El Negocio electrénico y la inteligencia empresarial

Resumen:

El desarrollo acelerado de las tecnologias de la informacion, y en particular de Internet, ha

hecho que muchos empresarios la utilicen en sus modelos de hacer negocios. Como

consecuencia de esto surge el negocio electronico (e-business), modelo que establece la

colaboracién entre las diferentes partes de la cadena de valor de una organizacion utilizando

como plataforma para esto la internet. Por su parte, la Inteligencia empresarial (IE), ha tenido un

desarrollo ascendente y ha propiciado que los directivos tengan mejores condiciones a la hora

de tomar las decisiones relacionadas con su organizacién. En el e-business, la |E esta presente

en casi todo el proceso, pues permite dentro de los diferentes eslabones de la cadena de valor,

recopilar la informacion relevante y asi permitir que el funcionamiento sea mas preciso, tantohacia dentro
como en la proyeccion de la organizacién a su entorno. En Cuba, este modelo alinno ha sido aplicado, perc
un futuro cercano las condiciones estaran dadas para la aplicacion del mismo.

El Negocio electrénico y la inteligencia empresarial

Introduccion:

Con la expansién de Internet y el crecimiento acelerado en el nUmero de usuarios, las empresas comienzat
buscar la manera de aprovechar esta red para el desarrollo de sus negocios, no soélo al interior de la empre

sino involucrando también a clientes y proveedores.

Actualmente para muchos empresarios Internet se ha convertido en una plataforma de hacer negocios, que
ademas tiene la posibilidad de aumentar la productividad y la eficiencia de las empresas.

Como consecuencia de lo anterior, surge la necesidad de gestionar procesos, de modo total o parcial, sobr
una infraestructura digital, implementada y basada en Internet; procesos relacionados con los suministros
necesarios para la produccion, la colocacion de los productos en el mercado, la relacién con el consumidor,
circulacion interna de recursos y los componentes internos de la empresa o la toma de decisiones a cualqu
nivel de direccion.

Es asi como se materializa el surgimiento del negocio electrénico (e-bussiness), elemento que surgio6 de la
busqueda constante de las empresas para mejorar su funcionamiento utilizando las tecnologias disponibles
la actualidad. Con el e-business las empresas, los clientes, los proveedores, los distribuidores y los socios
negocio tienden a formar e—cosistemas empresariales integrados por Internet dénde cada uno colabora cor
otro para lograr el éxito.

Aparejado al surgimiento del e-business se ha estado produciendo un desarrollo ascendente, en una activi
gue se ha vuelto vital para el desempefio de las organizaciones en la actualidad, la Inteligencia Empresaria



Esta ha permitido a los directivos de las organizaciones llevar un control mas preciso de las actividades de
organizacioén y del entorno en el que se desenvuelve la misma. Todo esto, a su vez, ha sido posible por el
desarrollo que a la par han tenido las tecnologias de la informacion, y particularmente Internet. La utilizacio
intensiva y el mejoramiento constante de estas han permitido que surjan formas de administrar negocios y
organizaciones como lo es el e-business y también han permitido que la inteligencia empresarial haya llege
a convertirse

en un sistema eficiente que le permite a los directivos tener informaciones mas precisas y reales sobre la
organizacion y el entorno en el gue se mueve.

El presente trabajo se propone como objetivo mostrar algunas consideraciones sobre el negocio electrénice
sus relaciones con la inteligencia empresarial y algunas de las tecnologias de la informacién. Ademas se h:
mencién brevemente a la situacién de este modelo de negocios en Cuba.

Negocio electrénico (e—bussiness)

El negocio electrénico es un término acufiado recientemente con el auge de Internet y de las facilidades qu
esta brinda a las empresas. Es muy comudn que este término se confunda con el comercio electrénico, pero
negocio electrénico abarca mucho mas, de hecho, dentro de él esta comprendido el comercio electronico
como uno de los pasos finales en el desarrollo y mejora del funcionamiento y la eficiencia de una
organizacion.

En la actualidad existen variadas definiciones de negocio electrénico. Una de las que mejor lo caracteriza e
siguiente: El negocio electrénico es un nuevo modelo de hacer negocios el cual se sustenta sobre la base c
colaboracién de todas las partes integrantes de la cadena de valor de una organizacion, utilizando
intensamente las tecnologias de la informacioén, y particularmente Internet.

La cadena de valor no es mas que la serie de eslabones gque estan presentes, agregando valor, en todos Ic
procesos que se realizan en la organizacion, incluyendo también las relaciones con proveedores, clientes, ¢
El nuevo modelo de negocios busca la forma de optimizar las relaciones entre las diferentes partes de esta
cadena para agregar valor al producto o servicio final.

En este trabajo se abarcaran algunos de los aspectos y definiciones relacionados con el negocio electrénic
gue se consideran fundamentales en este proceso, muchos de estos términos aparecieron antes del surgin
del e-business, este los ha tomado y adaptado a las nuevas circunstancias. El e-business, brinda una grar
importancia a las relaciones con los clientes, como resultado de esto se hace uso de algo que ya era utiliza
por las organizaciones empresariales, la Administracién de las Relaciones con los Clientes (CRM1). El

CRM persigue la creacion de relaciones a largo plazo con los clientes de la organizacién, buscando como
objetivo estratégico crear una clientela de calidad, debido a que ha quedado demostrado que resulta mas
factible a una organizacién mantener una clientela ya establecida, que la busqueda de nuevos clientes. Las
Relaciones con socios también es un aspecto de vital importancia, aplicAndose en este caso una variante ¢
CRM, la Administracién de las

Relaciones con Socios (PRM2), la cual persigue mejorar las relaciones antes mencionadas entre socios,
distribuidores, etc.

1 CRM: Acrénimo del inglés Customer Relationship Management.
2 PRM: Acrénimo de las siglas en inglés de Partner Relationship Managment.

Los suministros son una parte importantisima dentro del desempefio de cualquier negocio, de la necesidad



una gestion agil y eficiente de estos ha provocado que surjan sistemas para la gestion de la cadena de
suministros, lo que se conoce como SCMS3. Estos sistemas permiten una gestion mas eficiente y rapida de
compradores de una organizacion. Utilizando técnicas como el e—Procurement4, dentro de los SCM, los
compradores pueden colaborar con los proveedores en tiempo real, creando Mercados Virtuales y al mismc
tiempo de provee al negocio de facilidades para realizar la seleccion, compra y entrega de las mercancias
necesarias.

Otro aspecto muy importante dentro de cualquier modelo de negocio, incluido el electrénico, de cualquier
empresa gue busque la eficiencia y le elevacién de sus rendimientos productivos, es lo que se conoce com
Planificacion de los Recursos de la Empresa (ERP5).

Los ERPs son sistemas de gestion que cubren, de manera parcial o total, el control de las diferentes areas
funcionales en que se divide una organizacion. Estas areas son fundamentalmente: finanzas, logistica,
produccién y recursos humanos.

Entre otras muchas cosas necesarias para implementar el negocio electrénico en una organizacion, como |
cultura empresarial, las condiciones subjetivas y objetivas, se encuentran los diferentes tipos de aplicacione
sistemas que son necesarios para una correcta implementacién. Los fundamentales son:

 Sistemas para administrar las relaciones con los clientes (CRM)

* Sistemas para la administracion de la cadena de suministros (SCM)
« Sistemas para el planeamiento de los recursos de la empresa (ERP)
» Acrénimo de las siglas en Inglés Suplay Chain Management

» Realizacién de compras a través de la Internet.

» Acrénimo de las siglas en inglés de Enterprise Resource Planning.

* Sistemas de intercambio o comercio B2B6

 Sistemas de inteligencia empresarial

Como se mencion6 anteriormente, dentro de las necesidades que se presentan a la hora de desarrollar un
negocio electrénico esta el desarrollo e implementacién de sistemas de inteligencia empresarial, ademas e:
necesario realizar una intensa actividad de inteligencia empresarial para lograr una direccion acertada del
negocio.

La inteligencia empresarial

En el presente el mayor valor de una empresa reside en su capacidad para manejar la informacién vy el
conocimiento, su capacidad para innovar y su capital intelectual o intangible.

Soélo las empresas capaces de utilizar la inteligencia empresarial son capaces de triunfar en un mundo
dinamico y globalizado como el actual. Segun Bill Gates como se obtiene, maneja y se usa la informacion s
el factor que determine si su empresa gana o pierde.

El término Inteligencia empresarial comienza a tomar fuerza como disciplina constituida en la década de los
80, cuando las grandes empresas comienzan a hacer uso de la misma. El desarrollo e implantacion de este
técnica como herramienta para la toma de decisiones se facilita debido al desarrollo acelerado de las
tecnologias de la informacién y a la intensa competencia internacional entre empresas, relacionado con la
globalizacién, ademas de la utilizacién de técnicas gerenciales que propician la toma de decisiones mas
profesionales en cualquier tipo de organizacién, pero fundamentalmente companias.

La inteligencia empresarial se constituye en un sistema cuya funcién es facilitar a las administraciones el
cumplimiento de la misién de sus organizaciones mediante el analisis de la Modalidad de comercio
electrénico entre empresas.



Informacion relativa a su negocio y a su entorno. Su objetivo es ofrecer a los decidores en las empresas el
conocimiento necesario para comprender el ambiente y ajustar las estrategias individuales y colectivas de
acuerdo con el conocimiento obtenido. Para un enfoque mas preciso, se definira esta actividad, como la
capacidad y la funcion de reunir, analizar y diseminar datos obtenidos, de forma sistematica y organizada, c
la informacion relevante sobre el ambiente externo y las condiciones internas de la empresa para la toma d
decisiones y la orientacién estratégica.

La inteligencia empresarial se sustenta en tres pilares fundamentales, estos son:

Plataforma tecnolégica, cuya misién es garantizar el apoyo informaciénal oportuno y efectivo a las labores
investigacion, asistencia técnica a las operaciones y a las comunidades de conocimiento de la organizacior
importancia radica en el suministro de conocimiento, informacion técnica y gerencial a los empleados, sin
importar su ubicacion fisica (hogar, oficina, areas operacionales, etc.)

Organizacion y manejo de la informacién y el conocimiento

El objetivo de esto es manejar de forma integral la informacion y el conocimiento, abarcando dos grandes
areas: la organizacion de la informacion, con su cadena documental y sus servicios integrados a través de |
red, y las bases de datos nacionales e internacionales, relevantes al campo en el que se desenvuelve la
empresa. Los elementos encargados de esta area deben ser capaces de consultar exhaustivamente bases
datos, definir estrategias para la obtencién de informacion precisa, analizar, sintetizar y transformar los datc
de manera tal que el producto que llegue al usuario tenga precision y le permita una mejor orientacion a la
hora de tomar decisiones. Todo esto es realizado por un equipo especializado en gestion y analisis de
informacién, que brinda estos servicios a la organizacion. Su participaciéon efectiva en la captura, inventario
en la transferencia de la informacion y del conocimiento en la cadena de valor de la empresa es vital.

Aplicacion de los resultados

Esto permite llevar a la practica los resultados obtenidos a través de la interpretacién de los datos, la
informacién y el conocimiento para agregar valor a la toma de decisiones. La utilizacion correcta de estos tr
pilares es lo que permite a las organizaciones mantenerse en un ambito competitivo como el actual. Pues a
se mantiene un monitoreo constante al entorno y a la propia organizacion. Esto facilita la innovacion propia
la empresa y su aplicacion.

En la economia de Internet existe mas de todo: mas rapidez, mas informacién, mas acceso al cliente, a los
productos y a los servicios, mas transacciones, mas comunidades y mas comunicaciones. Para crecer en €
economia por tanto es necesario poder ver los factores que inciden en el desempefio de la empresa, tanto

interna como externamente. En este sentido, la Inteligencia empresarial juega un rol fundamental.

La inteligencia empresarial y el negocio electrénico

A continuacioén se analizara la relacion existente entre estos aspectos de la nueva economia. Como se pue
apreciar en lo mencionado anteriormente, la inteligencia empresarial (IE) juega un papel fundamental dentr
del negocio electrénico, de hecho, el éxito de un modelo de negocio como este depende en gran medida de
correcta utilizacién de un sistema de IE, pues le brinda las facilidades de poseer la informacién correcta en
momento adecuado, mas en el e-business donde se exige que las decisiones sean tomadas rapidamente |
velocidad en las relaciones que establece el uso de Internet.

Los Clientes

Uno de los integrantes mas importantes dentro de la cadena de valor de una empresa que utiliza este mode
de hacer negocios es el cliente. Actualmente se plantea que existe una revolucion en las relaciones, donde



poder esta en manos del consumidor. Se plantea que este hecho esta basado en la interrelacién de los clie
con la tecnologia. Fe de esto es el CRM, que demuestra claramente esto y sobre la administracion de los
negocios para construir relaciones mas duraderas, fuertes y valiosas.

¢, Que papel juega la inteligencia empresarial en esto?

Pues esta permite a la organizacion una serie de actividades como: Identificar las caracteristicas de los
clientes, identificar las necesidades del mismo, etc.

La inteligencia empresarial, debe permitir a la organizacion realizar actividades como:

Identificar: Describir a los clientes de la empresa, conocer sus preferencias y necesidades, esto permitira
dirigir sus productos a satisfacer al mismo de forma completa, objetivo maximo de un negocio.

Diferenciar: Crear la posibilidad que la empresa pueda agrupar a sus clientes de acuerdo a sus necesidade
permitiendo asi conocer de que grupo de clientes depende fundamentalmente su organizacion y ademas
elaborar estrategias dirigidas a cada grupo de clientes especifico.

Interaccién con el cliente: A través de sus diferentes aplicaciones, la inteligencia empresarial debe permitir
la empresa interactuar con sus clientes, la relacion de la misma con este Gltimo no termina con la venta, y €
interaccion puede maximizar las relaciones organizacidon—cliente.

Personalizar: La personalizacién de los productos o servicios es la clave para una organizacion que funcior
orientada al cliente. Al contar con la informacion adecuada, se pueden personalizar estos de forma tal que
puedan satisfacer plenamente las necesidades del consumidor. Gran parte de las empresas no tienen clare
necesidades de sus clientes, y centran sus esfuerzos en adelantarse a los clientes, obligandolos a experim
y expandir el rango de sus opciones.

Cuando en la organizacién la Inteligencia Empresarial es capaz de realizar todas estas actividades, se
garantiza gran parte del éxito en la gestion de la misma. Las relaciones con los clientes definen aspectos d
planeacion de los negaocios del siglo XXI.

Los Proveedores

Este es otro aspecto de vital importancia también en cualquier organizacion, pues el suministro es lo que
permite el funcionamiento del resto de la organizacion. En el e-business se establecen relaciones virtuales
con los proveedores y se implementan procesos de compra a través de Internet, se crean los llamados
mercados virtuales y por tanto estas relaciones se hacen muy agiles y rapidas, permitiendo a la misma
cantidad de compradores manejar un mayor nimero

de proveedores. En este proceso se involucra la SCM que a su vez esta intimamente ligada a la inteligenci
Empresarial. Esta relacién viene dada por el hecho que al agilizarse el proceso de seleccién, compra, entre
etc., los sistemas de Inteligencia empresarial tienen que ser capaces de identificar los proveedores mas afil
las necesidades de la organizacion de forma casi instantanea. Esta relaciéon tiene como beneficios el hecho
a la vez que por una parte se aumenta la capacidad colaboracién con los proveedores, se tiene también la
capacidad de elegir las mejores opciones para la organizacion, permite una mayor agilidad a la hora de la
rotacién de inventario, ya que al tener el control de este, se pueden planificar y efectuar las compras de forr
tal que no exista elementos inmoviles en los almacenes.

La Empresa

En el ambito interno de la organizacion en la que se quiere implantar, o ya esta en funcionamiento, un mod



de e—business, el seguimiento y control de los indicadores internos es vital para el triunfo. En este modelo,
como se ha mencionado anteriormente, se utilizan los sistemas ERP para lograr estas funciones de control
interno de forma automatizada. En este sentido, los ERP son considerados sistemas de informacién que
brindan informacién detallada de los procesos de la organizacién. Estos sistemas permiten consultar
directamente, y en tiempo real, la situacién de productos, pedidos, compras, cobros pagos, inventarios, ent
otros elementos. Agui es dénde comienza la relacion con la inteligencia empresarial desde el punto de viste
del seguimiento del funcionamiento interno de la organizacién, ya que todos los datos controlados por los
ERP permiten realizar analisis y preparar informes graficos instantaneos de produccion, estados reales de
cuentas, entre otros analisis administrativos que permiten a la directiva tener un conocimiento detallado de
situacion interna. De esta forma, la alta direccién tiene la informacion necesaria para realizar tomas de
decisiones mas efectivas y directas. Por todo esto se plantea que los ERP son parte integrante del sistema
Inteligencia Empresarial de la organizacién, y como tal nutre a esta de la informacién necesaria relativa al
comportamiento de la misma.

Situacion en Cuba

En Cuba, se estan dando pasos en relacion con el e-business. Existen empresas que han comenzado a
implementar aplicaciones para el control de los procesos internos. Cada vez mas los directivos cubanos se
percatan de las facilidades que brinda y de la importancia que tienen en la mejora de la eficiencia de los
procesos la utilizacién de modelos de negocios como este.

Ejemplo de esto son los esfuerzos de empresas como DIVEP en desarrollar proyectos de comercio electror
B2B (negocio—negocio) para las relaciones de compra entre empresas. Por su parte la inteligencia empres:
comienza a tener un importante auge en el pais. Existen organizaciones que dan los primeros pasos para
instrumentar sistemas de IE. Otras hacen uso de los servicios de inteligencia que brindan instituciones com
Consultoria Biomundi, pionera en ese campo, a la medida de sus necesidades.Aln queda mucho que avan
para gque las organizaciones cubanas puedan establecer un modelo de negocios como el que se plantea. E
las trabas fundamentales esta la tecnologia, ya que todos los sistemas antes mencionados hacen un uso Ir
fuerte de la informatica, de las comunicaciones y de Internet, fundamentalmente.

Por otra parte es necesario lograr una cultura gerencial que permita establecer las relaciones de colaboraci
necesarias para una implementacion exitosa. No obstante, en un futuro no muy lejano, en nuestro pais este
dadas las condiciones para el desarrollo de modelos de negocios como el propuesto en este trabajo. La lle
del proceso de Perfeccionamiento Empresarial, con su busqueda constante de la eficiencia, puede converti
en uno de los motores que impulse el desarrollo de modelos como el e-business.

Conclusiones
Como conclusiones a este trabajo se plantean:

« El negocio electrénico es un nuevo de modelo de hacer negocios, que brinda a las organizaciones la
posibilidad de una gestiébn mas eficiente y agil.

* El negocio electrénico no soélo esta orientado a la digitalizacién de procesos, sino a la integracién de los
mismos abarcando a los componentes de la organizacion y suentorno.

« La Inteligencia Empresarial, es un aspecto necesario y fundamental en el éxito de cualquier organizacién
un mundo globalizado y dinamico como es el actual.

» El modelo de negocio electronico, se sustenta en los sistemas de Inteligencia empresarial y en muy alto
grado, aunque no se detalla en el trabajo, se infiere, en las tecnologias de la informacion.

» En Cuba, el negocio electrénico, como modelo de negocios aun no ha sido aplicado, pero en un futuro nc
lejano sera posible su instrumentacion.
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