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PROLOGO

Este volumen es el tercero que aborda el tema que movié al Consejo de ANIEL, la
Fundacién Tecnologias de la Informacién, el Colegio Oficial y la Asociacién Espaiiola de
Ingenieros de Telecomunicacion, en el ano 2001, a encargar el analisis de la situacion y
evolucion de los conocimientos y habilidades requeridos a los profesionales de las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC) en el sector de Electronica,
Informatica y Telecomunicaciones, entonces en un incipiente cambio, que no ha
decrecido con el tiempo. De esta forma nacid la iniciativa PAFET (Propuesta de Acciones
para la Formacion de Profesionales de Electrénica, Informatica y Telecomunicaciones
para las empresas del sector), para evolucionar con el tiempo, siguiendo al objeto de su
interés.

La iniciativa PAFET 1, centrada en el conocimiento de la situacion de los profesionales TIC,
suempleoy las demandas previsibles dentro del propio sector, continu6 al afio siguiente
con el estudio PAFET 2, respondiendo a la necesidad de actualizar y ampliar el analisis de
la situacion de nuestro pais, ante las nuevas condiciones que iban apareciendo y anadir
el conocimiento necesario en las distintas areas de la gestion de recursos humanos, del
papel de los profesionales de las telecomunicaciones en el siglo XXI y de la necesaria
evolucion de su formacion, en la que se sumerge la actualizacién de los planes de
estudios universitarios. Todo ello, con el elemento adicional que esta introduciendo en
este debate |la Declaracién de Bolonia y sus implicaciones en el espacio europeo de
ensefianza superior, en los perfiles formativos de los profesionales de las Tecnologias de
la Informacién y las Comunicaciones y en las competencias profesionales.

La inquietud de las instituciones mencionadas hay que enmarcarla en la necesidad
previsora de toda organizacién que, cuando es comun a la generalidad de las
organizaciones, se convierte en una cuestiéon que trasciende los limites de cada una de
ellas y llega al terreno colectivo, donde son las instituciones sectoriales, bien sean
empresariales o profesionales, e incluso la propia Administracion, motivadas todas ellas
por intereses convergentes, las que asumen la tarea de hacer previsiones que orientaran
a sus miembros en cada una de sus parcelas. Se trata, por tanto, de recoger las
inquietudes previsoras de los distintos agentes implicados y sumergirse en la corriente
previsoras general del sector proveedor de profesionales y nuevas tecnologias.

En este contexto, las instituciones promotoras de las iniciativas PAFET, 1y 2, renovaron su
interés y, tras la presentacion de los resultados de la segunda fase en el otofio de 2002,
encargaron la ampliacion del estudio realizado hasta entonces. Una parte del equipo que
habia venido trabajando, dirigida por D. Vicente Burillo y D. Juan Carlos Duenas, en el
Departamento de Ingenieria de Sistemas Telematicos de la Escuela Técnica Superior de
Ingenieros de Telecomunicacién de la Universidad Politécnica de Madrid, asumié el
encargo para desarrollar |a tercera fase de PAFET a lo largo del afio 2003, cuyos resultados
mas significativos desde el punto de vista cualitativo se exponen en el presente informe.



Las fases previas de PAFET habian cubierto el estudio del sector productivo propio de las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, siendo conscientes, tanto los
autores como los promotores del analisis, del caracter transversal de estas tecnologias,
que penetraban en todos los sectores productivos y econémicos en el camino de todos
hacia la Sociedad de la Informacién. Esta expansion tecnolégica se acompana de una
penetracion profesional, de forma que los profesionales TIC encuentran sitio para ejercer
la profesion en todos los sectores usuarios, hasta el punto de ser mas numerosos los
empleos de profesionales TIC fuera del sector propio que en este. Fue obligado enfocar el
interés del analisis en este nuevo ambito, el de los sectores usuarios de las nuevas
tecnologias, de forma que se complementase los estudios de las fases anteriores.

El nuevo ambito de estudio aconsejaba introducir o actualizar los elementos de analisis,
tanto en el modelo de descripcion de perfiles, adaptandolo a la nueva realidad, como en
la metodologia para su identificacién y descripcion. En el informe se reflejan ambos
hechos, reforzando la perspectiva de PAFET2 desde la que se separaban las dimensiones
cuantitativa y cualitativa del estudio. En esta ultima es donde se han situado las
conclusiones mas notables de la presente fase, detectando un yacimiento de empleo en
una parcela del Sector de Servicios a la Empresa y valorando los perfiles profesionales
requeridos.

Como instituciones promotoras queremos, en primer lugar, agradecer el esfuerzo
realizado por el equipo de trabajo y su vision de futuro en un tema tan complejo como la
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participado en las encuestas, y a los expertos que han colaborado en las entrevistas y en
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Enrique Gutiérrez (Decano Presidente del Colegio Oficial de Ingenieros de
Telecomunicacion)



CONTENIDO

INTRODUCCION

1.

CONTEXTO DEL ESTUDIO

11
1.2.
13.

1.4.

METODOLOGIA

2.1
2.2

EL PAPEL DE LAS TIC EN LAS EMPRESAS

3.1
3.2.

3.3.

3.4.

EL SECTOR TRANSFORMADOR DE LAS TIC

4.1.

Contexto del trabajo
La iniciativa PAFET
Antecedentes
1.3.1. PAFETI
1.3.2. PAFET2
PAFET 3
1.4.1. Los objetivos de PAFET3
1.4.2. Aplicacion TIC en sectores usuarios
1.4.3. Evaluacién de las necesidades de personal..........cccoeccvvuuecuncee.
1.4.4. Definicién de nuevos perfiles

Fuentes indirectas de informacion
Fuentes directas de informacién
2.2.1. Encuestas
2.2.2. Entrevistas
2.2.3. Panel de expertos

Las TIC como fuente de ventaja competitiva
Nuevas estructuras en la empresa
3.2.1. LasTICy el cambio organizativo
3.2.2. Mejora de los procesos productivos
3.2.3. Eluso de TIC: Internet y los sitios web
3.2.4. Nuevos procesos de comercializacion: el e-commerce............
La adopcion de las TIC
3.3.1. Contribucion de las TIC a la organizacion ...
3.3.2. Barreras a su implantacion
Las TICy las PYMES
3.4.1. El acceso de las PYMES a la sociedad de la informacion..........
3.4.2. Adaptacién de las PYMES a la sociedad de la informacién:
informacién cuantitativa
3.4.3. Uso de nuevas tecnologias en sectores manufactureros .......
3.4.4.Un caso de estudio: el Proyecto RURALPYME...........cccooeuriumcuneee

Vias de introduccion de las TIC: Internalizacion y externalizacion ..
4.1.. Elciclo internalizacién - externalizacion

13
14
15
16
16
19
26
27
28
29
30

33
34
36
36
38
39

41
41
43
43
45
47
52
56
59
61
62
64

70
72
75

79
79
81



4.2. Internalizacion
4.2.1. Internalizacion en las PYME
4.2.2. Internalizacion en la gran empresa
4.2.3. Impacto en la organizacion
4.2.4. Impacto en el empleo

4.3. Externalizacion
4.3.1. La externalizaciéon en las PYME
4.3.2. La externalizacién en la gran empresa
4.3.3. Modalidades

4.33.1. Housing
4.3.3.2. Hosting
4.3.3.3. Renting
4.3.4. Impacto en el empleo

4.4. El sector de servicios de produccion
4.4.1. El sector de las TIC
4.4.2. Los sectores usarios
4.4.3. El sector transformador de TIC
4.4.4.Un yacimiento de empleo

NUEVOS PERFILES PROFESIONALES TIC EN LOS SECTORES USUARIOS.....
5.1. Aspectos de los nuevos perfiles
5.1.1. Areas técnicas
5.1.2. Necesidades de cualificaciony personales..........cccoccovvevecncunnee
5.1.3. Laimportancia relativa del eje generalizacién-especializacion ...
5.1.4. La carrera profesional y las necesidades de formacién............
5.2. Laformacién en los nuevos perfiles
5.2.1. Modalidades
5.2.2. Contenidos
5.2.3. Oferta de formacion
5.2.4. Recomendaciones sobre la formacién universitaria................
5.3. Una estimacion por areas y por funciones
5.3.1. Tecnologias e innovaciones: definicién y expectativas............
5.3.2. Sectores
5.3.3. Funciones: definicion y expectativas
5.3.4. Tecnologias, funciones y sectores

CONCLUSIONES

BIBLIOGRAFIA

83
84
87
89
90
92
94
94
97
98
98
98
99
100
101
103
103
105

107
107
107
10
115
17
118
118
119
121
122
124
124
127
130
134

139

141



INTRODUCCION

En Octubre del afio 2000 se comenzd una serie de estudios, motivados por la
preocupacion del Consejo de ANIEL, el Colegio Oficial de Ingenieros de Telecomunicacién
y, entonces, el Consejo de Universidades, después del Ministerio de Ciencia y Tecnologia,
en relaciéon con el cambio vertiginoso al que se veian sometidas las tecnologias de la
informacién y las comunicaciones (TIC), involucrando a los propios profesionales en
contacto con ellas. Se tenia una verdadera inquietud por conocer la situaciéon en aquel
momento y hacer previsiones de las necesidades de profesionales cualificados y los
perfiles requeridos por las empresas del sector propio de la informatica, la electrénica y
las comunicaciones. El primer estudio que se realizé dio nombre a la serie “Propuesta de
Acciones para la Formacion de Profesionales de Electrénica, Informdtica y
Telecomunicaciones para las empresas del sector” o PAFET. Con el tiempo este estudio se
ha conocido como PAFET 1, diferenciandose asi de los que le siguieron. El presente
volumen recoge el tercer estudio de la serie.

Entre ambos, se desarroll6 el estudio PAFET 2 en cuyas conclusiones se puso de
manifiesto la necesidad de extender el analisis a un nuevo ambito econémico, el
constituido por los sectores no TIC, y extender la consideracion de profesionales TIC a
todos los profesionales cuya relacion con estas tecnologias superasen el nivel de
implicacién del usuario, independientemente de su procedencia formativa, abarcando a
ingenieros, licenciados, graduados de formacion profesional y autodidactas.

Con el estudio se perseguia continuar contribuyendo a la actividad de prevision de
necesidades TIC, abriendo nuevos horizontes. El equipo de estudio siempre ha sido
consciente de la necesidad que tiene toda organizaciéon de hacer previsiones en
diferentes funciones o areas de actividad. Hay que hacer previsiones financieras,
comerciales, productivas y un largo etcétera, bien conocido por los gestores en los
diferentes ambitos organizativos, entre las que se encuentran las previsiones en
necesidades profesionales. Por tanto, la previsién, aunque cargada de incertidumbre, no
es ajena a la gestion de la empresa.

En el area de las previsiones hay dos parcelas. Una de ambito restringido, cuando afecta
alineas o aspectos estratégicos de la empresa, y otra de caracter global, donde confluyen
intereses de multitud de empresas, instituciones y personas, pasando a un ambito de
caracter general o social.

Cuando un gestor debe hacer previsiones, uno de sus objetivos es reducir o controlar los
riesgos asociados con las decisiones que debe tomar sobre cuestiones cargadas de
incertidumbres. Reducir estas es una forma de disminuir los riesgos.

Una forma de reducir incertidumbres es contrastar las previsiones particulares con las
que hacen otros en situaciones similares y verificar en qué medida convergen. Este es un



proceso bidireccional que se realimenta, produciendo una corriente previsora general en
asuntos comunes. Es razonable asumir que estar dentro o fuera de esa corriente modifica
los riesgos, ademas de constituir la corriente en si una referencia valiosa.

Entre los asuntos comunes que se pueden encontrar en la actividad empresarial esta la
penetracién de las TIC en diferentes sectores econdmicos y las necesidades de formacién
y capacitacion que generan. La formacion de profesionales es una actividad que cae
dentro del ambito de la prevision, siendo su materializacion diversa.

En efecto, en relacién con la formacién se plantean tres estrategias: la planificacion, la
reaccion y la anticipacién. La primera responde a previsiones de pequeias variaciones de
la demanda de profesionales y es utilizada por el sistema educativo. Cuando se
presentan rapidas variaciones de la demanda y hay necesidad de satisfacerlas en el
momento de su aparicion, la respuesta es de reaccion y suele estar basada en cortos
cursos y en recursos en red, siendo la flexibilidad su caracteristica mas valiosa.
Finalmente, la anticipacion se basa en la previsiéon y su valor mas atractivo es la
anticipacion a la aparicion de las necesidades.

Por otra parte, en tiempos de cambio, hay que hacer un esfuerzo especial para
anticiparse a las consecuencias de los mismos. En opinion del equipo del estudio esta es
la fase en la que se encuentran actualmente la penetracion de las TIC en las empresas
usuarias y, en general, en la evolucién global hacia la Sociedad de la Informacién.

Los estudios PAFET se iniciaron en el periodo comprendido entre los afios 2000 y 2001y
fueron abordando el analisis de las necesidades de profesionales, la adaptacion de los
existentes a las nuevas demandas de la industria y la actividad formativa de los
diferentes agentes sociales (fase PAFET 1). En una segunda etapa se profundizé en el
analisis sectorial (sector TIC) y se hizo una prevision de su evolucidn, introduciendo en la
adecuacioén curricular, proporcionada por el sistema educativo, la convergencia con otros
sistemas educativos del espacio europeo de ensefanza superior (donde el marco de
referencia empezaba a ser la declaracién de Bolonia) y con propuestas curriculares
procedentes del mundo empresarial (proyecto Career — Space de la Comunidad Europea)
que obedecian a la evoluciéon tecnolégica. Entre las conclusiones de esta fase (PAFET 2) es
de destacar la evolucién observada de los perfiles y carreras profesionales de la
tecnologia a los negocios, pasando por las aplicaciones y los servicios TIC. La influencia de
este cambio en planes de estudio futuros y en adaptaciones curriculares actuales es
notoria.

La evolucién curricular hacia los negocios es reflejo de la expansion de las TIC fuera del
ambito del sector TIC, lo que indujo al equipo de trabajo y a las instituciones
patrocinadoras del analisis a enfocar su atencién en las necesidades emergentes de
profesionales TIC en los sectores no TIC, que emplean varias veces mas profesionales TIC
que el sector propio. Precisamente este ha sido el objetivo del actual periodo de analisis
(PAFET 3) que se describe en este documento.



En el capitulo 1se hace un amplio resumen de esta fase de estudio, contextualizando este
y justificando sus objetivos. Se sigue con la exposicién y justificacion de la metodologia
de trabajo utilizada (capitulo 2), donde se ha destacado la realizacién de e-encuestas a
profesionales TIC y entrevistas personales a expertos cualificados, en los que destaca su
vision del panorama que se pretendia analizar, como fuentes de informacién valiosas.

Analizar el papel de las nuevas tecnologias en las empresas no TIC ha sido inseparable de
la busqueda de necesidades profesionales en este espacio. El capitulo 3 resume la
actividad desarrollada en este tema, donde confluyen experiencias grupales y
personales transmitidas por profesionales y expertos. Es notable la incidencia de las TIC
en las organizaciones, con las mejoras de productividad y la reduccién de costes
asociados. Se exponen algunos ejemplos de cambios profundos en organizaciones,
achacables al uso de TIC o sus herramientas (donde juega un papel destacado Internet y
las redes de comunicaciones), la incorporacion de nuevos procesos y adaptacion de otros
a las nuevas tecnologias, especialmente en las PYMEs, donde su resistencia a la
innovacién tecnolégica ha jugado y sigue jugando un papel notable, dependiente de
multiples factores.

A'lo largo del trabajo se han ido descubriendo aspectos novedosos y, sobre todo, se han
ido formalizando. Asi se ha hecho con lo que se ha denominado en el texto como el sector
transformador de las TIC, del que se ocupa el capitulo 4. Este sector forma parte del sector
de servicios a las empresas y se diferencia por la singularidad de sus servicios,
emergiendo del sector TIC en su confluencia con actividades de consultoria técnica. Tiene
sus raices en el sector propio de las nuevas tecnologias y proyecta sus productos en el
resto de los sectores econémicos, con resultados desiguales dependientes de estos
Gltimos. La actividad asociada a este sector se centra en la transformaciéon de los
productos TIC, generalmente productos regulares o estandar, en productos adaptados a
negocios no TIC. La actividad de externalizacion, ampliamente extendida en la actividad
econdémica actual, se encuentra en el origen de la aparicién y justificacion de las
empresas de este sector.

Un objetivo particular de esta tercera fase de los estudios PAFET fue la actualizacion del
esquema de especificacion de los perfiles profesionales. Esta actualizacién ha
comprendido la incorporacion de nuevos valores al rango de las variables consideradas
en el esquema.

Era previsible que la actualizacién incidiese en las areas técnicas y funcionales en las que
desarrolla su actividad el profesional TIC, en correspondencia con el fuerte cambio
introducido al cambiar de ambito de analisis, pasando del sector propio al sector usuario.

Esta importante faceta del analisis se desarrolla en el capitulo 5. Al especificar los nuevos
perfiles, se ha encontrado utilidad en el uso de lo que aqui se denomina el eje
generalizacion — especializacion. Los perfiles generalistas se sitiian hacia un extremo del



eje, caracterizandose por una formacién amplia, generalista y multidisciplinar, con una
actualizacién continua y débilmente ligada a una tecnologia en concreto, pero
incorporando conocimientos de un buen nimero de ellas, especialmente de las
emergentes.

En el otro sentido del eje se ubican perfiles especializados, dependientes del ciclo
tecnoldgico, con fuertes ligaduras con tecnologias concretas, enraizado en el sector TIC y
con necesidades de reconversion o actualizacion ciclicas, asociadas a los ciclos
tecnolégicos.

Los profesionales TIC empleados en los sectores usuarios TIC emplean la mayor parte de
su tiempo de trabajo en tareas técnicas, aunque las tareas de gestion, entendida esta en
sentido amplio, van ampliando la parcela de actividad profesional.

En el trabajo de prospeccion realizado se ha valorado, cuantitativa y cualitativamente, la
potencialidad relativa de generaciéon de empleo TIC en tres dimensiones. Se han
considerado las tecnologias concretas (Internet, seguridad, redes, entre otras), los
sectores usuarios tales como la logistica y distribucién, medios de comunicacién, banca,
seguros y otros, y las funciones dentro de la organizaciéon empresarial (produccion,
administracion, finanzas, entre otras). En la valoracion se cruzaron las variables por
parejas, de forma que se valor6 la potencialidad de generacién de empleo en los planos
tecnologias — sectores y tecnologias — funciones.

El capitulo 5 concluye con la descripcion de nuevos perfiles profesionales emergentes o
potencialmente significativos y con la justificacion del sector transformador de TIC como
un yacimiento de empleo con diversidad de perfiles profesionales.

Para finalizar, en el capitulo 6 se exponen las conclusiones del estudio, entre las que cabe
destacar la constatacion del caracter transversal de las TIC, penetrando en todos los
sectores econémicos y cuya plena adopcién en una empresa incide en la organizacién de
esta, llegando en ocasiones a constituir el nicleo de esa organizacion. El paradigma de
este comportamiento se encuentra en la empresa red. También es notable la resistencia,
encontrada en una parte notable de PYMEs, a la incorporacion de estas tecnologias. Por
Gltimo, en este breve resumen de conclusiones, no se debe dejar sin mencién el hecho de
que los procesos de externalizacion de las TIC, a los que recurren multiples
organizaciones, provocan la aparicion y crecimiento del sector transformador de las TIC,
que, como se ha dicho en el parrafo anterior, es un yacimiento de empleo de
profesionales en estas tecnologias.



1. CONTEXTO DEL ESTUDIO

Desde hace algln tiempo, expertos en economia y alta tecnologia vienen emitiendo
mensajes dirigidos a la sociedad en general y a las empresas particularmente, en los que
se pueden encontrar ideas tales como que las TIC (tecnologias de la informacién y las
comunicaciones) pueden mejorar las economias de una sociedad incrementando su
produccién y su productividad, ahorrando costes, contribuyendo a la cadena de valor de
los productos, etcétera. De esta manera, el crecimiento econémico sin el concurso de las
nuevas tecnologias es dificil y, en particular, el futuro de cualquier organizacién o
empresa es incierto si no utiliza las e-herramientas (e-comercio, e-negocio, e-
administracién, e-formacion, e-contabilidad...).

Posiblemente todo ello sea cierto, pero la realidad es que no se dispone de buenos
analisis y estudios que establezcan definitivamente las relaciones causa — efecto y coste
- beneficio que induce la adopcién de las TIC. Sin demostrar estas relaciones los
mensajes suenan a promesas vacias, incapaces de tirar de los gestores que puedan
decidir seguir por el camino que se insinda.

Algunos mitos que no caeran mientras no se avance en el estudio de la influencia de la
adopcion de las nuevas tecnologias en la actividad econémica son los siguientes. Una
primera afirmacion gratuita es: “Una vez que se adopta un nuevo sistema TIC de alta
tecnologia, el negocio debe prosperar”. Existen ejemplos que ilustran precisamente lo
contrario, la adquisicion de sistemas novedosos suele presentar dificultades e
incompatibilidades con los sistemas ya en uso, de forma que en la primera fase de
implantacion, en lugar de obtener beneficio, los costes se disparan. Ademas, los usuarios,
que ya conocian los sistemas que operaban en la empresa, no saben sacar partido a la
nueva adquisicion. Puede decirse que, por muy potente y novedosa que sea una
tecnologia, su adquisicion no garantiza la mejora del negocio, sera la adquisicion de
sistemas tecnolégicos apropiados a las circunstancias particulares la que ayude a la
prosperidad del negocio.

En ocasiones se escucha que cuanto mas rapido sea el flujo de informacién en una
empresa, mayor sera su productividad. Esta creencia no esta considerando que en toda
organizacién existen otros flujos de capital importancia, ademas del flujo de
informacioén, que interaccionan entre si. Los flujos de dinero, compras, documentos,
materiales, productos y decisiones, son también flujos criticos para el funcionamiento de
la organizacién. La desadaptacién o falta de sincronismo de estos flujos produce
desajustes que pueden dar al traste con el negocio.

Una afirmacién basada en la intuicién, pero en mayor descubierto cada dia, viene a decir
que “a mayor consumo de informacién electrénica, mas informado esta el personal”. Se
olvida, quién esto dice, la relacién de transformacion existente entre informacién,
conocimiento generado por ellay conocimiento retenido y aplicado. Es bien conocido que



toda la informacion no se transforma en conocimiento y que todo el conocimiento
generado no se retiene ni se aplica, que es en definitiva el producto de interés en la
cadena transformadora descrita.

Con estos ejemplos queda ilustrada la existencia de afirmaciones que, como se ha
comentado, son mitos y que para establecerlas como realidades necesitan de un estudio
en profundidad y extension. En este texto se recoge el analisis que se ha realizado en
relacion con las TIC y su incorporacion a diferentes sectores econdmicos, desde el punto
de vista de las necesidades formativas de los individuos relacionados con las nuevas
tecnologias. El lector habra apreciado en las objeciones a las anteriores ideas un
denominador comun: detras de la incorporacién de la tecnologia esta el usuario y la
forma en la que se organiza el proceso de adopcién de las TIC. Estos factores son los que
finalmente deciden el éxito o el fracaso de la implantacién de la tecnologia, con su
aceptacion o rechazo, incapacidad o habilidad para utilizarla. Las actitudes del usuario
estan condicionadas por la formaciéon que tenga en el uso de la tecnologia y el
conocimiento de los beneficios que se espera de la misma.

Este Ultimo conocimiento se cubre con el tiempo, observando lo que experimentan otros
usuarios al utilizar esa tecnologia, pero la formacién del usuario debe ser previa y
simultanea con la incorporacion de la tecnologia. Es ésta una accién que necesita un
impulso inicial y un seguimiento a lo largo del ciclo de vida tecnolégico.

La formacion es un elemento clave en la aceptacién de nuevas tecnologias, de la que
depende en gran medida su incorporacion a los procesos productivos y el éxito que
pueda suponer. Analizar donde, en qué condiciones y con qué extension se incorporan las
TIC, intentando descubrir resistencias y superando debilidades, desde la perspectiva de |a
dimension de la modificaciéon del empleo y la formacién que se necesitara, contribuye a
derribar barreras y consolidar realidades.

Plantearse acciones de prevision de necesidades de profesionales con la formacién
requerida y de las capacidades en las organizaciones, es uno de los objetivos de los
estudios y analisis que reforzaran o desmitificaran el uso de las TIC, con el beneficio de un
mejor conocimiento de la realidad.

1.1. CONTEXTO DEL TRABAJO

Al iniciar la serie de analisis y estudios genéricamente conocidos como estudios PAFET, el
equipo de investigacion era consciente que se trataba de un trabajo de prevision, en un
area en rapida evolucién y con elementos con ciclos de vida cada vez mas breves, por lo
que el riesgo de fallo asociado a las conjeturas que se hiciesen no era desdenable. No
obstante, la necesidad de prevision y el momento en el que se planted el estudio hicieron
asumir ese riesgo y proceder al estudio.



El riesgo al que nos referimos esta ligado a la incertidumbre sobre las previsiones a
medio o largo plazo que se deben hacer en el tema que nos ocupa. La incertidumbre
crece con la lejania o alcance de la previsién. Como se puede comprobar en los
documentos de los estudios precedentes, el trabajo se inscribe en una corriente
socioecondmica de prevision, en la que la incertidumbre de cada responsable puede
verse reducida por la sintonia que experimente en sus previsiones con las de otros
individuos. Se trata, por tanto, de una contribucién a la corriente de prevision en materia
de empleos, perfiles profesionales y necesidades de capacitacion y formacion.

Esta contribucién se hace desde la perspectiva de que si los responsables privados y
publicos, individuales y colectivos, confrontan y coordinan los esfuerzos de prevision,
creando una corriente de prevision, las conjeturas se podrian ajustar con relativa
fiabilidad a un contexto socioeconémico. En la evolucién del entorno los imprevistos se
reducirian en el sentido de que las tendencias maestras o de fondo de dicha corriente se
confirmarian tanto mas cuanto mas responsables las incluyesen en sus lineas generales
de prevision.

Es indudable que los margenes de incertidumbre siempre subsistiran, por el hecho de
que ningun sistema socioeconémico, por muy simple y limitado que sea, puede
funcionar como un autémata programado, sin desviacién alguna. Por otra parte, las
previsiones son la base sobre las que las empresas desarrollan sus politicas de
inversiones, empleo, formacioén e innovacion, entre otras, anticipandose a las
necesidades que se le presentaran y adelantandose a sus competidores. Por la
incertidumbre asociada, las previsiones son una apuesta y un objetivo a alcanzar, nunca
exentas de riesgos, siempre acotados en mayor o menor medida.

La prevision en el terreno del empleo o de las necesidades de personal con determinadas
cualificaciones es estrictamente necesaria y, ademas, necesita ser coordinada
globalmente. Estas necesidades de personal no se atienden en un tiempo cero, aunque
se tengan grandes recursos financieros para invertir, pues en ellas juega un papel capital
el periodo que un buen profesional necesita para formarse y, después, para hacerse.
Numerosos son los casos de fracaso estrepitoso, a niveles supra empresariales, cuando se
ha llegado tarde o con escasos niveles formativos.

1.2. LA INICIATIVA PAFET

Entre ambos, se desarrollé el estudio PAFET 2 en cuyas conclusiones se puso de
manifiesto la necesidad de extender el analisis a un nuevo ambito econémico, el
constituido por los sectores no TIC, y extender la consideracién de profesionales TIC a
todos los profesionales cuya relacion con estas tecnologias superasen el nivel de
implicacién del usuario, independientemente de su procedencia formativa, abarcando a
ingenieros, licenciados, graduados de formacion profesional y autodidactas.
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Figura 1. Entorno PAFET Fuente: Elaboracién propia

Los estudios aparecieron en un momento de convulsién y cambio del sector y del
mercado de trabajo. Lejos de haberse atenuado, después de tres afios, la coyuntura sigue
en notables niveles de incertidumbre, como corroboran los cambios que se producen en
el sector propioy en los sectores usuarios de las TIC. A pesar de ello, es necesario hacer un
esfuerzo de analisis y prevision, sin el cual es dificil planificar y anticiparse a las
necesidades futuras de formacién de profesionales.

Como se vera posteriormente, los estudios PAFET han ido abordando diferentes aspectos
relacionados con los profesionales TIC, desde un analisis de situacién en el sector propio
y de la estructura de la profesion, hasta el analisis de las necesidades de profesionales en
los sectores usuarios de TIC, pasando por la proyeccién de los profesionales TIC y su
formacién de cara al nuevo ciclo econémico.

1.3. ANTECEDENTES

Comenzaremos por un breve resumen de los anteriores trabajos conocidos como PAFET1
y PAFET2, estructurado cada uno de ellos en objetivos, realizaciones y conclusiones.

1.3.1. PAFET1

Objetivos

Como se ha dicho, el estudio PAFET1 se inicié en otoio del 2000 con el objetivo de
concretar, en el ambito de las empresas del sector propio, las observaciones generales

hechas por otros estudios realizados en otros sectores por entidades publicas y privadas,
en relacién con los profesionales TIC y las empresas espanolas.



Estas empresas observaron lo siguiente:

« Necesidad de acomodar los conocimientos de su plantilla a las necesidades derivadas
de una rapida evolucién de la tecnologia y los mercados.

+ Falta de actualizacién de la formacion de los recién titulados, que no se considera mala
en sus fundamentos basicos

- Inicio de un proceso de identificacion de perfiles profesionales necesarios en los
proximos anos. Esta iniciativa, a escala europea, fue el embrién de lo que posteriormente
se denominé consorcio Career-Space.

+ Poca confianza en que la solucién a sus problemas proceda exclusivamente del
sistema educativo oficial.

« Disposicion para abordar la formacién en los nuevos perfiles profesionales necesarios
colaborando activamente con los centros de ensefianza.

Ala vista de estas observaciones era evidente que las empresas estaban adoptando una
postura activa en el terreno de la formacion de profesionales, enfrentandose al problema
en su propio contexto y con sus propias soluciones.

Las Universidades no fueron ajenas a esta actitud empresarial y se intensificaron las
colaboraciones en programas de postgrado, incluso en la actualizacién de algunas
materias de grado. En cualquier caso, la responsabilidad y el mayor peso en el desarrollo
de estas actividades recayé en la Universidad.

Ademas de esa colaboracion, las empresas han actuado en otro par de frentes:

« Uno que comprende la estima que hacen las empresas de los conocimientos ligados a
determinados productos formativos, impartidos por organizaciones privadas ligadas al
mundo empresarial y que expiden certificaciones que pueden jalonar la carrera
profesional.

» Otro, abordando ellas mismas la formacioén en niveles educativos no universitarios,
proporcionando un reciclado continuo de sus profesionales.

Era evidente la necesidad de la formacion especializada en el ambito de las TIC, dando
lugar al crecimiento de una actividad educativa en la que participaban diferentes
actores:

« Las universidades.

« Las empresas generadoras de productos y tecnologias, haciendo uso de los
mecanismos de certificacion en la formacion de sus productos.

« Las empresas especializadas en formacion.

- Las grandes empresas a través de sus departamentos de formacion.

- Las asociaciones empresariales.

- Las organizaciones profesionales.

+ La Administracion no educativa.



En este marco general se consider6 necesario conocer la realidad de la formacion de los
profesionales TIC en nuestra sociedad, las necesidades planteadas en las empresas, las
necesidades de conocimientos de uso de las TIC que tenian otros profesionales y en qué
medida el sistema educativo proporcionaba formacién y cubria las necesidades. Para ello
se realiz6 una encuesta dirigida a las empresas del sector, se desarrollé un modelo de
simulacion de escenarios, basado en técnicas de dinamica de sistemas, que pudiera ser
utilizado como herramienta que facilitase previsiones sobre actuaciones futuras y
finalmente se abordé la tarea de identificar perfiles profesionales.

Recomendaciones

El objetivo primero de PAFET 1 era la obtencion de una serie de recomendaciones
relacionadas con los perfiles profesionales y dirigidas a los diferentes actores implicados
en el ambito de actuacion de estos. De estas recomendaciones se han trasladado a este
resumen aquellas que estan relacionadas con la adecuacion del sistema educativo
universitario y las relativas a la interaccion entre actores.

Recomendaciones sobre la interaccion entre actores.

Recomendacién 1: Mejora de la coordinacion entre instancias nacionales y regionales
para la determinacion de la oferta educativa con la participacion empresarial.
Recomendacion 2: Promocion del “partenariado” publico y privado para la obtencion
de perfiles de interés empresarial mediante mecanismos concertados de
certificaciéon de conocimientos.

Recomendacion 3: Participacion activa en asociaciones o actuaciones en el ambito
internacional.

Recomendaciones sobre la adecuacion del sistema educativo universitario.

Recomendacion 4: Apertura muy selectiva de nuevos centros educativos en las areas
relacionadas con las tecnologias de la informacién y las comunicaciones y, en
especial, las especialidades de gestion de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones.

Recomendacion 5: Incorporacion de temarios relacionados con el uso de las TIC y la
comprension de su evolucion y significado en todas las titulaciones universitarias
espanolas.

Recomendacion 6: Facilitar un ordenador portatil para cada estudiante universitario.
Recomendacién 7: Promocién de las titulaciones técnicas entre los estudiantes de
bachillerato.

Recomendacién 8: Definicion de los conocimientos técnicos requeridos relacionados
con los perfiles técnicos identificados.

Recomendacion 9: Incremento del nimero de becas de doctorado en las areas
relacionadas con TIC.



Conclusiones

Posiblemente se puedan considerar las anteriores recomendaciones como una especie
de conclusiones del primer estudio. No obstante, a continuacién se recogen las
conclusiones reflejadas en la presentacion del estudio en uno de los diversos foros en los
que se mostro.

 La valoracién de los RRHH en la organizacién es un elemento fundamental de
competitividad para la Sociedad de la Informacién

 La necesidad de disponer de profesionales TIC en nimero y con los conocimientos
ordenados es un requisito basico para la incorporacién plena a la Sociedad de la
Informacién.

+ Las variaciones coyunturales (ligadas a los ciclos econédmicos) de necesidades de
profesionales no deben ralentizar los procesos de actualizaciéon de conocimientos de los
profesionales existentes.

+ Las empresas deben continuar el fortalecimiento de sus programas de formacion,
colaborando de forma estable con los centros universitarios, creando plataformas de
teleeducacion.

« Laadecuacién de los contenidos curriculares universitarios debe ir prestando atencién
a habilidades (competencias personales) requeridas para el trabajo actual (orientacion al
cliente, trabajo en equipo), no técnicas.

« Es necesario continuar con este proceso de forma permanente con la colaboracion de
todos los actores implicados, facilitando el intercambio de informacion y el seguimiento
de necesidades y oportunidades.

 Dentro de este entorno cambiante es necesario establecer actuaciones como las que
se proponen en el PAFET 1, como puede ser la creacién de un observatorio permanente
que adelante las necesidades de “habilidades”, perfiles profesionales a todos los niveles
que el mercado viene demandando.

1.3.2. PAFET2
Objetivos

Las instituciones promotoras del estudio PAFET 1, a la vista de los resultados del mismo,
renovaron su interés y consideraron oportuno profundizar en el analisis de la situacion
de nuestro pais respecto a la preparacién de los profesionales TIC, afadiendo el
conocimiento necesario en las distintas areas de la gestion, asi como el estudio del papel
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de estos profesionales en el inicio del siglo XXl y de la necesaria evolucién de los planes
de estudios universitarios para adaptarse a las nuevas situaciones. Todo esto con el
elemento adicional que introducia en este debate |la Declaracién de Bolonia y sus
implicaciones en dichos planes de estudio, en los perfiles formativos de los profesionales
TIC, en las competencias profesionales y en las propias instituciones colegiadas. Para ello
encargaron la actualizacion del estudio PAFET en una segunda fase, PAFET 2, de la que se
resumen los resultados mas significativos.

Los objetivos de esta nueva etapa de PAFET volvieron sobre las necesidades de
profesionales en el sector de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, el
modelo conceptual de los perfiles —perfeccionandolo-, la metodologia para su
identificacion y descripcién, extendiéndose a aspectos novedosos relacionados con la
formacién de profesionales y la evolucién de los curricula universitarios desde la
perspectiva internacional (declaracion de Bolonia y otras iniciativas europeas).

Las necesidades de profesionales TIC

Para identificar las necesidades de profesionales TIC en el sector tecnolégico propio,
resulté conveniente analizar el nuevo papel que les tocaba jugar en la nueva economia.
Si bien la practica totalidad de los profesionales se verian sometidos, al inicio del siglo
XXI, a una expansioén de sus horizontes de actuacion y, como consecuencia, de sus
capacidades, en el caso de los profesionales TIC este proceso seria especialmente
significativo. Se identificaron cuatro dimensiones de expansion del universo de
actuacion de estos profesionales: geografica, técnica, social y profesional.

Se previ6é que esta expansion tendria implicaciones en las habilidades y capacidades
requeridas a los profesionales, entre las que se subrayaron las siguientes:

« Lanecesidad de abordar temas desconocidos surgidos de la evolucion tecnologica y de
la actividad multidisciplinar en la que se encontraran inmersos.

+ Larotacién en el empleo ligada a la inestabilidad de las empresas.

+ la asuncién de responsabilidades de auto formacién.

+ Larapida obsolescencia de los conocimientos técnicos adquiridos.

+ El desarrollo de la carrera profesional en nuevos tipos de organizaciones, de los que la
empresa-red puede ser un ejemplo ilustrativo.

El proceso de innovacién tecnolégica y organizativa observado en el sector propio y,
posteriormente, en otros sectores econémicos, como resultado de la penetracién de las
TIC, ha originado una demanda de profesionales altamente cualificados. Esta se
caracteriza mas por la novedad del perfil profesional requerido, con nuevas
competencias profesionales, que por la cantidad de profesionales involucrados.



Identificacion y descripcion de perfiles profesionales

El analisis de los nuevos perfiles profesionales se basé en un modelo de perfil
profesional, uno de cuyos rasgos mas destacados es su dinamismo, que contrasta con la
inflexibilidad de modelos anteriores. En efecto, los nuevos perfiles técnicos y sus
competencias tienen asociado algo parecido a lo que se conoce como ciclo de vida, esto
es: aparecen, evolucionan y desaparecen en estrecha asociacién con la evolucién de la
tecnologia y su relevancia para las actividades econémicas que les dieron origen, en
contraste con los anteriores perfiles profesionales que eran practicamente estaticos
durante la vida profesional del individuo. El sector de las TIC se caracteriza por un ritmo
de innovacién muy rapido y, como consecuencia de ello, un ciclo de vida de los perfiles
profesionales muy corto.

Dentro de este marco cambiante, es importante formalizar los componentes de un perfil,
su interaccion con otros perfiles relacionados, los elementos permanentes y transitorios
de sus habilidades y los mecanismos mas adecuados para modificarlos. Todos estos
elementos conforman un modelo conceptual de perfil profesional.

El modelo que se propuso comprendia, para cada perfil profesional, un perfil de
conocimientos técnicos, con un catalogo de conocimientos estructurados, y un perfil de
personalidad o capacidades personales, bajo el que se consideran todas aquellas
caracteristicas relacionadas con la inteligencia emocional.

Desde el punto de vista evolutivo, los perfiles de conocimiento pueden catalogarse como
generalista (el que tiene el individuo al graduarse), derivado (se puede asimilar al que
proporciona un master) y especializado (el que precisa un profesional en un puesto de
trabajo). Las trayectorias profesionales suelen recorrer periodos formativos dentro de
cada una de estas categorias, de forma horizontal moviéndose de una titulacion a otra,
lo que supone una reconversion profesional, o vertical, pasando de un nivel al siguiente,
siguiendo una determinada progresion o especializacion, generalmente ligada al puesto
de trabajo.

Los perfiles profesionales que se fueron identificando se ubicaban en dos categorias,
aquellos que se movian en el ambito de desarrollo de |a tecnologia y los que se situaban
en el de obtener provecho de esa misma tecnologia. En la encuesta realizada a empresas
del sector, se identificé una clasificacion de perfiles en funcion de las areas técnicas y
funcionales asociadas a los mismos. De acuerdo con esta clasificacion, los perfiles se
agrupan en cuatro tipos:

« Perfiles relacionados con el disefo de sistemas hardware/software.
« Perfiles relacionados con el desarrollo de sistemas software.

- Perfiles relacionados con la consultoria y el analisis de negocios.

- Perfiles relacionados con el mantenimiento y soporte técnico.
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Relacion con Career-Space

El desarrollo del estudio coincidié con el auge de actividades similares en Europa,
propiciadas por instancias politicas, empresariales y educativas. Un caso destacado lo
representaba Career-Space, coincidente con el estudio PAFET en varios objetivos, por lo
que las influencias y similitudes eran inevitables.

La estructura y metodologia de la especificacion de los perfiles profesionales fueron
parecidas en ambos casos. En el estudio PAFET, la propuesta Career-Space (C-S) sirvié para
complementar la elaboracion de una ficha o marco base en el que especificar los perfiles
que se iban identificando.

Formacién de profesionales TIC

En relacién con la formacién de estos profesionales se identificaron tres tipos de
estrategias. La estrategia planificada, que se refiere a la formacion oficial regular, con un
tiempo de respuesta a los cambios demasiado grande. Las estrategia de reaccion rapida,
donde se responde de forma inmediata a los cambios necesarios y se materializan en
cursos relativamente cortos, en ocasiones concebidos integramente para atajar el
cambio que se esta produciendo. La anticipacion es la estrategia que se adelanta a las
necesidades y su respuesta es la mas eficaz.

En cada una de estas estrategias se ven involucrados en mayor o menor medida los
diferentes agentes implicados en |la formacion de profesionales: la administracion con su
accion educativa, los propios estudiantes, después profesionales, individualmente y
desde sus organizaciones, y las empresas. En las estrategias a largo plazo el mayor peso
lo soporta el sistema educativo oficial, mientras que en las estrategias a corto plazo la
intervencion empresarial es esencial. En la formacién a medio plazo, en torno a un afio,
son los profesionales y sus organizaciones los protagonistas.

Evolucion de los curricula universitarios relacionados con las TICy modelos convergentes
con la declaracién de Bolonia

En la evolucién del tipo de perfiles profesionales relacionados con las TIC se han
presentado tres fases principales. En la primera fase (consolidada en la década de los
sesenta, aunque gestada en la década anterior), los perfiles profesionales estaban
ligados al control de la tecnologia.

A finales de esa década y durante la siguiente, el desarrollo espectacular de las
aplicaciones para los usuarios fue paralelo a la penetracion de estas tecnologias en la
sociedad. Como consecuencia, a los perfiles anteriores se sumaron, durante las décadas
de los setenta y ochenta, otros perfiles adicionales que, suponiendo la existencia de
tecnologias estables, empleadas como base o infraestructura de su actividad, se
centraban en el desarrollo de aplicaciones de usuario en multiples dominios técnicos o
de gestion.



Las instituciones educativas supieron incorporar estos perfiles a los anteriores y
ofrecerlos enmarcados en titulaciones universitarias de primer y segundo ciclo (y en
cierta medida en las de formacidn profesional), que, independientemente de la
renovacion de contenidos en algunas materias tecnolégicas, no han sufrido desde
entonces modificaciones sustanciales.

El proceso evolutivo de los perfiles TIC requeridos no se ha detenido en esa fase. Durante
la década de los noventa, el despliegue masivo de las TIC en multiples aspectos de la
sociedad, dando forma a la infraestructura tecnolégica de la denominada “Sociedad del
Conocimiento”, ha hecho necesario disponer de otros profesionales que, ademas de
comprender las bases tecnolégicas en cada momento y desarrollar aplicaciones para
diversos sectores de usuarios, fuesen capaces de incorporar estas tecnologias a nuevos
procesos de negocio que se estaban transformando radicalmente (considérese, por
ejemplo, la irrupcion del comercio electrénico) y que facilitasen y optimizasen el uso de
tecnologias avanzadas en un contexto de fuerte gradiente de cambio tecnolégico. En
este contexto, a los perfiles anteriores se ha venido a sumar otro conjunto
multidisciplinar ligado a la gestiéon de negocios y tecnologias.

En el estado actual de la evolucion de los curriculos se propone la inclusion de la gestion
de la tecnologia a un nivel similar al que se encuentra en los curriculos en vigor la
electrénica, la informatica o las comunicaciones, es decir, a un nivel basico y comun en
todo curriculo TIC. Esto supone que en la formacién de estos profesionales habra cinco
pilares tematicos. A los tres sefialados anteriormente hay que anadir las materias
cientificas tradicionales y las materias de gestion de la tecnologia.

Desde la perspectiva internacional el panorama no es muy diferente. En todos los paises
los cambios han sido, y siguen siendo, profundos y todos ellos han tenido que responder
en mayor o menor medida al movimiento tecnolégico circundante, pero en ningtn caso
sus causas y soluciones pueden plantearse de forma aislada del contexto internacional.
De hecho, la influencia mutua entre sociedades y bloques econédmicos, derivadas de
acontecimientos previsibles o no, es muy elevada. Debido a ello, los diferentes actores se
ven, asimismo, presionados por la interacciéon con otros paises, por las tendencias
tecnolégicas a escala mundial,y por comportamientos corporativos especificos.

Desde el punto de vista educativo, la Declaracién de Bolonia juega un papel aglutinador,
instando a las universidades a adecuar sus planes de estudio a una estructura comun,
con un sistema de créditos homologable en el ambito europeo, lo que propiciara mayor
movilidad de los estudiantes y profesionales, extendiéndose el ambito de trabajo de
éstos y de contratacion de los empresarios.

En la necesidad de abordar este objetivo no sélo convergen las previsiones temporales
derivadas de los compromisos adoptados por todos los gobiernos europeos para el ano
2006, sino también el sentir de grupos empresariales interesados (consorcio Career-
Space) y la propia Comision Europea a través de grupos de trabajo.
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El efecto inducido en los sistemas educativos universitarios, con la iniciativa y
cooperacion empresarial, es |a utilizacion del proceso de reforma de los planes de estudio
inherente a la implantacién de la Declaracién de Bolonia como mecanismo basico de
adecuacion de los perfiles profesionales universitarios a las necesidades empresariales
en un entorno globalizado.

Siguiendo estas lineas generales, el estudio PAFET 2 hace unas propuestas curriculares,
todas ellas dentro de la estructura curricular de la declaracion de Bolonia, fruto del
compromiso entre distintas consideraciones o tendencias presentes en nuestra sociedad
e influencias de nuestro entorno europeo. Las propuestas, como no puede ser de otra
manera, no pretenden ser mas que ejemplos orientativos en los que los nuevos planes de
estudio podrian ubicarse.

La declaracion de Bolonia propone una estructura curricular con dos ciclos, el primero
conducente a una titulacién que capacita para el ejercicio profesional y el segundo ciclo
de especializacién, profundizando en los conocimientos profesionales, o doctorado,
insistiendo en la formacién para la investigacion. La duracion del primer ciclo es de tres o
cuatro anos, y la del segundo de uno o dos afios.

La implicacion empresarial

Desde hace tiempo han venido colaborando estrechamente la Universidad y las
empresas del sector en la formacién de profesionales. La colaboracién se ha
materializado de forma diferente, abarcando desde la realizacién de PFC y practicas en
empresas hasta la colaboracién en la imparticion o subvencion de cursos de postgrado,
pasando por la participacion en jornadas y acciones orientadas a la definicion de
contenidos curriculares.

Conclusiones

Es evidente que desde hace alglin tiempo nos encontramos en un periodo critico. Espana
debe asegurar la continuacion del fuerte crecimiento de los Ultimos afios si desea contar
internacionalmente en la Sociedad del Conocimiento que se esta configurando. Y para
ello, debe disponer de los profesionales en niimero y cualificacién adecuados.

Los analisis realizados en esta fase de PAFET han considerado parcialmente esas
necesidades en lo que se refiere al “nlcleo duro” constituido por las empresas que
producen en Espana los bienes y servicios que resultan de la aplicacion directa de estas
tecnologias. El estudio sobre esas empresas refleja las estimaciones que ellas mismas
consideran mas probables, dejando un margen a la incertidumbre de una evolucién en
curso y acelerada.



En el estudio se presenté una nueva perspectiva sobre el analisis de los perfiles
profesionales desde un punto de vista dinamico. El modelo conceptual disefiado esta
principalmente orientado a permitir a los gestores razonar sobre estos temas y también
hay mensajes para los mismos profesionales empleados actualmente.

Derivada de modelo conceptual se desarrollé6 una metodologia de identificacion y
descripcion de perfiles profesionales para su aplicacion en el ambito de las empresas del
nucleo duro de las TIC. Esta metodologia de trabajo se aplic6 completamente para un
conjunto reducido de perfiles, dejando demostrada la viabilidad del enfoque y
ofreciendo resultados importantes, tanto para el sector industrial como para el
universitario.

A pesar de lo complejo que resulté conocer a priori qué perfiles profesionales TIC se van
a necesitar en un futuro, este ejercicio permitié reflexionar sobre la dificultad que
implica la anticipacion de necesidades en los recursos humanos.

Por altimo, para cerrar estas conclusiones, se referencian las dificultades y oportunidades
de formacion de los profesionales que se fueron encontrando.

En la formacion de profesionales, se parti6 de tres supuestos basicos:

- Es necesario proceder a la modificacion progresiva de perfiles profesionales como
resultado de la evolucion tecnolégica, las variaciones en los modelos profesionales y la
estructura legislativa teniendo presente la opinién de los sectores empresariales.

 La modificacion curricular de las titulaciones universitarias se realizara de forma
progresiva, intensa y adecuada a las directrices de Bolonia, interpretadas éstas en
sentido amplio para acomodar diversas posibilidades.

- Laformalizacion de la implicacion empresarial se consideré adecuada y necesaria con
el fin de asegurar una correcta interaccion entre la demanda y la oferta, haciéndose mas
intensa en los cursos y niveles superiores.

En funcién de estos supuestos se elaboraron y analizaron un conjunto de alternativas
curriculares, acordes con los modelos de la declaracién de Bolonia, de forma que
facilitasen la implicacion empresarial en la definicion, imparticion y evaluacion de los
curriculos universitarios, sin menoscabo de las responsabilidades que deben asumir los
centros universitarios. Supuestamente, esto deberia conducir a una situacién en la que la
responsabilidad en la generacién de los perfiles profesionales requeridos sera
compartida entre el sistema educativo y el resto de los agentes sociales.

Las universidades deberian proseguir su proceso de acomodacién a un contexto europeo,
teniendo en cuenta las necesidades a largo plazo de las empresas, espafolas o no. Las
empresas modularian sus necesidades cuantitativas y las administraciones habrian de
apoyar a todos distinguiendo adecuadamente entre actuaciones a cortoy largo plazo. En
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funcién de ello, se propusieron modelos de estructuras curriculares, abogando por las
que enfatizan una formacién generalista en el primer ciclo, y una mas especializada,
tomando los perfiles identificados por Career-Space como base, para el segundo ciclo.

1.4. PAFET 3

Aunque la situacion actual de inestabilidad econémica y crisis en el sector de las TIC no
parece ser el momento mas adecuado para proyectar, planificar o definir estrategias, y
menos aun si éstas afectan a los recursos humanos, es justo ahora cuando hay que
trabajar para reducir las incertidumbres sobre el futuro, previendo la evoluciéon de la
economia en su camino hacia un escenario de competitividad y dinamismo, donde las
oportunidades de negocio y empleo estaran ligadas a las competencias y productividad
de las organizaciones y de sus profesionales. En pocas palabras, facilitando el camino
hacia una economia basada en el conocimiento.

Esta es la ocasién que parece oportuno aprovechar y justifica una accién orientada a
estudiar los sectores productivos y de servicios usuarios de las TIC, desde el punto de
vista de las competencias y cualificaciones de los profesionales TIC a los que emplean, asi
como las necesidades de formacién de éstos. El estudio debe hacerse en un contexto de
mejora de la productividad, propiciada por un mayor conocimiento de las competencias
y cualificaciones profesionales necesarias en cada organizacion y su adquisicion y
desarrollo en los RRHH de la misma.

La capacidad que tiene una organizacion para saber cuales son las competencias
necesarias, ponerlas en marcha y favorecer su desarrollo en las personas de la
organizacion, es la base de las nuevas estrategias competitivas de los departamentos de
RRHH y constituyen su eje de actuacion. De esta forma, el plan global de competencias
previsibles en la organizacion se convierte en un elemento estrictamente necesario para
que su estrategia de negocio tenga éxito.

Por otra parte, es una creencia generalizada que la incorporacién de las TIC en empresas
de diversos sectores, tanto productores como de servicios, constituye un factor
acelerador de los intercambios comerciales, potenciador del trabajo en equipo (incluso si
sus miembros se encuentran distribuidos geograficamente), facilitador de nuevas
formas de produccion basadas en maquinaria y métodos sofisticados y, en general, clave
en las estrategias de las organizaciones.

La confluencia de estas dos consideraciones, la necesidad de conocimiento de
competencias y cualificaciones profesionales en la empresa y la necesidad de la
incorporacion de las TIC en los diferentes sectores econémicos, desbordando el ambito
propio en el que se generan estas tecnologias, constituye el objetivo general del estudio
PAFETS3.



Como se ha hecho en otros trabajos de este grupo, es conveniente diferenciar, dentro de
los profesionales en TIC, los orientados a desarrollar tecnologia y los profesionales cuyas
competencias se dirigen a sacar provecho de la misma en beneficio de otros usuarios.
Con mayor o menor detalle y fortuna, con anterioridad se ha analizado extensamente el
sector TIC, si bien el colectivo de profesionales TIC empleados en otros sectores
econdmicos es cada vez mas numeroso y, posiblemente, de mayor incidencia social y
econémica. Es de este colectivo del que se ocupa este estudio, dando respuesta a
cuestiones tales como:

 (Qué competencias TIC son relevantes en los diferentes sectores econémicos?.
+ ¢(En qué medida se necesita de esas mismas competencias?.

+ (Qué capacitacion tienen actualmente los profesionales TIC?.

+ ¢Cuales son las competencias asociadas a los profesionales TIC?.

1.4.1. LOS OBJETIVOS DE PAFET3

En el estudio se planteé como objetivo general la identificacion de competencias y
cualificaciones profesionales relacionadas con las TIC, tanto en las empresas de los
sectores econémicos ajenos al sector propio (“empresas usuarias de TIC”) como en las
personas que constituyen sus recursos humanos, asi como sus necesidades de
formacion.

Los objetivos especificos se orientaron a:

+ Identificar los nichos de empleo con competencias TIC en las empresas ajenas al sector
propio.

« Analizar las necesidades de las empresas de determinadas competencias y
cualificaciones profesionales, desde el punto de vista del aumento de la competitividad
y productividad.

- Especificar los perfiles profesionales y las necesidades de formacién, tanto genéricas
como personales.

Conocer los perfiles profesionales que demandan estas empresas usuarias de TIC es una
labor dificil. Por ello se han considerado en este proyecto diferentes técnicas de
obtencion de esta informacion, como se vera en los siguientes apartados. No sélo se trata
de una informacion altamente dispersa, sino que ademas la terminologia que se utiliza,
al cruzar las fronteras de varios sectores de actividad, es muy diversa.

Los perfiles profesionales identificados en estudios anteriores (véase PAFET 1y 2)
pertenecian a las empresas del sector TIC y, por lo tanto, el método que se disend e
implanto para obtener estos perfiles estaba adaptado a las caracteristicas del sector. Una
de las actividades del presente proyecto ha consistido en comprobar si este método
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puede extenderse sin modificaciones significativas a la identificacion de los perfiles en
empresas usuarias de TIC.

Entre otros elementos que se debian considerar, aparecen algunos criterios como el
entorno de actividad del sector estudiado (no es igual describir un perfil profesional TIC
para trabajar en el sector de la automocion que para hacerlo en el sector turistico, por
ejemplo). Otro criterio, que se preveia con influencia notable en los resultados, es el
tamano de la empresa en el que se desarrollan las actividades. Algunos estudios indican
que la situacién de la gran empresa, en lo relativo a la implantacién de las TIC es muy
diferente de la situacion de las PYMES, y la de éstas también distinta de las micro-
empresas compuestas de una a tres personas.

Una vez comprobado y eventualmente modificado el método de identificacion de
perfiles profesionales, y con los resultados obtenidos en la aplicacién de las técnicas de
analisis de datos, se ponderaran y ordenaran los diferentes criterios de seleccién en el
descubrimiento de perfiles, y se procedera a la identificacion de éstos. Se esperaba de
esta forma conseguir no sélo la pura descripcion del perfil en abstracto, sino una primera
aproximacion a la importancia real del perfil.

Los perfiles deben recoger informacién (til sobre la situacion de mercado (lo que las
empresas demandan). También, y no menos importante, es la informaciéon que mueve a
la accién: la seleccion de contenidos académicos que permitan la formacién en un perfil
concreto.

Se puede vislumbrar en este punto que estos contenidos dependeran
fundamentalmente de algunos factores, como son la experiencia requerida en el perfil,
la operatividad del perfil, el sector de actividad y la funcion en la empresa o su tamano.

Por lo tanto, y éste deberia ser un resultado del proyecto, para cada perfil considerado, se
enunciara un plan de formacién que, a partir de ciertos conocimientos que determinen
un nivel umbral (que pueden haberse conseguido mediante estudios reglados), permitan
la ejecucion de las tareas del perfil en un tiempo dado. Con este plan de formacion sera
posible estudiar la cobertura que proporciona el sistema educativo actual, y las
posibilidades de implantacién del plan con los recursos de que disponen los agentes
sociales (empresas, asociaciones empresariales y profesionales, colegios profesionales,
universidades, comunidades autdnomas y ministerios).

1.4.2. APLICACION TIC EN SECTORES USUARIOS

La incorporacién de las nuevas tecnologias a la empresa no es garantia de alcanzar los
objetivos a los que se vienen refiriendo expertos en gestion empresarial, fundamentados
en el incremento de la productividad y la reduccién de costes,y mucho menos la apertura



de nuevos negocios, mantenimiento o incremento de la cartera de clientes. Como puede
verse en capitulos posteriores, a lo largo del desarrollo del estudio fueron tomando
cuerpo ciertas ideas acerca del uso de las TIC en empresas de sectores econdmicos
diferentes del sector TIC. Brevemente se enuncian a continuacién.

La aplicacion de estas tecnologias en las empresas es dependiente del tipo de empresa,
el sector en el que se ubica, el estado de desarrollo de los negocios en la empresa, el
entorno econémico y social, entre otros factores. Por ejemplo, se preveia, y
posteriormente se confirmé, una importante diferencia entre las pequenas y las grandes
empresas. Hay sectores muy dindmicos en la adopcion de las TIC, como el sector de
servicios a la produccién, destacando la banca, los seguros, la consultoria. Se ha
detectado un ciclo de incorporacion de las TIC en las empresas, localizado en las mas
grandes, en el que destacan dos fases: una de internalizacién de la tecnologia y otra de
externalizacion.

Una de las caracteristicas previstas, contrastada posteriormente en la practica, ha sido la
naturaleza crecientemente ubicua de las TIC en los diferentes sectores econémicos. Este
hecho tiene dos caras, una positiva en el sentido de que estas tecnologias extienden los
beneficios de su uso a gran nimero de empresas. La otra refleja el aspecto menos
atractivo y responde a una evolucién natural del comportamiento del mercado. La
adopcion las TIC hace afios era un hecho poco corriente, de forma que podia suponer una
ventaja competitiva, generando una oportunidad de negocio. La generalizacion de su uso
deja obsoleta esta ventaja. Cuando esto sucede, las grandes empresas tienden a
externalizar estas tecnologias.

No se ha ignorado a lo largo del trabajo la gran repercusion que ha tenido la
incorporacion de las TIC en la organizacion de algunas grandes empresas coincidente con
el proceso de globalizacion, produciéndose una sinergia notable entre ambos procesos.
Concretamente nos referimos a la consideracién de la tecnologia como organizacion, que
esta en la raiz de la denominada empresa red (Castells, 2001). La literatura es rica en la
descripcion de casos que ilustran este concepto, como son el caso CISCO, ZARA, Nokia y
un largo etcétera.

1.4.3. EVALUACION DE LAS NECESIDADES DE PERSONAL

En general y mas acusadamente en los perfiles profesionales TIC, las nuevas tecnologias
estan redefiniendo los procesos y perfiles laborales, como se desarrolla en un capitulo
posterior al tratar de la incidencia de estas tecnologias en las organizaciones y sus
procesos,y en consecuencia la estructura ocupacional y del empleo. En estas condiciones
el trabajo, el empleo y las ocupaciones se van transformando hasta el punto de que las
mismas nociones de trabajo y jornada laboral cambian, posiblemente de forma
definitiva.
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En el conjunto de la economia se estan produciendo muchas transformaciones, entre las
que se incluyen las que se dan en el empleo, tanto en crecimiento como en cualificacion.
Algunos autores, como Carnoy (2001), califican este cambio como dualizacion o
polarizacién del empleo, creciendo los empleos de alta y baja cualificacion, vaciando los
niveles intermedios de la escala. Parece que este comportamiento se esta dando de
forma acusada en el sector industrial, responsabilizando a la introduccién de las TIC de
ello. Esta podria haber sido una hipoétesis a contrastar en el estudio, ver si en el colectivo
de profesionales que se analizaria se produce esta dicotomia. En realidad, sin plantearla,
el estudio ha encontrado un eje especialista — generalista en el que se pueden situar los
perfiles profesionales TIC necesarios en los sectores no TIC, mostrando una polarizacién
notable en paralelo con la dualidad a la que se acaba de aludir. Como dice Carnoy, entre
los empleos de mayor cualificacién, que en nuestro caso se identifican con el polo
generalista, creceran los de profesionales cualificados y los de gestién, dos cualidades
que deben reunir los profesionales TIC generalistas.

Se planted hacer una evaluacion de las necesidades de personal TIC en las empresas
usuarias, entendiendo este término de necesidades en sentido amplio. Posiblemente las
empresas no necesitasen personal para incorporarlo en sus plantillas, pero si
necesitarian el trabajo de esos profesionales, que se localizarian en empresas de servicios
o proveedoras de tecnologia.

En primer lugar, se estudiaria la convergencia de las necesidades de diferentes sectores
usuarios con el fin de establecer una base comtin de conocimientos que los profesionales
que desarrollen su labor en estas empresas deben tener. Posteriormente, si las fuentes de
informacién fuesen suficientemente precisas, particularizar y encontrar las necesidades
propias de diferentes sectores que puedan absorber profesionales.

1.4.4. DEFINICION DE NUEVOS PERFILES

El objetivo basico del estudio se puede sintetizar en la investigacion sobre la existencia y
necesidades de nuevos perfiles profesionales, previsiblemente definidos tras el trabajo
de investigacion, como asi se ha producido.

La definicion de nuevos perfiles profesionales no se limita a la descripciéon de sus
capacidades técnicas y personales, en el estudio se ha llegado a determinar la formacién
que deben tener estos profesionales y la que deben adquirir si carecen de ella.

La herramienta utilizada para detectar y cuantificar las caracteristicas de los perfiles ha
sido la encuesta. Posteriormente estos resultados se han corregido y completado con la
opinién de profesionales y contrastado en un debate con otro grupo diferente de
expertos.



En el planteamiento del estudio se concibi6 el trabajo de campo con la siguiente
estructura. La técnica principal de captura de conocimiento debia ser la de entrevista
personal a un conjunto de expertos en recursos humanos, que realizaria el equipo de
trabajo. Posteriormente, se ordenarian las competencias y cualificaciones descubiertas
en el analisis para elaborar perfiles profesionales definidos y con nombre asignado,
terminando con la propuesta de un conjunto de perfiles identificados como
significativos en los sectores usuarios de TIC. Tras identificar los perfiles, se estableceria
un método de validacién de los mismos, con el fin de ver el grado de aceptacion en la
industria.

Dentro de esta actividad de definicién de perfiles profesionales se enclavarian varias
tareas, entre ellas hacer un estudio de cobertura de conocimientos que ofrece en este
momento el sistema educativo espafol en sus diferentes grados, con el fin de descubrir
la formacion que queda por cubrir.

Por ultimo, teniendo en cuenta los resultados obtenidos del estudio de cobertura, se
definirian acciones para satisfacer los requerimientos de formacién encontrados y
analizar la viabilidad de los mismos. Se deberia evaluar la posibilidad de solventar las
necesidades que aparezcan mediante modificaciones curriculares en la educacion
reglada, mediante actividades de adecuacién y formacion continua, etc.
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2. METODOLOGIA

Para acercarse a un objeto de estudio se pueden elegir dos caminos: seleccionar una sola
perspectiva de investigacion o articular varias. Dada la problematica, compleja y
cambiante situacién que aborda el proyecto PAFET 3 optamos por la segunda via, con el
fin de poder acceder al mayor nimero posible de dimensiones y, en consecuencia, poder
comprenderlas e intentar explicarlas mejor. De este modo, se ha utilizado una
triangulacién metodolégica encaminada a combinar las ventajas de los dos métodos
clasicos: el cualitativo y el cuantitativo.

Con este objetivo como telén de fondo, se procedié a realizar una serie de acciones que
han constituido la fuente directa de obtencion de datos e informacion en el proyecto.
Graficamente, se podrian representar asi:

Metodologia cuantitativa

Figura 2. Triangulacién metodolégica Fuente: Elaboracién propia

Metodologia cualitativa

Pero también se han utilizado otras fuentes indirectas de informacién que han
manifestado su importancia a lo largo de todo el desarrollo de la investigacion. Para
llegar a ellas se realizé previamente una profunda recopilacién y revisién documental
relacionada con los temas abordados por PAFET 3 con un triple objetivo:

1. Disponer de informacién actualizada tanto de nuestro pais como de otros paises
préximos a nuestro entorno socio-cultural.

2. Contextualizar el propio estudio e identificar otros estudios relacionados que pudieran
servir para establecer comparaciones una vez obtenidos resultados.

3. Identificar los sectores que serian incluidos en el proyecto.
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2.1. FUENTES INDIRECTAS DE INFORMACION

Antes de realizar las acciones directas se llevé a cabo, como se acaba de sefialar, una tarea
previa consistente en analizar una serie de estudios y documentos. En el analisis se puso
especial atencién a los desarrollos relacionados con la determinacién de los sectores
econdmicos en los que se ha estudiado la presencia de tecnologias y profesionales TIC, la
identificacion de areas funcionales, las capacidades y habilidades requeridas y
necesitadas, las estrategias de empleo y contratacion (externalizacion de actividades,
subcontratacion, ETT, etc.), modalidades de formacion, competencias y necesidades
formativas.

Analisis de

informacién
secundaria

-~ previos de sectores
Seleccion
colectivos
profesionales
TIC
L Elaboracion Seleccion
Elaboracion cuestionario expertos
e-cuestionario semiestructurado
1 | I
Pruebas e

implementacion

. Trabajo de campo |<+——
ebsacen” [ Tanserpcioes |
tabulacion Transcripciones

\—> Analisis y conclusiones J

Panel de expertos

Informe final

Figura 3 Fases de la investigacion Fuente: Elaboracién propia

Nuestra busqueda abarcé una panoramica genérica estructurada en tres ambitos:

« Organismos internacionales no europeos.
 Europa.
 Espana.

En el primer grupo destaca la OECD y la organizacion internacional del trabajo. En un
entorno mas préximo se ha considerado Europa, fundamentalmente la Unién Europea,
que ademas de ser nuestra mejor referencia, se encuentra actualmente embarcada en el
proyecto politico de llegar a ser la sociedad mas desarrollada fundamentada en el
conocimiento, alla por el afio 2010, un horizonte no excesivamente lejano, hacia el que se



van dando pasos decididos que involucran plenamente a las tecnologias de la
informacién y las comunicaciones. Finalmente, dirigimos nuestra atencién a nuestro
entorno mas préximo, Espana, fijandonos en observatorios, fundaciones y
organizaciones, tanto profesionales como empresariales y sindicatos.

Uno de los objetivos fijados a la hora de hacer la revisiéon bibliografica fue la
identificacion de los sectores econémicos en los que la adopcion de las TIC jugase un
papel significativo, al menos desde el punto de vista de la generacién de empleo y
creacion de nuevos perfiles profesionales TIC. Asi, analizando los sectores o tipos de
empresas manejados en diferentes documentos significativos, se hizo una sintesis de los
mismos teniendo en cuenta experiencias previas y trabajos similares, ademas de la
realidad de nuestro entorno. Dichos documentos son:

1. The supply and demand of high technology skills in United Kingdom, Norway and
Netherlands (ESTO, Sevilla, octubre 2001).

2. E-business and ICT skills in Europe benchmarking member state policy initiatives. (10
octubre 2002).

3. The European e-business report 2002/2003 edition. A portrait of e-business in 15
sectors of the EU economy. 1° Synthesis Report of the e-Business W@ tch. (March 2003).

4. Lasituacion laboral de los ingenieros de telecomunicacion. Ao 2002. (COIT 2003).

5. Estudio de la oferta de empleo en Nuevas Tecnologias de la Informacién y de las
Comunicaciones. Requisitos para el empleo. 42 edicion. (Septiembre 2002).

Atendiendo al compromiso de hacer una clasificacién suficientemente precisa y no
excesivamente compleja o prolija, y teniendo en cuenta los datos recopilados, se
propusieron los siguientes sectores:

1. Alimentacion, bebidas e industria del tabaco.

Comercio minorista, con logistica y distribucion.

Medios audiovisuales, publicidad y prensa.

Sector industrial.

Turismoy transporte.

Instituciones de crédito, inversion, seguros y fondos de pensiones.
Actividades inmobiliarias.

Servicios profesionales o de negocios.

© N OV p W N

Salud, servicio social, educacién, investigacion, ...
10. Sector energético, incluyendo el petréleo, electricidad, edlico, solar.
1. Sector de la administracion (nacional, regional y local).
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En realidad se trata de quince sectores, de los que se han agrupado cinco bajo el epigrafe
de sector industrial. Dicho sector incluye:

« Industrias quimicas y farmacéuticas.
- Fabricacién de productos metalicos.
- Fabricacion de maquinariay equipos.
» Fabricaciéon de maquinaria eléctrica.

« Fabricacion de equipos de transporte, incluyendo las redes de reparacion y
mantenimiento en el caso de la automocién.

La seleccion de estos sectores ha venido guiada por distintas consideraciones:

 Poder comparar los resultados que se obtengan con otros estudios relacionados con
los objetivos del PAFET 3.

- Aprovechar los resultados que ya se tenian de encuestas previas a colectivos
profesionales.

« Llegar a un compromiso entre el alcance del estudio y la representatividad de los
sectores.

« Acceder al conocimiento directo de cada uno de ellos.

Precisamente esta Ultima consideracidon se ha materializado a lo largo del trabajo
realizado, lo que ha dejado fuera del estudio a los sectores 1,9 y 10. De este modo, los
sectores considerados finalmente en la investigacién seran los ocho restantes.

Para finalizar este apartado, y aunque ya ha sido mencionada en el punto anterior,
quisiéramos destacar de manera especial el informe realizado por el Colegio Oficial de
Ingenieros de Telecomunicacién (COIT) -La situacién laboral de los ingenieros de
telecomunicacion en el ano 2002- que ha resultado una importante fuente indirecta de
informacién para el proyecto PAFET 3. De ella hemos utilizado de manera especial los
resultados concernientes a los ingenieros de telecomunicacion que trabajan en sectores
“noTIC”,ya que este es, precisamente, el marco de referencia de nuestra investigacion.

2.2. FUENTES DIRECTAS DE INFORMACION
2.2.1. ENCUESTAS
La encuesta es la técnica idonea para recabar informacion de tipo cuantitativo. En esta

investigacion se planificaron y disefaron tres encuestas dirigidas a tres colectivos
distintos:



1. Informaticos.
2. Ingenieros técnicos de telecomunicacion.
3. Empresas.

El universo de cada uno quedaba acotado en distintas organizaciones con las que el
grupo de trabajo tomé contacto. Asi, en el caso de los informaticos, la encuesta iba
dirigida a aquéllos que pertenecian a la Asociacién de Técnicos de Informatica (ATI); el
segundo grupo de profesionales quedaba delimitado por los asociados al Colegio Oficial
de Ingenieros Técnicos de Telecomunicacion (COITT); y, en cuanto a las empresas, la
encuesta se dirigia a las integrantes de la Confederacion Empresarial de Madrid (CEIM).
En los tres casos, se realizé una encuesta electrénica que se implementé en la pagina web
de cada una de las organizaciones senaladas.

La realizacion de e-encuestas como forma de recoger informacion se esta extendiendo
rapidamente ya que, ademas de resultar tan efectiva como otras formas tradicionales de
investigacion, reporta grandes ventajas: es mas agil y rapida, supone escasos costes,
reduce los errores en la manipulaciéon de datos y ofrece flexibilidad visual en la
presentacion y el disefio. Sin embargo, hay que tener en cuenta también sus desventajas.
Por un lado, existe un factor limitador, ya que sélo tienen oportunidad de participar
aquellos que poseen conexion a Internet y/o correo electronico; y, por otro, existe un
factor de ventaja/desventaja asociado a la frecuencia de acceso a la pagina en la que se
encuentre implementada la encuesta. Estos dos elementos pueden influir de manera
determinante en la tasa de respuestas, aunque se pueden llevar a cabo acciones dirigidas
a paliar este hecho: comunicar por correo tradicional que se esta llevando a cabo la
encuesta, efectuar recordatorios de manera periédica para fomentar la participacién
mientras esté activo el cuestionario y/o ofrecer algln tipo de incentivo’.

El primer paso para la realizacion de la misma fue disefar un cuestionario que
compaginara los intereses del proyecto PAFET con los de la propia Asociacion. Una vez
trasladado éste a formato web e implementado el software de recepciéon de datos, se
hicieron multiples pruebas desde diversos entornos para controlar el correcto
funcionamiento del sistema, tanto a través de Internet como de correo electrénico.
Superada esta prueba de manera satisfactoria, se incluyé en la pagina web de la
Asociacion.

La encuesta estuvo activa durante el mes de mayo del 2003, y en ese tiempo se
recogieron 685 cuestionarios. Sometidos a un proceso de revision y validacion se
eliminaron aquellos que se detectaron como duplicados o que presentaban
irregularidades en cuanto a criterios de complecién o coherencia, resultando finalmente

* En el caso que nos ocupa, dos de las encuestas realizadas no han llegado a superar el umbral minimo de
respuestas que permitan establecer resultados significativos. Solamente aquella dirigida a los socios de la ATl ha
alcanzado una tasa de respuesta representativa, lo que la ha convertido en una herramienta util a efectos de
contrastar y validar hipétesis.
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una muestra Gtil a efectos de tabulacién de resultados de 646. Aunque esa muestra final
se ha autoseleccionado', creemos que es representativa del universo objeto de estudio
(los 4472 socios que tenia la ATl en aquel momento). Podemos asegurar que lo es en sus
caracteristicas sociodemograficas basicas, como se ha podido contrastar a posteriori, lo
cual induce a pensar que los resultados son igualmente representativos del colectivo de
asociados®. Sin embargo, en pro del rigor estadistico, no se haran generalizaciones a la
hora de considerar dichos resultados sino que se manejaran como respuestas obtenidas.

2.2.2. ENTREVISTAS

La entrevista es una técnica orientada a comprender en profundidad las dinamicas
presentes dentro de escenarios individuales; pero si el entrevistado conoce el fenémeno
de estudio, los datos y opiniones que aporta permiten ampliar el horizonte de
comprension hacia escenarios mas generales. La otra razén que nos llevé a elegir esta
técnica es que la entrevista no va dirigida a verificar o comprobar proposiciones
previamente establecidas, sino a descubrir los aspectos relevantes, asi como nuevas
relaciones y conceptos, relacionados con la investigacion en curso.

Para realizar las entrevistas se seleccionaron ocho profesionales que actualmente estan
en contacto con los sectores usuarios de tecnologias de la informacién y las
comunicaciones (TIC), o que lo han estado anteriormente debido a su trayectoria
profesional. El contacto se realiz6 directamente por el equipo investigador o a través de
personas intermediarias conocidas, hecho que garantizaba su adecuada comprensién
del objeto del estudio.

Las entrevistas se llevaron a cabo, en la mayor parte de los casos, en las instalaciones de
las propias empresas durante los meses de mayo y junio. Cada una tuvo una duracién
aproximada de noventa minutos, fue grabada en audio y transcrita posteriormente para
su analisis. El tipo de entrevista realizada fue semiestructurada, con un cuestionario
preestablecido pero con flexibilidad tanto para modificar las preguntas en funcién del
desarrollo concreto de la conversacién como para realizar preguntas abiertas con el fin
de alentar al entrevistado a comentar sus experiencias.

Los expertos a quienes se ha entrevistado se enmarcan en los siguientes ambitos:

« Universidad.

+ Centros Tecnolégicos (Madera, Calzado y Confeccion).
» Comercio minorista.

« Logistica y distribucion.

' Es decir, no se trata de una muestra aleatoria resultado de una seleccién previa realizada por el equipo
investigador.

2 Si se cumplieran en este caso las hipétesis del muestreo probabilistico, el margen de error estimado para los
resultados generales seria de 3,6%.



« Consultoria de recursos humanos.
» Finanzas.

La virtualidad y potencialidad de las entrevistas realizadas a los expertos ha sido un
factor clave para ahondar en los problemas, las causas, el desarrollo y las consecuencias
de las cuestiones objeto de estudio. Gracias a ellos ha sido posible conocer de primera
mano el impacto del uso de las TIC en las organizaciones industriales.

2.2.3. PANEL DE EXPERTOS

La técnica del panel de expertos, la otra herramienta cualitativa de la metodologia que
hemos empleado, es complementaria a las anteriores, especialmente de las entrevistas
personales en profundidad. Aunque la reunién de varios expertos limita el
ahondamiento exhaustivo de los temas propuestos, permite, sin embargo, la apertura a
muy diversas perspectivas que aportan interesantisimas pistas al investigador. Ademas,
y sobre todo, la interaccién entre las diversas opiniones propicia un discurso propio y
especifico que supera con creces la suma de las opiniones de los participantes en el
panel.

Asi, en un momento muy avanzado de la investigacion se reunio a trece expertos que
cubrian los siguientes ambitos: diversos sectores econdmicos ajenos al sector propio, es
decir, a “empresas usuarias de TIC”; organismos de la Administracién relacionados con el
tema objeto de estudio y asociaciones profesionales y empresariales directamente
implicadas con el tema en cuestion. El objetivo fundamental del panel era contrastar con
ellos los resultados preliminares obtenidos en el trabajo de campo.

Para ello, el equipo de trabajo elaboré una presentacién en la que se planteaban dichos
resultados en forma de hipétesis orientadas a cubrir los objetivos que se pretendian
alcanzar con el PAFET 3. Las hipétesis se agruparon en bloques tematicos que, tanto por

i Bloques N° de hipétesis
Ristirosdeiuleyeste tematicos gresentados presen't)adas
Sobre el enfoque 2
Sobre la innovacion TIC 3
Sobre la penetracion de las TIC 5
Sobre la adopcion de las TIC 6
Identificar los nichos de empleo  Sobre los yacimientos TIC 3
Detectar las necesidades de
empleo Sobre necesidades de personal TIC 4
gonocer las necesidades d.e Sobre las habilidades de
eterminadas competencias y . 3
- . profesionales TIC
cualificaciones profesionales
Identificar perfiles profesionales
y necesidades de formacion Sobre la formacién en TIC 6

Tabla 1. Planteamiento del Panel Fuente: Elaboracién propia
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claridad en la exposicién como por el enriquecimiento conseguido con el trabajo
realizado, superaba en nimero al de los objetivos. La tabla 1 da una clara idea del
planteamiento de la cuestion.

Tras presentar cada bloque, se establecia un debate en el que los expertos reunidos
manifestaban sus opiniones y confirmaban o negaban la validez de las hipétesis.
Igualmente, se ahondaba en unos temas y surgian otros nuevos que no habian sido
considerados, lo que supuso un gran enriquecimiento para el equipo de trabajo. Sus
aportaciones han supuesto un valor anadido para la investigacion.

Se ha presentado hasta ahora el contexto en el que se ha efectuado el estudio PAFET 3 y
la metodologia empleada para llevarlo a cabo. En los siguientes capitulos se comentan
ideas y resultados recogidos en el transcurso de la actividad.



3. EL PAPEL DE LAS TIC EN LAS EMPRESAS

Las tecnologias de la informacién y las comunicaciones son consideradas hoy en dia
como uno de los principales factores que participan en la transformacién econémica y
social. Las TIC han traspasado sus propias fronteras para integrarse en todos los sectores
productores de bienes y servicios. Es precisamente el caracter transversal de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones y las diferencias entre sectores
productivos lo que da sentido al presente estudio.

Las TIC pueden ser fuente de ventaja competitiva y su implantacién conlleva cambios en
el seno de la empresa que afectan a todos los niveles organizativos, desde la direccion
hasta las relaciones con el cliente, pasando por la produccién. Ni la penetracion de las
nuevas tecnologias ni su asuncion es igual en todos los ambitos, sino que existen
notables diferencias en funcién de las particularidades de cada sector y de cada empresa.
Los recursos humanos y materiales disponibles y sobre todo la mentalidad empresarial
condicionan sobremanera la integracion de las TIC y su explotacion eficaz.

El tamano de la organizacion es otra factor que determina de qué manera se realiza la
adopcion y adaptacion de la empresa a las TIC y viceversa. Por ello, ademas de tratar los
temas mencionados, dedicamos en este capitulo un apartado especial a las situacién de
las PYMES, ya que este grupo de empresas es muy relevante en el tejido industrial
espanol y europeo, y necesita apoyo institucional para lograr con la incorporacién de las
TIC una mejora real de su competitividad.

3.1. LAS TIC COMO FUENTE DE VENTAJA COMPETITIVA

En la actualidad, inmersas en su mayoria en mercados complejos y dinamicos, las
empresas se enfrentan continuamente al reto de mantener sus ventajas competitivas.
Los productos tienen ciclos de vida cada vez mas cortos, el coste del desarrollo es elevado,
y la competencia es grande. En este entorno generalmente hostil, la supervivencia de
una organizacién depende, entre otras cosas, de su capacidad de conocerse a si mismay
definir, mantener y hacer evolucionar sus ventajas competitivas. Estas son los pilares que
la sustentan y que constituyen una caracteristica distintiva de la empresa frente a sus
competidores.

Una organizacién tiene, por tanto, competencias propias que la diferencian. Segtn la
teoria de la vision organizacional basada en recursos (Resource Based View), estas
competencias son un conjunto de aptitudes, habilidades y tecnologias utilizadas por una
empresa mejor que por la competencia, que tienen la caracteristica de ser dificiles de
imitar y otorgan una ventaja en el mercado (Taylor, 2002 ). Pero, en general, ;donde
residen las ventajas competitivas? Son las competencias de la organizacién las que
deben crear estas ventajas. La definicién de una cartera de competencias basicas
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distintivas, las cuales reflejan lo que quiere, sabe y puede hacer la empresa, facilita que la
organizacion sea capaz llevar a cabo una actuacién en sintonia perfecta con el mercado.

Una competencia esta formada por tres elementos: vision, recursos y capacidades. El
primer elemento traduce la actitud de la organizacion, y los dos restantes son las
aptitudes que constituyen una fuerza estratégica esencial. Siguiendo este esquema, una
competencia tiene posibilidades de transformarse en ventaja competitiva si la vision
refleja una actitud y pensamiento estratégicos, si se poseen los recursos necesarios y si
las capacidades empresariales son habilidades dificilmente imitables (Morcillo,1997). Por
tanto, la tecnologia podria ser una competencia esencial que estuviera respaldada en la
vision de la organizacion, a la que se le asignaran recursos y que permitiera desarrollar
nuevas habilidades diferenciadoras.

Las empresas pueden de esta manera encontrar una fuente de ventajas competitivas
importante en las capacidades de organizacién y utilizacién de la tecnologia que poseen
o son capaces de incorporar, y concretamente en la uso de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones. Sin embargo, no todas las empresas con capacidades
tecnolégicas por encima de la media tienen una posicion en el mercado superior a sus
competidores (Teece et al.,1997). Es éste el motivo que ha provocado una reflexion acerca
de qué es lo que da forma a la ventaja competitiva basada en la tecnologia, y
especialmente en TIC, y lo que lleva a pensar que las competencias personales y
organizativas tienen algo que ver en el éxito o fracaso de la implantacién y uso de las
nuevas tecnologias.

Las competencias organizativas se han de desarrollar en un marco de cultura corporativa
y estructuras y politicas de gestion adecuadas. Estas estructuras de gestion han de tener
en cuenta y valorar la importancia de las TIC en la organizacion, para después llevar a
cabo una estrategia tecnolégica coherente con su analisis. Fruto de las conclusiones de
este estudio sistematico e integrado en la estructura organizativa seran las decisiones
que acoten qué tipo de tareas relacionadas con las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones se pueden externalizar o subcontratar, por ejemplo, y cuales forman
parte del core business y se han de mantener dentro de la empresa.

Por otra parte es necesario conocer que las competencias personales, las cuales residen
en cada individuo de la organizacion, tienen que integrarse con las organizativas. Es
decir, para extraer de las TIC todo su potencial su implantacion y desarrollo, éstas han de
contemplarse en el contexto de una estrategia tecnolégica sostenible en el tiempo.
Ademas han de tenerse disponibles los recursos materiales y humanos necesarios y ha
de fomentarse la formacién del personal implicado, para crear unas competencias
personales que realmente puedan extraer el valor a la tecnologia. En realidad, es la unién
de las competencias tecnolégicas, personales y organizativas, su interdependencia, la
que definird una trayectoria empresarial (Morcillo, 1997) y ayudara al éxito de una
organizacion.



Alo largo del tiempo, la percepcion de la influencia de las tecnologias de la informacion
y las comunicaciones en la posiciéon de una organizaciéon en el mercado ha variado. A
medida que las TIC se han ido haciendo mas accesibles, econémica y tecnolégicamente,
la ventaja competitiva que se les atribuyé durante las décadas de 1980 y 1990 se ha
tornado menos segura debido a la implantacion generalizada de la tecnologia (Pires,
2003).

Se ha comprobado mediante evidencias empiricas que las TIC pueden mejorar la
actuaciéon de una empresa y su posicion en el mercado. Pero seglin defienden algunos
autores (Dehning, 2003), es la capacidad de gestion de las TIC lo que proporciona una
ventaja competitiva, y no tanto las capacidades técnicas o la infraestructura. En
cualquier caso, es fundamental el analisis de los factores afectados por la implantacién
de un nuevo producto tecnolégico, para saber cual ha de ser la estrategia que ha de
adoptar la organizacién frente al cambio. La tecnologia por si sola no beneficia a la
organizacion, es necesario que ésta se incorpore a las actividades cotidianas mediante la
formacion y uso de los trabajadores. Asimismo, la tecnologia aislada no cambia los
procesos de produccién o de comercializacion si no esta respaldada de planes de negocio
que controlen y definan los objetivos de su uso.

En el siguiente apartado se comentaran las nuevas estructuras tanto organizativas como
de produccion y de comercializacién que traen consigo las tecnologias de la informacion
y las comunicaciones.

3.2. NUEVAS ESTRUCTURAS EN LA EMPRESA

Abordamos en este apartado la repercusion de la incorporacién de TIC en la estructura
empresarial y también en las relaciones con los agentes externos, desde un punto de
vista tecnolégico. Ya que son multiples las posibilidades que las TIC ofrecen para apoyar
la generacion de valor, comentaremos a continuacion ideas referentes a herramientas
sencillas, como el acceso a Internet o el correo electrénico, y también a otras mas
sofisticadas que afirman la toma de decisiones, ayudan al conocimiento del cliente,
colaboran a la gestion de almacenes o establecen nuevos vinculos.

3.2.1. LASTIC Y EL CAMBIO ORGANIZATIVO

Desde siempre, la innovacién tecnolégica ha avanzado de forma paralela a la evolucién
de la humanidad, y ha afectado al desarrollo humano aumentando de modo directo las
capacidades humanas y generando mejora de productividad.

En ocasiones se han producido innovaciones tecnolégicas que han dado lugar a la
aparicién de nuevas industrias y actividades. En el caso de las TIC ademas es notable su
importante contribucién al crecimiento econédmico y a la creacién de empleo. El
desarrollo de estas tecnologias ha supuesto una revolucion que ha acelerado de manera
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brusca los procesos de cambio en las organizaciones y ha dado lugar a una transformacion
social que se ha llamado sociedad de la informacion.

La introduccién de tecnologia en cualquier organizacién va ligada indiscutiblemente al
cambio. Efectivamente, la incorporacién de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones a la empresa también implica modificacion en las estructuras
organizativas. Quizas sea ésta una de las consecuencias mas beneficiosas para la
organizacion, pero puede ser asimismo la que mas conflictos personales acarrea, debido
a la natural reticencia al cambio de la mayoria de los individuos. La reestructuracion en
grupos de trabajo multidisciplinares, el aumento de autonomia en los procesos de toma
de decisiones, la mejora de los soportes de aprendizaje para empleados, las nuevas
relaciones con clientes etc., modifican en gran medida las estructuras tradicionales, y
obligan a los trabajadores a adquirir nuevas capacidades y a alterar su rol habitual. La
organizacién de la empresa se ve afectada por las TIC en el momento en el que éstas
cambian los productos y servicios que se ponen en el mercado, o mejoran la cadena de
produccién y con ello |a eficiencia de la cadena de valor.

La mejora de la productividad

El uso de tecnologia no se traduce necesariamente en mejora de la productividad, hasta
el punto de que en algunos casos su utilizacién puede llegar a ser contraproducente. La
productividad de la tecnologia va asociada a la capacidad de la organizacion de poner en
marcha procedimientos, métodos y modelos en los que la tecnologia se ha de insertar de
forma muy localizada. El manejo eficaz de una maquina no garantiza que su uso
individual vaya a generar un beneficio integrado en la empresa. Es decir, por si misma, la
tecnologia no asegura la formacién de una red ni de un sistema productivo mas
eficiente.

Como el resto de las tecnologias las TIC también se crean con el propésito de contribuir a
mejorar la productividad. La incorporacién de las nuevas tecnologias revoluciona el
contexto de la organizacion y su manera de abordar problemas de siempre. Los
beneficios mas comunes que se atribuyen a las TIC son los incrementos en eficiencia y
rentabilidad. Sin embargo, la medida de estos beneficios es complicada. Existen técnicas
basadas en parametros financieros como el ROA (Return on Assets, rendimiento del activo
total) que permiten saber si la ventaja competitiva basada en TIC aparece de alguna
manera en los libros contables (Dehning, 2002), pero en muchos casos no es suficiente. El
impacto de las TIC en la organizacién es dificilmente medible con los parametros
financieros habituales, y tampoco es evidente su medicién mediante las técnicas
destinadas a medir intangibles. Esta dificultad para demostrar que realmente la
inversion en TIC redunda en un aumento claro de la productividad lleva en muchas
ocasiones a desestimar proyectos de incorporacién de nuevas tecnologias a menos que
su beneficio sea claro o haya otro tipo de incentivos de interés que justifiquen la
inversion.



3.2.2. MEJORA DE LOS PROCESOS PRODUCTIVOS

En cuanto al proceso de adopcion de las TIC, éste suele instrumentarse en tres fases:

1. Informatizacién de las actividades econémico-financieras y de administracion.

2. Incorporaciéon a los procesos productivos —tanto productos como procesos-y
gerenciales.

3. Utilizacion para crear nuevas lineas de negocio, nuevos productos e incrementar el
valor afadido de los ya existentes.

Las TIC son una palanca para el cambio en todas las organizaciones, no sélo en los
departamentos de [+D. En muchas empresas, el gran cambio que traen las tecnologias de
lainformacion y las comunicaciones se ve reflejado en la optimizacién de los procesos de
produccion (fase 2). En las siguientes lineas se comentaran algunos ejemplos de este
impacto, que puede ayudar a que una organizacién cambie su posicién en el mercado
mediante la consecucién de nuevos clientes gracias al establecimiento de formas
distintas de llevar a cabo actividades cotidianas.

Aumento sostenido de las capacidades de:

» Cémputo. Menor tamano
Evolucion TIC » Almacenamiento. Menor precio
* Transmision Mayor capacidad

Herramientas
TIC

Oportunidades
Amenazas

Figura 4 Desarrollo e impacto de las TIC en un sistema productivo Fuente: Prieto, F. (2003)

Ejemplos del impacto de las TIC en el esquema productivo

En el caso de algunas industrias que se dedican a la fabricacion de productos para el
consumidor final (p.e. la industria textil) los flujos de informacién que se transmiten
desde los establecimientos en los que el cliente adquiere el producto hacia las empresas
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que los producen son imprescindibles. Estos flujos pueden ser tratados y aprovechados
por parte de las empresas productoras, y de alguna manera la organizacion que los sepa
utilizar estara en una posicién ventajosa con respecto a los competidores que no lo
hagan. Una gran empresa del textil espanol que ha tenido un fuerte desarrollo en poco
tiempo es Zara. La realimentacién desde el cliente final hacia el fabricante es una de las
grandes novedades que esta organizacion ha implantado. Esto, un potente sistema
logistico y estrategias de disefio, marketing, inversién y produccion eficaces han logrado
que Zara pase a ser una de las empresas con mas crecimiento en los ultimos anos. Si se
examinan los procesos anteriores, desde las relaciones de la red de tiendas y almacenes
hasta el distribucion just-in-time, todos estan apoyados por las nuevas tecnologias, que
optimizan tiempos y facilitan la gestion, permitiendo aumentar la eficiencia.

Otro caso curioso es el de la banca, que citaremos en varias ocasiones a lo largo de este
libro. Al igual que ha sucedido en diversos ambitos, en el sector bancario hubo un
momento en que la diferencia tecnolégica si era una diferencia de negocio: una entidad
bancaria era capaz de ofrecer banca telefénica y otra no tenia disponible ese servicio.
Hace unos anos las inversiones en tecnologia significaban un avance, una ventaja con
respecto a la competencia. Después se lanzaron proyectos que no satisficieron las
expectativas que se habian puesto en ellos, dando lugar a algin que otro batacazo
econoémico. Por este motivo, hoy en dia la actitud del sector a la hora de incorporar
nuevas tecnologias o nuevos productos basados en ellas es mas realista o quizas mas
conservadora. Las grandes entidades bancarias prefieren no arriesgar y adoptar
tecnologias ya probadas y lanzar nuevos productos tecnolégicos ensayados previamente
en mercados reales. No hay prisa por entrar en tecnologia puntera, prefieren incorporarla
funcionando, con garantias. Es el caso de la banca electrénica o banca por Internet.
Algunas entidades bancarias importantes basan su ventaja competitiva en su red de
sucursales, amplia y extendida por toda la geografia nacional. Otros bancos que no
gozan de tal expansion han encontrado en la banca electrénica un sistema que pese a la
falta de madurez del mercado de clientes, les ha dado la posibilidad de superar las
fronteras fisicas naturales de su falta de despliegue. Por ello, han sido éstos los primeros
en lanzarse a implementar el servicio. Las grandes entidades bancarias, en cambio, han
tardado en incorporarse a la banca por Internet, pues su interés siempre ha estado
centrado en la ventaja que les daba su red de oficinas. Debido a esta circunstancia han
comenzado a ofrecer el nuevo producto en un mercado bastante maduro, en el que la
banca electrénica ya gozaba de un grado de aceptacién considerable. Su incorporacion
de la tecnologia no ha sido pionera, sino seguidora, siendo esta Gltima estrategia
coherente con su posicion en el mercado y su tipologia de clientes.

Por otra parte, el uso de la tecnologia esta estrechamente ligado a la cuestion de la
imagen. Siguiendo con el caso de las entidades bancarias, éstas utilizan un indicador que
mide la bondad del servicio que se esta ofreciendo en banca electrénica. En este ranking
hay, obviamente, entidades que se encuentran al principio de la lista de forma habitual
mientras que otras quedan al final sin importarles demasiado su posicién. A una entidad



que se encuentra en el puesto 10 o 12, no le preocupa demasiado si sube o baja
posiciones. Sin embargo, si una entidad esta la primera de la lista durante meses y en un
determinado momento le adelanta otra, esto puede desembocar en una crisis interna. En
el primer caso el negocio no esta centrado en la banca electrénica, mientras que en el
segundo forma parte de su core business. Las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones han dado lugar a nuevas formas de relacién con los clientes las cuales
han desembocado en ventajas competitivas inexistentes con anterioridad. El
mantenimiento de estas ventajas puede ser la base de una manera diferente de
entender un negocio tradicional como es el de la banca o el de la fabricacién y venta al
publico de textil.

3.2.3. ELUSO DE TIC: INTERNET, LOS SITIOS WEB'Y EL
CORREO ELECTRONICO

Una de las herramientas TIC mas empleada por las empresas es el acceso a Internet.
Segln datos de la Gltima “Encuesta sobre uso de TIC y Comercio Electronico en las
empresas 2002” efectuada por el Instituto Nacional de Estadistica, el 81'73% de las
empresas tienen Internet y un 76% disponen de correo electrénico. El grado de
penetracién varia en funcién del nimero de empleados de la organizacién, siendo las
empresas con mas de 50 empleados las que elevan la media gracias a sus niveles de
implantacion superiores al 90% en ambos casos.

Internet se utiliza en las organizaciones para buscar informacion (93'2%), recibir servicios
bancarios o financieros (81'7%) , interactuar con las Administraciones Publicas (53'7%),
realizar investigacion de mercado (46’'9%), recibir formacion (27'3%), y obtener servicios
postventa (19'1%). La busqueda de informacion es aln la funcién mas apreciada de la
Red. Internet se ha convertido en un gigantesco repositorio donde valorando la calidad
de los contenidos (tarea complicada por otra parte) es posible encontrar casi de todo.
Obviamente esto supone un acceso simplificado a medios que antes requerian una
inversiéon en tiempo mucho mayor que la que es necesaria ahora.

De este alto porcentaje de empresas que disponen de acceso a Internet (la mayoria de
ellas eligen un acceso de banda ancha), un 40'94% tienen accesible un portal web. ;Para
qué pone en marcha una organizacién su pagina web? En el caso mas modesto, el
proposito de esta pagina es dar visibilidad a la empresa. Muchas organizaciones tienen
claro que al menos en sus comienzos ésta sera la funcién principal de su pagina web.
Internet permite que los productos y servicios de una organizacién sean una realidad
para un gran grupo de clientes potenciales lejanos del entorno natural. Es decir, expande
su universo de clientes a todos los usuarios de Internet que requieran un tipo de
servicios.

Sin embargo, la funcién de una pagina web no ha de ser Ginicamente ser un escaparate
virtual. Digamos que éste es el primer peldano de una escalera que es diferente en
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funcién del tipo de negocio. Por supuesto, la funciéon de pagina web para informacién al
cliente final es inmediata e interesante, y también relativamente facil de implementar
en cuanto tiempo y recursos. Pero un sitio web ha de evolucionar y tender a ser mas. Si el
escaparate se transforma en almacén de informacién, de productos, de servicios y
colabora a que el cliente final realice una eleccién que se ajuste con aquello que busca, la
pagina web sera realmente atil y establecera un vinculo relacional mas sélido entre la
empresa y el cliente final, mejorando su imagen de marca. Gracias a una pagina web,
mas o menos elaborada, la organizacion es capaz de aumentar su mercado de clientes
potenciales, de ofrecer informacién facilmente accesible a sus consumidores y también
de mejorar sus relaciones con ellos eliminando esperas y dificultades de tramitacion.

Internet como “almacén” es un arma de doble filo que hay que controlar. La posibilidad
de efectuar comercio electronico con clientes finales (entre proveedores y otras
entidades la relacion es diferente) parece en un principio un hecho que se esta
aceptando social y comercialmente, pero que no esta exento de problemas. Estos
problemas son en ocasiones fruto de inconvenientes logisticos o de autenticaciéon que
nada tienen que ver con los procesos electrénicos.

Otra herramienta muy util en las organizaciones es el correo electrénico. La percepcion
generalizada que se ha recibido de los expertos entrevistados a la hora de hacer este
estudio es que desde el momento en el que se empieza a utilizar el correo electrénico en
una organizacion la productividad se multiplica enormemente. El e-mail, como el resto
de tecnologias nuevas que se implantan, también presenta riesgos derivados de su uso:
la posibilidad de desplazar tareas que antes estaban asignadas a una persona fisica y
que ahora se gestionan directamente por parte del interesado. A esta situacion se
enfrentan profesionales en puestos directivos que pueden terminar realizando tareas
ejecutivas antes delegadas en personal especializado. En estas ocasiones la utilizacion de
TIC genera un movimiento de responsabilidad productiva que desemboca en un cambio
de asignacion de roles y en una distribucion diferente de responsabilidades.

Por otra parte, en empresas con un cierto tamaiio es habitual la utilizacién de un servicio
de Intranet. La Intranet permite disfrutar de una red segura adecuada a las necesidades
internas de la organizacién, y soporta servicios de informacién, gestiéon y comunicacién.
La Encuesta del INE presenta diferencias notables en el grado de implantacion de la
Intranet en funcién del nimero de personas que trabajan en la organizacion. Un 71'58%
de las empresas que tienen mas de 250 empleados disponen de esta red interna. En el
caso de las empresas cuyo nimero de trabajadores oscila entre 10 y 49 sélo el 25'76%
tienen Intranet.

En conclusion, es posible innovar en los procesos industriales, en los procesos de negocio
y comunicacion interna, en la provision de los servicios, etc, apoyandose en tecnologia
especifica probada y destinada a este fin. Herramientas como Internet y sus portales, el
correo electronico y las redes corporativas facilitan las relaciones endégenas y exégenas



de la organizacion. Pero a pesar de los beneficios que el uso de las TIC conlleva, Espana
es un pais en el que la introduccién de la tecnologia como motor del cambio es un
concepto que culturalmente no esta aceptado. La dificultad para relacionar inversién en
TIC (o en tecnologia en general) y aumento de la productividad, de |a rentabilidad o de la
eficiencia es una barrera para la incorporacién de las nuevas tecnologias a las
organizaciones.

Otras herramientas para el cambio

La introduccién de la infotecnologia provoca que la empresa evolucione hacia nuevos
modelos de gestion, de produccion y de comercializacion. Las TIC apoyan la generacion y
puesta en comun del conocimiento, y adecuadamente gestionadas contribuyen a su
transformacion en valor. Ademas de las redes internas (intranets), de Internet y de sus
portales web, y del correo electrénico las organizaciones estan incorporando otras
herramientas que apoyan el cambio y mejoran su gestion y produccion. Esta disponible
en el mercado un amplio abanico de soluciones, que va desde los paquetes de
contabilidad u ofimatica sencillos hasta los sistemas de informacion mas sofisticados,
pasando por sistemas inalambricos especiales para recintos industriales. He aqui una
revision somera de herramientas TIC que estan incorporandose en las organizaciones:

+ Los portales internos para empleados, las herramientas de trabajo en grupo y
workflow. Estos permiten mejorar la comunicacién entre los trabajadores.

- Los sistemas de gestion documental, que facilitan la organizacién de contenidos.

« Las herramientas de e-learning, elementos de trabajo destinados a que los empleados
dispongan de contenidos adaptados a sus necesidades formativas.

+ Las aplicaciones ERP (Enterprise Resource Planning o Planificacion de los Recursos de la
Empresa), las cuales mejoran la gestion empresarial, colaborando en la gestion integral
de la organizacion. Estan disenadas en varios médulos o programas coordinados entre
ellos que cubren las necesidades de todas las areas funcionales. El resultado es un flujo
de informacién entre los distintos usuarios que permite agilizar el trabajo cotidiano,
evitando tareas repetitivas y aumentando la comunicacién entre los distintos érganos.
Ademas, cada usuario dispone de acceso a la informacion que necesita en el momento
preciso.

+ Los sistemas de analisis de datos y soporte a la decisién (como Data Warehouse), que
ayudan a los gestores a tomar decisiones basadas en simulaciones de escenarios,
experiencias pasadas y proyecciones futuras.

« CRM o Gestion de Relaciones con el Cliente, otro concepto con bastante implantacion
en la actualidad. Segln la Asociacion espaiiola de Marketing Relacional (AeMR) CRM es
“el conjunto de estrategias de negocio, marketing, comunicacion e infraestructuras
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Sistema de informacion Disponibilidad 2001

Portal de empresa, pagina web 48%
Software ERP 39%
Planes de seguridad y recuperacién 38%
Archivo electrénico, gestion documental 32%
Trabajo en grupo 27%
Software CRM 25%
Catalogo electrénico de productos propios 18%
Catalogo electronico de productos de proveedores 12%
Sistema de gestion de contenidos 12%
Centro de atencion a clientes 1%
Soluciones de integracion EAI 1%
Integracion con proveedores SCM 1%
Portal interno para empleados 10%
Sistema de gestion del conocimiento 1%
Sistema de informacion Geo marketing 8%
Sistema de formacién e-learning 8%
Workflow 7%
Integracion con marketplaces 5%
E-procurement 5%
Ayuda a la decision, datawarehouse 5%
Tabla 2. Disponibilidad de Tecnologias Fuente. Espaiia 2002, Fundacion AUNA

tecnoldgicas, disefiadas con el objetivo de construir una relacion duradera con los clientes,
identificando, comprendiendo y satisfaciendo sus necesidades”. CRM se apoya en procesos
multicanal (teléfono, internet, correo, fuerza de ventas...) para crear y aiadir valor a la
empresay a sus clientes. Los sistemas de relaciones con el cliente estan formados en su
mayoria por aplicaciones informaticas especificas.

En la tabla 2 se muestra una relacion de la disponibilidad de las tecnologias comentadas
en este apartado y también de otras en las empresas espaiolas en el ano 2001 (AUNA,
2002). Como se puede observar, el sitio web es el medio informatico mas presente en las
organizaciones, seguido del software ERP y de los planes de seguridad.

Por otra parte, las tecnologias de la informacién y las comunicaciones se emplean
también en procesos de gestion de almacén, gestion de pedidos e inventariado.
Numerosas organizaciones que dependen de un sistema logistico eficiente estan
incorporando sistemas de radiofrecuencia para mejorar el funcionamiento de los



almacenes, anteriormente gestionados por métodos manuales basados en |la generacion
de papel para cursar instrucciones a los operadores.

Las soluciones de radiofrecuencia se implementan habitualmente mediante una red de
area local con antenas y dispositivos resistentes al ruido industrial que permiten el
acceso a los sistemas de gestion y bases de datos implantados en la organizacion. Los
trabajadores disponen de terminales méviles (de mano o instalados en las carretillas)
dotados de aplicaciones mas o menos sofisticadas. A través de ellas se pueden llevar a
cabo funciones de interrupcién de trabajos, envio de mensajes, asignacion de tareas,
resolucién de incidencias y control grafico de las actividades del almacén.

Mediante el uso de las TIC se incrementa la calidad y la fiabilidad de los procesos
internos, elevando el control y proporcionando informacion on-line y en tiempo real. Las
operaciones de almacén se optimizan, se garantiza la trazabilidad y se reduce la carga
administrativa. Los errores de picking (recogida de articulos de las posiciones de
almacenaje por carretilleros u operadores de almacén) se ven reducidos
significativamente. Ademas se pueden implementar una serie de facilidades para la
operacion del almacén: estos sistemas indican al trabajador qué tipo de herramientas de
mantenimiento ha de utilizar en funcién de las caracteristicas del producto, el lugar
donde ha de recogerlo y donde ha de depositarlo, etcétera, reduciendo al minimo o
incluso haciendo desaparecer |la generacion de papel en el proceso. Todo esto redunda en
una mejora notable de la productividad, y hace rentable la inversion realizada en la
implantacion de los sistemas, que por otra parte suele tener un coste significativo.
Empresas como Loréal, 3M o Henkel ya tienen disponibles soluciones de este tipo y
afirman todas ellas que representan una mejora notable en su gestion de stock.

En las cadenas de preparacion de pedidos al detalle (aquellos formados por menos
unidades que las que integran un palet de producto) también se ha experimentado una
mejora sustancial mediante las TIC. Los sistemas aceleran el proceso con la impresién
automatica de etiquetas, albaranes y documentacién adicional, reduciendo al minimo la
posibilidad de fallo debida a la intervencién humana.

En la actualidad se esta comenzando a implantar un sistema de etiquetado que emplea
adhesivos de identificacion por radiofrecuencia (RFID). La nueva tecnologia promete el
control total de la cadena de suministros en tiempo real, pues supuestamente mediante
estas etiquetas sera posible rastrear y ubicar cualquier objeto, desde cajas de afeitadoras
hasta automoviles. Las etiquetas de identificacion por radiofrecuencia tienen un costo
elevado y alin no ofrecen la seguridad de los codigos de barra UPC (Universal Product
Code) debido a la dificultad de emitir sefiales radiales limpias que se ven interferidas en
muchas ocasiones por el ruido industrial. Son muchos los problemas, pero la cadena
comercial mas grande e influyente del mundo, Wal-Mart, esta obligando a que cientos de
sus proveedores utilicen la tecnologia. Esto podria llevar a que las etiquetas RFID sean
adoptadas masivamente, pese a la oposicién de grupos que consideran que la tecnologia
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se empleara para vincular a los consumidores con sus compras, vulnerando asi su
derecho a la privacidad.

Cuando se decide la implantacion de alguno de los sistemas comentados o de otros es
necesario llevar a cabo una adecuada campana de promocién y formacion ante los
trabajadores de diferentes niveles de cualificacion. Este proceso puede mejorar el cambio
a herramientas mas sofisticadas pero que sin duda suponen una forma novedosa y
eficiente de abordar las cuestiones del dia a dia.

3.2.4. NUEVOS PROCESOS DE COMERCIALIZACION:
EL E-COMMERCE

Los costes transaccionales y los riesgos que el proceso de comercializacion conlleva
también se ven reducidos gracias a las TIC. Las transacciones entre empresas y entre la
empresay el cliente se hacen de manera mas eficiente gracias a sistemas que facilitan la
comunicacion. De esta forma, se crea valor para el cliente, y se aumenta la eficiencia de
los procesos relacionales entre proveedores, productores, consumidores, etc. Esta
percepcion de organizacion se transmite al mercado y colabora a la formacion de una
ventaja competitiva.

Las tecnologias de la informacién y las comunicaciones han dado lugar a nuevos
modelos de negocio basados en transacciones comerciales mediante sistemas de
intercambio electrénico de datos. El comercio electrénico es por tanto una forma
diferente de efectuar el tradicional intercambio comercial, pero no se restringe a la venta
on line o relacion final con el cliente, pues la implantacion de esta modalidad de compra
implica el uso de procesos distintos en el seno de la organizacién. El comercio electrénico
supone sobre todo una revolucién por los efectos que imprime sobre los procesos
tradicionales de gestion. Todo queda afectado por la nueva forma de hacer negocio: el
inventariado, la contabilidad o la manufactura, las relaciones con proveedores o con
suministradores, o incluso el trato con terceros vinculados de alguna manera a la cadena
de valor (como asesores juridicos).

A la hora de hablar de comercio electrénico es necesario distinguir varias modalidades
que se diferencian por las caracteristicas del cliente final: el comercio electrénico entre
empresas, Business to Business (B2B), y el comercio electronico empresa-cliente, Business
to Consumer (B2C). También las relaciones con las Administraciones Plblicas se estan
viendo afectadas por las nuevas tecnologias, y a veces se habla de B2A o relacién
empresa-administracion. En todos los casos es el cliente final quien determina qué
factores resultan representativos para definir el contacto y lograr el éxito para todas las
partes. De esta forma, cuando se trata de contactar con un usuario final sera muy
importante el atractivo y la usabilidad del interfaz mediante el cual se establece la
relacién,y también la presentacion de la informacién, la publicidad, el marketing y sobre
todo el establecimiento de un vinculo que genere confianza entre ambas partes. En el
caso del comercio electrénico entre empresas, el objetivo fundamental es acelerar y
abaratar los procesos. Por ello estas transacciones estan exentas de algunos requisitos
estéticos que se suponen en el caso anterior.



Aspectos culturales que pueden influir en la decision de utilizar o no el
comercio electrénico (Moss, 2000)

» La necesidad de cambio en las relaciones de la cadena de suministro para
adaptarse a los requisitos de los modelos de comercio electrénico.

« La amenaza que puede suponer el comercio electréonico para el comercio
tradicional, la eliminacion de ciertos intermediarios y el surgimiento de nuevos
servicios competitivos en linea.

« Larelacién entre los negocios establecidos y los nuevos negocios en linea, y el
replanteamiento de la empresa, que puede requerir una nueva configuracion
de los servicios o productos. Los grupos o departamentos existentes,
particularmente en el sector de ventas al por menor, pueden mostrar temor de
perder su clientela o su influencia.

- Elreto que se plantea para las relaciones internas entre los departamentos de
un negocio establecido, donde los limites rigidos pueden ser desplazados por
nuevas formas de comunicaciéon generadas por el correo electrénico y el
Internet. Las jerarquias de toma de decisiones verticales son particularmente
vulnerables al desafio que plantean los nuevos canales de comunicacién mas
integrados y horizontales.

« Los cambios de puestos que pueden ser necesarios como resultado de la
introduccién a gran escala de las TIC y de las habilidades necesarias para su
utilizacién, hecho que puede generar resistencia en los actuales empleados.

« Limitaciones financieras y de recursos humanos, e incapacidad para predecir los
rendimientos sobre la inversién potencial en tecnologias de la informacién para
ingresar a un entorno de comercio electrénico.

- El éxito o fracaso de las experiencias previas con tecnologia puede ser
determinarte para implantar esta nueva forma de relacion.

- El nivel de familiaridad que posea la direccién con respecto al uso de
tecnologias nuevas y el impacto percibido de estas tecnologias en las
operaciones comerciales.

En general, el comercio electrénico presenta ventajas como la rapidez, ya que la ausencia
o disminuciéon del nimero de intermediarios evita retardos innecesarios. También la
personalizacion de la relacién cliente-proveedor, pues gracias a las tecnologias actuales
es posible que el cliente reciba una atencién exclusiva y eficaz. La facilidad de
actualizacién de los catalogos, de tal forma que los tltimos productos y servicios estén
disponibles para su consumo con la inmediatez que permiten las nuevas tecnologias y la
posibilidad de reducir el precio de venta al abaratar el coste de la transacciéon comercial
son otras dos caracteristicas relevantes del comercio electrénico. Por altimo, las
empresas encuentran en este medio una ventaja fundamental, pues gracias a la
omnipresencia de Internet es posible tener una cobertura global de los mercados,
pudiendo llegar a clientes hasta ahora impensables mediante una serie de adaptaciones
relativamente poco costosas.

53



54

Por todos estos motivos, el comercio electrénico parece ir imponiéndose lentamente,
como sustitutivo de algunas transacciones y como complemento a otras. El B2B, que
engloba las transacciones comerciales entre firmas, funciona desde hace tiempo.
Comenz6 cuando la tecnologia de EDI era cara, propietaria, pero esto no impidi6 su
aceptacion y uso por parte de las grandes organizaciones ya que significaba un gran
avance a la hora de optimizar los procesos. Ahora, con la innovacion tecnolégica de
Internet se ha generalizado y se extiende de forma sostenida.

El Instituto Nacional de Estadistica considera que el comercio electrénico engloba las
transacciones realizadas a través de redes telematicas, EDI o Internet. El comercio
electréonico abarca los bienes y servicios que se contratan a través de esas vias,
independientemente de si el pago y el reparto del bien o servicio se realiza por este
medio. No incluye, por tanto, la gestion de pedidos realizados por teléfono, facsimil y
correo electronico convencional. Seglin datos del INE (INE, 2003), las ventas a través de
Internet crecieron en el 2002. La mayoria de las transacciones tuvieron como destinos las
empresas, representando éstas el 87'6% del total realizado. Las empresas se ven
incentivadas para iniciarse en este tipo de transacciones comerciales debido a que
mejoran la calidad de los servicios, permiten el acceso a nuevos clientes, aceleran los
procesos de negocio y mejoran la consideracion de la compania. Sin embargo,
encuentran diversos obstaculos para lanzarse a la promocién de sus productos o
servicios a través de la Red. Un 30’51% de las empresas que venden por Internet
presentan problemas de seguridad en los pagos, y un 25'29% constata la incertidumbre
que existe en el marco legal. Una gran parte de las empresas que no utilizan este medio
de comercializacion (41%) justifican su decision debido a la falta de adecuacion de sus
productos (éstos no son estandar, sus calidades han de ser apreciadas directamente...).

Como se puede observar, el B2C (Business to Consumer) no esta obteniendo tan buenos
resultados como el comercio electrénico entre empresas debido en parte a la falta de
confianza del consumidor. El pago electronico, que es el Ultimo eslaboén, en el que se
funden las partes técnica, social y econémica del proceso y de la relacién proveedor-
cliente se presenta ante el usuario final como un procedimiento atin inseguro. A pesar de
esto el nimero de internautas temerosos de introducir su tarjeta de crédito en Internet
desciende gradualmente, a medida que mejoran los procesos de seguridad. La consultora
Jupiter Research estima que el nimero de “desconfiados” se ha reducido en el tltimo afio,
pasando del 47% sobre el total de internautas del ano 2002 al 36% en 2003.

Respecto a la seguridad de las transacciones, los requisitos fundamentales para que
éstas se desarrollen en modo seguro son confidencialidad (evitar que un tercero pueda
acceder a la informacién), integridad (no ha de ser posible la modificacion de los datos en
el transcurso de una transaccion), autenticacion (las partes implicadas han de poder
identificarse entre ellas) y el no repudio (ha de ser posible probar la participacion de los
implicados en la comunicacién). En la actualidad existen protocolos fiables que permiten
realizar una transferencia de fondos con bastantes garantias. Tecnolégicamente, la



solucion mas extendida en la mayoria de los servidores web que ofrecen servicios de
comercio electronico es la basada en el Secure Sockets Layer, o SSL (protocolo fue
propuesto por Netscape Communications Corporation en 1994). Pese a su gran
expansion y a su facilidad de puesta en marcha no es un medio totalmente seguro pues
sélo protege transacciones entre dos puntos, siendo éstos el servidor comercial y el
navegador del comprador. No se requiere interaccion con el emisor de tarjetas, por lo que
tanto el cliente como el proveedor de servicios quedan desprotegidos, pudiendo el
primero ser suplantado y el segundo verse afectado por la aceptacién de un niumero de
tarjeta fraudulento.

Por ello Visa, Mastercard, IBM, Netscape, GTE y Verisign comenzaron a desarrollar SET
(Secure Electronic Transaction), protocolo basado en certificados digitales que
proporciona buenas condiciones de autenticacion entre las partes implicadas, y también
confidencialidad, integridad y no repudio de la comunicacion. A pesar del gran esfuerzo
que estan haciendo tanto grandes empresas como entidades bancarias por implantar
este protocolo, la SET no ha logrado desplazar a SSL. Uno de los inconvenientes del
protocolo SET es que el usuario final ha de poseer su certificado digital, mientras que en
el caso de SSL el cliente no ha de hacer nada mas que aceptar el pago.

Dejando a parte los conceptos técnicos, cuya evaluacion no es el objetivo de estas
paginas, es necesario comentar que para conseguir la confianza del cliente no basta con
implementar una relacién segura Unicamente en parte del proceso de comercializacion.
El trato con el cliente no finaliza en el medio virtual, normalmente conlleva la entrega de
un producto o la prestacién de un servicio. Por ejemplo, entre dos empresas que efectiian
la misma venta con procedimientos electrénicos seguros, puede existir una diferencia
notable en la fase de entrega del producto. Que la empresa tenga control sobre esta
parte del proceso, que se requiera identificacion del cliente final y se comprueben datos
particulares dota a la transferencia de seriedad y eficiencia, dejando al cliente final
satisfecho y dispuesto a repetir proceso cuando necesite hacerlo.

Por otra lado, como ya se ha comentado existen hoy en dia numerosos problemas de
legislacién que desembocan en que tanto el consumidor como el empresario se sienten
vulnerables. En Espaiia estd en vigor la Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacién
y de Comercio Electrénico (LSSI 34/2002 de 11 de julio), cuyo texto fue objeto de
numerosas controversias. Esta ley afecta a las personas que realizan actividades
econémicas por Internet u otros medios telematicos (correo electrénico, television
digital interactiva...), siempre que la direccion y gestion de sus negocios esté centralizada
en Espafa o posea una sucursal, oficina o cualquier otro tipo establecimiento
permanente situado en territorio espanol, desde el que se dirija la prestacion de servicios
de la sociedad de la informacién. El texto legal delimita los servicios de la sociedad de laa
informacion, regula las comunicaciones comerciales y la contratacion por via electrénica,
establece la responsabilidad de los prestadores de servicios de intermediacion y rige la
resolucion de conflictos. Por su parte, la Ley de Firma Electronica (Ley 59/2003 de 19 de
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diciembre) comienza su texto expresando la necesidad de conferir seguridad a las
comunicaciones via Internet, ya que la falta de confianza por parte de los usuarios
representa un freno al desarrollo de nuevos servicios, como el comercio electrénico. Uno
de los medios para lograr esta seguridad en las transacciones es la firma electrénica. Este
instrumento permite efectuar comprobacién de la procedencia e integridad de los
mensajes intercambiados, y ofrece los fundamentos para implementar el repudio por
parte del receptor si se adoptan medidas oportunas, basadas en fecha electrénica. La
nueva ley incorpora aspectos novedosos con respecto al Real Decreto Ley 14/1999, como
la regulacion del futuro DNI electrénico y la emisién de certificados de personas
juridicas. Esta ultima medida permitira extender el uso de la firma electrénica a las
empresas, especialmente a las PYMES. Ademas, establece una garantia econémica por
parte de los prestadores de servicios de certificacion, con el fin de que éstos puedan
responder ante los usuarios con garantias suficientes. A nivel europeo existen también
varias directivas relacionadas con la materia, entre ellas la Directiva 2000/31/CE sobre el
Comercio Electronicoy la Directiva 2002/58/CE sobre la Privacidad y las Comunicaciones
Electrénicas.

Obviamente Internet viene ofreciendo un potencial enorme para el comercio a nivel
mundial. Ante modelos de negocio relativamente nuevos y en expansion, como es el caso
de los propugnados por Internet, las administraciones han de actuar con rapidez y
solvencia para incentivar estas nuevas transacciones comerciales, estableciendo una
base juridica coherente que proteja adecuadamente a prestadores y usuarios del
servicio. Es fundamental poner en marcha operaciones de comercio electrénico sélidas,
bien preparadas, donde todos los agentes implicados se integren y salgan beneficiados
por el nuevo concepto de negocio. Ademas, en lo que concierne a la creacién de empleo,
el establecimiento de redes de comercio electrénico eficientes y utilizadas puede generar
muchos puestos de trabajo con perfiles variados, desde técnicos hasta publicistas
especializados.

3.3. LAADOPCION DE LAS TIC

La utilizacion de tecnologias de la informacién y las comunicaciones ha pasado de ser
una opcién para las empresas a convertirse en una necesidad para seguir siendo
competitivas. Como se ha comprobado, las herramientas disponibles son variadas, es
decir, existe suficiente tecnologia. Pero a pesar de esto su adopcion resulta complicada
en muchas ocasiones, porque las empresas difieren en su capacidad para incorporar
nueva tecnologia en funcién de:

1. El sector
Algunos sectores son especialmente proclives, por ejemplo, al uso de Internet para
sus transacciones comerciales. En otros, el impacto de las nuevas tecnologias es mas
reducido en la medida en que la venta depende de un contacto fisico mayor con el
cliente.



2. La ubicacion geografica
Geograficamente, el desarrollo de las nuevas tecnologias se concentra en la
actualidad en los ndcleos de mayor crecimiento econémico, tanto a nivel nacional
como internacional. Asi, por comunidades auténomas, las empresas que presentan
un mayor grado de utilizacién de las TIC se sitian fundamentalmente en Madrid y
Cataluna.

3. El tamaiio
Las empresas de menor tamaiio tienen mayores dificultades que las grandes para
implantar las nuevas tecnologias.

Por otra parte, existen factores internos que ejercen efectos positivos y potencian y
condicionan la introduccién o mejora de estas tecnologias (Vargas, 2003):

* Factores humanos como la fluidez en la comunicacién entre los gestores y el personal
técnico, la existencia de un liderazgo firme que crea en los beneficios de las nuevas
tecnologias, un ambiente abierto y receptivo, etc.

« Técnicas de administracion de empresas como formacién de grupos de trabajo
interdepartamentales y multidisciplinares, programas de adecuacién a la utilizaciéon de
TIC, planes que contemplen e implementen una estrategia tecnolégica para la
organizacion...

« Organizacion empresarial interna que tenga en cuenta la necesidad de un diseno de
infraestructura tecnolégica cuidado e inequivoco (permitiendo la distribucion de
informacion entre diferentes departamentos y areas funcionales), y que considere la
existencia de procedimientos estandarizados para la manipulacion de datos (Davenport,
1999).

Es importante senalar que el desarrollo de una cultura empresarial que crea en las TICy
considere fundamental el establecimiento de una estrategia tecnolégica resulta la clave
para que la tecnologia entre en la organizacion y se integre. Por un lado, la incorporacién
de los recursos tecnoldgicos suficientes a la organizacion es el punto de partida para
lograr que las TIC colaboren a la mejora de la productividad. En la actualidad se esta
avanzando en esta direccion mediante compras de equipos o programas, presencia en
Internet por medio de paginas web...Sin embargo, aunque la infraestructura tecnolégica
es necesaria, no es suficiente. No basta con tener tecnologia, hay que saber cémo usarla
y saber para qué usarla, tanto para poder aprovechar su potencialidad como para
disfrutar de sus ventajas. Para ello es necesario cumplir un requisito indispensable que la
incorporacién de las TIC exige: el cambio del modelo de negocio. Esto supone una
profunda modificacién en la mentalidad de los empresarios, supone la interiorizacién del
cambio, la asuncién “vital” de lo que representan realmente estas tecnologias para su
negocio, de las modificaciones profundas que deben acometer.
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A pesar de la importancia estratégica que pueda revestir la adecuacién tecnolégica, la
mera innovacién no suele constituir por si sola una fuente de ventajas de cara a la
competitividad. La incorporacién de nuevas tecnologias no podra ser efectiva sin un
soporte humano lo suficientemente mentalizado y preparado como para atreverse a
llevarla a cabo. La adopcién de estas nuevas tecnologias no supone tGnicamente un
cambio en los procesos de trabajo, sino también una transformacién de la organizacién
empresarial y su cultura. La productividad de |a tecnologia va asociada a la capacidad de
la organizaciéon de poner en marcha procedimientos, métodos, modelos, en los que se
inserte de una forma muy precisa la tecnologia.

En Espana no tenemos un contexto cultural, industrial y gerencial muy favorable a la
obtencion de gran productividad por parte de la tecnologia. No se concede mucha
importancia a la ciencia y no se investiga lo suficiente. El dinero que se destina a
investigacion y desarrollo estd alrededor del 1% del producto interior bruto, que es muy
pequeiio comparado con otros paises de nuestro entorno econémico. Los empresarios y
los directivos de las empresas tienen una mentalidad muy poco orientada a utilizar la
ciencia y la técnica para mejorar sus procesos. Desde este punto de vista,
culturalmente, todo impregna la forma como se actiia respecto a la tecnologia. No hay
realmente una mentalidad general para poder apoyar un enfoque hacia la utilizacion
adecuada de la tecnologia. Luego viene ya el contexto propio de las empresas
(pequena, mediana y grande). Las empresas pequenas en Espafna no tienen recursos ni
humanos ni técnicos. Las microPYMES son entidades minimas que tratan de sobrevivir
y no tienen gente dedicada a la técnica ni dedican recursos a implementar aplicaciones
con tecnologia.

Solamente con unas cuantas ayudas no se consigue lo que hay que consequir. Es un
proceso lento, un proceso cultural en el que hay que ir poniendo piedra sobre piedra y
hacerlo de una manera adecuada. Los procesos culturales nunca son rdpidos por
definicion, son siempre relativamente lentos sobre todo si son profundos. Son procesos
osmoticos, no son procesos que se puedan dirigir fdcilmente. Mds bien es una cuestion
de que poco a poco se va impregnando la sociedad de los pensamientos e ideas que
circulan por el mundo, y a medida que se van impregnando, se va produciendo un
proceso de 6smosis en el cual las ideas van penetrando, se van implementando, y eso al
final va a cubrir poquito a poquito todas las acciones sociales. Es un proceso de 6smosis,
aunque puede ayudarse desde las instituciones a ser potenciado.

Opinién de un experto en infotecnologia

Ante todo, para que la incorporacién de las TIC se realice con éxito, es clave que en la
estrategia empresarial se incluya una linea de evaluacién de las tecnologias como
medios potenciales de creacién de valor para la organizacién, lo que se podria denominar
como estrategia tecnolégica. Esta estrategia ha de ser sostenible y por supuesto ha de
contar con asignacién presupuestaria en funcién de sus objetivos. La mentalidad
empresarial tiene que aprender a valorar por tanto lo que las TIC pueden aportar a sus
negocios. Entra en juego otra vez la dificultad de medicién del impacto de la
incorporacion de tecnologia en la cuenta de resultados, factor de mucho peso a la hora
de plantear una inversion de recursos o de capital.



A continuacion se comentan las principales contribuciones que pueden hacer las TICa la
empresa, y también las barreras a las que se ha de hacer frente para lograr la
incorporacion real de la tecnologia.

3.3.1. CONTRIBUCION DE LAS TIC A LA ORGANIZACION

Las tecnologias de la informacién y las comunicaciones reportan diferentes beneficios a
la organizacion, que impactan en muchos ambitos del régimen organizativo existente.

La reduccién de tiempos y costes en procesos y operaciones que tradicionalmente
necesitaban mas recursos es uno de los aspectos fundamentales por los que las
empresas incorporan nuevas tecnologias (AUNA, 2002). Las TIC permiten mejorar la
relacion con los diferentes agentes de la cadena de valor, agilizandola gracias al uso de
sistemas como los de comercio empresa-empresa (B2B). Ya se ha comentado en
apartados anteriores que el uso del comercio electrénico para relaciones empresa-
empresa esta cada vez mas extendido y es el segmento de utilizacion de esta nueva
modalidad de compra y venta que crece con mayor intensidad. Las empresas dedican
también parte de sus esfuerzos inversores a mejorar el desarrollo de sus productos. Las
TIC colaboran a la consecucion de este objetivo, optimizando la logistica y los procesos de
gestion que rodean la fabricacion.

Por otra parte, las relaciones con el cliente se ven reformadas y mejoradas gracias a las
TIC. Las nuevas tecnologias permiten que el cliente reciba una atencién mas cuidada y
personalizada, y también que la empresa tenga la posibilidad de conocer con mayor
profundidad el perfil del usuario de sus productos y servicios. Con las tecnologias de la
informacién y las comunicaciones el flujo de informacion cliente-proveedor es sencillo, y
en unos mercados cuyos consumidores son cada vez mas exigentes, la posibilidad de
recibir realimentacién desde el usuario final facilita a la empresa la adecuacién a las
necesidades de los mismos de manera satisfactoria. Ademas, la posibilidad de efectuar
transacciones comerciales directas utilizando medios electrénicos de pago elimina
intermediarios que encarecen los productos, por lo que el cliente final puede disponer de
una forma facil y cdmoda (y cada vez mas fiable) de los mismos articulos y servicios a un
precio mas ajustado. La imagen de marca se ve por este motivo mejorada ante los ojos de
los consumidores. Mediante estrategias de fidelizacion (fullfilment) que se apoyan en la
comunicacién constante y la retroalimentacién con el cliente final las organizaciones
pueden lograr una cartera de clientes estable y sélida.

La comunicacién interna es mas sencilla gracias a intranets corporativas que permiten la
creacion de una red adecuada a las necesidades de la organizacion. Herramientas de
trabajo en grupo y de comunicacion instantanea pueden ser, adecuadamente utilizadas,
elementos agilizadores de las relaciones intraorganizacionales. Es cierto que la
utilizacion de estas aplicaciones o productos pueden cambiar las estructuras de la
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organizacion. Pero en cualquier caso, si el proceso de cambio goza del apoyo directivoy se
lleva a cabo con sensatez, suprimidos los problemas iniciales de adaptacion, se
conformara un esqueleto empresarial mas ligero y versatil.

Principales ventajas de la utilizacion de las TIC:

 Publicidad e imagen de la empresa.
 Acceso a informacion.

» Mejora de las relaciones con proveedores.
 Acceso a nuevas oportunidades de negocio.
- Mejores relaciones con clientes.

- Incremento del rendimiento del personal.

« Disminucién de costes administrativos.

» Mejora del ciclo comercial.

Las infraestructuras con grandes bases de datos con informacién crucial para la
organizacion (por ejemplo los Data Warehouse), las herramientas de “inteligencia de
negocio” (como las que sirven para analisis de datos, realizacion de estimaciones e
implementacion de escenarios conocidas como herramientas de data mining),
combinadas con las que se utilizan para dar soporte a la decisién ayudan a transformar
la informacién de la que dispone la organizacion en conocimiento Gtil para mejorar la
posicion de la empresa en su mercado y establecer asi una ventaja competitiva.

La utilizaciéon del comercio electrénico arroja el beneficio directo de acceder a nuevos
mercados y clientes potenciales por todo el mundo, pudiendo implementarse en un
primer momento con una infraestructura minima. El hecho de gozar de un escaparate
como es Internet que tiene proyeccion internacional permite que las empresas
incrementen exponencialmente el nimero de clientes usuarios de un determinado
producto o servicio.

El uso generalizado de Internet permite tener acceso a mas informacion sobre los
competidores, y el proceso de conocimiento del mercado esta mas actualizado y es mas
veloz. El benchmarking de la competencia se facilita también con la implantacién de
herramientas adecuadas.

Como ya se ha senalado, el tamano de las empresas condiciona l6gicamente su vision
sobre la contribucién de las TIC a su posicionamiento en el mercado. Asi, las pequenas
empresas consideran que la reduccién en tiempos de proceso y operacion es uno de los
grandes puntos que justifican la inversién en nuevas tecnologias. En el caso de las
empresas de mayor tamafo es la comunicacion interna el factor que mas valoran. Por
otra parte, la posibilidad de mejorar la atencién al cliente es el mayor beneficio que,
independientemente de la organizacién, aportan las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones.



3.3.2. BARRERAS A SU IMPLANTACION

La facilidad para incorporar TIC a un determinado negocio depende de multiples
circunstancias. La concienciacion por parte de los empresarios sobre la importancia de
tener una estrategia tecnolégica en la que las TIC estén contempladas es fundamental.
Pero esto no resulta evidente para alguien que regenta una pequena empresa o
mediana, l6gicamente mas preocupado por el dia a dia y por la supervivencia. Incluso las
grandes organizaciones tienen dificultades a la hora de justificar inversiones que pueden
no verse reflejadas directamente en la cuenta de resultados.

En la actualidad existe una cierta desconfianza hacia los nuevos desarrollos tecnolégicos
y hacia las nuevas estructuras que éstos ponen en marcha, debido al batacazo sufrido en
los ultimos anos. Esta desconfianza tecnolégica lleva a los empresarios a pensarselo dos
veces antes de implantar una nueva tecnologia, pues prefieren que ésta sea probada por
otros que garanticen su eficacia y rentabilidad.

La falta de formacion de los empleados es un factor relevante a la hora de decidirse a
utilizar nuevas herramientas tecnolégicas. Las TIC implican cambio organizativo, por lo
que es fundamental que los trabajadores se sientan parte integrante de la nueva
estructura, razén que justifica la inversiéon en formacién. No sélo son necesarios
profesionales con conocimientos técnicos para mantener una red o poner a punto un
nuevo servicio. Las TIC modifican procesos basicos y facilitan tareas cotidianas de
muchos actores, pero para que todo su potencial sea extraido y utilizado es necesario
que los destinatarios de la tecnologia reciban formacién suficiente para hacerlo.

Falta de confianza
en las nuevas

Insuficiente t logi
formacion ecnologias
del personal
Dependencia
tecnolégica
Coste del proveedor
Cambio ! ?

organizativo

Figura 5. Resistencias a la incorporacién de TIC Fuente: Elaboracién propia

Por otra parte, el coste de la implantacion de TIC es elevado para numerosas empresas,
sobre todo PYMES, que encuentran dificil destinar parte de la inversiéon que pueden
realizar a estas tecnologias. El precio de adquisicion de la TIC “basica” (PC, conexion a
Internet, programas de ofimaticos y de gestion, etc.) es cada vez mas accesible.
Efectivamente, en muchas ocasiones no es el desembolso que conlleva la implantacién la
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barrera fundamental para la introduccion de nuevas tecnologias. El coste, una vez
demostrada la utilidad, es secundario. Lo que sucede es que es habitual que el
empresario no vea claro en qué va a mejorar el uso de TIC su negocio. Por este motivo las
tecnologias destinadas a optimizar la producciéon se asumen mas facilmente que el resto.
Los empresarios de sectores manufactureros, mas tradicionales, son reacios al cambio:
para que lo acepten es imprescindible que vean clara su rentabilidad. Dada la mentalidad
empresarial existente hoy en dia, es sencillo entender la utilidad de nueva maquinaria,
pero como las tecnologias de la informacién y las comunicaciones pueden contribuir a
mejorar su productividad no es tan evidente. En este punto es donde las organizaciones
empresariales junto con la Administracion Publica han de jugar un papel motivador y
educador, pues los beneficios del uso de las nuevas tecnologias son muchos.

En ocasiones, el hecho de que la tecnologia avance al ritmo que lo hace, retrae a las
empresas a la hora de implantarla. El quedar obsoleto rapidamente, con los riesgos que
eso conlleva a la hora de obtener, por ejemplo, soporte técnico es un factor valorado por
parte de las organizaciones (AUNA, 2002). Como contrapunto se puede decir que hay
numerosas tecnologias que a pesar de no ser el tltimo hito tecnolégico han resistido en
el mercado muchos afos, y aun lo siguen haciendo, ya que cumplen con su misién y se
ajustan a lo que las organizaciones esperan de ellas. Ademas, el hecho de que se genere
una dependencia tecnolégica a raiz de una tecnologia hace que los proveedores no
retiren ni hagan de menos a ciertas tecnologias relativamente obsoletas pero con
mercados importantes.

En el caso del comercio electrénico, las principales barreras para su implantacion y
puesta en marcha son los problemas de seguridad con los pagos y las transferencias
electroénicas, la falta de utilizacion por parte de los clientes al no estar éstos
suficientemente preparados, los problemas logisticos a la hora de distribuir el producto,
la incertidumbre del marco legal, etc. Segun datos del INE, la mayor parte de las
organizaciones que no se lanzan a establecer un sistema de comercio electronico es
porque los productos o servicios que comercializan no son adecuados para ser
distribuidos por este medio.

3.4. LASTICY LAS PYMES

Como se ha comentado en apartados anteriores, la asuncién de los cambios que provoca
la tecnologia suele ser un proceso lento, y en el caso de la incorporacién de TIC lo es
especialmente en el sector de las empresas de menor tamafio . Algunos habiles
empresarios se han adaptado rapidamente al nuevo entorno e incluso algunos se han
adelantado a él; sin embargo, la gran mayoria no lo ha hecho. En muchos casos se ha
dado el primer paso —incorporar las herramientas a la empresa-, pero no se ha llegado a
dar el segundo que supone realmente “el salto adelante”, la auténtica adaptacion de la
empresa a la sociedad de la informacion.



Ese primer salto —facilitar equipamientos, infraestructuras y formacién para su
utilizacion- se esta potenciando desde diversas instancias: gubernamentales en todos
sus niveles a través de diversos planes y programas y desde distintas asociaciones,
organizaciones y fundaciones. Después de contar con los medios disponibles sera
también necesario ayudar a superar las barreras culturales que siguen operando como
inhibidor poderoso de la adopcion de la tecnologia como estrategia de negocio,
especialmente en las pequenas y medianas empresas.

Aunque en apartados anteriores ya se ha hecho referencia a la situacion de las PYMES en
cuanto a implantacion y uso de tecnologias de la informacién y las comunicaciones, en
este punto se realizard un andlisis mas detallado de las dificultades y de los medios
disponibles para que estas pequenas empresas aprovechen las posibilidades
tecnolégicas que ayuden a garantizar su supervivencia y competitividad.

Las PYMES® representan un grupo de empresas de interés por dos motivos
fundamentales:

1. Por la enorme presencia de este tipo de empresas en nuestro pais.
2. Porque es precisamente en las empresas pequeiias donde hace falta que se produzca
un fuerte cambio de mentalidad en sus gestores.

Espafa es un pais de PYMES. Si tomamos los datos sobre la estructura y demografia
empresarial del Directorio Central de Empresas (DIRCE) a 1 de enero de 2003 podemos
observar en el grafico como las pequenas empresas predominan en el tejido empresarial
espariol, con un claro protagonismo de las microempresas y del empresario auténomo.
Casiun 52% de las empresas existentes no emplea a ningun asalariado, y, de aquellas que
silo hacen, mas de las tres cuartas partes tienen menos de seis trabajadores y apenas un
6% emplean a veinte o mas.

Desde un punto de vista genérico se puede sefialar que en las pequenas y medianas
empresas se produce con mucha mayor intensidad la resistencia al cambio que, entre
otros motivos, se debe principalmente a tres razones:

1. Muchas de las actividades las realiza una sola persona.

2. Los cambios se producen muy rapidamente, lo que hace que los procedimientos
queden anticuados en muy poco tiempo.

3. Poseen una limitada experiencia organizativa (o, en ocasiones, carecen de toda
experiencia).

® La Unién Europea considera PYMES a aquellas empresas con menos de 250 trabajadores y un volumen de
negocio no superior a 20 millones de euros.
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Figura 6. Estructura empresarial en Espafia 2003 Fuente: Elaboracién propia

En otro orden de cosas, las PYMES presentan fortalezas y debilidades a la hora de adoptar
y adaptar las TIC:

Fortalezas:

- Flexibilidad e inmediatez a |a hora de adoptar la decisién de adoptar una tecnologia.
« Inexistencia de equipos y tecnologias “heredadas” de dificil y costosa amortizacion.

- Bajo coste relativo de las inversiones en equipos y programas necesarios para
conseguir importantes incrementos de productividad.

Debilidades:

- Dificultades a la hora de acceder a informacién veraz y contrastada sobre equipos y
programas para una toma de decisiones ajustada y racional.

« Acceso dificil, especialmente para las microempresas, a recursos de financiacién
suficientemente flexibles como para no afectar a la gestion de tesoreria y el ratio de
amortizacién de las inversiones.

+ Falta de informacién sobre el manejo y alcance de las TIC en el mundo empresarial.

3.4.1. ELACCESO DE LAS PYMES A LA SOCIEDAD DE LA
INFORMACION

¢Como aprovechar al maximo las fortalezas y minimizar las debilidades, en especial en
las micro y pequenas empresas, para facilitar los procesos de adopcion de estas nuevas
tecnologias?. Podemos pensar en tres elementos de apoyo fundamentales:

1. La presencia de empresas que, por su tamano o por sus funciones de produccién,
ejercen una demanda sofisticada y exigente sobre sus proveedores, generando un efecto
de arrastre en la adopcién de las tecnologias de la informacion.



2. Los centros tecnolégicos, capaces de responder a las necesidades de consulta y
asesoramiento de las PYMES y ayudando a las empresas a adoptar y adaptar tecnologias.
Ademas, ejercen una accién sumamente importante que es impulsar acciones conjuntas
e intercambiar conocimientos y experiencias entre los asociados. Este puede ser el
germen de la creacién del siguiente elemento.

3. Las redes de PYMES, constituidas por empresarios que se unen para utilizar y
compartir recursos inabordables por separado.

Los centros tecnolégicos

Aunque llevan mas de una década funcionando en nuestro pais, los centros tecnolégicos
han sido reconocidos ahora por el Plan Nacional de Investigacion Cientifica, Desarrollo e
Innovacién Tecnolégica 2000-2003 como las organizaciones con competencia para
lograr que las empresas extraigan el mayor rendimiento posible de los recursos
cientificos y tecnolégicos disponibles para mejorar su competitividad. Su misién esta
perfectamente definida: contribuir activamente al desarrollo econémico y social
apoyando, impulsando y facilitando el uso de la tecnologia como herramienta de
competitividad de su tejido empresarial desde un compromiso de integracién en el
sistema cientifico-tecnolégico del pais.

Entre los objetivos que persigue la implantacién de estos centros cabe destacar los
siguientes:

« Favorecer la vida en las comunidades locales proporcionando un medio para facilitar a
las PYMES locales el acceso a clientes o recursos remotos.

« Posibilitar la correccion de desequilibrios regionales.

« Fomentar la economia, incrementando la utilizacién de los servicios y las tecnologias
de la informacién y creando nuevas oportunidades de empleo.

- Favorecer la competitividad, aumentando la cultura y la utilizacién de las tecnologias
avanzadas.

LA DEMANDA DE INNOVACION TECNOLOGICA DE LAS PYMES (Breso, 2007)

» Con frecuencia no es explicita.

» Cuando lo es, se hace en términos nada o poco tecnolégicos.

» Con frecuencia se presenta como un problema o necesidad vinculada al mercado.
» Suele ser una necesidad generalizada.

» Cuando se explicita, debe ser cuantificada y cualificada.
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En un principio, la creacién de estos centros se ha situado en aquellas regiones en las que
existe una significativa concentraciéon de empresas de un determinado sector al cual se
dirigian como objetivo prioritario. Sin embargo, en estos dltimos afios, el nimero de
centros ha aumentado de manera espectacular, pudiendo establecerse una tipologia en
funcién del tipo de especializacién que los caracterice:

1. Centros horizontales, donde se domina una tecnologia que puede ser aplicada a varios
sectores como las tecnologias de la informacién y las comunicaciones o el medio
ambiente.

2. Centros verticales, especializados en un solo sector y en las distintas tecnologias de
sus procesos de produccion.

También desde el punto de vista de la gestion se pueden distinguir dos tipos de centros:

1. Centros creados por un conjunto de empresas en forma cooperativa, en los que dichas
empresas son responsables de la gestion de los mismos.

2. Centros creados por una organizacion al objeto de prestar servicios a terceros.

La financiacion de la mayoria de los Centros proviene de tres fuentes: subvenciones,
cuotas de empresas asociadas e ingresos por servicios prestados. El peso especifico de
cada fuente depende de la tipologia y naturaleza del Centro.

Yo siempre he defendido que nuestro modelo tiene que ser aproximadamente un
75% de autofinanciacién y un 25% de financiacién publica para poder hacer
determinadas cosas.

Opinién de un gestor de Centro Tecnolégico.

La estrategia de los centros tecnolégicos es apoyar e impulsar todos los procesos de
innovacion y desarrollo tecnolégico (1+D+l1) dirigido especificamente al sector
productivo, en especial a las pequeiias y medianas empresas. Para ello, sus actuaciones
se dirigen fundamentalmente a:

- Crear infraestructuras proximas a las empresas, que facilitan la transferencia de
tecnologia y su asimilacion.

 Canalizar tecnologias punta hacia el tejido industrial, acercando y ayudando a las
empresas a adaptar los Ultimos avances, y facilitar la ejecucién de proyectos de
investigacion y desarrollo tecnologico.



- Desarrollar investigacion propia para la generacion y adaptacion de nuevas
tecnologias que garanticen la competitividad de las empresas, generando empleo de
calidad y mejorando la calidad de vida.

Las ventajas principales que obtienen las PYMES de la existencia y las actuaciones de
estos centros tecnolégicos serian:

+ Mejora de competitividad a través del uso de la tecnologia y de los servicios ofrecidos
por el centro.

« Mejora de productividad al disponer de herramientas que agilicen el trabajo.

+ Acceso a servicios complementarios ofrecidos en torno al centro tecnolégico:
formacion, consultoria, etc.

+ Disminucion de costes al poder acceder a herramientas e informacién adicional de
forma compartida con otras PYMES.

« Mejora de la calidad del trabajo.

- Orientacion de la empresa a la demanda, pudiendo disponer de las dltimas versiones
de las aplicaciones que satisfagan las expectativas de los clientes.

Para lograr su objetivo, se podria decir que los centros tecnolégicos se encuentran
inmersos en un proceso ciclico en cuanto a su forma de actuar:

EI C.T. indaga
para detectar las
necesidades del
entorno
industrial

El C.T. formula

innovacion

y negocia los los recursos
proyectos que intelectuales y
apoyaran la materiales para

El C.T. establece
los procedimientos
de transferencia de
los resultados a las
empresas

El C.T. gestiona

ejecutar los proyectos

Figura 7. Esquema de actuacion de los Centros Tecnolégicos Fuente: Bresd, 2001

Derivada de una de las actividades representadas en el grafico, aquella que se refiere a
indagar para detectar necesidades, surge otra labor fundamental que realizan los
centros tecnolégicos que se podria denominar de “observatorio”, lo que supone
adelantarse a las necesidades futuras y prever posibles soluciones.
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Redes de pymes

La cooperacién entre los pequenos empresarios se presentan como la solucién mas
factible para acceder y aprovechar las ventajas que ofrece la sociedad de la informacién
y para poder seguir siendo competitivos dentro de la misma. La asociacién de PYMES en
un sistema de red supondria un importante componente de comparticion de recursos
que permitiria reducir el diferencial de competitividad existente entre la gran empresa y
las PYMES. La idea fundamental se traduce en compartir servicios e informacion con el
resto de las empresas de la red en una situaciéon de co-competencia, es decir, competir
pero colaborando.

Entre las actividades que se pueden desarrollar bajo esta forma de organizacién
destacan aquellas que capaciten a las PYMES a alcanzar los tamaios minimos eficientes
en algunos de sus departamentos para que éstas sean competitivas. Entre ellas se
pueden citar:

- Estrategias y actividades de marketing compartidas por las PYMES integradas en la
red.

« Compartir canales de distribuciéon y comercializacién.

- Compartir tecnologias de todo tipo.

Igualmente se pueden destacar otras ventajas derivadas de esta forma de trabajar,como
por ejemplo:

« Acceso a bases de datos de todo tipo: de clientes, proveedores, legislativas, técnicas,
etc.

« Negociacion colectiva frente a terceros: acceso a financiacion colectiva, negociacion
con proveedores y clientes, etc.

- Desarrollo de investigacion propia para la generacién y adaptaciéon de nuevas
tecnologias de interés especifico para las empresas participantes en la red.

A la hora de establecer las redes hay que destacar la importancia de la proximidad
espacial y cultural entre los componentes de la red, que resulta un factor estabilizador y
favorecedor de la cooperacion. Segun se ha comentado en diferentes estudios, la region
resulta un marco espacial especialmente indicado ya que la proximidad espacial entre
los socios suele derivar en ventajas de informacién, costes y competencia. Pero esta por
si misma no resulta suficiente para favorecer la cooperacion. Lo importante es que
coincidan agentes cuyos intereses puedan ser puestos en cominy que se abran hacia las
necesidades de los demas, llegando a convencerse de que las ventajas de participaren la
red van mas alla de la mera superacion de los “cuellos de botella” de conocimientos
especificos de la empresa o la institucion.



Respecto al significado de las redes para la capacidad de innovacién y aprendizaje
empresarial podemos deducir las siguientes conclusiones:

« Las redes representan el mecanismo de interaccion mas importante entre las
empresas y su entorno espacial, y permiten el acceso a conocimientos externos
complementarios.

« A través de la cooperacion y el aprovechamiento de conocimientos es posible
realizar procesos de aprendizaje.

« Enelsenode las redes pueden intercambiarse distintas formas de conocimiento e
informacion relevantes para la innovacién. El espectro abarca desde el intercambio
informal de informacién hasta la puesta en practica de proyectos de innovacién
comunes.

« Junto a las redes verticales basadas en la produccién y el consumo, las redes
horizontales con socios no incluidos en la cadena de valor representan una
importante fuente de informacion y de conocimiento aditivo.

« Ademas de las empresas de productos y servicios, los centros de investigacion son
otra importante fuente de informacién y conocimiento que, ademas, sirven de
enlace con otras redes.

« Las estructuras de redes son especificas de cada sector y tema. La necesidad y el
tipo de cooperacion varian entre los distintos sectores y cambian en funcién del
ciclo de vida del sector y de su tecnologia dominante.

« Las redes resultaran impulsoras del desarrollo cuando sean abiertas y dinamicas,
es decir, cuando se caractericen por la competencia y la cooperacién. En cambio,
redes aisladas pueden inhibir el desarrollo.

+ La capacidad de absorcién de una organizacién determina su capacidad para
aprovechar el conocimiento. Cuanto mayor sea la base de conocimientos
disponibles mas marcada estara la capacidad de absorber nuevos conocimientos.

« Una coordinacién descentralizada del conocimiento y de la innovacién reduce el
riesgo de una absorcion y entrega de conocimientos selectiva y, en consecuencia,
el no reconocimiento y no aprovechamiento de fuentes de conocimiento
relevantes.

+ La proximidad espacial desempefia sobre todo un papel en la transferencia de
conocimientos implicitos no-codificados. Pero de este hecho no debe deducirse
una restriccion de redes especialmente circunscritas. Un acceso amplio al
conocimiento sélo puede realizarse a través de una mezcla de redes de innovacién
intrarregionales e interregionales/internacionales.

Koschatzky, 2002
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3.4.2. ADAPTACION DE LAS PYMES A LA SOCIEDAD DE LA
INFORMACION: INFORMACION CUANTITATIVA

Desde el ano 2001 se esta llevando a cabo el Programa para la Promocién de la Sociedad
de la Informacién y el Comercio Electrénico en las PYMES espaiolas (PRINCE XXI)
impulsado por el Ministerio de Ciencia y Tecnologia y las Camaras de Comercio. Esto
significa, fundamentalmente, impulsar la incorporacién en dichas empresas de
aplicaciones informaticas, comercio electrénico y usos empresariales de Internet con el
fin de modernizar y mejorar la eficacia en la gestién empresarial.

Una primera cuestion a analizar se refiere a la posesion de medios adecuados: en el afio
2002 un 9% de las PYMES no disponen de ordenadores en sus establecimientos,y un 23%
de las empresas dispone de un Unico ordenador fijo.

En el 92% de las PYMES la antigiiedad de los equipos es inferior a cinco afos. Esto indica,
por un lado, lo reciente del hecho de adquirir al menos las herramientas basicas por parte
de estas empresas para incorporarse a la sociedad de la informacién, y, por otro, el rapido
avance de estas tecnologias que requieren una actualizacién de los equipos en muy
cortos espacios de tiempo.

Respecto a las aplicaciones que utilizan las PYMES cabe mencionar el grado de
informatizacion de las distintas areas de la empresa, como se representa en la siguiente
figura.

% 79 %
50 %
b 44%
N 29 %
21%
5% 5%
10 %
5 & Q “, 2 R S
%, 2 %, 7% o, %’:f Goo S,
% % . s %, oY e %,
. v 2 tor %, s o,
%, % @ %, %
() %
2 %, o,
0 ()
Figura 8 Perfil de informatizacion de las PYMEs Fuente: Elaboracion propia

La principal razon para no informatizar las areas es la falta de interés, salvo en
administracion, donde el principal motivo es que la actividad esta externalizada.
Asimismo, el area de recursos humanos también presenta una alto grado de
externalizacion.



Un elemento importante para el desarrollo de la comunicacién de la empresa y el
intercambio de informacion, tanto interna como externa, es la existencia de redes. El
acceso a redes de comunicacion externas es mas frecuente (78% de las empresas) que la
disponibilidad de redes internas (57%), por lo que el acceso a la informacién es mas
necesario o util externamente que internamente. Los motivos pueden ser el volumen de
datos que proporcionan las redes con mas usuarios (economias crecientes a escala de red
y externalidades positivas) y la existencia de otros canales de comunicacién internos que
sustituyen el intercambio de datos a escala de la empresa.

El uso mas generalizado al acceso a Internet es la busqueda de informacién y
oportunidades de negocio. Casi un tercio de las empresas también usa Internet para la
busqueda de clientes, una cuarta parte realiza analisis de la competencia y algo mas de
una quinta parte de las empresas utiliza Internet para acceder a la prensa diaria.

Generalmente el correo electrdnico sirve para comunicarse con proveedores (56%) y con
clientes (50%), y, en menor medida, con la administracién (21%) y con otros empleados
(11%).

En relacion con la utilizacién de paginas web, dos de cada tres empresas disponen de un
dominio registrado, mientras que menos de un tercio cuenta con pagina web de datos
generales de la empresa, con datos de direccion electrénica de contacto e informacién de
los productos. S6lo una cuarta parte disponen de una versiéon de su pagina en otro
idioma, y exclusivamente un 5% del total de empresas evaluadas realizan ventas a través
de su pagina.

En general, la actualizacién de la pagina web es poco frecuente: dos de cada tres
empresas no actualiza suweb o lo hace una vez al ano.Sélo el 10% realiza actualizaciones
con periodicidad inferior a la semana. Un 55% de las empresas subcontratan la
actualizacion.

Entre las empresas que disponen de servicios para sus clientes o proveedores lo mas
frecuente es el intercambio de informacién y, en mucha menor medida, la compra y
venta a través de la red, los cobros y los servicios postventa. La Red como mecanismo de
mejora del servicio a clientes y proveedores no se utiliza en casi un tercio de las empresas
analizadas.

El 31% de las PYMES espanolas utilizan Internet para realizar transacciones comerciales
con proveedores, cifra que es algo menor en relacion con los clientes (24%). En este
sentido, parecen estar mas desarrolladas las relaciones entre empresas que las de la
empresa con los consumidores finales. La utilizacion de medios electrénicos es
especialmente frecuente con la banca (50%).

Existen ademas una serie de factores que condicionan en mayor o menor medida la
adopcion de tecnologias de la informacién a las PYMES. Entre ellos cabe destacar el
tamano de la empresa y el sector en el que ésta se enmarca.
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a) Factor tamano

El tamano de una empresa es un indicativo de los recursos disponibles para el
desarrollo de la actividad. El tamario es una variable con una influencia especifica.

El 27% de las empresas con un asalariado o sin ellos no dispone de ordenador,
mientras que practicamente la totalidad de las empresas de mayor dimension
dispone de este tipo de infraestructura.

Cuanto mayor es el tamafio de la empresa, mayor informatizacion (posesion y uso de
software informatico relacionado con las distintas areas).

b) Factor sectorial

El sector en que una empresa desarrolla su actividad es importante a la hora de
determinar sus necesidades tecnolégicas. El uso de ordenadores esta mas
generalizado en industria y construccion, mientras que el comercio presenta un
retraso en su incorporacion.

La utilizacion de software informatico también esta muy relacionada con el sector de
actividad de la empresa, de modo que se da una mayor informatizacién por sectores
en las areas que podrian ser mas estratégicas en cada caso. Asi, destaca el elevado
nivel de informatizacion del almacén en el comercio, mientras que las empresas del
sector industrial tienen un mayor nivel de informatizacion en el area de produccion.

Las empresas que realizan comercio exterior tienen una mayor presencia en la
sociedad de la informacion, que se manifiesta en una mayor disponibilidad tanto de
HW como de SW. La diferencia es especialmente importante en las conexiones y la
disponibilidad de herramientas para el comercio electrénico, en la disponibilidad de
redes y en el uso de la pagina web. También tienen mucho mas informatizados sus
departamentos que las empresas que no realizan comercio exterior (las diferencias
se sittian entre 15 y 18 puntos porcentuales).

3.4.3. USO DE NUEVAS TECNOLOGIAS EN SECTORES
MANUFACTUREROS

Como ya se ha comentado, el nivel de utilizacién de TIC en Espana esta directamente
ligado al tamano de las empresas, y también a las caracteristicas del sector del que
forman parte. En este estudio se han consultado diversos centros tecnolégicos que
engloban a pequefas y medianas empresas de sectores manufactureros como son el
sector del calzado, el del textil y el de la madera. Todos nuestros interlocutores han
confirmado que la penetracién de las TIC es dificil y se esta produciendo lentamente. La
implantacion de las TIC depende del tipo de empresa, generalmente en los sectores



manufactureros existen dos tipos de organizaciones diferenciadas por su volumen. Unas
son las pequefias empresas manufactureras, con planteamientos de hace décadas, en las
que se manifiesta una patente falta de capacidad gerencial y técnica para abordar el
cambio. En este caso, las nuevas tecnologias estan lejos de ser una realidad. En el otro
extremo se encuentran las organizaciones cuyo core business esta ligado a la
comercializacién. Estas si tienen implantadas soluciones tecnolégicas mas avanzadas.

En los ultimos anos se ha incorporado el ordenador personal a las tareas cotidianas de
gestion. El uso del PC, asumido en las empresas de una cierta envergadura, no es tan
evidente en el caso de las PYMES. De todas maneras, en muchas empresas pequenas se
utiliza con asiduidad, aunque no en todas las ocasiones dispone de conexioén a Internet.
Confirmando estas reflexiones, y como se vera asimismo en el siguiente apartado, datos
del INE demuestran que el 94’4% de las empresas con un rango de empleados entre 10y
49 poseen ordenador, y un 79,37% también tienen conexién a Internet. Las cifras
descienden si se consideran los datos de las empresas pertenecientes al sector 1.1 de la
clasificacion CNAE, que comprende las industrias de alimentacion, bebidas y tabaco,
textil, cuero y calzado, madera y corcho y papel, es decir, algunos de los sectores con los
que se ha hablado para realizar el presente estudio. En este caso, Unicamente el 68’87%
de las empresas tienen conexién a Internet, un 37°94% poseen pagina web y las
operaciones de compra-venta mediante comercio electrénico no llegan al 4%. Estas cifras
probablemente serian ain menores si se estudiara la situaciéon de las microPYMES,
empresas con menos de 10 empleados e incluso unipersonales que conforman gran
parte del tejido industrial espanol. La ausencia de catalogos en formato electrénico, la
falta de utilizacion de la infraestructura y la carencia de pagina web y en algunos casos
de PC y de correo electrénico conduce a que sea imposible establecer procesos de
comercializacién diferentes a los tradicionales.

Otras herramientas que se van extendiendo en los sectores manufactureros son las
aplicaciones ofimaticas y los paquetes sencillos de contabilidad y gestién. Las
organizaciones mas grandes poseen desde hace tiempo sistemas informaticos
avanzados, pues se han visto obligadas a incorporarlos con el fin de contactar con
vendedores y con proveedores. De esta manera, en muchos casos su gestion de venta
esta conectada con la central. También los sistemas logisticos, de gestion de pedidos y
control de inventarios estan cada vez mas informatizados.

En produccion los sectores manufactureros tienen tendencia a incorporar la tecnologia
mas rapidamente que en otros aspectos de la generacién de un producto, puesto que sus
efectos son mas evidentes. Sin embargo, en muchas ocasiones no se extrae todo el
rendimiento posible a la tecnologia, bien por falta de formacién, o simplemente porque
se considera que no es necesario realizar el esfuerzo.

En cuanto a las posibilidades de uso del comercio electronico, existen diferencias
dependiendo de la finalidad. En el caso de la industria del zapato es bastante complicado
reemplazar la relacién fabrica-comprador, puesto que el zapatero esta acostumbrado a
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palpar la calidad del articulo que va a comprar. Por tanto, la implantacién del B2C es poco
viable en sectores manufactureros en los que el producto no es estandar. En otros
sectores de caracteristicas similares la comercializacion se realiza del modo tradicional,
no hay aiin nada de comercio electrénico ni B2B, ni siquiera en las grandes empresas. Es
la situacion de la industria de la madera, en la que los Unicos que incorporan con mas
asiduidad innovaciones TIC son los fabricantes de puertas. Estos si disponen de webs
para proveedores y de capacidad para gestionar pedidos a través de Internet. Segun los
profesionales consultados, el comercio electronico se empleara en estos sectores para
productos estandar y con garantia de calidad.

Por otra parte, es posible activar y optimizar la relacién entre la fabrica y sus propios
proveedores con la utilizaciéon de TIC. Su utilidad es evidente, ahora es necesario abordar
el reto de laimplantacion, que suele ser lenta. Sin embargo, existen algunas empresas de
sectores manufactureros que ya lo emplean. En el caso de la industria del zapato, el
comercio electrénico con el representante es de implantacion improbable, pero el B2B si
que es posible para relacién con proveedores propios.

Curiosamente, y en contraposicion con la situacion actual, los expertos de sectores
manufactureros consultados comentan que las TIC ya se emplean y se emplearan cada
vez mas en el proceso de comercializacién, para dejar a un lado su influencia en la
actividad productiva. Justifican esta reflexion con ejemplos como los sistemas de gestion
que ya estan funcionando mas o menos adecuadamente y ahorran mucho tiempo a la
hora de manejar pedidos, aspecto muy valorado por los empresarios.

En general, las empresas pequerias de sectores tradicionales suelen esquivar la
innovacion con TICs, aludiendo su pequefio tamaiio como excusa para justificar la
ausencia de necesidad. Sin embargo, cuando estas empresas vencen su reticencia inicial
y deciden incorporar nuevas tecnologias cambian de opinién porque realmente existen
productos que les sirven de apoyo y facilitan su supervivencia en entornos empresariales
complicados.

El problema de las PYMES es que hoy en dia, para tener una empresa eficiente, es
necesario tener un departamento comercial, un departamento productivo, y una
estructura organizacional clara. Muchas de estas pequenas empresas del sector
manufacturero no estan dirigidas por empresarios sino por obreros cualificados que
tienen carencias gerenciales evidentes. Por tanto, la falta de cultura tecnolégica y el
desconocimiento es una barrera que hay que salvar. El proceso es lento, mas poco a poco
se van aceptando las innovaciones suficientemente probadas. El asociacionismo es un
medio para acceder a estas innovaciones, y la via para mentalizar al empresario
acercandole la tecnologia, de tal forma que él pueda conocer a través de una persona de
confianza que las tecnologias de la informacién son utiles y funcionan.



En cuanto a la mano de obra cualificada y capaz de poner en marcha sistemas de
informacién y otros medios tecnolégicos relacionados con TIC, las personas consultadas
indican que encontrar profesionales generalistas no es dificil, pero si resulta mas
complicado dar con profesionales que tengan conocimiento del negocio y de la
tecnologia que en él se utiliza. En ocasiones es fundamental que los trabajadores
ademas de tener conocimientos técnicos conozcan contabilidad o procesos de
produccion especificos de un sector determinado.

El nivel tecnolégico es facil que progrese en las empresas grandes, pero en las PYMES el
futuro es incierto, sobre todo en aquellas que estan ligadas a sectores productivos
manufactureros. La clave esta en poner a disposicion de todos la prestacion de servicios
comunes, medios para investigacion, desarrollo e implantacién de nuevas tecnologias en
las empresas; y fomentar las innovaciones tecnolégicas en maquinaria y sistemas
productivos. En la actualidad el plan nacional de impulso de la Sociedad de la
Informacién “Espaia.es” incluye una iniciativa denominada Pyme.es cuyo propésito es
ayudar a la incorporacion de estas tecnologias en las pequenas y medianas empresas.

3.4.4. UN CASO DE ESTUDIO: EL PROYECTO RURALPYME

RURALPYME es una iniciativa colectiva de los Grupos de Accién Local de Extremadura que
promueve la cooperacién entre las PYMES del medio rural extremefio y la mejora de sus
capacidades competitivas. Los objetivos que plantea el proyecto son los siguientes:

1. Recabar un conocimiento real de la disposicion de las PYMES del medio rural hacia la
innovacion y la adaptacién al uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacién
como nueva herramienta de comercializacién y cooperacién empresarial.

2. Crear una plataforma virtual de comercializacién y promocién econémica desde el
ambito rural, que facilite la participacion organizada de las pequenias empresas en la
sociedad de la informacion y el conocimiento.

3. Propiciar alianzas de cooperacion entre las empresas y entre éstas y las instituciones,
asociaciones y organizaciones econdmicas que conforman el medio rural para organizar
nuevas estructuras y sistemas de desarrollo econémico.

4. Desarrollar y aplicar soluciones tecnolégicas y metodolégicas a la cooperacion en red
entre las PYMES pertenecientes a los sectores que participan en el proyecto y articular
una estrategia a medio y largo plazo.

5. Promover redes de cooperacion y trabajo en equipo entre las PYMES para generar
buenas practicas que puedan ser generalizables, compartiendo informacién y
conocimientos al mismo tiempo que se desarrollan modelos sistémicos de innovacion.
6. Fomentar el didlogoy la cooperacién entre PYMES y Universidad de Extremadura

Los destinatarios del proyecto RURALPYME son sectores econdémicos rurales prioritarios
de la comunidad auténoma extremena.
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230 pymes
(y profesionales autonomos)
que tienen una débil articulacién del tejido
asociativo en el medio rural: alojamientos,
restaurantes, servicios y actividades
complementarias, etc.

Turismo rural

230 pymes
que estan desarrollando iniciativas industriales
en sectores no agrarios del medio rural y tienen
la voluntad de participar en proyectos de
cooperacion: metal, madera y mueble,
materiales de construccion, etc.

Pymes industriales

230 pymes
(y profesionales autonomos)
. participacion de diversos subsectores de la
Artesanias artesania regional: cuero, ceramica, forja,
orfebreria, cesteria, trajes regionales,
muebles...

230 pymes
(y profesionales autonomos)
Servicios que trabajan en el sector servicios: comercio,
construccion, talleres mecanicos, transportes,
formacion, distribucion, asesorias...

Figura 9. Participantes Proyecto RURALPYME Fuente: RURALPYME

Resulta especialmente significativo e ilustrativo el modelo metodolégico utilizado en el
proyecto RURALPYME.

e mm—— Herramientas

Dinamizacion de empresas + Diagndstico * Informaci6n externa

+ Motivacién - Aplicaciones TIC * Informacion interna

+ Capacitacion + Imagen de marca del producto . Traba!o y recursos

I, + Desarrollo de contenidos + Trabajo en grupo
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participantes en  Empresarial. Econdmicos Transferencia
el proceso. Participantes.  experiencias

Figura 10. Modelo metodolégico Proyecto RURALPYME Fuente: RURALPYME



En este capitulo se ha revisado la capacidad de las TIC para colaborar a la afirmacién de
la ventaja competitiva de las empresas. Aunque la incorporacién de las nuevas
tecnologias implica cambio organizativo, pasado el reajuste inicial éste es favorable e
incentiva y facilita la creacién de valor. En la actualidad existen numerosas tecnologias
disponibles en el mercado que pueden resolver eficientemente problemas cotidianos,
acelerando los procesos de produccion y gestion. Por otra parte, las TIC han propiciado la
creacion de modelos de negocio y comercializacion que amplian el mercado potencial de
un producto al conjunto de usuarios de Internet. Las TIC ofrecen grandes posibilidades a
las organizaciones, también a las de pequeno tamanio, y pese a la dificultad de medir su
impacto en los libros contables, su implantacién conlleva ventajas evidentes que
mejoran la productividad.
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4. EL SECTOR TRANSFORMADOR DE LAS TIC

En este capitulo se desarrolla la idea de la existencia y la justificacion de un sector de
servicio a las empresas, identificado como sector transformador de las TIC. Como se
describe en un apartado posterior a este capitulo, el sector TIC se ocupa de la creacion de
estas tecnologias y la provision de servicios basados en las mismas. Los usuarios de las
TIC son de diferente naturaleza, desde individuos a titulo personal, hasta organizaciones
que incorporan estas tecnologias para potenciar su actividad.

Desde hace algtn tiempo se viene hablando en diferentes foros sobre la relacién entre la
utilizacion de las TIC y el incremento de productividad en las empresas. Esta relacion es
compleja y no deja de estar rodeada de ciertos mitos e ilusiones, en muchas ocasiones,
sin fundamento. Como se ha desarrollado en el capitulo anterior, el uso de tecnologia no
se traduce necesariamente en mejora de la productividad y, en algunos casos, puede
Ilegar a ser contraproducente. Para que el uso de la tecnologia se transforme en
beneficios empresariales es necesario que la misma se integre en la organizacion, por si
misma no garantiza la formacién de un sistema productivo mas eficiente.

Por otra parte, la incorporacion de las TIC puede producirse interiorizandolas
completamente en la organizacion o contratandolas. En cualquier caso, en los sectores
econdmicos ajenos al propio sector TIC, al no formar estas tecnologias parte de la
actividad nuclear de la organizacién, sera preciso que incorporen el conocimiento o
contraten el servicio que la provea.

Las empresas del sector TIC ofrecen sus productos tecnolégicos, en forma de bienes,
servicios o ambos, generalmente bajo la forma de producto llave en mano, es decir la
oferta es limitada en su diversidad. No siempre se satisfacen las necesidades de las
empresas usuarias, creandose un desajuste entre oferta y demanda que propicia la
aparicién de una serie de empresas especificas, dentro del sector de servicio a la
empresa, que aportan el conocimiento tecnolégico y la capacidad de entender las
necesidades de los clientes, satisfaciéndolas. Estas empresas puente, que toman los
productos tecnologicos TIC existentes en el mercado y los adaptan a las necesidades del
cliente, son los elementos constituyentes del que se ha denominado en el estudio sector
transformador de las TIC.

4.1. VIAS DE INTRODI:JCCIO'N DE LAS TIC: INTERNALIZACION Y
EXTERNALIZACION

Cuando una organizacién decide incorporar las TIC como procedimiento de mejora de su
productividad y/o reduccién de costes, puede hacerlo por dos vias, entendiendo como
incorporacion el uso de las aplicaciones y herramientas de estas tecnologias en
cualquiera de las funciones o actividades relacionadas con la empresa, sean propias o no.
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También esta ultima consideracion incide en la eleccion de la via. Para las funciones
propias o nucleares (core) de la empresa, lo usual es optar por la integracion de la
tecnologia, con el fin de retener completamente el control, la gestion y el desarrollo de
estas funciones, pudiendo generar incluso un area de actividad propia. Para las funciones
que no pertenecen a esta categoria, se abre un abanico de posibilidades que van desde la
integracion total hasta la subcontratacion o la externalizacion, términos estos ultimos
similares pero diferentes como se vera posteriormente.

Las empresas, como muchas otras organizaciones sociales, no tienen siempre
completamente y sin ambigiiedades definido el tipo de funciones que les conviene
desarrollar. Hay funciones claramente situadas en el ambito propio, que son esenciales
para el desarrollo de la empresa, otras lo estan indudablemente en el ambito de las
actividades periféricas, y hay un tercer grupo de funciones que se sitdlan en una zona
intermedia entre el nudcleo y la periferia. Es mas, las funciones pueden migrar de un
ambito a otro, dependiendo de la dinamica empresarial y del negocio.

Esta dinamica depende del tipo de empresa de que se trate, de su situacion en el
momento de desarrollo de la accién, de la oportunidad de hacer una u otra cosa y del
sector en el que se localiza. En nuestro estudio se ha puesto de manifiesto que el tamano
de la organizacion es un factor determinante. Se distingue en este estudio, por tanto,
entre la PYME (pequena y mediana empresa) y la empresa grande, como se ha seiialado
en el capitulo precedente.

Las TIC suelen afectar, ademas de a las funciones del nucleo, a funciones que se
encuentran en situacién de ambigiiedad o migracién, entre las que se pueden citar
(véase Ortega Vacas, 2003) las finanzas, la gestion de recursos humanos, el marketing y
las compras. Como estas funciones se encuentran a medio camino entre el nucleoy la
corteza de la organizacion, ésta suele optar por externalizar su desarrollo y realizacion,
reteniendo el control y la gestion de las mismas.

La externalizacién proporciona a la empresa una flexibilidad en la gestién de recursos
comparable a la que representa el método “just in time” en la gestion de existencias o
stocks. Se pretende evitar o minimizar la mano de obra y los recursos materiales sin
utilidad inmediata en la empresa, ajustandolos continuamente a las necesidades
fluctuantes del mercado. La mano de obra dificilmente reemplazable por su
cualificacién, experiencia y/o responsabilidad, junto con los recursos que son
estrictamente necesarios para desarrollar las funciones propias, formaran el nicleo
estable, en torno al que gravitara el resto de los recursos utilizados por la empresa.

Hablando de los profesionales TIC, objetivo primero del presente estudio, las ventajas a
corto plazo de la externalizacion son evidentes, como escribe Gortz (1995), “La empresa
puede funcionar con mayor agilidad, sin que cargas sociales e inercias formativas de la
mano de obra coarte su ajuste a las necesidades cambiantes del mercado. A largo y medio



plazo esas ventajas pueden tornarse en desventajas, ya que solamente las empresas con
una organizacion “taylorizada” o con mano de obra con baja cualificacion, son capaces de
sacar ventaja de los parados sin cualificacion especifica”.

La flexibilizacién externa, de la que se acaba de tratar, tiene como alternativa la
flexibilidad interna, basada en la existencia de unos recursos humanos polivalentes, con
capacidades y cualificaciones en permanente actualizacién y ajuste a las necesidades de
la organizacion. En general este tipo de profesional no se encuentra facilmente en el
mercado, es la empresa la que debe crearlo y mantenerlo, como consecuencia de su
politica de recursos humanos a medio y largo plazo. Las capacidades de estos
profesionales deben estar en consonancia con los requerimientos de la empresa, que
debe invertir en planes de formacién, apoyados en cierta garantia de continuidad de
empleo acorde con el esfuerzo financiero que implica. En esta consideracion radica la
conveniencia de una gestion previsora que se anticipe a las necesidades, creando una
masa razonable de profesionales multidisciplinares, con polivalencia, con un elemento
comun en sus competencias: una sélida formacion en las TIC.

Un esfuerzo de este tipo consolida la empresa, dotandola de un capital humano con una
sélida formacién, adaptada continuamente a las necesidades de la organizacion, eje en
torno al que giraran las organizaciones que mejor se desenvuelvan en la Sociedad del
Conocimiento, donde el recurso humano sera el mayor activo de las companias.

Como se ha dicho anteriormente, las TIC tienen una incidencia notable en las funciones
nucleares y en las que emigran hacia la periferia. En general, las tareas pueden caer
dentro de una de dos categorias, dependiendo de que su misién sea critica o no,
caracteristica que variara con el tiempo. Las tareas del nucleo, cuya mision sea critica
para la organizacion, se deben mantener integramente en la misma, gestionando y
controlando sus recursos, mientras que aquellas que no tengan esa caracteristica
pueden ser gestionadas y desarrolladas inicialmente en la organizacién, para
posteriormente transferirlas a otras organizaciones con las que se establecen vinculos de
asociacion o colaboracién, sin perder completamente en ningiin momento el control
sobre ellas. Las tareas localizadas en la periferia deben ser transferidas con mayor
celeridad, manteniendo el control sobre ellas, gestionando sus resultados, con el objetivo
de reducir al minimo los recursos propios dedicados a las mismas.

4.1.1 EL CICLO INTERNALIZACION — EXTERNALIZACION

Todo este proceso se puede considerar bajo la perspectiva de la migracién o ciclo de
internalizacion — externalizacién. Es bastante usual encontrar casos donde las TIC juegan
un papel relevante, en los que la empresa debe abordar nuevas tareas y funciones, ajenas
a la esencia de su negocio, pero determinantes de los resultados del mismo. En estos
casos, frecuentemente la empresa comienza por desarrollar estas tareas, aprendiendo
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acerca de ellas, lo que le permitira en el futuro externalizarlas, sin perder su control y
haciéndolo de forma 6ptima. En sintesis, este es el ciclo de internalizacién -
externalizacion, en el que se ven involucrados recursos materiales y humanos cuyas
caracteristicas deben cambiar con el ciclo.

A lo largo del desarrollo del estudio se ha podido constatar en distintos sectores esta
dinamica, en relacion con las TIC. Hemos ilustrado ya anteriormente esta idea con la
situacion del sector de la banca, en el que en tiempos pretéritos los sistemas
informaticos podian representar una ventaja competitiva de una entidad con respecto al
resto de entidades financieras, a la hora de ofrecer servicios bancarios haciendo uso de
estas tecnologias. Hoy en dia estan tan extendidos que el valor anadido, y sobre todo, la
ventaja competitiva que aportan son minimos. Efectivamente, la ubicuidad de la
informatica hace que pierda valor como factor competitivo y se convierta en un
elemento basico mas, como la energia o el agua. Esto es lo que ha llevado a las entidades
bancarias a subcontratar la dimension informatica de este tipo de servicios. Obviamente,
las tareas son imprescindibles, muy necesarias, incluso criticas, pero la externalizacion
permite dotarlas de una de flexibilidad que posibilita una mejor adaptacién a las
necesidades de cada situacion. De esta manera se puede ampliar o reducir la inversion en
informatica de forma inmediata y eficaz, en funcién de los proyectos que se aborden.

Uno de los factores que inciden en la modalidad de adopcién de nuevas tecnologias,
internalizacion o externalizacion, es el tamano de la empresa. En el caso de grandes
empresas, la integracion depende de la historia de la empresa, de su situacién en el
momento de la eclosién de las TIC, de las oportunidades de negocio que ven en las
mismas. Cuando se ha producido, generalmente se han creado estructuras, como
departamentos o grupos operativos, encargadas de los aspectos técnicos de estas
tecnologias, incluyendo, en ocasiones, la formacién del resto del personal. Como se acaba
de ver en el caso de las entidades bancarias, sin ser el Gnico, en numerosos casos se ha
optado por la integraciéon cuando representaba una clara ventaja competitiva, como por
ejemplo sucedié con la banca Internet o el telepago, que supuso un distintivo de unas
entidades frente a otras, bien por su operatividad o por laimagen que proyectaban como
organizacién moderna. Cuando todas las entidades son capaces de dar estos servicios de
forma similar, deja de representar una ventaja competitiva y se procede a externalizar
esta actividad, con lo que se completa el ciclo de internalizacién — externalizacion.

Ademas de ser la Ultima fase del ciclo, la externalizacion de las TIC se produce cuando la
funcion que se pretende desarrollar con el concurso de las TIC no forma parte del nicleo
del negocio. En estos casos, como el uso de las TIC no se ha desarrollado en ningin
momento en la empresa, se dice con mayor propiedad que los servicios de soporte de TIC
se subcontratan o se compran soluciones a medida. Esta solucién permite ajustarse a un
mercado tecnologico tremendamente cambiante sin arriesgar inversiones notables en
productos de rapida obsolescencia, como es el caso de las TIC.



En el caso de las PYME, cuya caracteristica distintiva es el tamano y, acorde con el mismo,
su menor capacidad financiera, presenta particularidades asociadas a esta capacidad a la
hora de abordar la cuestion de incorporacién de las TIC. Como ha quedado dicho en el
capitulo precedente, una forma de superar las limitaciones derivadas de su baja
capacidad financiera es mediante el asociacionismo, que permite acceder a las TIC como
un servicio mancomunado, proporcionando soluciones genéricas a todos los socios,
adaptadas en alguna medida a cada caso o requisito. Las caracteristicas genéricas de las
soluciones se derivan de la razén motivadora de la asociacion, ya que este tipo de
asociacionismo suele surgir por la pertenencia a un mismo sector o actividad econémica
o productiva, donde los problemas y necesidades son similares, cuando no comunes. La
solucion es tanto mas efectiva cuanto mas tengan en comun las posibles soluciones
validas para los asociados. Cuando no funciona el asociacionismo, dificilmente las PYMEs
pueden integrar las tecnologias de la informacién y las comunicaciones plenamente,
optando por la externalizacion, la subcontratacion o la compra de soluciones prét-a-
porter consagradas por el mercado.

En la figura 11 se ha representado esquematicamente las vias de incorporacién de las TIC,
que como se ha descrito depende del tamaio de la empresa y de que se proceda a su
integracion o se externalicen.

Integracion
Creando estructuras Se sirve de asociaciones
organizativas especificas empresariales que
que proporcionan proporcionan las TIC como
soluciones singulares o un servicio mancomunado
adaptaciones de soluciones adaptando las soluciones a
existentes. cada requerimiento.
3 -
5 Empresa =
I} m
Externaliza funciones y El procedimiento mas
actividades, minimizando extendido es externalizar,
su relacion contractual con subcontratar o comprar
las TIC. Compra soluciones soluciones prét-a-porter.
ad hoc.
Externalizacion
Figura 11. Esquema de las vias de incorporacién de las TIC Fuente: Elaboracién propia

4.2. INTERNALIZACION

En determinadas fases de los procesos de adopcién de las TIC, el procesamiento de la
informacién tiende a ser econémicamente mas eficaz y productivo cuando se incorpora
a los propios procesos productivos, en lugar de desagregarse como un componente mas
de la division técnica del trabajo. Es decir, el procesamiento de la informacion, las
tecnologias que lo soporten y los empleos asociados deben integrarse en los procesos
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productivos a los que sirve. Si bien esto es cierto para determinadas empresas, la decision
viene en ocasiones dictada por razones de viabilidad y conveniencia, de forma que no es
la misma solucién la adoptada por las grandes o las pequefias empresas.

4.2.1. INTERNALIZACION EN LAS PYME

La experiencia adquirida por el equipo de investigacion a lo largo del estudio en relacién
con la adopcion de las TIC por las PYME incorpora una nueva variable a tener en cuenta.
La disponibilidad de la organizacién.

La disponibilidad o predisposicién de una empresa para adoptar estas tecnologias esta
influenciada por miultiples factores, entre los que no son desdeiables los debidos al
entorno econémico, industrial, social y administrativo, local y regional. La incidencia de
estos factores es desigual, estando en funcion del tamano de la empresa, siendo la de
tamafo mediano o grande mas insensible a los mismos.

Un factor singular que se ha repetido en diferentes fases del estudio y que ha influido
notablemente en la predisposicién empresarial, esta relacionado con la escasa habilidad
que han mostrado los tecnélogos para hacerse entender por los empresarios,
particularmente en el segmento de la pequena y mediana empresa. Expertos
consultados opinan que “hay un gran desconocimiento de la utilidad de las TIC porque los
tecndlogos no las han sabido vender (pese a los esfuerzos hechos por programas como
PROFIT, ArtePYME...). Si el empresario conociera el valor aiiadido que le pueden aportar las
TIC, el beneficio que va a obtener, no tendria dudas a la hora de apuntarse. Es necesario
hacer un andlisis minucioso de porqué no se conoce la utilidad de las nuevas tecnologias”.

Otros expertos opinan que la escasa penetracion de las TIC no es tan achacable a lo
erréneo del mensaje como a la especulaciéon que ha habido con los productos, de los que
un caso paradigmatico fueron las empresas .com. Ha habido una clara inflacién de
mensajes confundiendo al destinatario de los mismos, el empresario, que no ve
realmente qué es lo que se le ofrece. La conclusion es que el empresario no ve el valor de
las TICy pierde interés por las mismas, incluso se resiste a adoptarlas.

La inerciay la capacidad de actuacién de una PYME esta muy condicionada por el entorno
econémico, donde los costes y disponibilidad de recursos financieros, materiales,
herramientas y mano de obra dependen del entorno mas proximoy el alejamiento de los
mismos dificulta su adquisicion o disponibilidad. Se ha encontrado gran diferencia entre
concentraciones industriales o econdémicas relativamente bajas, como pueden ser los
polos industriales desarrollados en entornos rurales, a cierta distancia de centros
econémicos y sociales notables, y concentraciones elevadas, de las que Madrid es el
paradigma de la zona interior de Espana.



Las politicas regionales, e incluso locales, industriales, de apoyo a las empresas, de
incentivos al desarrollo, las relaciones necesarias con la Administracion regional y local,
son otro de los factores que inciden a la hora de adoptar nuevas tecnologias asumiendo
los riesgos asociados.

También tiene una repercusion notable la facilidad de encontrar en el entorno préximo
empresas de servicios de produccién, de las que se sirven las empresas para potenciar su
desarrollo. Se trata de servicios financieros, transporte, consultoria, seguros y asesoria,
entre otros.

La disponibilidad de conocimientos y recursos humanos con la formacién necesaria es
mas facil encontrarla alli donde la actividad crea las condiciones para que sea atractivo el
negocio de su formacion. Esto es, en un entorno en el que proliferan instituciones de
ensefianza y formacion, tanto publicas como privadas, con un nivel de dinamismo y
actualizacién acorde con los cambios producidos en el entorno, los procesos de
formacion y empleo se realimentan, facilitando la incorporacién de nuevas tecnologias
en aquellas organizaciones que lo hacen, al menos desde la perspectiva de disponibilidad
de mano de obra con el nivel de cualificacién que requieren las TIC. Esto no es mas que el
reflejo de la interrelacion entre actores sociales, como se puso de manifiesto en el
anterior informe PAFET (ver PAFET 2 (2002)), donde se desarrolla la colaboracion entre los
diferentes actores en el proceso formativo: las instituciones educativas, las empresas y
las mismas organizaciones profesionales.

En entornos alejados de grandes concentraciones industriales, como son los polos de
desarrollo industrial en el ambito rural, el equipo de investigacion ha podido hacer las
observaciones que se mencionan a continuacién. Generalmente estas concentraciones
gravitan en torno a una determinada actividad industrial o productiva, con cierta
tradicion en la zona y donde proliferan pequefnias empresas, surgidas al amparo de una o
dos medianas empresas, obedeciendo a diferentes motivaciones y mecanismos. Estas
pequefnas empresas, con actividades comunes, tienen la peculiaridad de que los
problemas de todas ellas son similares, derivados de las caracteristicas de la actividad y
no de las singularidades de las empresas.

En estas PYME se detecta una carencia notable de capacidad gerencial y técnica para
abordar individualmente el cambio al que la sociedad circundante, remotamente
circundante, donde residen sus mercados, le va empujando. La globalizacién, aunque
alcanza a la practica totalidad de nuestra sociedad, presenta graduaciones, de forma que
para la pequena empresa radicada en un determinado entorno, la globalidad es en
muchas ocasiones regional, por lo que sus mercados son de una globalidad restringida.
De todas las maneras, la influencia de las nuevas tecnologias se deja sentiry su
necesidad parece notarse,aunque no es una cuestién inmediata.
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Nos hemos encontrado con opiniones de expertos denunciando las resistencias que
muestran estas empresas, constituyentes basicos del tejido productivo de la zona en las
que se localizan, relacionadas con las limitaciones de diferente indole, pero posiblemente
las mas notables y dificiles de vencer sean las culturales, las derivadas de las carencias
formativas en gestién empresarial. Este no es un tema nuevo, pero la incorporacién de las
TIC lo ha puesto de relieve mas acusadamente, de forma que, alin reconociendo su
conveniencia, las nuevas tecnologias estan lejos de ser una realidad en estas empresas.

No son todas las empresas igualmente refractarias a la incorporacién de las TIC. Dentro
de una misma actividad o sector productivo, las empresas mas préximas a la
comercializacion son las que mas tempranamente incorporan TIC. Parece que el contacto
con el mercado, situado mas alla de la globalidad regional, acelera la incorporacion de
estas tecnologias.

No obstante, es notable el nimero de empresas que son conscientes de la necesidad de
incorporar TIC en su organizacion. Decidida la adopcion de estas tecnologia, aparecen
algunos escollos que salvar. Por su volumen, es muy dificil encontrar en una pequena
empresa personal con conocimientos y capacidades del nivel necesario para incorporar
TIC, aunque pudiera existir personal para utilizarlas a un nivel intermedio. Frente a esta
limitacion, las empresas han encontrado en el asociacionismo y/o la implantacion de
soluciones estandar una via de superacion, ajustando estas soluciones lo mejor posible a
sus necesidades y posibilidades.

Las asociaciones de empresarios permiten la utilizacién y comparticién de recursos que,
por separado, serian inabordables, comenzando por una labor de prospeccién y asesoria
desde un elemento comun, como puede ser un observatorio o centro tecnolégico. No
existe una solucion o estrategia Unica, en ocasiones desde algin 6rgano de la asociacion
se toma la iniciativa de introducir alguna nueva herramienta o, con mas ambicién, una
nueva tecnologia cuya conveniencia se ha detectado generalizable a un colectivo amplio
de socios. Estos se unen de forma discrecional a la iniciativa, sin que la asociacién en su
totalidad se vea involucrada.

En el asociacionismo, la clave esta en poner a disposicion de todos la prestacion de
servicios comunes, medios para investigacion, desarrollo e implantacion de nuevas
tecnologias en las empresas y fomentar las innovaciones tecnolégicas en maquinaria y
sistemas productivos.

Otra observacién de la realidad que estamos tratando se refiere a los costes de la
incorporacion de nuevas tecnologias. En opinion de los expertos consultados, los costes
no constituyen una verdadera barrera, en realidad, si el empresario ve claramente la
utilidad y rentabilidad de la accién, los costes pasan a ocupar un lugar secundario.
La dificultad reside en percibir los beneficios que aportan estas nuevas tecnologias, que
en ocasiones son intangibles y se diluyen en miultiples dimensiones. Asi se expresaba



un experto inmerso en una de estas areas industriales, “En cualquier caso, las tecnologias
destinadas a optimizar la produccion se asumen mds fdcilmente que el resto”,
posiblemente porque entre los empresarios abunde el empresario productor, aquel que
se independizd, haciendo lo que sabia hacer, zapatos el que estaba en la industria del
calzado, botijos el alfarero, muebles el carpintero. Entre estos empresarios no son pocos
los buenos profesionales artesanos que conocen muy bien su oficio, y que valoran toda
innovacién que mejore sus productividades. El mismo experto anterior decia: “Los
empresarios del sector son reacios al cambio, para aceptarlo hace falta demostrarles la
rentabilidad, cosa natural, pero este tipo de empresarios es capaz de entender la utilidad de
una nueva mdquina y tener serias dificultades para comprender en qué medida las TIC
pueden contribuir a mejorar la productividad de su empresa”.

Otras observaciones hechas por otro grupo de expertos, que se desenvuelven en la gran
urbe, apuntan a que hay PYME con un alto componente tecnolégico, favoreciendo el uso
de las TIC y alineandose con el progreso hacia la Sociedad de la Informacién. En estos
ambientes comienza a difuminarse la diferencia entre la pequena y la gran empresa en
la incorporacién de las TIC. Realmente, el conjunto de PYME en un entorno propicio como
el que se crea en areas geograficas de economia notable, se comportan como equipos de
trabajo de una gran empresa, con fuertes interrelaciones y compartiendo recursos e
innovaciones, sobre todo los relacionados con las TIC, por su faceta de cohesion
transversal que les toca jugar.

Para ilustrar el alto nivel tecnolégico de las PYME, al menos en el sector de servicios a la
produccion, se ha constatado a lo largo del estudio el incremento de creacién de
empresas unipersonales, en las que la actividad se fundamenta en las TIC. No obstante,
sigue siendo notable en las mismas la falta de capacitaciéon empresarial, con las
resistencias al cambio que ello conlleva.

Puede decirse que si la empresa se desarrolla en una atmésfera tecnolégica y, por tanto,
tiene a su alcance servicios, productos y recursos materiales y humanos que faciliten la
innovacién tecnolégica, ésta se da de forma natural, la empresa se integra en su entorno,
favorable al crecimiento. Cuando la atmésfera que se respira esta tecnolégicamente
enrarecida, afloran con mayor intensidad las resistencias al cambio y las carencias en las
que enraizan.

4.2.2. INTERNALIZACION EN LA GRAN EMPRESA

En el contexto de areas geograficas econémicamente modestas, también la mediana o
gran empresa se diferencia radicalmente de la pequena. Las organizaciones mas grandes
poseen ya sistemas informaticos muy desarrollados, pues se han visto obligadas a
hacerlo para contactar con el mercado globalizado, ahora en sentido amplio. Pero no
solamente es su proyeccion externa la que se informatiza, son todos los procesos de la
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organizacion los que se sumergen en la misma corriente, de forma que no se produzcan
fracturas entre partes de la organizacion.

En las empresas grandes, de forma completamente general, se tiene una clara conciencia
que la entrada que da lugar a los procesos productivos no es la tecnologia, es el negocio.
La mision de la tecnologia es apoyar la consecucion de este fin. La consideracién de la
tecnologia como objetivo es propia de las empresas de | + D, pero no de aquellas cuya
justificacion sea un negocio no basado en la tecnologia.

El ciclo mencionado anteriormente de internalizacion — externalizacion de funciones en
una organizacion tiene fases procesales relacionadas con las soluciones que se adoptan
para resolver las dificultades asociadas a la tecnologia. En una fase inicial, cuando la
organizacion decide iniciar una nueva linea de negocio que implica la adopcién de
nuevas tecnologias, se puede optar por subcontratar los servicios ligados a estas o
asumirlas con todas sus consecuencias.

Sise subcontratan equipos, servicios y personal, se debe también subcontratar su gestion
y delegar el control, ya que normalmente en la organizacién no habra capacidades para
abordar ninguna de estas funciones. Cuando esta decisién afecta a funciones o
actividades periféricas de caracter no critico, no hay especiales dificultades y, hace
tiempo ya, se viene resolviendo de esta forma, subcontratando aquello que es
completamente accesorio y la organizacién no tiene personal que conozca el tema.
Ejemplos de estas actividades son las de limpieza, hosteleria o restauracién, seguridad.

Si la nueva linea de negocio puede implicar la necesidad de tecnologias desconocidas y
puede suponer una parte esencial y/o critica de la actividad de la empresa, la nueva
actividad debe internalizarse con todas sus consecuencias, al menos inicialmente. La
organizacion necesita adquirir la capacitacion que la permita mejor explotar el negocio,
sobre todo si ello supone una ventaja competitiva en el mercado. Superada la fase inicial
de adquisicion de las capacidades necesarias para dominar completamente el proceso, si
las tecnologias involucradas mantienen su interés y efectividad, constituiran parte de la
actividad nuclear de la empresa. En caso contrario, posiblemente se proceda a su
externalizacion. Podriamos decir que en este caso la organizacion esta capacitada para
externalizar aquellas partes del proceso que no forman parte de su nucleo, pero retienen
otras que le son necesarias, por ejemplo la gestion y el control de los procesos
externalizados.

Este modo de proceder va enriqueciendo las capacidades de la organizacién, dotandose
de personal conocedor de las tecnologias necesarias para mejor desarrollar el negocio,
aunque ellos mismos no participen en el desarrollo y explotaciéon de las mismas. El
equipo de investigacion ha constatado, en el sector financiero y el de logistica,
actuaciones y resultados como los descritos. Concretamente en una organizacion
financiera, con la que contacté el equipo de investigacion, después de un largo proceso



de incorporacién de TIC, se ha ido consolidando un equipo de “transformacién TIC”,
formado por profesionales diversos, que tratan de aplicar las tecnologias disponibles a la
mejora o simplificacién de los procedimientos, siempre desde una perspectiva interna,
perteneciente al niicleo de la organizacion.

En otro caso, el de una empresa con actividades importantes en el sector logistico,
superada la fase de incorporacion de nuevas tecnologias, en el caso de la informatica, la
organizacion ha decidido mantener el departamento formado a la sombra de esta
actividad, encargandose de satisfacer todas las necesidades que pueda tener la empresa
en el terreno de la informatica y las comunicaciones, incluidos los casos en los que se ven
obligados a externalizar o subcontratar, en los que retienen la gestion y el control de los
procesos. En este departamento se desarrollan aplicaciones propias, adaptan soluciones
del mercado, seleccionan y negocian con proveedores en condiciones de igualdad, se
especifican técnicamente las necesidades y se establece un observatorio que vigila la
evolucién tecnolégica y su incidencia en el negocio propio de la organizacion.

4.2.3. IMPACTO EN LA ORGANIZACION

En capitulos anteriores de este estudio se han analizado los cambios organizativos que
implica la innovacién en nuevas tecnologias. Estos cambios tienen incidencia, con
especial repercusion, en la estructura, la composicién y la capacitacion del personal de la
organizacion.

En ocasiones, el objetivo de incorporaciéon de nuevas tecnologias puede venir
acompafnado de la necesidad de tener acceso al conocimiento y capacidades
tecnolégicas asociadas a aquellas para desarrollar actividades del niicleo de la empresa.
Generalmente, al tratarse de unas tecnologias ajenas a la organizacion hasta ese
momento, no se dispondra en ella de las competencias profesionales requeridas para
desarrollar la actividad que se emprenda. Esto conducira a la necesidad de acceder a
conocimientos, habilidades y capacidades externas con el objetivo de ser asimiladas e
incorporadas a la organizacion o, si se estima improcedente hacer este esfuerzo, se
pueden tomar “prestadas” de otras organizaciones que las posean mediante diferentes
formas previstas en el mercado laboral, (PAFET 2,2002).

La decision sobre la forma de adquirir las capacidades necesarias depende de la
disponibilidad de tiempoy recursos financieros para abordar la adquisicion. En el caso de
incorporar las capacidades necesarias, los plazos de tiempo y los costes suelen ser
crecientes en funcién de que se traten de habilidades nucleares o esenciales,
contratables, accesibles e inaccesibles desde la empresa. Evidentemente, la relacién
entre la internalizacién — externalizacién y estas categorias de habilidades y capacidades
es inmediata, coincidiendo el mayor nivel de internalizacion con las habilidades
esenciales y la externalizacion con las inaccesibles.
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Por tanto, la internalizacion puede suponer modificacién de la organizacion en tanto que
se incorporan capacidades que pueden llegar a afectar a las consideradas esenciales, a
las que se supedita la estructura de la empresa.

4.2.4. IMPACTO EN EL EMPLEO

Las necesidades de personal creadas por la incorporacién de TIC pueden cubrirse
atendiendo a diversas estrategias, a medioy largo plazo puede procederse a la formacién
del personal propio, a corto plazo posiblemente sea necesario la contratacién de personal
mediante mecanismos convencionales de contratacion o externalizando esa misma
contratacion. El primer caso requiere una labor de previsién e inversiones en formacién
del propio personal, favoreciendo la flexibilidad interna y capitalizando la organizacion,
tanto mas cuanto mas se penetre en la Sociedad del Conocimiento, donde los recursos
humanos, su nivel de conocimiento y su formacién son el mayor activo de las
organizaciones.

La externalizacion de los recursos humanos tiene la gran ventaja de su flexibilidad,
posibilitando dar respuesta en muy poco tiempo a las variaciones del mercado. También
tiene aparejada la descapitalizacion a la que se hace mencién en el parrafo anterior,
ademas de generar una movilidad de personal, que si no se modera y pondera
adecuadamente, puede volverse contra la misma organizacion.

La internalizacién de las habilidades necesarias también incide en la movilidad de los
profesionales. En la encuesta realizada por el equipo de investigacién al colectivo de
profesionales TIC asociado a la ATI (Asociacion de Técnicos Informaticos), se ha podido
observar que la movilidad laboral que presenta el colectivo es muy elevada, ya que mas
de la mitad de los trabajadores lleva menos de cinco afios en su actual empresa y la
rotacion media ha sido de dos empresas en este tiempo, hasta llegar a la actual.

Aunque la actual fase del ciclo econémico no es el momento mas adecuado parailustrar
las reflexiones que estamos haciendo, puede ser conveniente para analizar algunas
cuestiones relacionadas con la gestion de personal en conexion con la gestién de la
tecnologia y las capacidades asociadas de la organizaciéon. En general, cuando la
movilidad de profesionales es elevada, puede resultar negativa para la competitividad.
En efecto, si bien la movilidad es positiva para la difusion del conocimiento en un sistema
econémico, un nivel elevado de la misma produce pérdida del conocimiento disponible
por la migracién de las personas experimentadas cuando abandonan una determinada
organizacion (Ekeland, 2001).

Por tanto, no es prudente pensar que “cuanto mas alta sea la movilidad mejor”, porque la
movilidad tiene una naturaleza dual. Por una parte la movilidad significa renovacion,
ideas nuevas, nuevas relaciones... que si no se produjesen favoreceria que la economia



tendiese a ralentizarse o estancarse. Por otra parte, una desmesurada movilidad tiene
unos efectos bien conocidos y negativos: las personas clave que abandonan proyectos
antes de terminarlos fuerzan a la capacitaciéon de nuevos empleados, incrementandose
el coste del factor trabajo sin el consiguiente incremento en productividad.

Volviendo a la contratacién de profesionales, ésta solamente supone un aspecto del
desarrolloy dotacion de habilidades y capacidades TIC en la empresa. La continua mejora
de las habilidades TIC del personal de la misma también es importante. En la referencia
The European e-Business Report 2002/2003 edition se analiza la incorporacion de TIC en
quince sectores econémicos, estudiando entre otras cosas el impacto en los empleos que
se generan asociados a estas acciones. En cualquiera de los quince sectores analizados,
una gran mayoria de empresas (el 83% de trabajadores estan empleados en estas
empresas) dice que apoya programas de formacion de sus empleados. Por regla general,
los sectores mas activos en el reclutamiento de personal TIC, también son los partidarios
mas activos en la formacién de sus empleados.

Finalmente un apunte sobre el empleo, la formacion y las capacidades que detentan los
profesionales TIC, empleados en diferentes sectores.

En la encuesta realizada por el equipo de investigacion entre los profesionales TIC,
miembros de la ATl y empleados en diferentes sectores, se detecta que no prima el
autoempleo, limitandose esta modalidad al 15% de los encuestados. Otra cuestion a la
que han respondido se refiere a la actividad de la empresa en la que trabajan,
pudiéndose comprobar en las respuestas que la mitad esta empleado en empresas
dedicadas a actividades ajenas a las TIC. Estos dos resultados podrian interpretarse como
indicios de que la internalizacién ha sido una forma significativa de adopcién de las TIC,
ya que la mitad de los encuestados trabajan en empresas con actividad principal
diferente a las especificamente TIC (Informatica y Comunicaciones), y hay un nivel
relativamente bajo de autoempleo.

Resultados contrarios a éstos, es decir un nivel de empleo dominante en empresas TIC,
entre los trabajadores por cuanta ajena, y un mayor nivel de autoempleo, revelaria una
mayor tendencia a que las actividades de las empresas se centren en sus actividades
especificas y no dediquen recursos propios a las actividades periféricas, como pueden ser
las TIC, que externalizarian o subcontratarian. Dicho de otra forma, como se vera en
apartados posteriores, el incremento de externalizaciéon debe generar actividad en el
sector especifico TIC y en el sector de servicios a la produccién. Mientras que la
internalizacion, debe generar empleo TIC en los diferentes sectores, distintos de los
anteriores.

Entre el colectivo de profesionales encuestados predominan los que tienen formacién
universitaria, 67 % de la muestra, distribuyéndose estos en un 41% con formacién de ciclo
largo (titulacion de 5 afios) y el 26 % restante con titulacion de ciclo corto (tres anos). Es
importante destacar la escasa presencia de profesionales con modesta cualificacién
profesional.
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En relacién con las tareas que desarrollan y los conocimientos asociados, las respuestas
obtenidas en la encuesta realizada a los miembros de la ATl son ricas en matices,
destacandose aqui el elevado contenido técnico de esas tareas y, como consecuencia, la
formacion que deben tener los profesionales que la desarrollan. Estos resultados
muestran una gran coherencia con los obtenidos en la encuesta realizada por el Colegio
Oficial de Ingenieros de Telecomunicacién, recogidos en COIT / AEIT (2002), donde puede
verse que las tareas técnicas representan un 41 % mientras que las relacionadas con la
gestion son un 38 %. En la encuesta del colectivo asociado a la ATI, estos porcentajes son
de 54 y 34, respectivamente.

4.3. EXTERNALIZACION

El concepto basico de externalizacion (outsourcing) tiene sus raices en la especializacion
de funciones. Aparece cierto interés en utilizar recursos externos en el desarrollo de
determinadas actividades, tradicionalmente realizadas por el personal de plantilla y con
recursos propios, alli donde se evidencian claros los beneficios en la acciéon. Reduciéndola
a su esencia, la externalizacion es una estrategia de gestion dinamica que transfiere
funciones no esenciales o nucleares (core functions) de la organizacion a proveedores
eficientes y especializados. Esto permite que la organizacién se centre en sus
competencias esenciales, economizando recursos, mientras que incorpora mayor
eficacia, mas precision y automatizacion en los procesos. No obstante, la externalizacion
no siempre es adecuada para toda funcién del negocio, como han puesto de manifiesto
diversos autores y, en particular, alguno de los expertos consultados por el equipo de
investigacion.

Para solucionar la problematica de la implantacion de tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, las empresas no TIC (y en ocasiones las TIC también) pueden elegir
entre dos opciones: incluir en su plantilla personal especializado destinado a este fin o
contratar los servicios de una empresa externa.

Es necesario estudiar cada caso para saber cual es la mejor solucién. Si se trata de
implantar una solucién integrada que va creciendo dentro de la organizacién, parece
l6gico incorporar trabajadores especializados. En cambio, si son funciones muy concretas
y mas instrumentales que estratégicas, éstas se pueden externalizar o subcontratar. Por
costosa que parezca la decision, sera mas econémica que si se contrata personal
exclusivamente con esta finalidad. No hay una respuesta general para todas las
empresas ni para todas las situaciones, cada caso requiere un analisis cuidadoso.

Ala hora de plantearse la externalizacién de una actividad, proceso frecuente hoy en dia,
es necesario tener una estrategia de organizacion a este respecto. Las competencias
nucleares o basicas de una empresa han de incorporar, por tanto, la organizacion de la
tecnologia general como accion estratégica.



» Optimizacién de costes.

» Aumenta dependencia

* Acceso inmediato a exterior.

conocimiento y tecnologias. + Pérdida parcial del control.
* Mejora de la flexibilidad. « Pérdida de tecnificacion de
« Orientacién de recursos. la empresa.
+ Disminucion de riesgos. + Disminucién de confianza.
* Mejora de productividad. * Pérdida de competencia.
» Mejora de calidad de servicio.

Ventajas Inconvenientes
Figura 12. Ventajas e inconvenientes en la externalizacion Fuente: Elaboracién propia

La externalizacion puede llevarse a cabo con eficacia si su objetivo es sacar fuera de la
estructura empresarial actividades o competencias muy concretas y facilmente
delimitables. Los procesos estratégicos no se pueden externalizar, pues estan imbricados
profundamente en la empresa, no es sencillo delimitarlos y separarlos del resto. La
tecnologia soporta habitualmente procesos de este tipo, llegando a formar parte de las
estructuras propias y siendo dificilmente externalizable.

Las ventajas de la externalizacién pueden cifrarse en la optimizacién de costes, el acceso
inmediato a conocimientos y tecnologias, la flexibilidad para reorientar recursos al
nucleo del negocio, la atenuacion de riesgos, la mejora de la productividad y la de la
calidad del servicio.

Antes de decidir si una actividad empresarial se externaliza o no, es fundamental
analizar detalladamente los agentes implicados, los pros y los contras de sacar la
competencia fuera de la organizacién. Una cosa es la subcontratacién de apoyo general
que es de control irrelevante y otra cosa es la subcontratacion para una asunto muy
especifico para desarrollar un determinado proyecto. Ahora mismo parece que la
implantacién de soluciones mixtas, que implican subcontratacion de algunas tareas y
solucién interna de otras es la opcion mas equilibrada que se puede plantear.

En opinidn de los expertos, hoy en dia esta tan instalada la moda de outsourcing y
subcontratacion, que en estos momentos hay muchas empresas que dependen de estas,
lo que puede ir en aumento teniendo presente que la introduccién de las TIC en cualquier
empresa va ligada indiscutiblemente al cambio. También, como todo, estas practicas
tienen sus ventajas y sus inconvenientes. No todas las organizaciones que han decidido
externalizar procesos estan satisfechas con el resultado, son numerosos los detractores
de la externalizacién. Las consecuencias del proceso varian, en unos casos puede ser la
opcion mas acertada y en otros puede significar una pérdida de control. El hecho es que
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la externalizacion de las TIC mal realizada conlleva una disminucién de las
oportunidades para tecnificar la empresa. Sin embargo, si se hace correctamente y sin
perder el control de las actividades que realmente tienen valor estratégico, puede ser un
método que proporcione un servicio adecuado con un coste inferior. Obviamente no se
puede hablar en términos radicales a favor o en contra de la externalizacién: cargar la
estructura empresarial con actividades innecesarias es carisimo e inadecuado, y el punto
opuesto tampoco es la solucion. La clave esta en encontrar soluciones intermedias para
cada caso.

La externalizacion es un reflejo de las tendencias econédmicas actuales donde la
globalizacién potencia y facilita la existencia de servicios especializados, siendo la
externalizacion el mecanismo generalizado utilizado por muchas empresas para hacer
uso de los mismos. La generalizacion del proceso es tal que bien puede decirse que todo
el mundo externaliza alguna funcién con el fin de dedicar los limitados recursos a las
habilidades y productos esenciales de la empresa. La externalizacion adopta diferentes
aspectos, dependiendo de las oportunidades y retos econédmicos que se presenten.

4.3.1. LAEXTERNALIZACION EN LAS PYME

Si en muchas ocasiones la incorporacién de personal TIC a una empresa no TIC es
inviable, la situacién se complica sobre manera cuando se trata de PYMES. Una vez mas,
el asociacionismo puede ser la soluciéon para pequenas y medianas empresas que
pueden servirse de grupos empresariales para obtener servicios TIC eficientes con un
coste relativamente bajo.

En relacién con las PYME deberiamos referirnos mas a la subcontratacién que a la
externalizacion, porque no es facil encontrar empresas que en algiin momento hayan
incorporado funciones y tecnologia que posteriormente transfieren a otras empresas o
socios. Directamente, cuando deciden la incorporacion de las TIC, aquello que no pueden
alcanzar para integrarlo en la empresa, lo subcontratan utilizando la modalidad de
asociacionismo o simplemente buscando en el mercado y adquiriendo entre lo que se le
oferta. En este sentido y en opinién de expertos consultados, a las pequefias empresas la
presencia de muchas siglas y muchas cifras les confunde: necesitan una oferta muy ad
hoc, muy a su medida. Por ejemplo, en el caso de una pequena optica que se ha apuntado
a Internet y a la gestion informatizada de stocks cuando ha descubierto algo muy
adaptado a su necesidad, ha sido por medio de una asociaciéon que le ha llegado la
solucion.

4.3.2. LAEXTERNALIZACION EN LA GRAN EMPRESA

En aquellas tareas que son imprescindibles o muy necesarias, se puede llegar a una
situacion en la que la subcontratacion permite dotarlas de un marco de flexibilidad,



profesionalidad, coste y calidad que optimiza su desarrollo. De esta manera se puede
ampliar o reducir la inversion en los recursos requeridos por la actividad en funcién de los
proyectos que se tengan.

En cualquier caso, no todo es susceptible de externalizacién. No es recomendable
descapitalizar todo lo que son aspectos tecnolégicos. Lo que sucede es que en la
actualidad se puede obtener una calidad de servicio considerable mediante empresas
externas. Es necesario estudiar qué temas son criticos para la actividad nuclear del
negocio, y evaluar si mediante su externalizacién se ven involucrados conocimientos que
no se han de compartir con la competencia.

La tendencia a externalizar los procesos de gestion de los sistemas de informacién esta
alimentando el rapido crecimiento en el mercado de los servicios TIC, en respuesta al
incremento del gasto en estas tecnologias, dado que aparecen como indispensables en
todo negocio que se quiera mantener en el mercado desarrollando y garantizando una
respuesta adecuada a las demandas de los clientes.

La decisién de externalizar los procesos de gestion de las TIC permite a las organizaciones
centrarse en sus actividades esenciales, manteniendo la competitividad en un mercado
en el que la primera esta en continuo crecimiento, sin que ello suponga merma en la
calidad de |a gestion de los sistemas de informacion. Para ello las compahias necesitan el
concurso de especialistas competentes que gestionen sus TIC eficientemente, buscando
la reduccion de costes a largo plazo. Por otra parte quieren retener el control sobre sus
sistemas por razones estratégicas.

En la organizacion de un encuentro o panel del equipo de investigacion con expertos, el
primero plante6 la siguiente hipotesis en relacion con las empresas gran tamano: La
externalizacion serd la modalidad preferida para cubrir las necesidades TIC, con los riesgos
asociados a la misma: pérdida competencial, falta de control y falta de confianza. Como
no podia ser de otra forma, las respuestas de los expertos fueron confluyentes, pero ricas
en matices. En los siguientes parrafos se recoge una sintesis de las mismas.

El concepto de externalizacion ha cambiado mucho en los ultimos tiempos, desde el tipo
de procesos externalizables hasta la percepcion de que los ciclos relacionados con los
mismos son cada vez mas cortos y a los directivos les resulta cada vez mas dificil
determinar en el negocio donde esta la frontera entre lo fundamental y lo accesorio. Esta
consideracion se da de forma particularmente acusada cuando se trata de TIC, donde el
entorno tiene un cambio muy rapido y las organizaciones se ven incapacitadas para
seguir la evolucion de estas tecnologias, por lo que la externalizacion aparece como una
condicion practicamente necesaria.

Uno de los riesgos que puede presentarse es la pérdida de la oportunidad de pensar
tecnolégicamente en el negocio. Cuando se externaliza o subcontratan las TIC no se
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deberia caer en el error de que se externaliza todo, incluida la gestion y control de las TIC,
dejando de pensar tecnolégicamente en el negocio. Se debe retener esta opcion, para lo
que sera necesario disponer de profesionales y gestores que conozcan estas tecnologias.
La externalizacién significa no tener personal y recursos propios dedicados a tareas o
procesos que no forman parte de tu negocio estratégico, aunque si es necesario pensar
en tecnologias.

Una de las justificaciones de la externalizaciéon se basa en que ésta contribuye a
solucionar los problemas asociados con determinadas areas del negocio, como pudiera
ser el uso de las TIC, mediante el trabajo de especialistas profesionales de forma que se
aumente la confianza en la labor realizada, limitando la delegacion del control sobre los
procesos y mejorando la competencia de la organizacion.

Finalmente hacer notar que la confianza en la externalizacion depende de sus resultados
y subrayar que la externalizaciéon no debe afectar al modelo de negocio de la
organizacioén, que debera mantenerlo integramente dentro de ésta y protegerlo frente a
la competencia, aunque su implementacion si puede ser externalizable.

Otras opiniones e informaciones recabadas en el estudio complementan las anteriores
observaciones. Asi, en el sector financiero se considera la informatica como un medio
para alcanzar un fin: poseer las soluciones tecnolégicas adecuadas para dar respuesta a
la prestacion competitiva del servicio que se atribuye al sector. Las necesidades
informaticas internalizadas son estructurales, limitadas y con una gran utilizacién de
recursos flexibles que van en linea con los presupuestos y los planes y los proyectos que
se pueden abordar en cada ciclo. Por otra parte, muchas de las tareas relacionadas con la
informatica se externalizan o subcontratan. En realidad en cada momento hay que
valorar y evaluar cual es el modelo mas eficiente en este sentido. Por ejemplo, en el
pasado, la informatica podia suponer una ventaja competitiva respecto de otras
entidades del mismo sector; conforme estas tecnologias se han ido extendiendo, el valor
anadido que aportan a los servicios es menor y su ventaja competitiva practicamente
desaparece, lo que ha conducido a la conveniencia de externalizar parte de la tecnologia
y los servicios asociados.

Una cuestion que merece atencion especial se refiere al momento en el que se debe
externalizar, que depende de las condiciones de las cuestiones que se planteen y de su
urgencia, asi como de la disponibilidad de una solucioén externa. En el contexto de las TIC,
varias son las razones que pueden conducir a la externalizacion:

 Enrelacion con sus competidores, la empresa no se esta situando bien con los cambios
que se producen en la tecnologia;
- Los costes inventariables son muy altos;

« El presupuesto relacionado con las TIC no es predecible o asumible;



- LasTIC no tienen suficiente entronque con los objetivos de la compania, los factores de
éxito son criticos;

« La asuncién de las TIC no proporciona las mejores practicas, procesos y servicios para
los clientes internos y/o externos;

+ Laestrategia TIC no es consistente con la estrategia de negocio;

« No se dispone de gestores TIC con experiencia;

 Retrasos en las fechas de entrega;

 Necesidad de centrarse en el negocio esencial;

« No existe un plan de continuidad en esa linea de negocio;

« No se dispone de una estrategia TIC documentada, medible y repetible;
+ No se estd preparado para el e-Business;

+ Infraestructura TIC no adaptada o redundante después de un proceso de fusion y
ampliacion;

- Abandono de proyectos TIC

4.3.3. MODALIDADES

Llegado el momento en el que se plantea la posibilidad de externalizar parte de los
procesos asociados a las TIC, el modelo de gestién de las TIC en la organizacion, que
comprende el desarrollo de la estrategia del negocio donde se deben identificar los
objetivos del mismo, tiene que sefialar los procesos y funciones susceptibles de ser
externalizados, con la asignacion de riesgos, estudio de viabilidad, costes y conveniencia.

También el modelo de gestion debe comprender un profundo analisis del propio
departamento que se ocupa de estas tecnologias, incluyendo un completo estudio de
roles y responsabilidades, analisis de costes, la identificacién de los procesos
dependientes del departamento e identificacion de las areas y/o procesos a externalizar,
iniciando un proceso de gestion del cambio que se proyecta. En éste se debe contemplar
un riguroso analisis del mercado donde se externalizara, un estudio de los modelos de
externalizacion, que comprenda un procedimiento de seleccién y ordenacion de
alternativas, previendo los procesos de negociacién y acuerdos acordes con la estrategia
de negocio. El proceso de externalizacién supone la reestructuracién de la organizacion
interna, implicando una cierta dependencia o adaptacion entre esta y la del socio al que
se externalizan los procesos o funciones.

La externalizacion de las TIC puede adoptar diferentes modalidades: housing, hosting y
renting (Ortega Vacas, 2003), a las que cabe aiadir la subcontratacion y las soluciones
llave en mano.
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4.3.3.1. Housing

Esta modalidad de externalizacién de TIC consiste basicamente en contratar un servicio
de alojamiento de ordenadores, manteniendo la organizacién su propiedad, en un
determinado Centro de Datos de la empresa que ofrece el servicio. El Centro esta dotado
de instalaciones especificas en cuanto a seguridad fisica, control de temperatura y
humedad, proteccién frente a incendios y alimentacion ininterrumpida de energia
eléctrica. Ademas, en el mismo Centro de Datos se suele disponer de conexién a Internet,
a través de uno o varios operadores o proveedores de servicio Internet (ISP), y a otras
redes mediante varias lineas redundantes, robusteciendo este acceso.

El servicio de housing usualmente se tarifica atendidendo a dos conceptos, el
alojamiento de la maquinay el caudal y volumen de datos de acceso a Internet.

4.3.3.2. Hosting

La organizacion no tiene necesidad de disponer de sus propias maquinas, ni tan siquiera
atendidas por expertos externos. Puede ser que sus necesidades se limiten a disponer de
herramientas software y recursos hardware modestos, de forma que pueda compartir los
recursos que necesita con otros usuarios. Los proveedores de este tipo de servicios
proporcionan una amplia gama de servicios que cubren desde necesidades profesionales
individuales a necesidades de grandes empresas.

Los servicios provistos bajo esta modalidad suelen atender necesidades de dominio de
correo propio, pagina web de presentacion de la organizacion, paquetes de herramientas
y recursos para manipular el sitio web, alta en buscadores web, bases de datos, notable
capacidad en disco, servidor virtual, servidor e-commerce, servidor virtual ISP, entre otras.

4.3.3.3. Renting

Esta modalidad de adquisicion de recursos relacionados con las TIC presenta ventajas
importantes para organizaciones cuyo negocio no esta en estas tecnologias.
Especialmente esto es cierto en aquellos casos en los que las inversiones en equipos y
servicios es alta y se tienen serias dudas de que se amorticen antes de que los propios
equipos se queden obsoletos. La situacién se agrava si se da el caso, como es usual, de
hacer la inversién en corto espacio de tiempo (los equipos se compran en un momento
determinado).

Esta forma de externalizar las TIC facilita, con bajo riesgo, disponer de un parque de
recursos TIC permanentemente actualizados, con mantenimiento en tiempo real y a
medida de la organizacion, tanto en lo relativo a los servicios como a los equipos, en



hardware y software. Esta formula de externalizar esta especialmente indicada en el
caso de cubrir las necesidades asociadas a un determinado proyecto, en el que
dificilmente se amortizarian elevadas inversiones en equipos de dudosa reutilizacién
posterior.

4.3.4. IMPACTO EN EL EMPLEO

En lo referente a los recursos humanos, puede que lo mas conveniente para una empresa
usuaria de TIC no sea contar con un nimero elevado de profesionales que se ocupen de
su estrategia tecnoldgica, situacion por otra parte inviable con toda probabilidad. Se
trata entonces de que la organizacién mantenga en su seno las competencias que le
permitan observar qué actividades, procesos o servicios pueden verse apoyados por la
tecnologia, y a partir de ahi, buscar soluciones tecnolégicas que otros pueden
implementar o mantener para la empresa.

Esta nueva estrategia pasa por disponer de profesionales con formacién tecnolégica, a la
vez que no pierden de vista el negocio, que les guia en la busqueda de soluciones. Es
preciso que estos profesionales conozcan las TIC para disponer de capacidad de eleccién
y discriminacién en un mercado, como es el de los servicios TIC, rApidamente cambiante,
con gran variedad de servicios y muy competitivo. Ademas, aunque la organizacién
externalice la utilizacion de recursos, tareas y funciones, debe retener cuando menos el
control sobre las mismas, para lo que necesita tener un buen conocimiento de las
tecnologias que se manejan.

Evidentemente, el niimero necesario de este tipo de profesionales, gestores de TIC a |a
vez que conocedores del negocio, con una base formativa multidisciplinar, por empresa,
es bajo. Por tanto se identifica un perfil profesional de alto nivel y con fuerte contenido
multidisciplinar, entre las que no debe faltar la formacién tecnolégica.

También, la externalizacién supone la amortizacién o no creacion de puestos de trabajo
en la organizacion. Puestos de trabajo dedicados a las tareas tecnolégicas que se
precisen. Probablemente el niimero de estos puestos de trabajo seria mas alto que el de
los anteriores y con un perfil de formacién mas bajo y especializado.

Con estas dos consideraciones se refuerza la idea de que la externalizacion intensifica el
empleo y las capacidades de la organizacion en su nucleo, mientras que reduce la
actividad y el empleo en las actividades periféricas. En términos de creacién de empleo,
el balance es negativo, aunque en capacidades y habilidades especificas se haya podido
crecer.

Por otra parte, la externalizacion de las nuevas tecnologias crea un mercado de servicios
y productos atendidos por profesionales TIC. En la medida en que las ofertas del mercado
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se aproximen o adapten a los requisitos de los usuarios, el sector de empresas que se
mueven en torno a esta actividad econémica va creciendo, como se expone en los
siguientes apartados. Con él crece el empleo de profesionales TIC, que cada vez deben ser
mas multidisciplinares y con un trabajo orientado al usuario.

Asi como en el interior de las organizaciones la balanza del empleo se inclina del lado de
la desaparicion del mismo, a nivel del nuevo sector el balance del empleo esta por
comprobarse. Actualmente el sector TICy el nuevo sector transformador de TIC pasan por
una etapa turbulenta, con un nivel notable de incertidumbre, donde las contradicciones
no se han resuelto. Por una parte se camina hacia la Sociedad del Conocimiento, en la que
se vaticina serd necesaria una buena dosis del mismo; por otra parte un nimero
relevante de profesionales con experiencia en TIC se ven marginados de la actividad
profesional prematuramente. Es cada vez mas urgente actuar en las areas de
reconversion profesional, promocion de autoempleo, actualizacién de conocimientoy en
cualquiera otra que posibilite el aprovechamiento del enorme capital intelectual de los
profesionales.

En opinién de los expertos consultados, probablemente las empresas usuarias de TIC
tiendan a no incorporar muchos profesionales especializados en estas tecnologias a
sus plantillas, pero van a subcontratar muchas horas de trabajo. Aprovechando esta
circunstancia los emprendedores pueden lanzarse y montar su propia empresa.
Desgraciadamente, nuestra sociedad no se caracteriza por la abundancia de
emprendedores, probablemente porque no existe una cultura que promocione el
aprendizaje que se necesita y promueva su actividad.

4.4. EL SECTOR DE SERVICIOS DE PRODUCCION

A medida que las economias se hacen mas complejas se complican los criterios con los
que se clasifican las actividades econémicas, de forma que se debe ir adaptando el
paradigma de ordenacion sectorial de las actividades econémicas. Concretamente, en
relacion con la tipologia de empleos en los servicios Singlemann (1978), propone una
clasificaciéon bien adaptada a las estadisticas y estudios habituales, en la que se
considera la siguiente estructura del sector servicios:

* Servicios de distribucion. Comprenden las actividades de comunicacién y transporte,
asi como las redes de distribucion comercial.

* Servicios de produccion. Son servicios préoximos y potenciadores de las empresas. Son
los servicios provistos por organizaciones como la banca, seguros, inmobiliario,
ingenieria, contabilidad, servicios legales y, en general, servicios de empresa.



* Servicios sociales. Incluye los médico — sanitarios, hospitales, educacion, servicios
sociales, los servicios prestados por la Administracion en sus distintos niveles.

» Servicios personales. Entre ellos se deben considerar el servicio doméstico, la
hosteleria, la restauracion, bares y cafeterias, lavanderia y entretenimiento, entre otros.

Para completar el universo econémico se deberian considerar los sectores de extraccién,
con la agricultura y mineria, y de transformacion, con la construccién, fabricacién,
alimentacion, textil como ejemplos de miembros constituyentes.

Interesa destacar aqui los servicios de produccion, servicios estratégicos de la nueva
economia y que proporcionan informacién y apoyo para el aumento de la productividad
y la eficiencia de las compaiiias.

Como se ha indicado en el apartado anterior, para el caso de los servicios relacionados
con las TIC, el crecimiento de estos servicios de produccion esta ligado a los procesos de
desintegracion vertical y externalizacién de actividades y funciones, que parecen
caracterizar a la nueva empresa en la Sociedad de la Informacién, hacia la que
caminamos. Hay expertos que encuentran en la globalizacién razones que facilitan el
desarrollo de la externalizacién y, como consecuencia, el florecimiento de este tipo de
servicios, hasta el punto de que el sector cuenta con una proporcién entreel 7% y el 14 %
del empleo, dentro de los paises del G7 (Castells, 2000).

Dentro de este sector de servicios a la producciéon emerge con fuerza una parcela del
mismo que hunde sus raices en el denominado sector TIC, aunque sus ramificaciones y
frutos se dirigen a los diferentes sectores de la economia en los que las TIC estan jugando
el papel de elemento dinamizador o catalizador, acelerando los procesos productivos y
optimizando sus resultados. Este nuevo sector le identificamos como el sector
transformador de las TIC, al que dedicamos un apartado posterior.

4.41. ELSECTOR DE LASTIC

Como sector generador de profesionales y empresas que alimentan al sector
transformador de las TIC, tiene interés describirle en el contexto de este apartado.

Actualmente hay dos definiciones internacionales del sector TIC ampliamente
difundidas, una bajo la actividad de la OECD y la otra circunscrita a la administracion
norteamericana, conocida como definicion NAICS (North American Industry Classification
System). En la primera el énfasis se pone en la tecnologia como facilidad para el
procesamiento y transferencia de la informacién, mas que en la informacion en si. NAICS
enfatiza el desarrollo de contenidos y su transmisién. Un precedente de estas
definiciones se recoge en la referencia (COLECCHIA, 2001), conocido como definicién ICT-
S, la cual comprende la cadena de actividades relacionadas con las TIC, desde la
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fabricacién a la distribucién de productos, donde se incluyen industrias basadas en el
conocimiento y alta tecnologia, asi como proveedores de servicio Internet (ISP),
desarrollo de software, publicidad y escuelas de informatica. No son estas las Unicas
actividades relacionadas con la definicion del sector, pero en este punto pueden servir
como referencia.

Aunque algunos organismos excluyen a determinados tipos de fabricantes de equipos,
hay una clasificacion suficientemente representativa basada en la estructura y principios
del International Standard Industrial Classification of all Economic Activities (ISIC). Las
actividades se incluyen en los siguientes epigrafes:

e Fabricantes de equipos y sistemas electrénicos, tanto de cémputo como de
telecomunicacion.

e Comercio mayorista y minorista de todo tipo de productos de comunicaciones e
informatica.

» Proveedores de servicios de telecomunicacion, incluyendo a los operadores de redes,
» Proveedores servicios relacionados con los computadores.
Alguna definicién anade a los anteriores apartados los siguientes: servicios técnicos y de

informacién sobre negocios y otros servicios relacionados con la produccion y
distribucion de contenidos.

Por su estrecha relacion con el presente estudio, se mencionan las siguientes actividades
incluidas en las definiciones mas recientes de ICT-S derivadas de nuevas industrias TIC
que emergen en los Gltimos afos.

+ Call Centres.

« Web Hosting Services.

 Renting of computer and peripheral equipment.

+ Renting of office machinery and equipment.

« Development of e-commerce applications.

+ R&DinICT.

Desde un punto de vista mas préoximo al entorno geoeconémico del proyecto,
recientemente ha visto la luz el trabajo (Alabau, 2003), donde que se analiza y resume la
evolucién de lo que se podria considerar como sector de las Telecomunicaciones en
Espaiia en el periodo 1986-2002. El autor define el sector por extensién, donde los

elementos definitorios son los subsectores en los que se clasificarian las diferentes
actividades. Estos subsectores son los siguientes:



- Fabricantes de Equipos y Terminales.
 Operadores de Servicios de Telecomunicaciones.
 Proveedores de Servicios y Contenidos de la Sociedad de la Informacién.

 Usuarios Empresariales y Residenciales, que incluyen a las empresas no-TIC.

Es evidente la estrecha relacion entre este Gltimo subsector y el sector transformador de
TIC identificado en este estudio.

4.4.2. LOS SECTORES USUARIOS

En el capitulo dos se han descrito los sectores no TIC desde la perspectiva de su condicién
de usuarios de las TIC, justificando su penetracién en esos sectores econémicos.

Aunque una de las tareas de la actividad desarrollada en el estudio ha tenido como
objetivo identificar los sectores con actividad de los profesionales TIC, inicialmente la
accion se dirigié a los siguientes sectores productivos y de servicios, atendiendo al
compromiso de hacer una clasificacion suficientemente precisa y no excesivamente
compleja o prolija.

4.4.3. EL SECTOR TRANSFORMADOR DE TIC

Se ha visto anteriormente, en otros apartados, que las empresas, a la hora de incorporar
las TIC en la organizacién, pueden optar por integrar las funciones y recursos asociados,
lo que se ha denominado internalizacién, por externalizar o subcontratar los mismos o
por una solucién mixta, dependiente de la organizacion, su volumen, su nivel de
tecnificacién y otras consideraciones ya desarrolladas.

Cuando se externalizan o subcontratan funciones y recursos, aparece un tipo de
actividades particulares en el sector de servicios a la produccion o servicios a las
empresas, en el que ademas de las actividades que ya se vienen clasificando dentro del
mismo, como son las de consultoria, financieras, ingenieria y juridicas, entre otras,
emergen estas mismas reforzadas por las TIC, soportadas por empresas en las que
predominan dos competencias: el conocimiento tecnolégico y la capacidad de
interpretar las necesidades de los usuarios.

Como se ha querido representar en la figura 13, estas empresas tienen su origen en el
nucleo del sector propio de las TIC, con frecuencia generadas como spin-off de grandes
empresas TIC, bien sean operadores, proveedores de servicio e incluso fabricantes. En
ocasiones estos mismos agentes, grandes empresas, pueden llegar a formar parte de
este sector con alguna de sus lineas de negocio.
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Actualmente, el ambiente de reducciéon de empleo que se respira en las empresas
tradicionales, con las secuelas de profesionales altamente cualificados desocupados,
favorece la aparicion de empresas con un elevado capital de conocimiento tecnolégicoyy,
no en pocas ocasiones, con experiencia, capacidades y conocimientos en tareas
relacionadas con la gestion, atencién al cliente y direccién de proyectos. Estos
profesionales, aliados con otros cuyos conocimientos y competencias se complementan,
procedentes de diversas areas de conocimiento como economia, gestion, psicologia,
finanzas, entre otras, estan moviendo un sector de transformacioén de las tecnologias.

Las empresas que se crean en este sector, apoyandose en el gran conocimiento
tecnolégico de sus profesionales e interpretando las necesidades de los clientes,
transforman la tecnologia en aplicaciones y soluciones ad hoc para las organizaciones de
cualquier sector que lo demande. En otros términos, la externalizacién y subcontratacion
es el caldo de cultivo de estas empresas, siendo estas a su vez una de las justificaciones
mas sélidas de la practica empresarial a la que nos hemos venido refiriendo a lo largo de

este capitulo.
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Figura 13. Sector transformador de las TIC Fuente: Elaboracién propia

Se trata de un sector mixto en el que se encuentran empresas con alto conocimiento
tecnolégico, empresas con conocimientos de los negocios a los que dara servicio y
empresas tecnologicas con conocimientos de negocio.

El sector que se describe es de reciente aparicion, realmente esta en crecimiento y lejos
de alcanzar una fase madura. En el trabajo referido anteriormente (Alabau, 2003), en
relacion con su analisis del sector de Telecomunicaciones, citando datos de ANIEL, se dice
“Por razones obvias tampoco se conocen cifras de las actividades relacionadas con las
telecomunicaciones que llevan a cabo los Usuarios Empresariales de Telecomunicaciones,
los que habitualmente se denomina empresas no TIC. Este sector ha venido mostrando una
tendencia creciente a la contratacion de Ingenieros de Telecomunicacion para la gestion de



sus redes de telecomunicaciones, que se espera que se incremente en el futuro.” Si bien no
se refiere al sector que se esta describiendo aqui, es obvio que las actividades que
desarrollan estos profesionales, a los que hace referencia, estan siendo externalizadas,
junto con otras relacionadas con las mas generales tecnologias de la informacién y de las
comunicaciones, siendo el sostén y justificaciéon de las empresas del sector
transformador.

Rasgos caracteristicos del sector y de las empresas que lo constituyen, en opinion de los
expertos consultados, son:

+ Tecnificacién alta.

» Con capacidad de entender al cliente.

« Competitivo, con empresas no grandes.
« Muy dinamico.

« Con grandes necesidades de formacion.

4.4.4. UN YACIMIENTO DE EMPLEO

A nivel global, la nueva estructura ocupacional que se va formando contara con un buen
numero de perfiles profesionales, dependiente de cada pais, pero en todos ellos se
observa ya una clara tendencia a los perfiles relacionados con las nuevas tecnologias
(Castells, 2000). Asociado a esta situacién, el empleo parece tomar una clara orientacion
hacia el empleo auténomo y mixto, sobre todo el del profesional de alta cualificacion
tecnolégica. El empleo mixto se refiere al empleo de relativa reciente aparicion entre
determinados niveles profesionales, en el que el empleado acuerda con la empresa una
determinada dedicacion y emplea algin tiempo adicional de su actividad a otras
actividades, utilizando los propios recursos de la empresa.

En la misma referencia anterior (Castells, 2000), citando un andlisis de proyeccion de
empleo para la centuria de reciente estreno, parece que los servicios de produccién
creceran rapidamente y seran los de mayor envergadura cuantitativa, en particular los
servicios de empresa que implican actividades en las que se utiliza la informacion de
forma intensiva, donde situamos al sector transformador de TIC.

En la encuesta realizada a los profesionales de la ATI, en relacion con los nuevos empleos
emergentes y los que estan por llegar, se solicitaba a los encuestados que hicieran un
pequenio ejercicio de prospectiva y sefialaran qué viabilidad de absorcién de empleo para
los informaticos consideraban que podia haber en cada una de las areas consideradas.
Las tres areas que mas destacaron fueron Internet, bastante por encima de las demas,
Procedimientos de seguridad y disenfo, instalacion y gestion de redes. Estas son areas
estrechamente relacionadas con las empresas transformadoras de TIC. Sobre esta
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cuestion se vuelve en otro capitulo del estudio, el dedicado a desarrollar los nuevos
perfiles profesionales relacionados con la actividad de apoyo de las TIC a otros sectores
no TIC.

Estas reflexiones han llevado al equipo investigador a considerar el sector transformador
de TIC un yacimiento de empleo de gran potencial, opinion respaldada por expertos
consultados en el estudio.



5. NUEVOS PERFILES PROFESIONALES TIC EN LOS
SECTORES USUARIOS

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos en la identificacion de perfiles
profesionales TIC en el ambito de los sectores usuarios de éstas (no proveedores).
Siguiendo la metodologia aplicada hasta el momento y discutida en capitulos previos, el
problema se ha enfocado desde el punto de vista cualitativo.

En primer lugar, se consideran los aspectos generales que nos han llevado a identificar
yacimientos de empleo y las condiciones que debe reunir una innovacién tecnolégica
para —posiblemente- dar lugar a un yacimiento.

Posteriormente, y con objeto de permitir un acercamiento mejor al problema, se realiza
una estimacién confrontada con los expertos de los sectores involucrados, con respecto
a varios ejes de la actividad corporativa. Este paso es el que ha facilitado la seleccién de
un conjunto reducido de perfiles profesionales que prevemos tendran mayor potencial
de creacion de empleo.

Estos perfiles se desarrollan de acuerdo a la metodologia de los estudios PAFET;
incluimos en este punto varios perfiles que prevemos tendran gran impacto por su
representatividad numérica o por su influencia en los sectores considerados. Dado que
los aspectos de formacion se consideran de gran importancia en la accién que los
diferentes agentes pueden realizar para facilitar el desarrollo de los yacimientos, se
detallan las modalidades y contenidos de formacién Gtiles en cada caso.

5.1. ASPECTOS DE LOS NUEVOS PERFILES

5.1.1. AREAS TECNICAS

Ya se ha considerado a lo largo de la exposicion la posible existencia de yacimientos de
empleo, relacionados con los perfiles profesionales TIC en los sectores usuarios. Se
entiende por “yacimiento” una fuente de empleos aluin por desarrollarse en su plena
extension, asociada a un sector profesional u otro segmento de mercado.

Como se ha comentado, y debido al ciclo de desarrollo e incorporacion de las TIC en los
ambitos industriales, la existencia de nuevos yacimientos se puede asociar a: nuevas
tendencias sociales (enfoque que adopta el estudio “Yacimientos de empleo” de Circulo
de Progreso), cambios estructurales en las empresas, o aparicion de nuevas tecnologias
que necesiten ser implantadas en aquellas. Es precisamente esta tercera fuente de
empleos la que consideramos mas adecuada para un estudio como el presente, debido al
marco temporal en el que permite la prediccién, que, a diferencia de las otras dos fuentes
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tiene un plazo de proyeccion mas reducido y resulta menos arriesgado. También es cierto
que los yacimientos de empleo asociados a la implantacién de una nueva tecnologia
seran, por definicién, mas volatiles que los yacimientos generados por cambios sociales o
estructurales en las empresas.

Pero, por supuesto, el seguimiento de las nuevas tecnologias en el ambito de las TIC no
tiene por qué derivar necesariamente en un éxito. Hay varios ejemplos de fracasos
sonados en este ambito, sin ir mas lejos el de las predicciones de necesidades de
profesionales TIC asociadas a la implantacion de la telefonia UMTS (aunque es posible
que si se convierta en un yacimiento en el futuro). Considerando la existencia de una
nueva tecnologia, y para que derive en la creacién de un nicho de empleo, ésta debera ser
realizable, difundible y no perecedera. La calidad de realizabilidad nos habla de la
necesidad de considerar novedades tecnolégicas que hayan superado la fase de pura
investigacion (como ejemplo de tecnologia en este estadio, considérese la realidad
virtual en el mercado del ocio); la calidad de difusion se asocia a novedades con
capacidad de llegar al mercado y de implantarse con rapidez suficiente (en este caso, la
tecnologia Wi-Fi). Pero también es necesario que la tecnologia no se comercialice y
adopte demasiado rapidamente porque de lo contrario deja de considerarse como una
ventaja competitiva en el sector corporativo de aplicacién, y pasa a ser una facilidad
horizontal (“commodity”), siendo rapidamente absorbida y ofrecida como servicio por
empresas proveedoras de TIC.

Aparte de las condiciones generales que acabamos de enunciar para que una innovacién
TIC pueda dar lugar a un uso amplioy por lo tanto a la necesidad de un perfil profesional,
es preciso sefialar que en el caso de los sectores usuarios la situacién es mas compleja.
Las resistencias en los sectores usuarios frente a la introduccién de las TIC ya se han
tratado en este documento; baste decir, por ejemplo, que en un sector importante del
empresariado PYME, la actitud frente a las innovaciones TIC va desde la indiferencia (al
no ver posible utilizacién con beneficios), hasta el rechazo mas absoluto, provocado en
parte por el propio sector proveedor TIC, mas atento algunas veces al rendimiento a corto
plazo de sus productos o servicios que a la creacién de una base de usuarios/clientes
estables. Pues bien, es evidente que no todas las innovaciones TIC seran igualmente
asimiladas en los sectores usuarios en términos de aplicacion directa al sector.

Ya se ha presentado con anterioridad la hipétesis de modelo proveedor-transformador-
consumidor de innovacién TIC. Este modelo tiene enormes repercusiones en la
penetracion de las TIC en los sectores usuarios y en dltimo término, en la productividad
de las empresas usuarias. Este modelo indica que, para las innovaciones TIC, |a distancia
entre el puro proveedor y el consumidor (sector usuario de las TIC) puede ser tan
insalvable en términos de condiciones de mercado, estrategia empresarial, adecuacion
de las soluciones, entendimiento del contexto, que o bien aparece una entidad
intermediaria o no es posible la interaccion entre ambos. Es el sector transformador TIC



el que toma las innovaciones de los proveedores, y realiza una labor de “productizacién”
o adaptacion a las condiciones del cliente final, que sera el sector usuario.

También es preciso recalcar que este modelo se realiza de forma dinamica: en un primer
estadio, el transformador puede surgir tanto dentro del sector proveedor como del
consumidor; posteriormente, las divisiones o grupos que transforman tecnologias salen
del esquema organizativo de la empresa proveedora o transformadora debido a la
divergencia de enfoques. En una fase muy avanzada de este proceso, la transformacion
tecnolégica necesita crecer y lo hace convirtiéndose a su vez en innovacién tecnolégica
basica “commodity”, aumentando su complejidad y necesitando de mas niveles de
transformacion. En este punto, y dependiendo del esquema del sector, puede entrar de
nuevo al sector proveedor-operador.

Por poner un ejemplo, consideremos el caso de una innovacion tecnolégica asociada al
uso de Internet y en constante renovacion: los servidores de Internet de alto rendimiento
con capacidades operativas. Comunmente, se [lama a este tipo de productos “servidores
de aplicacion”, y los hay de diferentes fabricantes de importancia mundial; los mas
relevantes no pasan de la docena. Esta tecnologia aparece como una evolucién de la
tecnologia de los servidores Web, las bases de datos, los servidores de transacciones, etc.
Y son los fabricantes de estos productos los que actian como proveedores de este
mercado. En la situacién actual, los proveedores tienen grupos de ingenieria dedicados a
la adaptacion de estos servidores a casos concretos (como productos “llave en mano”),y
también hay un proto-sector transformador formado por pequenas empresas cuyas
actividades fundamentales —consultoria tecnolégica- se enfocan a este tipo de
adaptaciones. En los sectores usuarios aparecen también —en las empresas grandes que
usan este tipo de sistemas- equipos de ingenieria dedicados a la adaptacion y uso de los
servidores de aplicacion a sus procesos de negocio. No es descabellado pensar que segln
madure esta tecnologia, no sea precisa una formacién tan especializada para su
adaptacion; la formacion especializada puede quedar en manos del sector
proveedor/operador de TIC (y se convierta en un servicio paralelo al de “hosting”).

Pero volvamos a las necesidades de formacién y empleo. Uno de los hallazgos en nuestra
investigacion ha sido la identificacién del eje especializacién-generalizaciéon como una
dimension de los perfiles profesionales TIC, especialmente importante cuando hablamos
de perfiles en sectores usuarios. Este eje de discusion no corresponde directamente a la
division titulado superior-titulado medio, tampoco a una funcién especifica en la
empresa, ni a un eje de experiencia en el perfil profesional. En realidad, esta vision del
problema nos habla sobre la inserciéon profesional TIC en el sector, su trayectoria
profesional en el tiempo, y su relacién con las innovaciones tecnolégicas. En la actualidad
este eje esta provocando discusiones y estudios —al menos en lo que tiene que ver con las
ensenanzas superiores. Estudios como Career-Space trataron de dar una indicacién sobre
la especializacion o generalizacion de los profesionales, pero en los sectores TICy con un
punto de vista Unico de las empresas; en lo que sigue, comprobaremos cémo se percibe
en el sector espariol usuario de las TIC esta problematica.
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Hemos de senalar que el eje de especializacion-generalizacion no se puede considerar de
manera estatica, sino que es la piedra angular del disefio de la carrera profesional (y
determina, por lo tanto, los contenidos y enfoques de la formacion continua). El disefio de
la carrera profesional y cdmo engarza con los intereses de la empresa es actualmente
uno de los grandes problemas en cuanto a la ocupacién de profesionales TIC en el sector,
y en el futuro veremos cémo el problema cobra mayor dimensién.

5.1.2. NECESIDADES DE CUALIFICACION Y PERSONALES

Pues bien, ya estamos en situacion de poder ofrecer una previsién aproximada de lo que
ocurrira con los profesionales TIC en los sectores usuarios: la situacién, en cuanto a
crecimiento del nimero de puestos de trabajo, es muy variable dependiendo
precisamente del eje especializacién-generalizacién. Tanta variacién que va a ser
imposible o inutil ofrecer una perspectiva o anticipacién para todo el cuerpo de
profesionales TIC.

Consideremos en primer lugar el extremo del eje correspondiente a la maxima
generalizacion; llamémosles “ingenieros” por acercarnos, siquiera en laimagen mental, a
los profesionales de otras ramas de la ingenieria mas asentadas en el tiempo (ingenieria
de caminos, agronomos). Estos profesionales, en general, cubren funciones
administrativas, de gestion y de direccién en la empresa. Para los profesionales TIC son
funciones a las que habitualmente no se accede (en parte por la juventud de estas
disciplinas, en parte por el poco espiritu de iniciativa empresarial mostrada por los
profesionales TIC); aunque comienzan a aparecer notorias excepciones a este patron,
tanto en la administracién publica como en las empresas del sector TIC.

En las empresas de fuera del sector TIC, las usuarias, la contratacién de un profesional TIC
generalista ofrece algunas ventajas que merecen consideracién:

- Normalmente, rejuvenecimiento del personal y de la forma de entender la empresa al
introducir puntos de vista diferentes de los tradicionales (y con una mayor tendencia a
incluir innovaciones).

» La capacidad de actualizar los procesos de la empresa; en ocasiones, al introducir en el
entorno corporativo una persona con capacidad de innovacién —a la vez que con
capacidades organizativas- supone una renovacion de los procesos al tener estos que ser
reexaminados bajo la luz de la innovacién.

« La posibilidad de identificacion de otras innovaciones, aparte de las de los procesos
corporativos. En este caso, nos estamos refiriendo a la innovacién en los productos.

También existen riesgos:



« Que el profesional TIC generalista no sea capaz de ofrecer a la empresa una idea de
innovacién en la que la tecnologia juegue un papel relevante; en este sentido, el
generalista TIC es indistinguible de un profesional con formacién empresarial pura.

+ Que el profesional TIC no sea capaz de adaptarse al marco de trabajo o al dominio de
la empresa y no pueda por lo tanto entender los procesos corporativos con la
profundidad necesaria para conocer el grado de innovacion posible. Uno de los
problemas reales descritos por los expertos de los sectores usuarios es el “exceso de
innovacion”.

« La rotacion del personal y falta de identificacién con la empresa, como puede ocurrir
con cualquier tipo de profesional versatil y para el que exista demanda.

El otro extremo del eje corresponde a los profesionales TIC especialistas en una
determinada tecnologia o dominio de aplicacion de ésta. Digamos en principio que
algunos de estos especialistas han alcanzado un gran éxito en su carrera profesional, y
por otra parte, que son absolutamente necesarios en el esquema productivo general. Sin
embargo, hay varios efectos relacionados con estos profesionales que merece la pena
resenar:

 Que su ciclo profesional esta muy ligado a una tecnologia, y habitualmente, a mayor
especializacion, menor tiempo de vigencia. Siendo las TIC tecnologias de rapida difusion
y con una velocidad de cambio muy alta, la vida productiva de estos profesionales
especializados puede acortarse (de hecho, se acorta) cada vez a mas velocidad.

+ Que la mayor parte de ellos se encuentran en el sector TIC o el sector transformador
TIC, siendo su presencia en los sectores usuarios relativamente minoritaria. Sélo cuando
la empresa del sector usuario va a hacer uso efectivo e intenso de las habilidades de este
profesional TIC, aparece en el sector. Ya se ha comentado en este mismo libro
anteriormente las posibilidades que tienen las PYMEs de los sectores usuarios para
contratar especialistas TIC.

+ Que su influencia en el esquema corporativo es muy reducida. Segtn la tecnologia se
difunde y deja de ser un factor de diferenciacion en el sector, la posicion del profesional
en la empresa usuaria TIC va siendo cada vez menos valorada, hasta convertirse en una
actividad de soporte muy secundaria, momento en el que la idea de externalizacion de
su funcién puede llegar a ser realidad.

El ciclo profesional TIC, habitualmente, y al menos en lo que corresponde a titulados
universitarios, recorre en el mejor de los casos el eje especializacion-generalizacion:
recién titulados, los ingenieros desarrollan trabajo técnico vinculado a alguna tecnologia
concreta; segln progresan en su carrera profesional abandonan paulatinamente los
aspectos puramente tecnolégicos en su trabajo, para ir asumiendo responsabilidades de
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gestion y acabar su carrera —como dicho, en el mejor de los casos- en la gestion o
direccion. A pesar de que identificamos claramente los dos extremos del eje como
perfiles profesionales, no esta claro (al menos es la opinion de los encuestados) que sea
posible asumir directamente, desde el principio, y para toda la carrera profesional, un
perfil extremo.

Un indicio de esta situacion se puede obtener estudiando la ocupacién actual de los
profesionales TIC. En la encuesta realizada a los miembros de la Asociacion de Técnicos en
Informatica (ATI), se obtuvieron resultados como los mostrados en la figura incluida a
continuacion.

Taree_xs 4%
comerciales
8%

Tareas
técnicas
Tareas 54%
de gestion
34%
Figura 14. Proporcion de tareas realizadas (Encuesta ATI). Fuente: Elaboracién propia

A nivel general, podemos observar que mas de la mitad de las tareas que realizan estos
profesionales estan directamente relacionadas con sus conocimientos técnicos. A
primera vista, este dato resulta un tanto chocante porque si un profesional TIC no se
dedica a tareas técnicas ¢a qué se dedica?. Pues parece que han de poner en practica otra
serie de habilidades, fundamentalmente relacionadas con la gestién ya que el 34% de su
tiempo de trabajo lo dedican a ella, y también, aunque en menor medida, aquellas
relacionadas con la labor comercial.

La situacion descrita es todavia mas extrema en otros colectivos. Asi, por ejemplo si
consideramos la encuesta —que ya se ha mencionado anteriormente- realizada por el
COIT a los ingenieros de telecomunicacién vemos como aquellos que trabajan en
sectores no TIC pasan casi el mismo tiempo realizando tareas técnicas que de gestion
(41% en el primer caso y 38% en el segundo), al tiempo que aumenta de manera
considerable — al menos con respecto a los informaticos- la dedicacién a labores de tipo
comercial (15%).



Si es cierto que, independientemente del caracter del perfil profesional que se asuma, la
realidad empresarial requiere mejoras en las capacidades personales en todos los
perfiles profesionales. La idea de la empresa como una red de intereses y conocimiento
obliga a que todos sus actores, incluso aquellos con una orientacién mas tecnolégica,
sean capaces de establecer esta comunicacién con sus iguales y cercanos, en condiciones
de efectividad.

Aparece un patrén en este caso que han mencionado varios de los expertos consultados:
el profesional con gran capacidad técnica y de trabajo, poco habil en sus capacidades de
comunicacién y personales, que se ve incapaz de seguir un progreso profesional
adecuado (y de paso, limita la aplicacion de sus ideas de mejora tecnolégica) y que
finalmente se ve relegado a puestos de trabajo secundarios, fuera del entorno fisico de la
empresa (algunas experiencias de tele-trabajo parecen estar muy enfocadas a este tipo
de profesional). Con ello queremos dejar constancia de que la mejora de las capacidades
personales tales como la participacion en actividades de grupo, la facilidad de exposicién
(de palabra, al menos, pero también usando de forma efectiva las capacidades técnicas
en nuestras manos), la asertividad, o la empatia, juegan un papel relevante, no sélo para
el profesional generalista (y que en muchos casos tiene una orientacion comercial), sino
también para el profesional TIC especialista.

A este respecto, cabe senalar que no hay un acuerdo claro en las empresas consultadas
acerca de cudles son estas capacidades personales y su importancia relativa; los
comentarios van desde una visiéon objetiva de los recursos humanos basada
directamente en las medidas clasicas de inteligencia, hasta las indicaciones que
proporcionan algunos altos gestores acerca de las necesidades de personal “con don de
gentes” o “con mano izquierda”. Tampoco la formacién reglada superior, mucho mas
orientada a los contenidos que a los procedimientos o a las actitudes, ha hecho mucho en
este sentido... a pesar de lo cual, la innovacién educativa que se detecta en muchos
ambitos de la universidad nos permite abrigar esperanzas de un futuro mejor en este
campo.

En cualquier caso, jes posible aprender a ejercitar las capacidades personales? Resulta
evidente que hay una base en la personalidad de cada uno, y que ésta es dificil que pueda
cambiar, al menos en el corto plazo. Pero si que hay técnicas, como el aprendizaje
situacional, para ejercitarse en ellas; o el método del caso como una versién reducida del
anterior. Normalmente estas técnicas sélo se utilizan convenientemente en la formacion
de postgrado (escuelas de negocio, sobre todo), y el motivo uGltimo es que son poco
eficientes en cuanto al aprendizaje, y por lo tanto caras de aplicar y sélo utiles con
personas motivadas.

Algunas de las técnicas que se pueden ensefary aprender y que mejoran las capacidades
personales son: negociacion, dinamica de grupos, gestion de proyectos, gestion de la
carrera profesional, mejora de la productividad personal, expresion oral y escrita en
varios idiomas... Poniendo los pies en la tierra, hay autores que indican que las
capacidades no técnicas que mas valoran algunas grandes empresas son el dominio del
idioma inglés, la disponibilidad para viajar y la facilidad de cambiar de domicilio.
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Con todo lo dicho, si atendemos a este eje de generalizacion que hemos descrito, los
profesionales mejor posicionados, en general, son aquellos que o bien por su formacién
o bien por su experiencia laboral entienden el delicado equilibrio entre los aspectos de
negocio, tecnolégicos y de infraestructura, de procesos, organizativos y humanos en la
aplicacién de las TIC en el entorno corporativo. Recientes iniciativas de investigacion
europea en el ambito de la aplicacién de las TIC reconocen esta situacion y la reflejan en
el modelo BAPO (“Business, Architecture, Process, Organisation”).

Capacidades personales mas valoradas por los expertos

Las capacidades individuales que muestran la madurez a través del compromiso con
su trabajo

+ La capacidad de autoaprendizaje, o al menos la consciencia de que la mejora (a
través de la formacion o el reciclaje) forma parte de su labor profesional.

 La capacidad de automotivacién y de iniciativa. Un caso extremo es el de los
profesionales con capacidad de lanzar iniciativas en forma de pequeiias empresas,
consultoras o gabinetes profesionales.

+ El liderazgo; al margen de la amplisima literatura sobre el tema (y no siempre
aplicable), el liderazgo en la realizacion del trabajo bien hecho, o una cierta vision
ética de la actividad profesional.

Las capacidades para entender su rol en la organizacién

+ Lacomprension profunda del contexto personal, profesional y econémico. Ademas
de los conocimientos sobre economia y empresa, el profesional debe ser capaz de
entender las exigencias y los limites de su aportacion a la organizacion.

- La capacidad de resolucion de problemas. Como profesional de las TIC, debe de
entenderse la naturaleza operativa de la tecnologia, y co6mo ésta ayuda
efectivamente a resolver problemas en el contexto profesional.

Las capacidades para entenderse con otros

- La capacidad de comunicacién oral y escrita, tanto en el idioma propio como -al
menos- en inglés. Si las empresas son cada vez mas redes de intercambio, es
preciso poder comunicarse con los otros elementos de estas redes (clientes,
proveedores, socios de cooperacion, etc).

« Empatia como el elemento basico para poder “conectar” con las necesidades y
preocupaciones de otros, e incluso para ponerse en su lugar a la hora de entender
su vision de los temas.



5.1.3 LAIMPORTANCIA RELATIVA DEL EJE GENERALIZACION-
ESPECIALIZACION

Respecto a la pregunta sobre si es posible identificar directamente como perfil
profesional cada uno de los extremos del eje generalizacién-especializacion, la respuesta
es claramente negativa. No sélamente porque la parte de especializacion no puede ser
cubierta por un perfil profesional Unico; también porque la significacion de los dos
extremos no es la misma desde el punto de vista estadistico ni de relevancia en el ambito
corporativo.

Asi pues, una de las caracteristicas del posible perfil profesional TIC que tendra el
generalista sera su mayor influencia en el resto de su empresa. Normalmente, tendra
capacidad de decision, y debera estar preparado para ello. Esta exigencia se reflejara en
la necesidad de conocer en profundidad el negocio clave de la empresa; también en su
actualizacion tecnolégica constante, aunque mas centrada en los aspectos de aplicacion
que en la parte cientifico-técnica; incluso mas, el generalista debera guiar la adaptacion
de la tecnologia a la empresa, siendo mas importante que sus conocimientos de detalle,
su actitud hacia la innovacion.

Sin embargo, no hay que enganarse en lo que respecta al empleo de los profesionales TIC
generalistas: la creacion de empleo en los sectores usuarios sera poco significativa.
Segun los expertos consultados, el niUmero de profesionales por empresa sera pequeno
(se indican casos de uno o dos profesionales en empresas de mas de mil empleados);
estos profesionales ademas sufrirdn la competencia de los titulados de empresa y de los
expertos del sector con conocimientos en TIC. La capacidad de estos ultimos de hablar el
mismo idioma que el resto de la empresa los hace muy apreciados.

El otro extremo del eje, el de los profesionales especialistas, seguira perdiendo capacidad
de influencia en las empresas de los sectores usuarios de TIC. Se explicé anteriormente
que el ciclo de asimilacién de la tecnologia es cada vez mas rapido; pues bien, segiin se
facilite el uso de las TIC y se abaraten (se conviertan en “commodities”), parte de ellas se
incorporaran a los perfiles profesionales no TIC (el ejemplo del uso de las TIC por las
secretarias de direccion, mencionado por algunos expertos, es muy explicito), y parte de
ellas se subcontrataran a empresas de servicios TIC o transformadoras TIC, e incluso al
sector TIC tradicional. Todo ello va en detrimento de la influencia del especialista en las
empresas de fuera del sector TIC.

Respecto al nimero de especialistas TIC en los sectores usuarios, no encontramos un
patron caracteristico Unico: seguramente depende de cada sector. Sin haber podido
obtener referencias estadisticas, aventuramos la hipotesis de que el nimero de
profesionales esta directa y fundamentalmente relacionado con la inversion TIC en
equipamiento fisico. Asi, las empresas que requieran de mas infraestructura TIC para
funcionar (redes, ordenadores y otros dispositivos, sobre todo), y por lo tanto también
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haran mas gasto en material, seran las que también contrataran mas especialistas TIC.
Seguln se avance en las arquitecturas y economia orientada a servicios, este nimero se
ira reduciendo.

La organizacién mediante el eje generalizacién-especializacién que estamos exponiendo
responde, con variaciones, a una piramide organizativa. Al hacer el énfasis en este eje en
lugar de la titulacion, se soluciona uno de los problemas en el analisis sobre la realidad
profesional de los empleados TIC (la llamada piramide invertida).

Habitualmente se habla de la piramide invertida para describir la situacién en la cual se
contratan mas profesionales cuanta mayor titulacién relativa tienen. Consideremos
cuidadosamente la situacion, porque de ella se derivan algunas ideas:

- Aigualdad de salario, la empresas prefieren contratar profesionales con mayor
titulacién, supuestamente por su capacidad de adaptaciéon a los cambios
(generalistas).

« La especializacién parece poderse lograr tanto a partir de una formacién generalista
en TIC, como de formacién especializada similar, y se basa sobre todo en la formacién
en la empresa o de post-grado.

- La generalizacion sélo parece lograrse a partir de formacién superior generalista TIC, 0
a partir de la experiencia profesional. La formacién superior generalista universitaria
de grado, sin embargo, encierra un peligro: el de formar un profesional generalista que
sale al mercado sin los instrumentos necesarios para convertirse en un empleado util
en ese momento a la empresa.

- El comienzo de la vida productiva de un profesional TIC suele ir asociado a un puesto
de trabajo especializado.

El modelo de perfiles profesionales que proponemos explica la situacién real de piramide
invertida en cuanto a titulacién, piramide real en cuanto a profesion. La relacién entre
ambas cualidades (titulacién, profesion) no es directa.

Considerando, pues, los hechos constatados, y la situacion prevista para el futuro, se
podria anticipar que la evolucién del uso de las TIC en los sectores usuarios puede pasar
por varias fases: la creacion de departamentos (cuando el tamafio de la empresa lo
permita) o grupos de actividad alrededor de la implantacion de una innovacién TIC,
dirigidos por profesionales generalistas y con especialistas; una fase de crecimiento en la
que se determina el peso o la representacion de esa innovacion TIC en laempresayen la
que posiblemente la innovaciéon se difunde en toda la empresa; y la fase de estabilizacion
en la que o bien se mantiene un nivel fijo de actividad —con estabilizacion de plantillas-,
o bien esta decae o bien se subcontrata (en estas dos Ultimas situaciones la empresa



mantiene plantillas reducidas de generalistas, y minimas o nulas de especialistas). Sin
representacion estadistica, se habla de empresas medianas o grandes con apenas dos o
tres profesionales generalistas. Como ya comentamos anteriormente, en algunos
sectores estos profesionales tienen un caracter mixto y su formacion principal es en el
sector propio.

5.1.4 LA CARRERA PROFESIONAL Y LAS NECESIDADES DE
FORMACION

Entendemos que en cualquier caso, los profesionales, sean o no TIC, intentan tener una
carrera laboral lo mas larga y exitosa posible. Las ideas que vamos recogiendo, sin
embargo, dan una nota de aviso a todos los profesionales TIC: una carrera profesional
dilatada exige de reciclaje continuo o de varios ciclos a lo largo de su desarrollo.

Esta propuesta entronca con las ideas largamente debatidas sobre la “sociedad del
conocimiento”, en la que la formacién juega un papel muy relevante en la vida
productiva de los individuos. S6lo queremos reflejar en este documento una
preocupacion sobre esta idea, que puede poner en peligro su difusion: si las necesidades
de formacioén se consideran una contribucién unilateral de los profesionales, como una
forma mas de presion personal, mas que un objetivo social comunitario, las ideas de la
sociedad del conocimiento acabaran por no ponerse en practica. Y no por una reaccién
reivindicativa de los profesionales, sino simplemente porque el ritmo de innovacién de
las TIC puede acabar por hacer baldios estos esfuerzos —siempre dificiles-. El
estancamiento de la productividad que parece haberse detectado en los Gltimos anos en
nuestro pais puede ser un sintoma del problema.

Al margen de estas consideraciones, y volviendo al tema concreto que nos ocupa, los
profesionales especializados necesitaran de reciclaje en su vida productiva. Estas
necesidades seran tanto mas frecuentes cuanto menor sea el periodo de innovacion. El
reciclaje supone una reorientacion en el perfil profesional e incluso puede llegar a ser un
cambio de perfil. A este respecto, puede resultar de utilidad recordar varias aportaciones
metodolégicas del estudio PAFET2: el concepto de jerarquia de perfiles, la idea de
distancia entre perfiles, la medicion de esta distancia mediante horas de formacion, etc.

Los profesionales generalistas no necesitaran reciclaje en el sentido estricto, mas bien
deberan realizar actividades de formacion continua a lo largo de toda su vida productiva,
tanto mas cuanto mas tecnolégica sea su aportacion generalista. Posteriormente
comentaremos como acceder a este tipo de formacién, pero digamos que sus
conocimientos sobre la tecnologia o sobre la innovacién tecnolégica deberan de
mantenerse siempre orientados hacia su uso en el sector usuario, mas que sobre
aspectos cientificos o técnicos.
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En los dos casos mencionados resulta necesario mejorar en las capacidades personales a
lo largo de toda la vida profesional, o afinarlas al entorno especifico. De hecho, los
intentos de mejora de las capacidades de expresion en idiomas aparte del materno son
universales y revelan la preocupacion en este sentido. Si la formacion técnica es dificil, la
formacién de calidad en habilidades no técnicas resulta escasa, cara, de dificil acceso
(necesita de mayor intensidad para ser util), con resultados a mas largo plazo, y por todo
ello (o ademas de ello), resulta mas complicada con la edad.

Una de las salidas que se esta barajando en estos momentos como posibilidad para los
profesionales TIC es el auto-empleo y la creacién de gabinetes profesionales.
Evidentemente, las probabilidades de éxito de estas soluciones varian en los casos que
describimos. Y es que los generalistas, en sus funciones habituales de gestién y
comerciales tienen mas facilidad para ejercer sus capacidades personales y establecer
diferentes redes profesionales dentro y fuera de la empresa. Son esas redes las que
determinan la supervivencia de la microempresa en los primeros meses de vida de la
recién formada por el profesional. Por el contrario, los profesionales especialistas tienen
un marco de trabajo habitualmente mas reducido, lo que —sumado a su alejamiento de
las actividades de gestion y comerciales- puede resultar fatal cuando se intentan salidas
profesionales como las mencionadas.

5.2. LA FORMACION EN LOS NUEVOS PERFILES

Consideramos la formacién y su desarrollo como uno de los elementos clave que
habilitan a un profesional para moverse en el eje generalizacion-especializacion. Por este
motivo le hemos dedicado una atencién especial en nuestras encuestas y entrevistas. A
continuacién incluimos algunas de las conclusiones mas destacadas con respecto a la
formacion.

5.2.1. MODALIDADES

En principio, respecto a las modalidades de formacién, uno de los factores determinantes
para su éxito parece ser el tiempo en el que se realiza esta formacién; otro factor
importante parece ser el lugar en el que lleva a cabo; otro capaz de representar el
compromiso con la formacién que se establece entre el profesional y su empresa es
quién asume los costes de la formacién. Ninguno de los factores, sin embargo, es capaz
de explicar de manera determinante si la formacién tendra éxito.

La formacion en el tiempo de trabajo representa un porcentaje significativo de la
formacion sobre TIC en los sectores usuarios. Esta formacion sigue varios modos, desde la
auto-formacion y el soporte interno (maestro-aprendiz) en el puesto de trabajo, hasta el
uso de facilidades de teleformacion o el soporte externo a la formacién durante la
jornada laboral. Los dos primeros modos no exigen grandes inversiones a la empresa,
reutilizan conocimientos y personal disponibles, y preparan con éxito al profesional. Sin



embargo, no suelen ser adecuados en el caso de profesionales TIC en sectores usuarios,
simplemente porque la empresa no suele poseer el conocimiento necesario para su
aplicacion. En este caso, sélo la teleformacién y los cursos externos son capaces de
mejorar las capacidades de los profesionales TIC de forma efectiva.

Si referimos la formacién en el tiempo de trabajo al eje generalista-especialista y
recordamos el caracter de formacién continua que tiene la formacion del primero y de
reciclaje del segundo, nos encontraremos que los profesionales TIC generalistas en
sectores usuarios suelen utilizar mas el soporte externo, mientras que los especialistas
tienen una mayor capacidad de uso de la teleformaciéon. También sefialaremos que
parece cada vez mas dificil que un especialista TIC en el sector usuario logre dedicar parte
del tiempo de trabajo a una actividad de reciclaje y peor cuanto mas pequena sea la
empresa.

En la formacion fuera del tiempo de trabajo el profesional invierte su tiempo de ocio, lo
que puede llegar a requerir mayor motivaciéon que la formacién en el tiempo laboral. La
modalidades de teleformacién y cursos externos también estan disponibles de esta
forma, aunque parece existir una escasez de cursos de teleformacién del nivel adecuado
para los profesionales TIC en los sectores usuarios, habida cuenta de que los materiales
disponibles habitualmente son de nivel introductorio.

Posiblemente, sélo se justifica |a existencia de un mercado de formacién cuando hay una
masa critica de posibles usuarios de esta formacion. Su fragmentacion (al ser material
detallado y al dividirlo y adaptarlo a cada subsector) hace que el mercado potencial sea
reducido. Existen algunas (muy pocas) experiencias de creacién de contenidos de
teleformacion en la aplicacion especifica de las TIC a un sector usuario; estas
experiencias se han mostrado muy exitosas, pero han debido superar una serie de
barreras iniciales como: el uso de tecnologia de amplio uso que facilite que los usuarios
usen la teleformacion con bajos costes, la reduccion de la inversion en la creacion de los
cursos (haciendo uso de ayudas publicas, por ejemplo), y la ampliacién del nimero de
usuarios potenciales mediante la agrupacién internacional.

Finalizando estas notas sobre las modalidades de formacién, recordemos que si existe un
factor sobre el que recae mayor responsabilidad en cuanto al éxito de la formacion, éste
es la motivacion del formado. Si puede percibir las ventajas que sobre su vida profesional
va a tener aquella, conseguira mejores resultados. Por muy evidente que resulte este
hecho, merece la pena recordarlo cuando se disenan planes y sistemas de formacion.

5.2.2. CONTENIDOS

Quiza el primero de los aspectos sobre el que se puede evaluar la adecuacion de la
formacion tiene que ver con sus contenidos. Para un profesional TIC que pretende ejercer
en el sector usuario, la formaciéon mas necesaria suele ser acerca del sector, ya que su
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formacion inicial no estara orientada a ese sector concreto. Lo cierto es que laempresa en
general ha expresado que la formacion que reciben los profesionales TIC con respecto a
los temas de gestion empresarial general no es suficiente.

Obsérvense los resultados de la encuesta sobre temas de interés en la formacion,
realizada a los profesionales de la Asociaciéon de Técnicos en Informatica (ATl), que se
detallan a continuacién. En ellos se detecta el interés por los contenidos de formacion
técnica relacionados con la seguridad y el disefio avanzado, y el interés por la formacion
en temas de gestion.

Seguridad de sistemas.

Seguridad de Internet.

Redes de comunicaciones.
Sistemas.

Lenguajes de programacion.
Analisis de aplicaciones.

Diseno tradicional de aplicaciones.
Disefno avanzado de aplicaciones.
Bases de datos.

10 Gestion de empresas para profesionales I.T.
11 Gestion de proyectos informaticos.
12 Otras Areas.
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Figura 15 . Areas de interés en cuanto a formacién (Encuesta ATI). Fuente: Elaboracién propia
Pero dado que las TIC tienen un caracter horizontal, también sera necesario proveer de
formacion sobre TIC a los profesionales no TIC; normalmente esta formacién es de
caracter especializado (cursos de aplicaciones ofimaticas, sin ir mas lejos). Sin embargo,



detectamos la demanda —y también la necesidad- creciente de formacion TIC generalista
para los gestores no TIC, que capacite a éstos para entender el impacto de las TIC en su
ambito de negocio. En este libro ya se ha mencionado que esta limitacién de los cuadros
medios y superiores en la empresa espanola —su falta de conocimientos en TIC- puede ser
uno de los origenes de la pérdida de competitividad. En este punto, la universidad en
general (y las facultades de ciencias empresariales, en particular), tienen mucho que decir.

Por otra parte, y respecto a los profesionales TIC especializados, la formacion permite su
reciclaje una vez que la tecnologia en la que son especialistas comienza su obsolescencia.
Los contenidos de esta formacion seran también especializados, y normalmente iran
orientados a tecnologias innovadoras.

5.2.3. OFERTA DE FORMACION

La oferta de formacion para los profesionales TIC en los sectores usuarios resulta, en
principio, muy variada. En nuestro estudio hemos considerado profesionales TIC a
aquellos que han seguido ensefianza universitaria en TIC (ingenierias de
telecomunicacion, informatica y posiblemente industrial y las diferentes variantes), los
ciclos formativos medios y superiores relacionados con las TIC,y también a aquellos que
llevan tiempo ejerciendo su profesion aunque no tuvieran formacion reglada (aunque
estadisticamente, estos vienen a ser pocos). Una imagen del colectivo completo de
profesionales TIC se puede obtener mediante la extrapolacion de los resultados
obtenidos en la encuesta realizada a la Asociacion de Técnicos en Informatica (ATI). Como
se puede observar en el grafico, entre los que poseen una Unica titulaciéon se puede
destacar cdmo la mayoria posee estudios universitarios, 41% de grado superior y 26% de
grado medio. El resto ha cursado Formacién Profesional o ciclos formativos, resultando
especialmente significativa la escasa presencia —apenas 3%- de titulados de baja
cualificacion (FPI o ciclo formativo medio).

%
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T /—/———
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un titulo Unica 256
42 7,5% 92,5%

40,5
| Otra situacion B FPI/Ciclo formativo medio
@ Ing. téc./diplomado + FPII/Ciclo superior B FPII/Ciclo formativo superior
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Figura 16. Proporcion de titulados (Encuesta ATI). Fuente: Elaboracién propia
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Puede resultar posible que un profesional TIC en activo en uno de los sectores usuarios
siga una carrera universitaria o un ciclo formativo completo, pero esto es poco frecuente
(7,5% tiene mas de un titulo, seguin los resultados de la encuesta). Si que resulta ya
posible encontrar en la universidad o los centros de formacién profesional formacién de
postgrado, en forma de especializaciones o master, capaces de ser compatibilizados con
la vida profesional.

Respecto a los profesionales TIC generalistas y su necesidad de formacién continua, la
que acabamos de mencionar (oferta universitaria de postgrado), ademas de las escuelas
de negocios (en sus cursos mas tecnoldgicos), es la mejor opcion. Echamos en falta de
todas formas un mecanismo formativo de menor intensidad que el de los masters pero
que permita mantener el nivel de conocimiento generalista sobre las TIC; la edicion
periédica, o la introduccién de temas técnicos en las revistas de los colegios profesionales
puede ser una férmula interesante.

Las asociaciones profesionales juegan también un papel relevante en la oferta formativa
especifica del sector en el que pretende desarrollar su funcion el profesional TIC. En
algunos sectores industriales en los que predominan las PYMEs, juegan el papel mas
importante a la hora de disefiar y validar |a oferta de formacién ofrecida por terceros.

Y, en fin, otros agentes de la formacién para estos profesionales son los proveedores y
fabricantes de equipos y servicios, y la industria de |la formacién alrededor de éstos.
Hemos supuesto en nuestro estudio que es la innovacion tecnolégica la que crea puestos
de trabajo TIC en los sectores usuarios, asi que las fuentes de innovacién se encuentran
en una posicién privilegiada para ofrecer formacion sobre estas innovaciones, aunque
ésta se refiera mas a la tecnologia en si que a su aplicacién a un sector concreto.

5.2.4. RECOMENDACIONES SOBRE LA FORMACION
UNIVERSITARIA

Nos parece necesario en este punto incluir algunas recomendaciones que hemos ido
recogiendo a lo largo de nuestra investigacion, sobre coémo la implantacion de las
modificaciones previstas a la organizacion universitaria europea pueden ayudar a los
profesionales TIC en su ocupacién en sectores usuarios.

Estas modificaciones toman como punto de referencia la firma del documento
“Declaracién de Bolonia”, en junio de 1999, por treinta ministros de Educacién de paises
europeos. En él, se muestra la voluntad de reformar la estructura y métodos de los
sistemas de educacion universitaria, en aras a la creacién de un Espacio Europeo de
Educacién Superior.

Como quiera que ese documento era una declaracién de intenciones, comenzé entonces
una etapa de reflexion y discusion en las comunidades académicas de cada pais afectado
por las futuras reformas.



El mundo empresarial también ha realizado algunos estudios e informes en lineas
parecidas, entre los cuales destaca el llevado a cabo por mas de treinta empresas e
instituciones del sector de las TIC de la Unién Europea, dirigido por once grandes
compaiiias y conocido con la denominacién de “Career Space”. El consorcio colaboré con
la Comisién Europea con el objeto de superar el déficit de personal técnico con formacién
especifica en estas tecnologias (importantisimo recordar que esta iniciativa se llevé a
cabo durante los afios 1998 a 2001). Fruto de esta actividad fueron dos documentos:
“Generic ICT skills profiles” y “Curriculum Development Guidelines”, ambos editados en
el afno 2001. El primero contiene la especificacion de perfiles profesionales basandose en
la descripcién de las habilidades técnicas y personales asociadas a los mismos, la
descripcion del cometido de los profesionales con esos perfiles, las tareas asociadas a los
perfiles y las areas tecnolégicas implicadas en cada uno, asi como el potencial desarrollo
profesional del individuo que tenga ese perfil y otras cuestiones de menor importancia
para nuestro trabajo. En el segundo documento se desarrollan las lineas basicas para
elaborar un curriculum en TIC, orientadas a instituciones educativas tales como la
Universidad.

A falta de otros trabajos de tal dimension, Career Space (CS) se convirtié en una
referencia europea en el terreno de la formacién de profesionales en TIC. Las
descripciones de perfiles profesionales que hemos realizado en los trabajos PAFET 1,2y 3
se hacen referencia, por tanto, a los identificados en Career-Space. Career-Space
aparentemente ha seguido un método descendente en la especificacion de los perfiles
profesionales, aunque el altimo nivel, el de mayor detalle e interés para nosotros, lo deja
sin desarrollar. La especificacion se inicia identificando cuatro grandes areas:
Telecomunicaciones, Software y Servicios, Productos y Sistemas y un area Intersectorial.
Dentro de cada una de estas areas sectoriales ha considerado otras mas especificas o
areas de perfiles (Broad Job Areas o BJA), en total dieciocho. Las grandes areas, y los
perfiles estan orientados a los profesionales de las empresas del sector TIC.

La situacién en Espana tras la entrada en vigor de la Ley Organica de Universidades en
diciembre de 2001, es de planificacién de los cambios necesarios para la reforma de las
ensefianzas. A dia de hoy (noviembre de 2003) se espera la publicacion en breve de las
normas oficiales correspondientes a la renovacién de los planes de estudio de las
titulaciones universitarias (incluyendo naturalmente las titulaciones relacionadas con
las TIC). En lo que respecta a Ingenieria de Telecomunicacién en concreto, la Agencia
Nacional de Evaluacion y Acreditacion (ANECA) esta llevando a cabo un estudio sobre el
futuro plan de estudios.

Actualmente, y a la espera de los resultados de la comisién creada al efecto, hay dos
grandes ejes de la discusion sobre los titulos TIC universitarios. El primero tiene que ver
con el niumero de créditos (traducido a duracién) de los estudios que conducen a las
diferentes titulaciones. El segundo, con el caracter de generalizacién-especializacion que
deben de imprimir los estudios. Consecuencias directas de las decisiones que se tomen
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con respecto a ambas cuestiones seran: el grado de capacitacién técnica de los
profesionales TIC cuando acaban sus estudios universitarios, el mantenimiento del
prestigio asociado a estas titulaciones y su aceptacién por la industria, y la supervivencia
de la investigacion y desarrollo en TIC en Espana (con unas cifras de inversion publica
muy por encima de las privadas, y soportadas fundamentalmente por las universidades).

En cualquier caso, son repercusiones directas sobre la poblacién de profesionales TIC y
sus posibles ocupaciones en el futuro.

5.3 UNA ESTIMACION POR AREAS Y POR FUNCIONES

En nuestro estudio, entendimos necesario obtener resultados concretos que guien a los
profesionales en la identificacién de yacimientos de empleo; ese es uno de nuestros
objetivos con este trabajo. Ya se han apuntado las mdultiples dificultades que se pueden
encontrar en este punto particular, algunas debidas a la falta de fuentes de informacion
estadistica, otras debidas a la falta de acuerdo de los expertos, y sobre todas, la dificultad
que supone aventurar el futuro. A continuacién se presentan nuestras conclusiones
sobre los perfiles profesionales con mayor proyeccién; y las presentamos incluso
sabiendo que los cambios en la tecnologia o las coyunturas econémicas pueden dejarlas
obsoletas en pocos meses.

Partimos de las tecnologias, identificando algunas que entendemos relevantes por su
potencial de crecimiento o por su significaciéon estadistica hoy en dia. A continuacién
seleccionamos los sectores y las funciones de la empresa que entendemos van a verse
mas afectados por las innovaciones mencionadas. Por Gltimo, cruzamos las tecnologias
con los sectores y con las funciones, intentando proporcionar resultados mas afinados
sobre el crecimiento de empleo para los profesionales TIC en los sectores usuarios. Estos
resultados nos llevaran en secciones posteriores a la seleccion y desarrollo detallado de
algunos perfiles profesionales concretos que pueden resultar de interés.

5.3.1 TECNOLOGIAS E INNOVACIONES: DEFINICION Y
EXPECTATIVAS

Si hay una tecnologia que ha tenido impacto en la sociedad, incluyendo los modos de
trabajar e incluso los modelos de negocio de las empresas, esta es Internet, considerada
en su forma mas general. Esta influencia modifica igualmente la manera en la que se
concibe la empresa (como ya se ha comentado a lo largo de este libro), y las relaciones
inter e intra empresa, llegando al concepto de empresa-red. El uso de Internet seguira
creciendo en el futuro en el mundo corporativo, se extendera a los sectores usuarios y
ello permitira el desarrollo de nuevos perfiles TIC en estos sectores.

Para acotar un poco este dominio en el que se prevé la creacion de nuevos puestos de
trabajo, digamos que seguira el uso creciente de Internet, pero fundamentalmente en el



desarrollo, despliegue e implantacion de nuevos servicios, y su utilizaciéon en entornos
diferentes de los ya desplegados. Si usamos términos técnicos, diriamos que a la
arquitectura fundamental de los servicios Internet, que es la del cliente y el servidor se
vera extendida mediante nuevos servicios por una parte, y nuevas formas de acceder a
éstos clientes, tales como el uso de terminales moviles, terminales publicos, terminales
especializados para un uso especifico en un sector usuario, etc. La creacion de lonjas y
tiendas electronicas, la suscripcion a publicaciones electrénicas, la publicidad por
Internet son ejemplos de innovaciones que alcanzaran los sectores usuarios
(indudablemente, afectaran también a los sectores tradicionales TIC).

Otro elemento tecnolégico en el que se prevé crecimiento que puede llegar a los sectores
usuarios en la creacion de empleo es el de las redes. Bajo este nombre incluimos el
despliegue, operacion y mantenimiento de todas las redes, fundamentalmente de datos,
dentro de la empresa del sector usuario, tales como redes locales, tecnologia IP version 4
y version 6, acceso a redes de banda ancha, redes inalambricas locales (Wi-Fi), y perfiles
colaterales a redes moviles.

También se prevé creaciéon de empleo relacionado con las redes domésticas, tanto de
cable como inalambricas, aunque en general se crea mas empleo secundario (esto es, en
los sectores usuarios) cuando el despliegue involucra elementos fisicos (cableado, obra
civil, etc.). Es muy probable también que este yacimiento de empleo se encuentre muy
cercano al sector tradicional TIC, y eventualmente pase de forma completa a este sector.
Por poner un ejemplo, el despliegue y operacion de redes inalambricas para su uso por
clientes de hotel, podra ser realizado en un primer momento por personal de la cadena
hotelera, pero posteriormente puede ser subcontratado a una empresa especializada del
sector transformador TIC para ser finalmente absorbido por el sector tradicional TIC.

Otro de los dominios horizontales que afectara en mayor o menor medida a todos los
sectores usuarios de las TIC es el que tiene que ver con la seguridad, tanto la aplicacion
de las TIC a la seguridad fisica como la seguridad de las propias aplicaciones, equipos y
redes. La creacién de empleo en seguridad TIC, sin embargo, exhibe algunas
caracteristicas especiales:

« El caracter estratégico que la seguridad tiene en la mayoria de los negocios
electrénicos y su impacto en la imagen de la empresa (los elementos de seguridad en la
banca electrénica, por ejemplo); que exige a la empresa mantener la seguridad como un
elemento propio y no externalizable.

« La dificultad técnica intrinseca que conllevan la mayoria de los temas asociados a la
seguridad, tales como criptografia, autentificacion, claves publicas y privadas, etc. Los
profesionales TIC con conocimientos profundos del tema quiza los exploten dentro del
sector TIC o tal vez en el sector transformador, pero dificilmente en los sectores usuarios
directamente.
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« El uso simple de los elementos de seguridad provistos por terceros puede llegar a
lograrse de forma efectiva incluso por profesionales no TIC, mediante actividades de
formacion especificas.

En cualquier caso, o bien como parte de otros perfiles o como un perfil diferenciado, los
temas de seguridad necesitaran de profesionales con cierta capacidad ejecutiva tanto en
los sectores tradicionales TIC como en los usuarios.

El desarrollo de software adaptado a la realidad empresarial se mantendra o crecera en
los sectores menos tecnificados. Hemos encontrado iniciativas recientes lideradas por
grandes proveedores de aplicaciones, junto a bancos y operadoras de telecomunicacién,
que tratan de conseguir la apertura de nuevos mercados para las aplicaciones verticales
en sectores especificos de usuarios, y con especial atencién a las PYMEs.

Para tener éxito, medidas como éstas necesitaran, tanto una mayor capacidad de
absorcion de las TIC por parte de los sectores usuarios (véase el capitulo de este libro
dedicado a la adopcién de las tecnologias en estos sectores), como de un sector
intermedio que hemos denominado transformador, capaz de adaptar las soluciones
disponibles a las necesidades especificas de cada sector.

En estos momentos hay varias iniciativas en marcha, por parte de entidades privadas y
publicas europeas, orientadas a la creacion de bases tecnolégicas de software al margen
de los grandes fabricantes. Algunas de estas iniciativas se orientan al mundo del “open
source”, o software basado en el cédigo abierto y modelos de licencia alternativos al
comercial. Tengan éxito o no, estas iniciativas revelan la necesidad estratégica de un
sector transformador con capacidad de innovacién en la adaptacion de sus productos a
los diferentes ambitos de uso.

Respecto a las tecnologias sobre las que giran estas innovaciones, digamos que el
software de negocio (bases de datos, ERP, CRM, etc.), y los servicios sobre banda ancha e
Internet/redes méviles provocaran la creacién de empleo en los sectores usuarios.

El mantenimiento, la operacion y la adaptacion de los elementos tecnolégicos a las
continuas innovaciones es otro de los focos de posible creacién de empleo en los sectores
usuarios de TIC. Una vez desplegadas las redes a que haciamos referencia, es preciso
personal de mantenimiento; una vez creados los servicios, hay que realizar la operacion.
Los profesionales TIC relacionados con estas areas trabajaran en departamentos
auxiliares o de servicios de las empresas de los sectores usuarios, en departamentos
técnicos, centros de calculo, mantenimiento del software y de terminales. El perfil
profesional que desarrollamos mas delante de acuerdo a estas ideas es quiza el de mayor
repercusion numérica para aquellos sectores usuarios mas alejados tradicionalmente de
las TIC, si el juicio de los expertos consultados es acertado.



Por ultimo, el grado constante de innovacion en la tecnologia nos permite vislumbrar la
necesidad de un nuevo perfil profesional TIC relacionado puramente con la innovacién
desde el punto de vista de la gestion del negocio. Se trataria de un perfil colocado
directamente en el extremo generalista del eje generalizacién-especializacién a que
hemos hecho referencia varias veces en este capitulo. El objetivo fundamental de este
tipo de profesional no es la operacién ni mantenimiento, sino la planificacion y la gestién
estratégica de las TIC en la empresa, y su adaptacion en los modelos de negocio de ésta.
Los comentarios que hasta ahora hemos hecho al profesional generalista se adaptan
precisamente a este perfil.

5.3.2 SECTORES

Respecto a los sectores en los que es previsible que haya creacion de empleo para los
profesionales TIC no hemos llegado a conclusiones claras y definitivas, seguramente por
la disparidad de los expertos consultados. A cambio de esta dispersion en los resultados,
hemos obtenido una vision mas extensa del panorama en lo que respecta a como se
aplican las innovaciones TIC en multiples sectores. Recogemos a continuacién los
comentarios y apreciaciones mas interesantes con respecto a este punto.

El mundo de la logistica se vislumbra como uno de los sectores con mayor capacidad de
penetracion de las innovaciones TIC, tanto en los pequefnios como en los grandes
movimientos. Obsérvese que todas las innovaciones que hemos mencionado en la
seccion anterior tienen aplicacion directa sobre este sector de actividad, especialmente
por el hecho de que hay despliegue fisico de elementos y recursos tecnolégicos (redes y
terminales), y porque su eficacia depende de la integracion con el resto de la
infraestructura tecnolégica de la empresa. También por estos motivos, y porque las
inversiones tecnologicas suelen ser grandes, lo que prolonga sus plazos de amortizacion,
la creaciéon de empleo para profesionales TIC durante las fases de despliegue de la
infraestructura crecera. Posteriormente, dara paso a personal TIC en los ambitos de
mantenimiento y operaciéon.

En este campo de actividad hay ademas innovaciones TIC de gran calado con las
tecnologias de identificacién por radio frecuencia, que, debido a que todavia no se
pueden fabricar a los costes previstos, no han llegado al mercado pero lo haran en breve.
Cuando ocurra, suponemos que sera un momento de gran creacién de empleo TIC.

El sector editorial y de los medios de comunicacién van a ser, o ya lo son, grandes
consumidores de tecnologia. En algunos modelos del sector TIC representan el extremo
provisor de contenidos,y también en estos modelos se identifica como uno de los riesgos
para la adopcién de innovaciones TIC en estos sectores, la falta de seguridad juridica y de
mecanismos de proteccion de la propiedad intelectual (que podriamos ver como otra
faceta de la seguridad TIC).
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De hecho, algunos medios de prensa escrita se han convertido en verdaderos revulsivos
del sector tecnolégico y dinamizadores en la percepcion de la tecnologia por el resto de
la sociedad. Concretamente, las ediciones electrénicas de algunos periédicos de gran
tirada se han convertido también en sedes web de gran éxito (al margen de la
explotacion comercial de éste). La introduccion de las redes, la conexion y uso de Internet,
los servicios asociados a los contenidos proporcionados por los medios, seran algunos de
los campos que ya estan dando lugar a la creacion de empleo tecnolégico directamente
en los medios.

Por otra parte, analizando la historia de muchos de los medios de comunicacién se
entiende este estrecho maridaje entre las TIC y la provision de contenidos (resulta un
hecho evidente si observamos el dominio de la radiodifusion o la television en Espafia).
De las entrevistas con los expertos deducimos que esta colaboracién ira mejorando en el
futuro (como se ve con las radios por Internet).

Las impresiones recogidas acerca de la situacion actual y en el futuro cercano sobre el
sector industrial —especialmente aquellos sectores manufactureros en los que
predominan pequefias y medianas empresas- no son optimistas. Parece ser que el nivel
de tecnificaciéon de estas PYMEs es muy bajo, se basan en la mano de obra poco
cualificada, y se dicen amenazadas de muerte por la globalizacion. Tal vez se pueda ver
como una oportunidad para la creacion de empleo TIC no directamente en estas
empresas, sino en asociaciones de éstas.

En las empresas grandes, por el contrario, el nivel de tecnificacion suele ser alto (sobre
todo en la funcion de produccion) con tecnologias asentadas y —al ser muchas de ellas
empresas multinacionales- la innovacion tecnolégica viene decidida y desarrollada
desde la casa central. En este caso, el empleo TIC se produce inicamente en la operacion
y mantenimiento de estas innovaciones.

El mayor yacimiento de empleo TIC en el sector industrial tiene que ver con las
interacciones comerciales en la cadena de suministro, aunque las innovaciones que las
soportan (portales verticales, sistemas de intermediacion por Internet, comercio
electrénico B2B, en suma) estan dejando de ser tales innovaciones para convertirse en
productos tecnolégicos proporcionados por terceros. A menudo se mencionan las
industrias farmacéuticas como un ejemplo claro de éxito en este sentido, aunque no
hemos podido contrastar este hecho.

Las consultoria tecnolégica es uno de los pocos sectores que se mantiene o crece en
empleo de titulados TIC en estos tiempos. Juegan un papel relevante en la creacion del
sector transformador de las TIC y prevemos que van a seguir siendo fuente de empleo. Es
un sector que también se beneficia de la existencia de innovaciones. En este sector se
necesitaran tanto perfiles profesionales especializados en las tecnologias, segin vayan
apareciendo novedades, como generalistas.



Los sectores del turismo y transporte tendran un crecimiento moderado en cuanto al
empleo TIC. Los sistemas de venta al por menor (B2C en sus siglas en inglés) sobre
Internet se consideran ya como una innovacién asentada, y como tales han dejado de
realizarse por las empresas del sector, para ser desarrollados e implantados por empresas
transformadoras de TIC, e incluso por las empresas proveedoras.

Sin embargo, los sectores de la banca y seguros, caracterizados por su gran necesidad en
sistemas de informacion y tradicionales usuarios de redes especializadas, continuaran
con los altos niveles de empleo TIC, que se consideran como los mayores ahora y en el
futuro cercano, en términos relativos.

Parece que la situacion en este sector alcanzara pronto un punto de equilibrio, segtin se
vayan agotando las innovaciones derivadas del uso de Internet y acceso movil en la
banca electronica, a lo que habra que anadir la inercia en la innovacién que provocan las
grandes inversiones ya realizadas y que deberan amortizarse. Se trataria de un caso claro
en el que la innovacion tecnolégica esta dejando de significar ventaja competitiva, asi
que ésta se deja en manos de terceros (el sector transformador o los proveedores
tradicionales).

Si que se detecta en el sector de la banca y seguros un yacimiento de empleo para
profesionales TIC generalistas —posiblemente con titulacion reciente-; en este caso
particular las entidades buscan titulados superiores con una formacién de calidad,
capaces de aprender y adaptarse rapidamente a las peculiaridades del sector. La labor
profesional de estos titulados raramente tendra que ver con las TIC y de hecho estos
titulados suelen no tener formacion previa en los temas del sector de la banca; lo que
buscan las entidades es un mecanismo de seleccion de titulados. Pensamos que esta
situacion representa un indicio que la comunidad universitaria deberia de recoger y
analizar cuidadosamente, en especial ante los cambios a la estructura de los estudios
universitarios que se avecinan.

Salud y educacién son sectores en los existen multiples innovaciones TIC capaces de
llevarse a la practica, como consecuencia de las inversiones en investigacion y desarrollo
de los Ultimos afos. Son ademas sectores en los que el uso de las TIC produce un efecto
de difusion social de éstas muy beneficioso para romper la tecnofobia que hemos
descrito en otro capitulo de este libro. Un aspecto de estos sectores que pensamos que va
a dar lugar a la creacién de puestos de trabajo TIC tiene que ver con la domiciliacion o
distribucion geografica de la infraestructura tecnolégica; por poner un ejemplo
pensemos en los equipos de cuidado personal a enfermos que se pueden colocar en los
domicilios de éstos, y que exigen personal de mantenimiento e instalacion de los
equipos.

Con la introduccién de mas innovaciones TIC en estos dos sectores no se hace mas que
recoger la demanda social de servicios mas personalizados, seguros y econémicos
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mediante el uso de la tecnologia. El aspecto menos positivo para la creaciéon de empleo
TIC en estos sectores tiene que ver con el papel determinante del gasto publico en ellos;
si las politicas que determinan la direcciéon del gasto evitan la creacién de puestos de
trabajo, los perfiles profesionales TIC relacionados con la salud y educacién se
encontraran en el sector transformador o en el sector tradicional TIC. Pese a esta
situacion, y de acuerdo con las entrevistas a los expertos y las encuestas realizadas,
parece que se creara empleo para los profesionales TIC en estos sectores.

Y, profundizando alin mas en el sector mixto o el publico, nos encontramos con la misma
esencia de la administracién publica, convertida en yacimiento de empleo. Innovaciones
aplicables a la administracion publica electrénica no faltan (sistemas de voto electronico,
puntos de acceso inaldmbrico “hot-spots” en campo abierto, ventanilla electrénica en los
ministerios, “e-government”); hay cuerpos de la administracion publica dedicados
integramente al uso de las TIC (por otra parte, nada nuevo). Hemos encontrado que no
s6lamente sera necesario incrementar esas plantillas, sino que existen nuevos perfiles
profesionales asociados a la administraciéon publica, especialmente en las
administraciones locales, y que éstos permitiran la creacién de empleo TIC. Basta con
darse cuenta de que las administraciones tienen requisitos crecientes de
descentralizacién, interoperacion, interaccion rapida con los ciudadanos, y planificacion
en la implantacion y uso de las TIC en su ambito de actuacion.

5.3.3. FUNCIONES: DEFINICION Y EXPECTATIVAS

Una vez revisadas las innovaciones mas relevantes, y los sectores en los que van a tener
mayor impacto en lo relativo a la creacion de empleo, resulta imprescindible tener en
cuenta —si queremos profundizar en el analisis- que no todas las areas o funciones de la
empresa van a verse afectadas en igual medida por las innovaciones. Y por lo tanto, no
todas las areas se convierten en yacimientos de empleo de igual magnitud.

Al igual que con las estimaciones ya presentadas (con resultados cualitativos dada la
dificultad de cuantificar el analisis), revisaremos las areas de la empresa y analizaremos
brevemente el impacto de las innovaciones TIC. No pretendemos con esto ser
exhaustivos, pero si sentar las bases para el resto de nuestro método de deteccion de los
perfiles profesionales TIC.

Comencemos por el area o funcién de produccion, que resulta muy importante cuando
hablamos del sector industrial,y para la que se considera que existen varios dominios de
innovacion o tecnologias que pueden modificar la forma de resolver sus problemas. Sin
irmas lejos, resulta del todo impensable la idea de un sistema de produccién que no haya
logrado un nivel minimo de automatizacién y que no haga uso de redes de datos
(posiblemente de area local) para la sincronizacién de sus nodos de operacion. Estos
nodos ejecutan programas o hacen uso de servicios residentes en los servidores
corporativos. Habra, pues, innovaciones relacionadas con las redes y el software; y sera



necesario personal TIC especializado en redes, software, mantenimiento y gestion de
infraestructuras, y, seguramente, gestion de la innovacién (aunque este perfil en la
practica ejecute sus funciones en esta y a la vez otras areas de la empresa).

Los servicios informaticos, considerando como tales el soporte a la operacion del resto de
usuarios de las TIC en la empresa (un centro de atencién al usuario interno en un banco,
por ejemplo), pueden crecer en los sectores usuarios de las TIC para aquellos sectores con
poca tradiciéon, o que no han asimilado completamente el uso de la informatica como
herramienta fundamental para el resto de procesos de negocio. Entendamos que los
departamentos de servicios informaticos a los que nos estamos refiriendo son en
realidad departamentos de servicios TIC, puesto que las necesidades de comunicaciones
suelen resolverse también dentro de estos departamentos. Cuando la empresa es grande
y los servicios informaticos cumplen un cometido genérico, suelen pasar a ser
externalizados (asumidos en ese momento por el sector transformador TIC, por ejemplo).

También debemos recordar que es la funcion de servicios informaticos la responsable del
mantenimiento, operacién y mejora de las infraestructuras TIC, lo que exige contar con
personal preparado para estas actividades, que no es otro que el formado por los
especialistas TIC de cada rama.

Los servicios generales, considerados como todos los servicios de soporte al
funcionamiento de la empresa, excepto el soporte informatico, se veran afectados
moderadamente por la introduccién de innovaciones TIC. Seguramente, de todos ellos,
los servicios de seguridad seran los que mas uso hagan de aquellas, pero creemos que no
habra una creacién masiva de empleo TIC aqui.

Ya hemos comentado que los sectores de banca y seguros han adoptado innovaciones
TIC muy rapidamente; estas mismas innovaciones llegan a los departamentos de
administracion y finanzas de las empresas (medianas y grandes) del resto de los sectores
usuarios. Las aplicaciones cliente-servidor y en general las mejoras en software de
gestion influiran en estos departamentos de la empresa, asi como el uso de redes en
aquellos aspectos del negocio electrénico B2B mas ligados a las instituciones financieras.

Siendo funciones estratégicas de la empresa, la administracién y finanzas requeriran de
expertos en seguridad capaces de proteger los activos intangibles de la empresa.
Igualmente, el gestor de innovacién de la empresa debera dedicar parte de su trabajo a
la planificacion de la innovacién en esta area.

También hay que decir que, siendo las innovaciones TIC realmente complejas, el peso de
su implantaciéon, mantenimiento y adaptacioén al entorno corporativo se dejara en
manos del departamento de servicios informaticos. Por parte del resto de funciones de la
empresa, se exigira a los profesionales competencia tecnolégica como usuarios
avanzados.
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La funcién comercial de atencién al cliente, cuando existe, es una de las que mas
rapidamente ha absorbido la innovacién TIC, y hoy en dia no es raro oir hablar de centros
de atencion telefonica al cliente (“call-centers”), servidores web de consulta de clientes,
automatizacion de la gestion de las relaciones con los clientes, etc. Estas innovaciones
han llegado ya a las grandes empresas de los sectores usuarios, y en algunos casos han
dejado de significar una ventaja competitiva o un elemento estratégico (siendo
subcontratadas o externalizadas a las empresas del sector transformador o de servicios
TIC). En sectores como la logistica, sin embargo, el contacto directo con el cliente, la
garantia de la calidad del servicio, y la rapidez en satisfacer las demandas de informacion
de los usuarios han llevado a las empresas grandes a mantener como propio (esto es, no
externalizar) las funciones de atencion al cliente. En estos casos se ha producido creacién
de empleo TIC. El crecimiento del volumen de compras por Internet o sistemas méviles,
es otro de los motivos por los que se creara empleo TIC en esta funcion de la empresa.

Los departamentos de recursos humanos estan haciendo uso ya de algunas
innovaciones TIC en lo referente a la oferta de empleo (hacia fuera de la empresa) y a la
mejora de los mecanismos de comunicacion del personal de la empresa. En ambas
innovaciones juega un papel relevante el uso de las redes internas y de Internet, aunque
los perfiles profesionales TIC necesarios para dar este soporte se encontraran en los
departamentos de servicios informaticos o seran externos, asi que no se prevé la creacion
de empleo TIC en los departamentos de recursos humanos, asociada a estas
innovaciones.

Si es probable que en casos muy puntuales (consultoria tecnolégica), los departamentos
de recursos humanos necesiten de profesionales TIC capaces de evaluar las
competencias técnicas de otros en los procesos de seleccion de personal. Estos
profesionales suelen tener un caracter generalista y o bien han recibido formacién
superior o de postgrado en areas cercanas a los recursos humanos, o bien llegan a la
gestion de personal después de una carrera profesional larga.

La funcién de comercializacion, especialmente en lo relativo a la publicidad es un area de
la empresa en la que ésta se encuentra muy cercana al sector de los medios. La
explotacion publicitaria de los nuevos medios (Internet, telefonia movil) parece ser uno
de los puntos de innovacioén que seguiran creciendo en el futuro y puede dar lugar a la
creacion de nuevos perfiles profesionales TIC. En este caso particular existe un sector
transformador (empresas de publicidad y marketing) que junto con el sector
transformador y proveedor TIC suponemos creara los puestos de trabajo asociados a esos
nuevos perfiles.

Acceder a puestos de alta direccion de la empresa es uno de los objetivos que cualquier
profesién —considerada en conjunto- desearia. Pero las posibilidades de que los
profesionales TIC lleguen a los puestos directivos de las empresas de los sectores
usuarios dependen mucho mas de la capacidad individual de cada uno (especialmente



las capacidades personales) y de otros factores (como el conocimiento del sector
concreto) que de los conocimientos técnicos. Asi que, de forma genérica, podriamos decir
que los profesionales TIC generalistas en los sectores usuarios que a lo largo de su vida
profesional orienten adecuadamente su carrera, podran alcanzar eventualmente
puestos directivos (esto ocurre ya). Pero la preparacién como profesional TIC no es “per
se” una garantia de ello.

En los sectores transformadores y proveedores de las TIC esta situacién es radicalmente
distinta: como quiera que el nicleo fundamental del negocio es la tecnologia y su
aplicacion, en este caso un profesional TIC si esta en mejores condiciones para competir
con otros profesionales por los puestos directivos.

Los aspectos de calidad tiene una importancia creciente en el mundo de la empresa;
existe un cuerpo cada vez mayor de normativa y legislaciéon a este respecto. Por una
parte,en la infraestructura TIC, por otra, en la normalizacion de los procesos corporativos,
y por ultimo, en la interoperacién de la empresa con los demas agentes del proceso
productivo. Si ademas consideramos la seguridad como uno de los aspectos
fundamentales de la calidad de los procesos, servicios y productos, nos encontraremos
con que es muy probable que se desarrollen perfiles para los profesionales TIC en las
areas relacionadas con la calidad en los sectores usuarios, y que estos perfiles sean
cubiertos por profesionales dentro del propio sector (no mediante la externalizacion).
Naturalmente, esta situacion sélo sera viable en aquellas organizaciones que por su
naturaleza y tamano, sean capaces de asumir los niveles de calidad adecuados.

El departamento comercial de la empresa del sector usuario de las TIC tiene un gran
potencial de uso de las innovaciones tecnolégicas, porque al encontrarse en contacto
directo con el comprador (de forma similar a la atencién al cliente), requiere de una gran
capacidad de comunicacion. Innovaciones como los sistemas de gestion de la fuerza de
trabajo comercial tanto por Internet como por telefonia mévil, o la mayor difusion de los
sistemas de ventas al por menor por Internet (“Business to Consumer” B2C) van a exigir
el entrenamiento de personal no TIC en el uso de estas tecnologias, profesionales TIC
capaces de implantar y adaptar los sistemas, y especialistas en su mantenimiento y
gestion.

Ademas, la imagen de marca de la empresa (por tanto, la cuota de mercado) se pone en
juego en estas interacciones con el cliente final, asi que los aspectos de seguridad en las
comunicaciones y sistemas informaticos deben de analizarse cuidadosamente.

El area comercial o su soporte necesitaran de personal TIC, aunque el grado de
internalizaciéon-externalizacion puede variar mucho entre empresas, sectores,
tecnologias, etc.
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5.3.4. TECNOLOGIAS, FUNCIONES Y SECTORES

Tras mencionar las tecnologias, sectores y funciones de la empresa que parecen tener un
mayor potencial de creacién de empleo, hemos tratado de afinar aiin mas buscando las
combinaciones de aquellas susceptibles de mayor absorciéon de profesionales TIC. No
pretendemos, como ya se ha explicado a lo largo de este documento, llegar a obtener
resultados cuantitativos, dada la falta de informacién numérica de detalle y de la
volatilidad de ésta. Pero si entendemos que la aparicién de perfiles profesionales y su
potencial de generacién de empleo no seran homogéneas.

Las categorias de clasificacion (tecnologias, sectores y funciones) podrian mantenerse en
el futuro para estudios posteriores y para observar la evolucion de los perfiles y puestos
de trabajo TIC. Si este procedimiento de trabajo se utiliza en el futuro, sera preciso
atender a las innovaciones tecnoldgicas (que entraran o saldran de las tablas segtin su
ciclo de vida); también los sectores objeto del estudio podrian variar, mientras que las
funciones pueden mantenerse estables.

La idea fundamental es que con las dos matrices de cruce que proponemos es posible
recoger la informacién cualitativa suficiente para determinar los perfiles profesionales
TIC en sectores usuarios y para evaluar su potencial de creacién de empleo.

La primera de ellas, que se muestra en la Tabla 3 representa el impacto de las
innovaciones tecnolégicas identificadas, sobre los sectores usuarios de las TIC. Aquellos
sectores en los que se estima que habra creacion de empleo por la introduccion de las
diferentes innovaciones se marcan con el simbolo *.

Internet  Redes  Seguridad  Software Infraestructura Innovacion

+ + ++ + ++ +
Logistica + * * *
Medios + * * . .
Industrial + = * *
Turismo, transporte * *
Banca, seguros ++ * * * P "
Consultoria + * * * -
Salud, educacion  ++ * * * * .
Administracion ++ * * * * * .
Tabla 3. Sectores frente a tecnologias/innovaciones Fuente: Elaboracion propia

Las tecnologias/innovaciones incluyen tanto areas tecnolégicas (redes, software), como
tecnologias horizontales (seguridad, infraestructuras TIC), como la gestion de la
innovacion. No se pueden entender directamente como listas de tecnologias, sino mas
bien como elementos tecnolégicos o ejes de introduccion y uso de la tecnologia en la
empresa. Estas son: Internet; redes de comunicaciones (incluyendo méviles); seguridad
en comunicaciones, redes y servicios; software, aplicaciones y servicios; soporte a la
operacion y mantenimiento de la infraestructura TIC; y gestion de la innovacion.



Los sectores en este caso representan agregaciones de éstos, sin mayor nivel de detalle:
logistica, medios de comunicacion, sector industrial, turismo y transporte, banca y
aseguradoras, consultoria, salud y educacién, y administracion publica. Se han elegido
Unicamente estos sectores por su representatividad, potencial de absorcion de
innovaciones TIC, e informacién disponible (directamente o por medio de los expertos
consultados).

De una primera observacion de los resultados, encontramos que los sectores de banca 'y
seguros, salud y educacién y administracién publica tienen un alto potencial de
absorcién de innovaciones TICy por lo tanto de creacién de empleo para los profesionales
TIC (estas filas estan marcadas con el simbolo ++). Hay otros sectores intermedios, como
los de logistica, medios, industrial y consultoria; y el sector de los analizados con menores
posibilidades es el del turismo y transporte. La comparacién no se establece en términos
numeéricos ni absolutos ni relativos; resulta dificil comparar el sector de los medios con el
de la banca y seguros, por ejemplo. Asi que esta comparacioén no habla del nimero de
puestos de trabajo, sino del impacto o las posibilidades de crecimiento.

Respecto a las innovaciones tecnolégicas vemos que casi todas las elegidas en nuestro
estudio tienen un potencial de aplicacion actual o futuro grande. En cuanto al nimero de
sectores en los que pueden influir, sobresalen las innovaciones de seguridad y la gestion
de la innovacién, aunque el resto de innovaciones/tecnologias afectan a cinco o mas de
los sectores considerados.

Los resultados de esta primera tabla pueden ayudar a los profesionales TIC con intencién
de ejercer sus actividades en un determinado sector (y orientando su formacién hacia
éste), a elegir aquel mas cercano a sus conocimientos técnicos.

La tabla 4 representa el impacto de las innovaciones tecnolégicas mas resefiables sobre
las diferentes funciones de la empresa, consideradas globalmente (esto es, sin
disgregarlas por sectores).

Internet ~ Redes  Seguridad  Software Infraestructura Innovacion

+ + ++ ++ + ++
Produccion ++ * * * *
Servicios generales + * *
Informatica ++ * * * * *
Admonyfinanzas + * * *
Atencion al cliente  + *
Recursos humanos + * * *
Marketing + * *
Direccién general
Calidad + * * *
Comercial B * * * * *

Tabla 4. Funciones frente a tecnologias/innovaciones Fuente: Elaboracién propia
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En dicha tabla se puede observar (marcado con el simbolo *), por ejemplo, que los
expertos han considerado que las innovaciones en redes tendran un gran impacto en las
funciones de produccion, servicios informaticos y area comercial, o que las mejoras
aplicables al mantenimiento y operacién de los elementos de la infraestructura
tecnolégica tendran un impacto, sobre todo en las areas de produccion, servicios
informaticos, y gestion de la calidad en la empresa. La gestién de la innovacién sera
necesaria tanto en la produccion como en los servicios informaticos, administracion y
finanzas, recursos humanos, marketing y comercial.

Las celdas marcadas con el simbolo + recogen una primera apreciacion de los resultados:
existen funciones con mayor influencia de las innovaciones tecnolégicas que otras, como
son las de produccién, servicios informaticos, o comercial. Hay innovaciones que parecen
afectar a mas funciones de las empresas de los sectores usuarios: seguridad, software,
gestion de la innovacion.

Como ya ha quedado dicho, estas indicaciones no pueden reflejarse numéricamente. De
hecho, entendemos que la gestién de la innovacién por ejemplo, no va a ser nunca un
gran yacimiento de empleo en cuanto al niimero de profesionales. Hemos interpretado,
por el contrario, que las funciones y las innovaciones que obtienen mayor puntuacién
son las que van a tener mayor potencial de cambio (sin ser necesariamente la creacion de
empleo TIC). El pasar de este indice de importancia a una cuantificacién del crecimiento
en puestos de trabajo queda completamente fuera del ambito y objetivos de nuestro
estudio.

El trabajo posterior a la identificaciéon de estas fuentes de empleo ha sido la
identificacion de los perfiles profesionales TIC mas relevantes, por su posible impacto
numeérico o influencia en los sectores usuarios considerados. Los perfiles seleccionados
en esta ocasion vienen a completar un catalogo de perfiles que hemos ido enriqueciendo
alo largo de los proyectos PAFET 1y 2. Los perfiles descritos en dichas iniciativas fueron:

« Programador de sistemas software.

- Disefiador / integrador de sistemas.

« Especialista en tratamiento de sefial multimedia.
+ Consultor de sistemas.

» Especialista en soluciones TIC.

« Disenador de redes de comunicaciones.

+ Programador multimedia.

- Disenador de Web.

+ Programador de aplicaciones.

« Especialista en mantenimiento hardware.



« Especialista en mantenimiento software.
- Ingeniero de radiofrecuencia.

« Consultor de telecomunicacion.

+ Ingeniero de desarrollo hardware.
 Arquitecto de redes telematicas.

+ Gestor de informacién.

« Operador / instalador de ordenadores.
- Especialista en integracion y pruebas.
« Analista de servicios telematicos.

- Especialista en seguridad telematica.
« Gestor de productos y servicios TIC.

« Gestor de proyectos de desarrollo.
 Gestor de ventas.

- Gestor de investigacion y desarrollo.

Recordemos que el estudio PAFET 1 se enfocd al empleo de los profesionales dentro del
sector TIC en una coyuntura de crecimiento de éste. Los veinte primeros perfiles fueron
identificados entonces, extendiendo y adaptando los perfiles existentes en Career-Space.
Los perfiles relativos a la gestién (de productos y servicios, de proyectos, de ventas y de
[4+D) se identificaron durante la ejecuciéon del proyecto PAFET 2,y se orientan igualmente
al sector tradicional TIC, pero en una coyuntura de reestructuracién del sector y tratando
de afrontar la crisis.

Los perfiles que describimos brevemente a continuacion se orientan a profesionales
ejerciendo su actividad en los sectores usuarios, esto es, fuera del sector tradicional TIC.
Se advertira la cercania de alguno de los perfiles que describimos ahora con los
identificados en los estudios previos; el andlisis de esta cercania, aunque no se ha
realizado en el presente proyecto, permitiria descubrir las posibilidades de salida del
personal TIC actualmente en el sector tradicional, hacia los sectores usuarios de las TIC
(dicho de otra forma, las posibilidades de reconversion fuera del sector).

Los perfiles que hemos identificado en los sectores usuarios son, en esta ocasion:

« Especialista en seguridad TIC, que tiene como funcién principal el contribuir a que la
infraestructura TIC, formada por los datos, los equipos informaticos y las comunicaciones
se mantengan operativas para el mejor servicio del resto de la empresa.

« Gestor de innovacion TIC, que tiene por funcién la de dirigir y desarrollar las
actividades de innovacion de la empresa, especialmente en lo relativo a la mejora de sus
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procesos de gestion y produccion o a las caracteristicas funcionales y de calidad de sus
productos.

« Técnico en operacion y mantenimiento de infraestructura TIC, cuya funcién principal
es la de contribuir a que la infraestructura TIC de la empresa, formada por los datos, los
equipos informaticos y las comunicaciones se mantengan operativas para el mejor
servicio del resto de la empresa.

- Especialista en soluciones TIC, cuya funcién principal es la creacion de herramientas
tecnolégicas de soporte a los procesos de negocio de la empresa, bien mediante el
despliegue de infraestructuras de comunicaciones, o bien mediante la programacién o
adaptacién de servicios, sistemas o aplicaciones proporcionadas por otros.

+ Desarrollador de contenidos, que crea o adapta los contenidos proporcionados por el
resto de la empresa, para su publicacion por medios electrénicos (Internet, méviles, etc.).

« Consultor TIC en la administracion publica. Este perfil profesional tiene como funcién
el soporte a la toma de decisiones tecnolégicas en diferentes ambitos de la
administracion. Es un perfil horizontal con respecto a la tecnologia, por lo que tiene un
marcado caracter generalista.

- Especialista en usabilidad de servicios y aplicaciones, que tiene como funcién principal
la de adaptar los servicios y aplicaciones proporcionados por terceros a su uso especifico
en la empresa del sector usuario.



CONCLUSIONES

En el desarrollo del estudio se ha observado la existencia de resistencias a la
incorporacién de las TIC, basadas en aspectos diversos, desde el desconocimiento de
estas tecnologias hasta otras con connotaciones culturales. Cuando las TIC se incorporan
a una organizacion, ésta puede adoptar dos modalidades. La incorporacién puede
llevarse a cabo integrando la tecnologia, lo que generalmente supone adquisicion de
nuevos conocimientos, bien contratando a nuevos profesionales o formando al personal
propio. Otra opcion consiste en externalizar o subcontratar las actividades ligadas a estas
tecnologias. En este caso se genera actividad en el sector de servicios a las empresas,
propiciando la aparicién de un nuevo sector, denominado en el estudio sector
transformador, caracterizado por ser un sector mixto, altamente tecnificado, con
capacidad para entender al cliente, muy dinamico y con grandes necesidades de
formacion.

En este sector se prevé un crecimiento del empleo con perfiles de alta cualificacion,
perspectiva de negocio, con una carrera profesional a largo plazoy continua necesidad de
actualizacion. También se ha detectado la necesidad de especialistas TIC, con un nivel de
formacion menor, dedicado a operaciones de operacién y mantenimiento.

La encuesta realizada a profesionales TIC, empleados en buena medida en sectores
ajenos al tradicional TIC, ha permitido corroborar los resultados anteriores, y obtener
nuevas apreciaciones de la situacién. Los profesionales entienden que los perfiles que se
demandaran en un futuro no lejano deben tener competencias técnicas, competencias
de gestion y organizacion, habilidades personales y conocimientos del sector en el que se
empleen. Las areas tecnolégicas en auge son las de seguridad, Internet, diseno,
instalacion y gestion de redes, Ingenieria y desarrollo software, Bases de datos,
Operaciéon y mantenimiento de infraestructura e Innovacion. Alguno de estos extremos
fueron corroborados en entrevistas con expertos en recursos humanos.

Los resultados mas relevantes obtenidos se refieren al papel de la innovacién TIC, la
adopcién de las innovaciones y los perfiles profesionales a los que dara lugar.

« En primer lugar, es necesario sefalar que las TIC se revelan como tecnologias
transversales con penetracion en todos los sectores de la actividad econémica. Sin
embargo, al contrario que en el sector TIC, los sectores usuarios no tienen en la
tecnologia un fin en si misma, sino un medio para mejorar la eficacia productiva.

« Lainnovacion en las TIC es determinante para el crecimiento del empleo, en particular
de profesionales TIC, en sectores usuarios.

- Existen factores culturales que impiden la adopcién de las TIC en las empresas
usuarias: una cierta tecnofobia o resistencia cultural al cambio, la alta tasa de aparicion
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de nuevas tecnologias TIC, la creacién de expectativas sobre la tecnologia mucho
mayores que los beneficios obtenidos, la diferencia de enfoques entre los tecnélogos y el
mundo de la empresa, y la escasez de ejemplos de éxito motivado por la introduccién de
las TIC, especialmente en las PYMEs.

« No es posible entender y optimizar los procesos de negocio sin tener en cuenta el
papel de la innovacién TIC, lo que nos lleva a pensar que sera necesario un perfil
profesional TIC altamente cualificado y generalista en los sectores usuarios. Este perfil
debe ser capaz de entender los procesos de negocio y sus equilibrios en la empresa por lo
que la formacién en capacidades de negocio, de trabajo en equipo y de prospeccién
tecnolégica seran muy importantes.

« Emerge el sector transformador de las TIC o de servicios TIC, que no se encuentra
alineado con el sector tradicional de operadoras y proveedores de tecnologia, ni forma
parte directa de los sectores usuarios. Este sector se estructura mediante empresas
pequeiias o medianas con alta capacitacion tecnolégica, con personal TIC capaz de
entender los requisitos de negocio de los sectores usuarios y de darles soluciéon mediante
la adaptacion de un conjunto de tecnologias maduras. Un buen ejemplo surge en el
sector de la consultoria tecnolégica y el sector del turismo y ocio.

En resumen, en opinion de los expertos se prevé creacion de empleo para profesionales
TIC en sectores usuarios. Segun varios autores con autoridad reconocida en el campo de
las TIC, el empleo fuera del sector TIC es varias veces mayor (dependiendo de paises y
economias, el factor se puede situar en un rango entre 3y 7, por dar unos niimeros) que
en el propio sector TIC. De acuerdo con las encuestas que ha hecho el COIT, entre el 20 y
el 30% de los colegiados estan en sectores usuarios, con una prevision de una
distribucion de empleo del 30% asalariado en no-TIC, el 40% asalariado en TICy el 30% de
autoempleo, con una fuerte proyeccién en los sectores usuarios.

En el estudio parece confirmarse que hay una verdadera necesidad de uso de las TIC en
sectores usuarios; para satisfacerla hay que vencer determinadas resistencias y
pasividades.
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