privilegid su crianza y formacion, siendo protegidos contra todo aquello que sus
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padres podian interpretar como situaciones de hostilidad o dificultad respecto de
sus hijos; i) fueron sobreprotegidos respecto de sus posibles fracasos tanto en la
vida escolar como en otros dmbitos; j) incorporaron de sus padres y abuelos
conocimiento sobre las caracteristicas del ambito laboral, en especial la
enseflanza de que no siempre resulta beneficioso privilegiar el valor del trabajo
sobre otros valores -familia, amistades, diversion-; k) el aspecto tecnoldgico marcé
sus vidas, ya que imprimi6 en su inconsciente como natural e inevitable los
cambios y la velocidad a la que estos se producen, al vivir y aceptar las
permanentes actualizaciones de los sistemas tecnoldgicos con los que
interactian.

Aun cuando muchas de las caracteristicas generales de los Generacién Y
son ya conocidas, se destacan algunas de las mas significativas en funcion del
impacto que pueden tener en el ambito laboral:

* Toman la tecnologia como algo inherente a sus vidas ya que se

formaron interactuando con ella y asumiendo su velocidad de evolucién
y cambio (Piscitelli, 2009).

= Tienen una vision multicultural y predisposicion por conocer y vivir en
lugares diferentes a los de su nacimiento, especialmente de otros
paises.

* Su conexién a mecanismos de comunicacion y socializacion es de 24
horas, los 7 dias a la semana -24/7-.

= Asumen que todo lo digital es de libre disponibilidad y sin propietario -
musica, videos, escritos- teniendo dificultad para diferenciar las
categorias de creador, propietario y consumidor.

= Poseen mucha habilidad multitarea -multitasking- que puede
representar tanto una fortaleza como wuna limitacion de sus
capacidades.

= Se formaron preferentemente a través de trabajos en equipos, con
prevalencia de situaciones practicas por sobre las tedricas y con fuerte
utilizacion de la tecnologia/Internet.

= Les cuesta atarse a metodologias de resolucion de problemas ya que
prefieren los procesos iterativos de ensayo/error.

» Tienen dificultad para darle formalidad a sus comunicaciones -lo que
choca con las conductas “apropiadas” de comunicacién empresarial-
especialmente a través de la escritura, agravandose si ésta debe
realizarse sin la intervencion de un teclado, como la escritura a mano.

» Detestan perder el tiempo, de manera que para ellos la ubicacion del
trabajo es un factor fundamental: no quieren perder largas horas
viajando para llegar. Y si tienen que hacerlo, prefieren los medios
publicos de transporte o bicicletas, ya que eligen no viajar en autos.

= Son contrarios a las reuniones, ya que si algo puede solucionarse a
distancia, de manera virtual, no encuentran justificacién para las
reuniones personales.

*= Son impacientes, lo quieren todo ya. Todo su entorno es en tiempo real
y estan siempre conectados.
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No existen dudas que esta generacion tiene todo el potencial de
convertirse en la mas productiva en la historia de la humanidad, pero a su vez,
sus particulares caracteristicas generan en las empresas serios problemas de
adaptacion a los esquemas tradicionales de produccidon, muchos de los cuales
deben ajustarse para poder dar cabida a estas personas que poseen amplio
dominio tecnoldgico asi como una capacidad innata para procesar adaptaciones
en lapsos breves de tiempo.

Las TIC y su impacto en las estructuras empresariales

Cualquier actividad humana plantea dos requisitos a la vez fundamentales y
opuestos: la division del trabajo en diferentes tareas que deben realizarse y la
coordinacién entre éstas. A la estructura de una organizacion, como lo plantea
Mintzberg (1998), puede definirsela simplemente como el conjunto de todas las
formas en que se divide el trabajo en tareas distintas, consiguiendo luego la
coordinacién de las mismas. Para establecer el disefio estructural es necesario
definir y seleccionar una gran cantidad de elementos organizacionales y, segin
cuédles estos sean y cudles las caracteristicas que asuman en sus diversas
variantes, configuraran estructuras particulares, poseedoras de una identidad
propia y diferenciada.

La reciente literatura administrativa es abundante en propuestas sobre las
denominadas nuevas configuraciones organizativas. Cuando se considera que la
estructura de una organizacion no es mas que una respuesta ante la necesidad de
coordinar su actividad teniendo en consideraciéon sus variables contingentes,
resulta obvio que los cambios en dichas variables plantean la necesidad de
establecer formulas administrativas capaces de aportar mayor flexibilidad ante
situaciones novedosas y exigentes donde mantener y mejorar los niveles de
efectividad econdmica y social se ha convertido en una exigencia permanente
(Aguirre Sabada, Castillo Clavero y Tous Zamora, 1999).

No caben dudas que las TIC representan un cambio exponencial en las
respuestas que las organizaciones deben dar a sus contextos. En consecuencia,
muchas de las nuevas formas estructurales responden a esta variable contingente
que se presenta tan desafiante asi como una gran promotora de oportunidades.
Hoy las empresas no son los lugares visibles, tangibles y obvios que solian ser, ya
que para realizar las tareas no es necesario reunir a todos sus integrantes en el
mismo lugar y al mismo tiempo: las TIC hacen que uno y otro se hayan
independizado en el disefio del nuevo mundo del trabajo (Carlos, 2012). Cuando la
materia prima de las empresas es la informacion y el conocimiento, el espacio
comun se torna irrelevante: la mayoria de las personas realizan su trabajo en
diferentes lugares tales como su hogar, con el cliente, en un avién o en una sala
de espera de una terminal ferroviaria.

Lo cierto es que cada vez mas las empresas seran menos “concretas” y mas
“virtuales”: se podra describir lo que hacen pero serd muy dificil verlas. Seran
organizaciones donde el poder no derivara de la posicion en la estructura -ya que
ésta serd basicamente de “relaciones”- sino de la energia que cada persona pueda
generar acoplando su conocimiento con la tecnologia.
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Las TIC impulsan los cambios estructurales de las empresas en dos
sentidos: uno hacia adentro y otro hacia afuera. En el cambio sobre la
organizacion interna se estd produciendo un desplazamiento desde las clasicas
burocracias verticales a estructuras mas horizontales, orientadas al incremento
de la competitividad empresarial mediante la flexibilidad y agilidad en el
intercambio de informacion entre sus integrantes. En su organizacion externa, el
surgimiento de la estructura en red es lo mas relevante. En éstas se trata de
lograr sinergias mediante la interaccién de expertos pluridisciplinares a la vez
que se busca concentrar las competencias distintivas de todos los integrantes de
la cadena de valor y la cesion y externalizacion del resto de las actividades no
significativas (Rastrollo Horrillo y Castillo Clavero, 2004).

Las TIC aportan a estas nuevas configuraciones el orden necesario para
tornarlas productivas pero no asi el control como hasta ahora era entendido.
Ambitos de control, jerarquias organizacionales, sistemas de evaluacion,
planificaciones de carrera, atributos de un puesto, son conceptos que dejan lugar
a personas que son duefios de sus tiempos productivos, a estructuras que
presentan centros de poder diversos -no descentralizados sino poseedores de un
poder especial en funciéon de sus caracteristicas especiales- y a gestiones
gjercidas con autodirecciéon y autocontrol. Pero asi como las TIC proveen
flexibilidad a la empresa, también se observa que estas tecnologias pueden
contribuir a una mayor formalizaciéon y a un mayor control de las personas,
proporcionando sistemas de control y planificaciéon més integrados que favorecen
el analisis global y centralizado de la informacién por parte de un grupo reducido
de personas (Laud y Thies, 1997). En este sentido cobran particular importancia
los mecanismos de gobernanza de la tecnologia de la informaciéon y las
comunicaciones y su integracion estratégica en las empresas como factores que
influyen significativamente en el correcto desempefio organizacional de estas
nuevas configuraciones procedimentales y estructurales (Ping-Ju Wu, Straub y
Liang, 2015).

Los cambios que las TIC imponen y sus consecuencias en la productividad
de las empresas

Continuando con el pensamiento de Castells (1996) de que hoy se vive un
capitalismo informacional, podria agregarse que en este nuevo contexto es la
economia digital la que marca el ritmo del progreso (Tapscott, 1998). La
economia digital es un fenémeno muy complejo que define el actual marco
politico, social y econdmico caracterizado por un ambiente en el que el
conocimiento y la informacion son sus recursos més valiosos. En ese sentido, son
determinantes tanto los instrumentos de acceso y procesamiento asi como las
capacidades de comunicacion y telecomunicacion -la infraestructura de las TIC- a
través de las que la informacion se digitaliza dando lugar a nuevos procesos de
negocio: el comercio electrénico -entre empresas, entre empresas y particulares e
incluso entre particulares-, la distribucion digital de bienes y servicios y el apoyo
a través de Internet para la venta de bienes tangibles (Padilla, 1998).
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Esta nueva economia impulsa bienes y servicios que, en su desarrollo,
elaboracidn, venta y abastecimiento, dependen de forma critica de las tecnologias
digitales. En consecuencia, ejerce una gran influencia en la toma de decisiones
empresariales relacionadas con la estructura organizativa, con la forma de
disefiar los procesos de negocios, con sus relaciones con los consumidores y con
los integrantes de su cadena de valor -y aun con otras empresas- asi como con los
trabajadores (Kling, 2000).

Hoy las TIC impactan en la toma de decisiones sobre aspectos que tienen
mucha importancia en la obtencién de adecuados niveles de productividad. Por
ejemplo, en la conformacion de los mercados, en los canales de distribucion, en
las localizaciones fisicas de las empresas, en sus estructuras y tamafio y en el
comportamiento de los precios de numerosos bienes y servicios (Haltiwanger y
Jarmin, 2000). A su vez, potencian procesos tales como los de desintermediacion y
reintermediacion que producen reducciones en los costos de transaccion. El uso
de redes informéticas en la realizacion de las actividades empresariales favorece
la formacion de mercados electronicos, en los que ganan visibilidad todos los
oferentes y todos los demandantes, llevando a que muchos productos adquieran
las caracteristicas de las commodities. En estos casos, en los que los precios son
conocidos por todos los compradores, aquellos productores que no consigan
obtener costos adecuados que les permitan tener ganancias a los precios de esos
mercados, quedaran rapidamente fuera de ellos.

Estas redes informaticas también afectan la productividad de las empresas
al facilitar la conexion entre ellas creando sistemas interorganizacionales a través
de novedosos mecanismos de coordinaciéon que operan como sustitutivos o
complementarios a los de los canales tradicionales de vinculacién empresarial
(Volpentesta, 2014). Tal como plantea Aguila Obra, Padilla Meléndez, Serarols
Tarrés y Veciana Vergés (2001) los efectos de las redes electronicas de
vinculacion empresa-empresa y empresa-cliente generan situaciones que
impactan directamente en la productividad de las empresas. Entre ellas: a) la
reduccion de la distancia existente entre las empresas y sus clientes que minimiza
la intermediacion facilitando contactos directos; b) la reducciéon del margen de
ganancia de los fabricantes, como consecuencia de la “commoditizacion” de sus
productos; c¢) el aumento de los costos ante la decision de sustituir un proveedor,
debido a que la intensificacién de la vinculacién inteorganizacional genera una
transferencia importante de datos e informacion entre las empresas, basado en la
generacién de una gran confianza mutua; analizado desde otro punto de vista,
este mismo hecho eleva las barreras de ingreso de nuevos proveedores; d) la
facilidad para atender pedidos de personalizaciéon de productos, ya que la
cercania productor-cliente permite trabajar con sistemas bajo pedido
favoreciendo la individualizacion de cada cliente; e) la facilidad para la realizacion
de actividades de promocién de productos y servicios a bajo costo y a nivel
mundial; e) la reduccion del tiempo requerido para comercializar los productos y
servicios permitiendo prestar un servicio a los clientes con caracter permanente;
y f) la ampliacién de las caracteristicas de los productos y servicios, al tiempo que
se facilita la entrada a nuevos negocios.

Ante el avance impetuoso e inevitable de las TIC no debe olvidarse que,
para que ellas cooperen con el crecimiento de la productividad, se requiere la
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instalaciéon de un contexto adecuado que posibilite su utilizacién eficiente
(Sanchez-Mangas, 2007). Las empresas y quienes las integran deben adaptarse a
nuevas formas organizativas que hagan factible el aprovechamiento de todas las
ventajas potenciales que estas tecnologias son capaces de generar y que habilitan
al crecimiento de la productividad de sus empleados (Sinan, Erik y Marshall Van,
2012). En este sentido, las TIC y las nuevas formas organizativas aparecen como
factores complementarios para la obtencién de mayores niveles de productividad.

Conclusiones

La irrupcién de las TIC como fenémeno transformador de la vida de las
sociedades humanas en general y del hombre en particular es un dato irrefutable
e irreversible. El impacto que especialmente generan en las empresas provoca en
ellas cambios profundos en sus estructuras y en el trabajo de quienes son sus
integrantes. Como plantea Peter Drucker (1992) no hay forma de saber cémo sera
el futuro ya que soélo se sabe una cosa respecto de él: que nunca sera igual al
pasado. Intentar predecir la evoluciéon futura de las TIC y su impacto en las
empresas resulta irrelevante y, ademas, un inutil ejercicio intelectual. Lo unico
que puede asegurarse es que muchas de las caracteristicas que tendra ese futuro,
si estaran determinadas por las TIC.

No obstante, es muy probable que ese futuro -cercano- todavia conserve
algunas de las tensiones y debates del presente, como por ejemplo, la tendencia a
realizar gestiones con prevalencia en el enfoque tecno-eficienticista, en el que la
busqueda de utilidades obtenidas principalmente por la incorporacién constante
de la ultima tecnologia plantea serios problemas a quienes son precisamente los
encargados de hacer rendir esas inversiones: las personas integrantes de las
empresas.

Aun cuando la incorporaciéon al mundo del trabajo de una nueva
generacion facilita la dinamica de cambio y renovacion tecnoldgica -asumiendo
que los integrantes de la Generacion Y son considerados “nativos digitales”- esto
no justifica que sigan produciéndose implantaciones hostiles de tecnologia ya que
esto es no reconocer que son las personas, finalmente, las que tornan productivas
esas inversiones. El reto para los gestores de las empresas serda encontrar un
equilibrio entre la productividad potencial de la tecnologia y la mejora de la
calidad de vida de las personas en el ambito laboral, no dejandose atrapar por la
idea de que la utilizaciéon del herramental tecnoldgico no tiene consecuencias
humanas: la tecnologia no es neutra en su utilizacién, puede jugar a favor o en
contra del hombre.

Finalmente, de los cambios producidos por las TIC no deben dejar de
considerarse las profundas modificaciones que provocan en sus estructuras, ya
que también esas transformaciones tienen estrecha relacion con el
comportamiento del hombre y la manera en que éstos se vinculan con las
empresas y desarrollan sus trabajos. Hoy se encuentra consolidada -y se estima
que se profundizara atin mas en el futuro- la tendencia hacia una empresa digital
emergente en la que la mayoria de sus procesos de negocios -que relacionan a sus
clientes, proveedores y empleados- estén habilitados y mediados a través de redes
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digitales que la abarcan integralmente y la enlazan con los representantes de su
cadena de valor.

Cuando el filésofo Zygmunt Bauman (2011) postula que la era de la
modernidad sdlida ha llegado a su fin quiere decir que los objetos sdlidos, a
diferencia de los liquidos, conservan su forma y persisten en el tiempo: es decir,
duran. En cambio los liquidos son informes y se transforman constantemente:
fluyen. En el mundo liquido lo que hoy parece seguro y adecuado mafnana puede
resultar trivial, descabellado o un error lamentable. Y esto nos obliga a estar
preparados permanentemente para el cambio: se hace un culto a la flexibilidad.
No caben dudas que estas reflexiones se ajustan perfectamente al contexto que
las TIC han creado alrededor de la vida de los hombres. El poder de las TIC es
incuestionable. Ante este panorama, el principal reto de los administradores de
empresas sera encontrar la forma de gestionar los cambios tecnoldgicos junto a
los cambios culturales para lograr la mejor conjuncién sociotécnica en cada
organizacion, haciendo de las organizaciones empresariales lugares con mejor
calidad de vida.
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