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UNA PROFESION DE RIESGO?

- Olga, este mes te toca
escribir la editorial. Podras
hacerlo, o si estds demasiado
liada con tu proyecto, intento
que la escriba otro miembro
del comité?

- No te preocupes, si que estoy
muy liada, pero algin hueco
encontraré para escribirla, que
hace mucho tiempo que no
aporto nada a la revista...

Por qué no aprovecharia yo la
ocasién que me brindaban! Si
lo hubiera hecho, ahora no
estaria frente a un documento
en blanco devanandome los
sesos, mientras se me
acumulan las incidencias a
resolver en el trabajo!

De nuevo siento dolor, asi que
creo que escribiré sobre los
problemas fisicos que nos
produce esta profesion
nuestra. Todos sabemos que
demasiadas horas frente a la
pantalla del ordenador acaba
provocando problemas de
vision. Si, ya sé que la mayoria

de los nuevos modelos de pantalla
llevan incorporados filtros para
reducir el impacto que producen, pero
no es suficiente para evitarlos. Sin
embargo, como ya he dicho, este es
un mal sobradamente conocido.

Pero, por qué nadie habla de los
problemas de espalda?.

Si, resulta que ya hace mucho
tiempo, afos, que sistematicamente
me duele la espalda, tengo
contracturas, e incluso algun
calambre.

Pero como mi hobby es el baile,
disciplina que practico de forma
regular en varias de sus
especialidades y que a veces puede
ser muy dura, durante afios he
achacado mis dolores a mi hobby.

Hasta que hace algo menos de un
ano, a raiz de una pequefia lesidon en
el tobillo, tuve que acudir a un
masajista. Este, al rellenar mi ficha de
control me pregunta mi profesion.
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“Informatico”, le digo. Y levanta la
vista y me mira. “Y no te duele la
espalda?” me pregunta.

“Coémo lo sabes?”

“Bueno, tengo varios clientes que son
informaticos y todos ellos vienen a
verme por lo mismo: Dolores de
espalda. Estos suelen ser provocados
por un exceso de tiempo pasado
frente al ordenador, con el ratén en la
mano, sumados a la tensidon y malas
posturas. De hecho, creo que, en las
condiciones actuales de trabajo, ser
informatico deberia empezar a
considerarse una profesion de riesgo.”

Bueno, no sé si la nuestra es una
profesion de riesgo como dice mi
masajista o no, pero desde luego
cambiar la altura de mi silla para que
teclado y ratdn queden mas bajos
(ahora mis pies no llegan al suelo y

necesito un reposapiés para
compensar), descansar aunque soOlo
sea un par de minutos cada hora y
hacer los ejercicios de relajacion y
estiramiento muscular que me indicé
durante dichos descansos ayudan a
que mi espalda esté mucho mejor.

Pero qué pasa cuando el tiempo
apremia y hay mas trabajo del que
podemos asumir? Pues que se nos
olvidan los descansos, los ejercicios y
todo lo demas. Trabajamos en tension
y eso repercute en nuestra espalda. Y
como desgraciadamente, en nuestra
profesion, ésta es la situacion mas
extendida, el resultado es que hay en
el mundo un montdn de gente
sufriendo dolores de espalda
provocados por su trabajo. Y entonces
me pregunto....

No sera que mi masajista tiene razon
y la informética es una profesion de
riesgo?

Olga Miralles i Mulleras
Presidenta
Common Europe Espafia

LA INNOVACION, CLAVE PARA LA
COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL

Vivimos tiempos intensos y comple-
jos. Ahora, méas que nunca, aprecia-
mos una influencia creciente de las
tecnologias de la informaciéon en los
procesos econémicos y empresaria-
les. De hecho, la unién entre tecno-
logia y negocio se esta configurando
como una de las grandes fuentes de
generacién de innovacién y valor en
las empresas.

Pero si es indudable que la tecnolo-
gia es hoy un catalizador clave de
los procesos de innovacion y trans-
formaciéon empresarial, lo cierto es

que el origen y lo que realmente sirve
para impulsar el desarrollo tecnolégico
no es otra cosa que los profundos y
estratégicos retos que afrontan hoy
las empresas ante un entorno que Vvi-
ve un continuo y acelerado proceso de
cambio.

Asistimos a la emergente consolida-
cion de un conjunto de nuevos retos y
de nuevas realidades empresariales
que definen una nueva era. Funda-
mentalmente, esos retos se pueden
resumir en los siguientes puntos:
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Un exacerbado nivel de competiti-
vidad, impulsado por procesos es-
tructurales tan importantes como la
globalizacién, la creciente desregula-
cion y apertura de los mercados, o el
aumento del nivel de exigencia de los
clientes y la enorme volatilidad de su
fidelidad.

Una permanente aparicion de cam-
bios y discontinuidades y un acele-
rado acortamiento de los ciclos.

. Un elevado nivel de incertidumbre
y fluctuaciones, que dificulta la ca-
pacidad de planificacion de las empre-
sas y el cumplimiento de sus objetivos
de negocio.

. Una creciente presencia del riesgo y
de las amenazas imprevistas como
un factor que hay que asumir y afron-
tar proactivamente.

Lo que todo ese conjunto de factores
pone encima de la mesa es que la
creacion de valor empresarial, las po-
sibilidades de sobrevivir y prosperar
en el nuevo entorno de negocio al que
se dirige nuestra sociedad, exige nue-
vos planteamientos y nuevas actitu-
des. Los habituales procesos por los
que las empresas han venido gene-
rando valor, afrontando los cambios y
gestionando la incertidumbre a lo lar-
go de la ultima década no estan a la
altura de las actuales circunstancias.

Por eso, las organizaciones empresa-
riales necesitan dotarse de nuevas
capacidades y atributos, significativa-
mente distintos a los que caracteriza-
ban a lo que podriamos llamar “la em-
presa tradicional”, en cuanto a como
organiza e integra sus procesos O co-
mo se relaciona con su entorno.

Basicamente, el objetivo es tratar de
configurar organizaciones capaces de
dar respuestas estratégicas y sosteni-
bles a los retos cruciales de negocio:

¢COlmo hacer crecer el negocio sin
tener que aumentar el tamafio?

. ¢COomo puede una mediana empresa
resistir los cambios imprevistos, las

intensas y bruscas fluctuaciones de
los mercados?

¢Cémo reducir costes y, al mismo
tiempo, mejorar la competitividad y
diferenciacion de la empresa?

¢Como reducir costes y, al mismo
tiempo, atender mejor a los clientes?

Es evidente que no hay soluciones
magicas para esas preguntas. Lo que
es claro es que las empresas pueden
abordar un proceso de transformacion
que las prepare mucho mejor a afron-
tar sus retos estratégicos en el con-
texto de un entorno incierto y cam-
biante. En esa transformacion, cabe
distinguir cuatro atributos esenciales,
que resultan basicos para construir el
modelo estratégico de una empresa
adaptada a las actuales condiciones
del entorno (lo que en IBM hemos lla-
mado una empresa “on demand”, una
empresa “bajo demanda”).

En primer lugar, la empresa debe
estar muy focalizada en sus com-
petencias esenciales, aquellas que
constituyen el corazén de su negocio
y le diferencian de su competencia.
Eso implica externalizar los procesos
que no sean criticos para su actividad
y conseguir economias de escala que
le permitan obtener unos costes uni-
tarios competitivos.

A través de esa externalizacion de
procesos no criticos, la empresa pue-
de reforzar el segundo gran atributo
de una organizacién adaptada al en-
torno, como es su capacidad para
transformar sus estructuras de
costes fijos en estructuras varia-
bles y flexibles.

. Esa variabilidad ayuda a la empresa
a tener un gran poder de resisten-
cia y elasticidad para afrontar cual-
quier imprevisto que pueda ocurrirle.
Imprevistos positivos, como un pico
en la demanda de los productos, y
también imprevistos negativos, como
un desastre natural o un fallo en los
procesos que ponga en riesgo la capa-
cidad operativa.
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. Y, en definitiva, a medida que la em-
presa aumente su focalizacion, la va-
riabilidad de su estructura y su poder
de recuperaciéon ante los imprevistos,
podra desarrollar el cuarto gran atri-
buto de una empresa bajo demanda y
que concentra los anteriores, como es
extremar su capacidad de respues-
ta ante los cambios en el entorno.

Este proceso de transformacion tiene,
como es féacil imaginar, importantes
implicaciones internas y externas en
la configuracion de las empresas. En-
tre esas implicaciones se pueden des-
tacar la reconfiguracion de la cadena
de valor de las empresas y el papel
estratégico de las tecnologias de la
informacion.

Reconfiguracién _de la cadena de
valor

De manera progresiva, observamos
como las estructuras internas de las
empresas y su relaciéon con el exterior
dejan de responder a una organiza-
cion basicamente lineal, muy compar-
timentada y con un nivel de integra-
cion horizontal bajo para convertirse
en organizaciones que tienen que al-
canzar un enorme nivel de integra-
cion. El objetivo es operar con los ni-
veles de eficiencia y agilidad que ne-
cesitan y construir cadenas de valor
que eliminen barreras internas y se
orienten por entero a lo verdadera-
mente fundamental: sus relaciones
con sus audiencias clave, es decir, con
los clientes, socios, proveedores y
empleados.

En buena medida, las empresas van a
operar de manera cada vez mas inte-
grada con el exterior y van a llegar a
tener préacticamente fusionada su ca-
dena de valor con la de sus clientes,
socios y proveedores claves, en un
modelo operativo que se parece mu-
cho mas a un red de interrelaciones y
colaboraciones.

En este contexto, nos encontraremos
con empresas que van a externalizar
un ndmero creciente de sus procesos

(como los de recursos humanos o los
procesos financieros) a socios estraté-
gicos, con el objetivo de ganar com-
petitividad. También optaran por in-
crementar su nivel de integracion to-
das aquellas empresas que necesitan
que su cadena de suministro funcione
en tiempo real con sus proveedores y
las empresas que quieran ofrecer el
maximo nivel de servicio y disponibili-
dad a sus clientes.

Esta creciente interrelacién operativa
entre empresas, que va a estructurar
de manera progresiva los distintos
mercados, representa una magnifica
oportunidad para las pequefias y me-
dianas empresas mas innovadoras
que sepan ver en esta reconfiguracion
de la cadena de valor una gran posibi-
lidad para ganar nuevos espacios de
negocio.

Papel estratéqgico de las tecnologi-
as de la informacién

Hablar de tecnologia en estos mo-
mentos es, de hecho, hablar de cam-
bio y transformacion. En la historia
del sector tecnolégico y de su aporta-
cion a las empresas podian distin-
guirse, hasta ahora, dos grandes eta-
pas:

La primera, iniciada en la década de
los 60, nace con la aparicién del gran
ordenador central, el “mainframe” y el
comienzo de la introduccion de las
tecnologias de la informacion en la
empresa, como herramienta de auto-
matizacion de sus procesos adminis-
trativos. En esta etapa, las empresas
automatizan sus procesos de contabi-
lidad, sus procesos de néminas, sus
procesos de facturacion. Y eso genero
un valor enorme, pero no estratégico.

Luego, en la década de los 80, asisti-
mos a la segunda gran era del sector
de las tecnologias de la informacién,
con la irrupciéon del ordenador perso-
nal, del PC . Con esta nueva herra-
mienta, las empresas consiguen evi-
dentes mejoras de productividad per-
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sonal y departamental. Pero aun las
tecnologias de la informacion seguian
sin provocar en las empresas ningun
replanteamiento profundo en su modo
de actuar y pensar.

A lo largo de la ultima década, sin
embargo, factores como la conver-
gencia entre informética y comunica-
ciones y el desarrollo de Internet, nos
han situado a las puertas de un nuevo
tiempo tecnolégico. Se abre, en esta
década, la posibilidad ya no so6lo de
utilizar la tecnologia como medio para
obtener mejoras incrementales vy
hacer las cosas cada vez mejor, sino
como medio para hacer las cosas de
manera sustancialmente distinta. La
posibilidad de reinventar y transfor-
mar.

Ese salto cualitativo en la relacion en-
tre tecnologias de la informacion vy
procesos empresariales es el sitio jus-
to en el que nos encontramos hoy. La
progresiva integracion entre tecnolo-
gia y negocio se evidencia en que si
en la década de los 80 las tecnologias
de la informacion representaban alre-
dedor del 7% de la inversion total en
activos en Estados Unidos, ahora nos
acercamos a cifras que van a alcanzar
el 15%.

Y hay que recordar que ese notable
incremento de la inversion en tecnolo-
gias de la informacién esta siendo cla-
ve en el sustancial incremento de la
productividad que viene experimen-
tando la economia de Estados Unidos.
Entre 1995 y 2002, la economia esta-
dounidense aumenté un 2,7% su pro-
ductividad (el mayor incremento de
los paises de la OCDE). Mas de la mi-
tad de ese incremento fue inducido
por la aportacion de las tecnologias de
la informacién. Por el contrario, Espa-
fia, que tiene en la mejora de la pro-
ductividad uno de los grandes retos
de nuestro sistema econdmico, regis-
tra una de las tasas de inversion en
tecnologias de la informacién mas ba-
jas de Europa.

Desde este punto de partida, hay que
sefalar algunos de los elementos mas
relevantes de este nuevo tiempo tec-

nolégico en el que estamos. Estos ele-
mentos son:

1) El ritmo de innovacion tecnolégica
imparable del sector de las tecnologi-
as.

2) La profunda integracion de las tec-
nologias con los procesos empresaria-
les.

3) Los rasgos diferenciales que defi-
nen el tipo de infraestructura tecnolo-
gica del futuro.

4) La aparicion de nuevos modos de
acceder y pagar por la tecnologia.

Innovacion tecnoldgica

El desarrollo tecnolégico es el uUnico
pardmetro que permanece inalterado.
Desde hace décadas y sin interrup-
cién, cada dieciocho meses, esta in-
dustria viene duplicando la relacion
precio/prestaciones de los procesado-
res y de sus principales elementos
tecnoldgicos.

En la década de los 70, cuando apare-
cieron los primeros superordenadores,
eran capaces de realizar 100 millones
de calculos por segundo, costaban
alrededor de un millén de euros cada
uno y ocupaban una habitacion de
grandes dimensiones. Hoy, un orde-
nador portatil medio es cinco veces
mas potente, cuesta 500 veces menos
(unos 2000 euros) y se guarda en una
mochila.

En 1860, enviar dos palabras al otro
lado del Atlantico costaba el equiva-
lente a unos 40 euros actuales. En
2001, con esa cantidad de dinero se
podia transmitir los contenidos ente-
ros de la Libreria del Congreso de Es-
tados Unidos. En los ultimos 40 afos,
el coste real de guardar, procesar y
transmitir informacion ha venido des-
cendiendo a un ritmo de un 20 por
ciento al aflo. Si comparamos ese ni-
vel de productividad inducida con
otros momentos de revolucién tecno-
légica, veremos que las diferencias en
velocidad y magnitudes son enormes.
La primera revolucién industrial, por
ejemplo, hizo que el coste de la ener-
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gia se redujera un 50 por ciento,
ipero repartido a lo largo de 30
afios! No hay ningun otro sector
que innove tanto y tan deprisa.

Integracion de tecnologia vy ne-
gocio

Lo cierto es que todo ese inmenso
desarrollo tecnolégico no es en si
mismo nada si no se utiliza para
construir soluciones que aporten
valor a las empresas, las institucio-
nes o los ciudadanos. Hoy la tecno-
logia aplicada al ambito empresa-
rial carece de sentido si no se con-
sidera como una herramienta inte-
grada en los procesos de la empre-
sa. Negocio y tecnologia son una
misma cosa.

Quiza uno de los ejemplos mas pa-
radigmaticos de lo que representa
esta fusidén entre tecnologia y ne-
gocio lo encontramos en el desa-
rrollo de un nuevo tipo de servicios
llamado Business Transformation
Outsourcing. Mediante estos servi-
cios, una empresa puede externali-
zar procesos enteros de su activi-
dad a compafias especializadas, no
sOlo para conseguir importantes
ahorros y convertir en costes varia-
bles lo que hasta ahora era fijos,
sino también para abordar una
transformacion y optimizacion de
sSu operativa.

Recientemente, por ejemplo, el
Banco Urquijo ha firmado con IBM
un contrato de Business Transfor-
mation Outsourcing por el que IBM
asume la gestion de las funciones
de soporte de la entidad financiera
durante los diez préximos afios. En
este periodo, el Banco Urquijo es-
pera mejorar su productividad en
mas de un 30% y sentar las bases
para un proceso mas amplio de
transformacion operativa.

Hay muchos otros ejemplos de c6-
mo la integracidon entre negocio y
tecnologia esta constituyéndose

como una fuente clave de innovaciéon
y diferenciacién empresarial.

La cadena de supermercados alema-
na Metro Group esta transformando
su negocio mediante la aplicacion de
una innovadora tecnologia de identi-
ficacién por radiofrecuencia. Median-
te esta tecnologia, Metro Group esta
revolucionado sus procesos de con-
trol de inventario. Cada producto in-
corpora una tarjeta inteligente, del
tamarfo de una semilla, que posibilita
un seguimiento en tiempo real en
cada una de la fases de la vida del
producto desde que entra en el al-
macén hasta que es vendido.

Estas tarjetas inteligentes se encar-
gan, por ejemplo, de alertar cuando
el stock del producto en tienda des-
ciende a niveles peligrosos. O consi-
guen botellas de champu que
“disparan” videos promocionales en
una pantalla cuando un cliente coge
ese producto. O permiten que balan-
zas con una camara incorporada
sean capaces de reconocer las frutas
y verduras que estan siendo pesa-
dos. O facilitan un sistema de caja
que no requiere pasar uno a uno los
productos por el escéaner, sino que es
capaz de averiguar automaticamente
y en cuestién de segundos el precio
de todos los productos que llevamos
en el carro.

Otro interesante caso lo encontra-
mos en Norwich Union, el principal
grupo asegurador en el Reino Unido.
Mediante el uso de la tecnologia,
Norwich Union puede ofrecer a sus
clientes podlizas personalizadas, que
responden a un esquema de tarifas
basado en un conocimiento preciso
de donde, como y cuanto utilizan el
coche sus asegurados, basando asi
las tarifas en habitos de conduccion
de cada cliente individual. Es, en de-
finitiva, un pago por uso.

Estos ejemplos ponen de relieve co6-
mo la tecnologia, cuando se integra
adecuadamente en los procesos de
negocio, puede ser una herramienta
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clave al servicio de la mejora de
productividad, la diferenciacion, la
capacidad de respuesta, la reduc-
cion de costes y la mejora del va-
lor y el servicio ofrecido al cliente.

Rasgos del nuevo entorno tec-
nolégico

Todas esa nuevas posibilidades
tecnoldgicas necesitan una in-
fraestructura soélida y eficaz, que
tiene que dar cumplida respuesta
a una serie de nuevos requeri-
mientos. En la actualidad se esta
construyendo todo un nuevo en-
torno operativo, que, en lineas
generales, debe cumplir cuatro
grandes atributos:

Debe ser un entorno integrado,
porque de lo contrario seria inca-
paz de dar servicio a esa empresa
plenamente integrada, interna y
externamente, a la que nos dirigi-
mos.

Debe ser un entorno virtual, en el
sentido en que todos los elemen-
tos de la infraestructura de una
empresa deben poder ser gestio-
nados y utilizados como si de un
Unico ordenador virtual se tratara,
lo que permite aprovechar al
maximo todo el potencial de la
infraestructura, incluso de recur-
sos dispersos geograficamente.

Debe ser autbnomo, en el senti-
do de que la tecnologia tiene que
contar con una creciente capaci-
dad de autogestion, autorepara-
cion y autoregulacion (similar al
automatismo con el que nuestro
sistema nervioso regula las funcio-
nes vitales), porque este es el Uni-
co medio razonable para asumir la
gestion de unos sistemas informa-
ticos que tienden inevitablemente
a un progresivo aumento de su
complejidad.

Y finalmente, deben ser entornos
basados en estandares que ase-
guren la adecuada capacidad de

intercomunicacion, interoperabilidad
y portabilidad.

Modelo _de pago por _uso _de la
tecnologia

Por ultimo hay que mencionar el pro-
gresivo desarrollo de todo un nuevo
modelo de acceso y pago a la tecno-
logia. Avanzamos hacia la posibilidad
de que la tecnologia sea suministra-
da y pagada en funciéon del uso, de
una manera muy similar a como hoy
hacemos con otros servicios basicos
como el agua, la electricidad o el te-
Iéfono.

Este concepto abre enormes posibili-
dades para que muchas empresas
pueda acceder a la potencialidad de
la tecnologia en esquemas flexibles,
que no les comprometan su estruc-
tura de costes, que no implique in-
version previa y que les garantice en
todo momento disponer de los servi-
cios tecnolégicos que necesiten en el
momento que necesiten y pagar
exactamente por lo utilizado.

Hoy, por ejemplo, IBM tiene en el
mercado una oferta de servicios por
el que a cambio del pago de una
cuota mensual a partir de 42 euros
por puesto de trabajo una empresa
puede contar con toda la infraestruc-
tura de ordenadores personales,
hardware y software, y todos los ser-
vicios asociados a su gestion.

En definitiva, se trata de flexibilizar
las posibilidades de acceso y pago
por la tecnologia, al hilo de esa nece-
sidad que tiene las empresas de
flexibilizacién y contar en todo lo po-
sible con una estructura de costes
variable.

Lo que queda por recorrer

Hasta ahora hemos descrito los in-
tensos y diferenciales retos que defi-
nen el actual entorno de negocio, los
retos de transformacion que ese en-
torno impone a las empresas y del
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valor clave que pueden aportar a
ese proceso las tecnologias de la in-
formacioén. Son tres piezas interrela-
cionadas que ayudan a componer y
entender el complejo puzzle que de-
fine hoy la actividad empresarial.

La gran clave para afrontar con éxito
estos tiempos reside en acentuar la
innovacion de las empresas, enten-
diendo por innovacién la capacidad
para transformar los procesos em-
presariales y crear organizaciones
mas competitivas, agiles y eficaces.

No es la tecnologia el secreto, por
tanto, sino la habilidad para inte-
grarla en la empresa y convertirla en
un instrumento de innovacion.

Hay autores que defienden que la
tecnologia ha dejado de ser un fac-
tor diferenciador en la gestion em-
presarial, que la préactica universali-
zacion de la tecnologia en las em-
presas la ha convertido en un ele-
mento comun y rutinario, se ha con-
vertido en lo que los anglosajones
llaman una “commodity”, un ele-
mento necesario pero tan extendido
y generalizado que su valor como
herramienta de competitividad ha
pasado a ser relativo.

Es una visidn acertada, pero que se
queda a mitad de camino del anali-
sis. Hay que entrar en la segunda
parte. Efectivamente, la mera utili-
zacion de tecnologia en la empresa
no asegura, en si misma, ventajas
competitivas diferenciadoras ni me-
joras incremetales en la productivi-
dad de wuna organizaciéon. Ahora
hemos entrado en una nueva etapa

en la que las nueves fuentes de va-
lor, diferenciacién y competitividad
se encuentran en esa integracion en-
tre tecnologia y negocio, para inno-
var, para integrar los procesos de la
empresa y para transformar el con-
junto de la organizacion.

Cuando se comparan los niveles de
utilizacion de tecnologia con los que
registran las medianas empresas eu-
ropeas, las diferencias se hacen pa-
tentes. Por ejemplo, sélo el 6% de
nuestras empresas estan conectadas
electrénicamente con su red de valor
externa (con sus socios y proveedo-
res), mientras que la media europea
alcanza el 21% vy el pais mas avan-
zado llega al 57% (Holanda).

Pero en el camino que nos queda por
recorrer en la integracion de las tec-
nologias de la informacién en los
procesos de las pequefias y media-
nas empresas espafolas, en lo que
debemos fijarnos no es tanto en la
distancia que nos separa como en la
enorme oportunidad de progreso que
tenemos por delante.

Las medianas empresas espafiolas
son no s6lo el tejido empresarial
clave de nuestro pais, sino el que
atesora la capacidad de innovacion y
el caracter emprendedor mas activo
y agil, que puede convertir este
potencial transformador de las
tecnologias de la informaciéon en un
poderoso instrumento de crecimiento
y futuro.

Amparo Moraleda
Presidenta
IBM Espafa y Portugal

El pasado dia 22 de Octubre, celebramos elecciones, y desde estas lineas
queremos agradecer la colaboracién que nos van a prestar dos personas que
se han incorporado a estos equipos de trabajo. Para el Comité Ejecutivo,
Débora Clap de la empresa Arestes y para el Consejo de Seguimiento Victor
Buen de Andbanc. A los dos mi mas cordial bienvenida. Al resto de miembros
del Comité y del Consejo también nuestro agradecimiento por sus afios de

trabajo y colaboracion.

Juan José Casado
Comité Ejecutivo
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UN TELEFONAZO CONTRA LA MOROSIDAD

Cada vez son mas las empresas
que delegan su gestiébn de
recobro a otras compaifias
especializadas en esta actividad.

Los Recursos Humanos, Ila
formacion y las herramientas
tecnoldgicas, junto a otros

factores desarrollados mas
adelante, son determinantes a la
hora de hacer funcionar
satisfactoriamente la gestion de
recobros.

Para Susana Séanchez, Directora
General Adjunta de Sertel —Grupo
Fundosa-, "el acierto en la seleccion
de personal y aplicaciéon de un plan
de incentivos que permitan
conseguir la maxima productividad y
objetivos son los aspectos mas
importantes para desarrollar con
éxito una campafa de gestion de
recobros". Para Sanchez, estas
lineas de actuaciéon "permitiran tener
un equipo estable de trabajo,
aspecto fundamental para obtener
un mayor rendimiento vy
conocimiento del operador”.

Por su parte, Mar Rivera, Directora
de Servicios al Cliente de CATSA,
apunta que "existen tres aspectos
imprescindibles para llevar a cabo
una buena planificacibn de una
campafia de servicio de Gestion
Integral de Relaciones con los
Clientes (CRM)". En una primera
fase, Rivera destaca la importancia
de los Recursos Humanos y la
gestion de equipos. "En esta fase se
llevan a cabo Ila seleccién,

formacioén, supervision y fidelizacion
del equipo de agentes", asegura.

En un segundo periodo cobran
relevancia procesos como la
identificacion de los objetivos para
definir el modelo de trabajo y en
funcién de éste organizar el servicio.
"Cuando el modelo esté asentado es
momento de acometer la
optimizacion del mismo", afiade la
Directora de Servicios al Cliente de
CATSA, que propone una ultima fase
de | + D. "La planificaciobn e
implementacion deben realizarse
como en cualquier otro tipo de
servicio pero es muy importante -de
ello puede depender el éxito-
conocer el estado de la base de
datos, el perfil de clientes al que
llamamos y tener un histérico de
todos los contactos que se hayan
establecido y la posibilidad de una
actuacion rapida", reconoce Mar
Rivera. "Si se manifiesta un impago
por algun desacuerdo econdémico en
algun concepto que requiere enviar
algun justificante, esta primera
negociacion previa al pago se debe
realizar inmediatamente. Debemos
establecer una comunicacion muy
rapida y resolutiva con nuestro
cliente", explica.

Para Julio Prado, Manager General
para Europa del Grupo Transcom (al
que pertenece Gestel), en el area de
Collections para Europa, es esencial
"transformar los tradicionales
servicios de gestion de cobro en
productos avanzados de desarrollo

mas eficiente, personalizados vy
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||
orientados al cliente". Desde su "La seleccibn se debe realizar
punto de vista, "esta nueva estableciendo el perfil profesional

generacion de productos esta
basada en una exitosa
combinacion de factores, como la
especializaciéon en el recobro, la
capacidad en la gestion de la
relacion con el cliente, el acceso a
las ultimas tecnologias, una gran

capacidad operativa internacional

y el contacto cercano y la
experiencia con los grandes
clientes".

LA IMPORTANCIA DE LA
SELECCION Y LA FORMACION

Respecto a la funcibn de Ila
seleccion y la formacion de los
teleoperadores, Susana Sanchez
opina que "ha de analizarse que
es un rescate o0 recuperacion de
una facturacion que no ha sido
abonada por razones varias o0

diversas y que el tacto,
diplomacia, sensibilidad vy
discrecion juegan un papel

importante y que ha de tenerse en
cuenta al seleccionar a un
candidato".

"Para ello se utilizan técnicas de
seleccion enfocadas a valorar la
experiencia laboral del candidato
en el area del telemarketing,
conociendo las técnicas de
marketing telefdnico, los principios
fundamentales, el cdédigo
deontolégico y de forma rapida y
eficaz con wuna conducta de
responsabilidad, puntualidad,
perseverancia, autoconfianza vy
empatia”, aflade la Directora
General Adjunta de Sertel.

tanto en aptitudes como actitudes
pero quiza debamos seleccionar a
personas, por supuesto con buenas
dotes de comunicacion, pero que
destaquen por su alta capacidad de
negociacion, persistencia y tolerancia
a la presion”, declara Mar Rivera.

Julio Prado indica la trascendencia de
los procesos de seleccion de
personal. Considera como perfil
6ptimo personas con
universitarios, teniendo en cuenta su
"cualidades

estudios

experiencia previa y
6ptimas como la capacidad de
comunicacion, el espiritu de servicio
y, sobre todo, el trabajo en equipo".
Sobre los medios para la seleccién
de personal, el Manager General de
Transcom, prefiere "prensa,
empresas de seleccion, las bolsas de
escuelas y universidades, Internet y
finalmente, los contactos de los
propios empleados".

formacion, "el
formar a los

En materia de
para
empleados no debe concentrarse
exclusivamente en el momento de la
incorporaciéon, sino que debe
mantenerse en el tiempo durante

esfuerzo

. ‘El acierto en la seleccion de personal y aplicacién de un plan de
incentivos que permitan conseguir la maxima productividad y objetivos
son los aspectos mas importantes para desarrollar con éxito una

campafa de gestion de recobros’

. ‘Quiza debamos seleccionar a personas, por supuesto con buenas
dotes de comunicacién, pero que destaquen por su alta capacidad de
negociacion, persistencia y tolerancia a la presion’
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todo el periodo de permanencia
en la empresa"”, prosigue Prado.
"Los contenidos de formacion

suelen repartirse

equilibradamente entre

preparacién sobre las

herramientas de trabajo (equipo,
software, etc.), conocimiento de
los productos o servicios Yy
habilidades de atencion al cliente
y ventas", declara.

"En cuanto a la formacion
debemos facilitar a los agentes
toda la informacién generada en
todos los contactos establecidos
con el interlocutor moroso o
impago, asi como datos que nos
permitan establecer un perfil de
cliente"”, continua Rivera.
"Debemos dar a conocer a los
agentes que alternativas pueden
llegar plantear para obtener un
resultado positivo"”, concluye.

Susana Sanchez sostiene que
"las empresas que requieren este
tipo de servicios son aquellas que
tiene un volumen muy
importante de cliente, y que
realizar este tipo de gestidon de

manera interna le resulta
excesivamente costoso en lo
econdmico y en los recursos

humanos". Por sectores de
actividad podemos destacar las
telecomunicaciones vy la
distribucion.

"Quiza es mas frecuente en
aquellas empresas que tengan
que emitir pagos regulares, como

recalca Mar Rivera, si bien enfatiza
sobre la necesidad de volver a matizar
sobre la diferencia del cliente moroso
O retraso de pago, asi como los
sectores empresariales. "En muchos
casos el tema se solucionaria con
técnicas de prevencion de morosidad
que permitiesen agilizar esos retrasos
de pago que son la situacion previa a

la morosidad”, aclara.

No obstante, Julio Prado sostiene que
"los clientes que demandan los
servicios de gestibn de recobro
pertenecen a los mas diversos
sectores econdmicos", aunque cabe
destacar que los principales son
"tradicionalmente, las entidades de
crédito -bancos, cajas de ahorro,
cajas rurales y establecimientos
financieros de crédito- y compariias de

seguros”.

Sin embargo, "es patente la creciente
demanda de los servicios de recobro
por empresas de los mas variados
sectores que consideran que el
outsourcing de esta actividad les
reporta claros beneficios en su gestion
econdmica", constata.

LA TECNOLOGIA,
LA LLAVE DEL EXITO

Acerca de las tecnologias mas
adecuadas para la gestion de
recobros, Susana Sanchez admite que
"es primordial una excepcional
herramienta de gestion de contactos e

el sector servicios, consumo",

. ‘Los esfuerzos para formar a los empleados no deben concentrarse
exclusivamente en el momento de la incorporacion’

. ‘Es patente la creciente demanda de los servicios de recobro por las
empresas de los mas variados sectores’

o ‘El modelo de gestién tecnolégico ha de permitir ha de permitir

ampliar las competencias en la automatizacion del ciclo global de

gestion de la deuda’



Péagina 12

interacciones sobre clara filosofia
CRM (Customer Relationship
Management)". En este sentido, "si
enlazamos una buena
argumentacion dinadmica en pantalla
y una base de conocimiento extensa
y agil en su uso, apuntalamos
determinados pilares elementales en

el cumplimiento del objetivo",
finaliza Sanchez.
Para Mar Rivera, el elemento

tecnolégico clave seria "un

conocimiento sobre la vida del
cliente y se actualice de manera
sencilla mejora sensiblemente la
gestion de recobros.

Para el Manager General de Trans-
com, "el modelo de gestién tecno-
I6gico ha de permitir ampliar las
competencias en la automatizacion
del ciclo global de gestion de la
deuda, tratando aspectos de tele-
gestion, precontencioso y conten-

automarcador, para que nos ayude a
conseguir una buena productividad,
pero no predictivo, pues alertaria al
impago real". Asimismo, un software
que facilite informacién vy

cioso, ademas de servir para una
mejora continua en los plantea-
mientos estratégicos".

Contact Center

CONTACTOS

* Si estas interesado en recibir la revista de Contact Center, remitenos
un correo electrénico a info@common-es.org con los siguientes datos: empresa,
nombre y apellidos de la persona que desea recibir la revista, cargo que desem-
pefia en su compafia y la direccion completa de la misma.

* Si quieres recibir informacion o estas interesado en celebrar una pre-
sentacion en el IBM FORUM puedes ponerte en contacto con Carmen Torres en
carmentorres@es.ibm.com o llamar al 91 397 7358. También tienes informacion
en http://www.ibm.com/es/events/centers/madrid.

Os recordamos que el IBM FORUM ofrece un 10% de descuento a los
miembros de Common que utilicen cualquiera de los servicios del IBM Forum
de Madrid
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17 DE NOVIEMBRE, BARCELONA
‘Avanzando con DB2 UDB’ RoadShow
14 DE DICIEMBRE, MADRID
Evento en preparaciéon

En nuestra pagina web www.common-es.org encontrds mas informacion
sobre estas sesiones.
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SAP INTEGRA LA GESTION DE E-MAIL EN SU CRM

Sap ha incorporado su CRM un sistema de respuesta de correo electrénico para
administrar el el elevado trafico de e-mails recibidos, con ello pretende
incrementar la productividad de los agentes convirtiendo las peticiones en
oportunidades comerciales. El sistema organiza y analiza los correos
electréonicos de entrada, ayudando a los agentes comerciales a crear una
respuesta global mas alld de la mera peticion del cliente ya que incorpora
propuestas de marketing mediante funciones de autorespuesta y
autosugerencia, evidentemente interrelacionado con los sistemas de back-
office.

IBM SOFTWARE EXPO 2004

IBM celebré el 6 de Octubre el Software Expo 2004, su evento mas importante
del afio, haciendo especial énfasis en el area de midelware, que le proporciona
el 80 por ciento de sus ingresos en software.

La incertidumbre fue la palabra mas escuchada a lo largo de las sesiones y re-
sulté ser lo habitual a lo largo de las sesiones. Amparo Moraleda, identifico a
las TIC como la respuesta a los trepidantes ritmos de transformacion que es-
tan teniendo lugar e indic6 la importancia de la integracion en el escenario ac-
tual “en el que tecnologia y negocio se funden para generar nuevos valores a la

empresa”.
“Mas de 200
empresas SIMO 2004
expositoras Mas de 200 empresas expositoras acudiran por primera vez a esta feria, “En las
acudirén por ediciones anteriores las cifras se centraban casi siempre en las empresas que

habian decidido no acudir a SIMO, este afio, en cambio el mensaje se ha cen-
trado en las altas, en aquellas empresas que han decidido acudir por primera
feria” vez. Y asi, puedo afirmar que en SIMO 2004 tomaran alternativa mas de 200
empresas”, con estas palabras, Santiago Quiroga, director de SIMO TCI, ofrecia
un primer semblante de los que puede ser SIMO 2004 que se celebrara del 9 al
14 de Noviembre.

primera vez a esta

LA PLENA INTEGRACION DE RACIONAL SE HACE EFECTIVA
IBM completa su plataforma de desarrollo de software sobre Eclipse.

Casi dos afios después de la adquisicion de Racional por parte e IBM, el fabri-
cante ha renovado su gama de soluciones y actualizado las ya existentes con
nuevas funcionalidades con el propdsito de contar con una completa plataforma
sobre el framework de desarrollo de “Eclipse”, basado en estanmdares abiertos.

“El desarrollo de software se impone y se convierte en pieza clave para auto-
matizar e integrar otros procesos de negocio estratégicos de compairiia, como
gestion de la cadena de suministros, CRM o gestién del ciclo de vida, entre
otros”. Asi se ha referido Carlos Jiménez, director de IBM Racional Espania, a la
apuesta de IBM por disponer de una plataforma de desarrollo de software inte-
grada.
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La ayuda en linea puede ser (til

"Nurse, get on the internet, go to SURGERY.COM,
scroll down and click on the 'Are you totally lost?'
icon."”
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¢QUIERES SER FAMOSO?
. TIENES COSAS QUE DECIR?

Estamos buscando colaboradores para las préximas publicaciones de
Common. Si estas interesado en tratar algin tema y quiere enviarnos un
articulo, nota o incluso un chiste nosotros te lo publicaremos.

Si es un chiste con vifieta nos lo puedes mandar en papel y nosotros lo
escanearemos.
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COMMON EUROPE ESPANA

C/ Goiri, 30—7°D
28039 Madrid
Teléfono: 913.116.114
Fax: 913.116.114

Correo: info@common-es.org

EDICION:
COMITE EJECUTIVO:

PRESIDENTE

OLGA MIRALLES

ASERCO

TLF 93.341.40.78

EMAIL: olgam@common-es.org

SECRETARIO

ROSARIO RODRIGUEZ MEGO
IBM ESPANA

TLF 91 397.64.73

EMAIL : charormego@common-es.org

VOCALES

SANTIAGO PICAZO

SAYTEL SERVICIOS INFORM
TLF 91 296.13.45

EMAIL: spicazo@common-es.org

Common Europe Espafa

VICEPRESIDENTE

MANUEL DELGADO
PETRESA

TLF 956 58.22.52

EMAIL: mdr@common-es.org

TESORERO

GUILLERMO ANDRADES

CP1 SOFTWARE

TLF 91 535.41.35

EMAIL: gab@common-es.org

DEBORA CLAP

ARESTES

TLF 93-321.49.81

EMAIL: dclapl@common-es.org

JUAN JOSE CASADO

CHICCO ESPANOLA

TLF 91 649.90.00

EMAIL: jjcasado@common-es.org

COORDINACION Y EDICION
SECRETARIA

Juan José Casado

Alicia Santos

FINES DE LA ASOCIACION:

. Promover entre sus miembros el intercambio de informaciones y
experiencias sobre todas las cuestiones relacionadas con la in-
formatica.

. Desarrollar coloquios seminarios y reuniones para el estudio de

los sistemas de informacion, que permitan un mejor aprove-
chamiento de los equipos y materiales existentes en el mercado

. Canalizar las experiencias de los miembros de la Asociacion a fin
de obtener mejoras en beneficio de los Miembros usuarios

. Establecer relaciones con otras Asociaciones o grupos profesion-
ales, nacionales e internacionales, con actividades iguales o
similares

. Realizar cualesquiera otras actividades que, de acuerdo con los

objetivos antes enumerados, ayuden a la consecucion de los
fines previstos.



