El impacto de las TIC sobre la productividad
y competitividad de las empresas

Toda empresa es hoy en dia

una empresa digital. Estamos
totalmente inmersos en la que
probablemente es la tercera gran
revolucion de la historia dela
humanidad: la revolucién digi-
tal. Conocer la tecnologia y como
ésta va a afectar a la productivi-
dad y competitividad de nuestras
organizaciones o de nuestras
empresas es un elemento clave
de la estrategia y de la hoja de
ruta que define la Agenda Digi-
tal para Espafia.

-k

DAVID MORALES
Senior Manager
de Accenture

esde los origenes de la humanidad
D hasta nuestros dias, la especie huma-

na ha vivido dos grandes revoluciones
que han producido cambios radicales en la
forma en la que vivimos. La revolucién neoli-
tica, que llega de la mano de la agricultura y la
ganaderia, donde el hombre pasa de un estilo
de vida némada a uno sedentario, y la revolu-
cién industrial, donde la economia basada en
el trabajo manual fue reemplazada por otra
dominada por la industria y la manufactura.

Son muchos los que opinan que, a dia de
hoy, estamos inmersos en la tercera gran re-
volucién de la historia de la humanidad: la
revolucién digital. Internet y su democratiza-
cién gracias al acceso a la red a través de dis-
positivos méviles han cambiado la forma en
la que nos relacionamos, hacemos negocios
y vivimos.

Hemos pasado a tener un yo digital, que
se relaciona en la red, confia a Google todas
sus busquedas, adquiere productos con un
solo clic, elige destino para sus vacaciones
utilizando las opiniones de otros usuarios y
se comunica con un nuevo sistema basado en
mensajes de texto llamado Whatsapp.

El resultado es una nueva sociedad en la
que el mundo fisico se funde con el mundo
digital, donde parece que los nifios nacen sa-
biendo utilizar las pantallas tictiles, tienen
padres que utilizan la tecnologia en su trabajo
diario y han sucumbido a la imparable ola de
las redes sociales, y abuelos que han supera-
do sus miedos, y ayudados por la facilidad en
el acceso que han introducido las apps, em-
piezan a dar sus primeros pasos en el mundo
digital.
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En este contexto nace la Agenda
Digital para Espafia, como una hoja
de ruta que persigue establecer un
marco de referencia en materia de
Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (TIC) y de adminis-
tracién electrénica, que nos ayude a
transformar y modernizar la econo-
mia y sociedad espafiola mediante
un uso eficaz e intensivo de las TIC
por parte de ciudadanos, empresas y
Administraciones.

Conscientes de laimportancia que
la tecnologia tiene en nuestra socie-
dad, enla economiay en todos los as-
pectos de nuestra vida, Accenture lle-
va varios afios realizando un estudio
en el que analiza las principales ten-
dencias tecnolégicas y el impacto que
estastendranenlasociedad enlaque
vivimos. El de 2013 se titula “Toda
empresa es hoy en dia una empresa
digital”. A dia de hoy, la tecnologia es
un elemento presente en casi todos
los aspectos del negocio y en muchos
casos un factor clave para lograr dife-
renciarse en elmercado, garantizar el
crecimiento de la empresa, y su ren-
tabilidad. Queramos o no, nuestros
clientes estan en el mundo digital y
estar o no en dicho mundo ha dejado
de ser una opcién.

La tecnologia es un elemento cla-
ve que determina la forma en la que
operamos nuestro negocio, y nuestra
capacidad para reinventarnos y adap-
tarnos a un mundo global que cada
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vez cambia a mayor velocidad. Y por
este motivo, conocer la tecnologia y
como ésta va a afectar a la producti-
vidad y competitividad de nuestras
organizaciones o de nuestros nego-
cios debe ser un elemento clave de

nuestra estrategia.

Existen siete tendencias tecnologi-
cas que afectaran a la productividad
y competitividad de nuestras empre-
sas, siete oportunidades que pueden
convertirse en fortalezas si son bien
gestionadas o en debilidades si hace-
mos un caso omiso de ellas.

1. Relacién con nuestros clientes:
pasando de transacciones a relacio-
nes digitales.

Es el momento de centrarse en
los clientes, de trazar una estrategia
digital que permita alas empresas es-
tablecer una relacién personal como
la que tiene el vecino con la pequefia
tienda de la esquina.

La tecnologia permite volver a tra-
tar a los compradores como indivi-
duos. Los clientes estdn conectados
y son personas reales con diferencias
reales.

Las relaciones digitales son un
factor clave para la captacion y fideli-
zacion de clientes, permiten alas em-
presas comunicarse con ellos de una
forma mucho mas personal, con la
intimidad necesaria para adaptar los
mensajes y los servicios a las particu-
laridades especificas de cada cliente.

Las empresas con visién de futu-

ro ven en esto una gran oportunidad
para impulsar el crecimiento de su
negocio, y trabajan para personali-
zar la experiencia que tienen en cada
interaccién con sus clientes con in-
dependencia del canal elegido. Esta
personalizacién incluye no sélo la
interaccion entre empresa y el clien-
te, sino también las relaciones que
ya existen de forma directa entre sus
propios clientes. El potencial es do-
ble: establecer relaciones con nues-
tros clientes que nuestros competi-
dores no tienen y diferenciar nuestra
marca.

2. Disefio basado en el anilisis:
formula preguntas y redisefa tu ne-
gocio en funcién de las respuestas

Las relaciones digitales traen con-
sigo un aumento exponencial de los
datos disponibles que permiten dar
respuesta a preguntas clave para el
disefio de la estrategia de la empresa.

Tradicionalmente los sistemas de
informacién se han disefiado con
modelos de datos que dan soporte a
las funciones basicas del negocio y,
como consecuencia, no almacenan
los datos necesarios para dar res-
puesta a los nuevos retos. Algunas
empresas han ido maés alla, se han
dado cuenta de la importancia de
la informacién para el futuro de la
empresa y guardan mas cuando el
canal lo permite. Sin embargo, “mas
datos” no es lo mismo que “mejores
datos.” Generalmente, las empresas




capturan estos datos sin ninguna
pregunta especifica en mente, y en
consecuencia, cuando se quiere uti-
lizar esta informacién para dar res-
puesta a decisiones estratégicas de
negocio aparecen brechas entre la
informaci6n disponible y la informa-
cién necesaria.

Con cada una de estas brechas
la empresa pierde una oportunidad
para mejorar sus decisiones. Dis-
poner del dato correcto requiere un
cambio fundamental en la forma en
la que se disefian, construyen, con-
figuran y operan las aplicaciones de
negocio. Estas deben dar respuesta a
las necesidades especificas del mis-
mo y a las preguntas clave para el
futuro de la empresa. Lo realmente
dificil es disponer de esa visién es-
tratégica necesaria para anticipar las
preguntas correctas.

Para obtener los datos adecuados,
es necesario considerar la captura de
los mismos como un nuevo conjunto
de requisitos, anticipando las necesi-
dades al disefio de los sistemas. El re-
sultado es un conjunto de aplicacio-
nes que no sélo sirven a los usuarios,
sino que se encuentran a disposicién
del negocio para dar respuestas a las
preguntas clave.

Algunos de esos datos se encuen-
tran en manos de las propias Admi-
nistraciones, que pueden y deben se-
guir avanzando hacia politicas orien-
tadas al dato abierto, permitiendo
que las empresas hagan uso de esta
informacién para generar nuevos
servicios y productos de valor.

3. Velocidad en la obtencién de los
datos: alineando la velocidad de las
decisiones con la velocidad de nues-
tras acciones.

Vivimos en un mundo cambiante,
en el que es fundamental alinear la
velocidad en el desarrollo de nuestras
acciones, con la velocidad a la que
aparecen y se van las oportunidades.
Si transcurre demasiado tiempo en-
tre el momento en el que capturamos

los datos y los transformamos en co-
nocimientos utiles, perderemos las
oportunidades y, lo que es mas grave,
corremos el riesgo real de quedarnos
atras.

Hasta la fecha, el foco se ha puesto
en disponer del volumen vy la varie-
dad de los datos necesarios para dar
soporte a las decisiones estratégicas
dela empresa. Pero a partir de ahora,
tan importante como la calidad de los
datos es la velocidad con la que éstos
pueden ser recogidos, ordenados y
analizados con el fin de producir in-
formacién de valor para que las em-
presas puedan actuar de manera ra-
pida. Con la expectativa de disponer
de respuestas inmediatas, los nego-
cios pueden transformar la velocidad
en el acceso a la informacién en una
ventaja competitiva.

Existen nuevas tecnologias que
permiten acelerar el ciclo de trans-
formacion de los datos en acciones.
Expertos en este ambito como Gart-
ner, prevén que la capacidad de com-
puto se multiplique por tres en 2.07135.
El uso de paquetes analiticos de bajo
coste, combinados con nuevas tecno-
logias como big data, disefiadas para
manejar grandes volimenes de datos
no estructurados, aproximan a las
empresas a la posibilidad de trabajar
en tiempo real.

Parala empresa es crucial mejorar
los ratios de respuesta, independien-
temente del volumen creciente de los
datos y del aumento de las fuentes
que tienen que ser consultadas. Ali-
near la velocidad en el acceso a la in-
formacién con la velocidad ala que la
empresa debe tomar sus decisiones
es un elemento clave para mejorar su
competitividad.

Importancia de la colaboracion

Ha llegado el momento de que la
empresa se replantee la forma en
que trabajan sus empleados. La lle-
gada de las redes sociales ha dado
lugar a un nuevo modelo de vida mas

abierto, mas orientado a la colabora-
cién. Conscientes de la importancia
de este cambio las empresas estan
transformando sus servicios y sus
aplicaciones para hacerlos mas “so-
ciales”, orientados a crear nuevas ex-
periencias de usuario.

Sin embargo, para aumentar la
productividad, éstas deben ir un paso
mas alla y comenzar a integrar direc-
tamente dichos canales en sus proce-
sos de negocio. Un nuevo enfoque: la
construccién de aplicaciones sociales
y de colaboracién alo largo de toda la
empresa.

Para la mayoria de las empresas
que han empezado a trabajar en este
ambito, la colaboraciéon se ha limi-
tado a la incorporaciéon de un nuevo
conjunto de canales que se han su-
mado a otros mas tradicionales como
el correo electronico. Se espera que
los propios usuarios averigiien por si
mismos como utilizar estos canales
para hacer bien su trabajo y mejorar
suproductividad. Pero en muchos ca-
s0s no se trata de tener trabajadores
mas sociales, son los propios proce-
sos los que tienen que evolucionar
hacia un nuevo modelo mas social,
mas colaborativo, y cuando ello ocu-
rre es el momento en que se transfor-
ma la naturaleza del propio negocio.

Para aprovechar adecuadamente
el poder de las tecnologias sociales,
las empresas tienen la necesidad de
ir més alla de la tecnologia. Tienen
que usar la colaboracién y los canales
sociales para alcanzar unos objetivos
especificos y medibles que permitan
mejorar su productividad y su com-
petitividad. Es necesario identificar
los procesos clave del negocio en los
que la tecnologia social puede ayudar
a incrementar su valor y, entonces,
mirar de nuevo a la tecnologia para
ver como pueden materializarlo.

Virtualizacion de redes,
infraestructurasy aplicaciones
En un entorno que se encuentra en
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constante cambio, la virtualizacién
se convierte en un elemento clave
para incrementar la flexibilidad, au-
mentar la agilidad y poder diferen-
ciar a la empresa.

Gracias a la virtualizacién, las em-
presas pueden hacer realidad su vi-
sién de una empresa agil y dinamica,
capaz de arrancar nuevos proyectos
rapidamente, de escalarlos y dotarlos
de nuevas capacidades o de pararlos
dependiendo del nivel de éxito alcan-
zado. Y todo ello sin necesidad de
comprometer sus inversiones, con
un enfoque orientado a servicios, que
confiere a la empresa la capacidad de
adaptarse al entorno rapidamente.

Seguridad activa: adaptando las
defensas a las amenazas

En un mundo conectado, los inci-
dentes de seguridad son inevitables
y deja de tener sentido el objetivo de
disponer de infraestructuras y aplica-
ciones 100% seguras. Esta mentali-
dad debe dar paso a un nuevo enfo-
que mas pragmatico y realista, que
contempla respuestas en proporcion
al riesgo de las amenazas cuando y
donde éstas se producen. Las nuevas
arquitecturas y soluciones de seguri-
dad evolucionan para dar respuesta a
la creciente velocidad, escala y varie-
dad de los ataques.

La variedad de ataques tecnologi-
cos es cada vez mas amplia, en un
entorno dia a dia mas complejo, en
el que interactan mas dispositivos,
mas sistemas, mas personas, mas
socios y mas infraestructuras. Tec-
nologias emergentes como la nube
o la movilidad han abierto puertas
para intentar nuevos tipos de ataque
y los sistemas tradicionales que nun-
ca fueron disefiados para un mundo
conectado se han puesto en linea.

Las empresas tienen que poner el
foco en la adopcién de mejores prac-
ticas, planificar acciones regulares de
prevencioén y estar alerta a la préxima
generacion de amenazas, queles pet-
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mita anticipar respuestas y conocer
mejor los perfiles de los posibles ata-
ques.

Es necesario dejar de mirar sélo a
los sistemas y observar a las personas
que hacenuso de ellos, se necesita co-
nocer a sus usuarios y a los posibles
hackers por igual. Los riesgos digita-
les no son sélo riesgos tecnolégicos,
lo son del negocio. Riesgo para el ca-
pital intelectual cuando informacién
sensible es puesta en compromiso,
riesgo para las operaciones cuan-
do procesos claves de negocio que
se apoyan en la tecnologia dejan de
funcionar, y riesgo para la reputacién
institucional cuando datos persona-
les que les han confiado sus clientes
son expuestos a incidentes de segu-
ridad.

En este sentido, la Administracién
puede jugar un papel clave desde el
punto de vista de la prevencién, ayu-
dando a las empresas a conocer me-
jor los riesgos y lanzando acciones de
comunicacién orientadas a difundir
mejores practicas e incrementar la
confianza de los propios usuarios en
el mundo digital.

Mas alla de lanube

La nube ha dejado de ser una ten-
dencia tecnoldgica para dar paso a
un concepto mas simple. La nube
puede y debe cambiar la forma en la
que operamos el negocio. La pregun-
ta para nuestras empresas ya no es
¢debousarlanube ono?, sino, icomo
puedo usar la nube para incremen-
tar la eficiencia de mi organizacién
o empresa’?

Incluso aquellas que han empe-
zado a dar pasos en este sentido, tie-
nen la sensacién de que esto no ha
hecho nada mas que empezar y que
el potencial que puede traer para las
empresas el nuevo modelo todavia
no tiene techo. Conceptos como el
Software como un Servicio (SaaS) o
la Infraestructura como un servicio
(TaaS) les proporcionan las capaci-

dades necesarias para diferenciarse,
adaptarse al mercado mas ripida-
mente y ganar en flexibilidad para
aprovechar las oportunidades y evitar
los obstaculos.

La tecnologia en la nube elimina
barreras que tradicionalmente difi-
cultaban la entrada en nuevos nego-
cios o el lanzamiento de nuevos pro-
ductos, y ademas, lo hace reduciendo
notablemente los plazos y los costes
para llegar al mercado. Los servicios
en la nube permiten estrategias de
escalado mas sencillas, mas econé-
micas, mas flexibles, y en definitiva,
mas competitivas. Y todo ello puedey
debe ser puesto en valor para diferen-
ciar nuestra posicion en el mercado.

Todas estas tendencias y algunas
mis se han puesto de manifiesto
durante la elaboracién de la Agenda
Digital para Espafia, donde desde
nuestro papel como Oficina Técnica
de Apoyo, hemos tenido la oportuni-
dad de contribuir al desarrollo de la
misma, coordinando la participaciéon
de ciudadanos, empresas, adminis-
traciones y organizaciones, que han
querido contribuir con ideas y opi-
niones al desarrollo de esta hoja de
ruta en materia de progreso digital.

A todos ellos, agradecerles la pa-
sién y entusiasmo, con el que han
contribuido al desarrollo de la Agen-
da Digital. Vivimos tiempos dificiles
y tenemos enormes retos por delante,
perosilos enfrentamos con la misma
ilusién, responsabilidad y capacidad
conlaque se ha desarrolladola Agen-
da Digital para Espafia, el futuro di-
gital es nuestro, y sin ninguna duda,
serd un elemento clave de nuestra
recuperacién, contribuird al creci-
miento econdmico y, por supuesto, a
la creacién de empleo. ¥




