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Del Editor

i estas |eyendo esto,
seguramente es por que estas
uscando herramientas

Interesantes paraincrementar
tu productividad, y es por €llo que
nacio estarevistadigital, y como
resultado tienes en tus manos este
ndmero inaugural.

LaInternet es unafuente inmensa de
informacién, pero no siempre
encontramos lo que necesitamos. Nos
hemos dado alatarea de encontrar
herramientas muy Utiles, y han sido de
gran ayudalos blog, o diarios de
Internet.

L os blogs son una poderosa
herramienta de comunicacion, hay
quien los hallamado la“nueva prensa
libre”, quiza en algunos casos sea
cierto, pero tenemos que ir mas allade
ello.

Personas muy preparadasy con el
unico fin de mejorar el planetaatravés
de ladivulgacion de su conocimiento,
utilizan para ello esta herramienta.

Hemos seleccionado varios de los
mejores articul os de algunos |os mas
renombrados blogseninglesy en

espanol.

Conocimiento muy especializado esta
al alcance de nuestras manos y nuestras
mentes, f&cilmente podemos acceder a
contenidos realmente valiosos de
aplicacion diaria.

¢Esto aque noslleva?, puesauna
nuevaforma de compartir €l
conocimiento, ya que este se hace
social realmente, pero no entendiéndolo
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como una sociedad aislada, sino como
una sociedad global, mundial.

Y uno de los supuestos primariosde la
creacion de Internet era que compartir
informacién incrementaba la
productividad.

Esdecir através del flujo de
informacion entre personas que
trabajaban en un mismo tema se evitaba
gue se investigara o desarrollaralo
mismo, no importando la distancia.

Con €ello se agilizaban los desarrollos y
se generaban ahorros en recursos y
tiempo que se podian invertir en
mejoras o actualizaciones.

Se producia mas con lo mismo, o en
algunos casos con menos.

En el caso especifico de nuestro
entorno, de nuestro pais, dos temas
parecen dominar el tema cuando
hablamos de productividad: Fiscal y la
Gestion.

¢Cuantas veces te has topado con
retrabajos fiscales?, ¢Cuantas veceste
has encontrado con absol utamente nada
de informacién acerca de un tema
fiscal?.

Vamos €l primer paso paratratar un
temafiscal estener unaidea del
porque, como, cuando, donde y cuanto.
Y laautoridad a veces no ayuda mucho
con ladivulgacién de su informacion.

Es nuestro interés darte algunaideade
que se tratan algunos temas fiscales
parafacilitar su comprensiony evitar
caer en errores que cuestan dinero,

tiempo y energia.

Y entonces esto nos llevaa temade la
gestion de las empresas. En nuestro
pais |a mayoria de las empresas son
micro o pequefias donde ladireccion de
lamismarecae en el duefio.

Entendemos que es unatarea titanico
estar al tanto de todos |os asuntos de la
empresa, y a mismo tiempo de los
fiscales. Lacorrectagestion dela
misma pasa a segundo termino. O se
olvida. Nos olvidamos de hacerla
productiva.

A veces ni nos molestamos en buscar
formas de hacernos mas productivos,
de gestionar mas eficientemente los
recursos disponibles y mucho menos de
pensar en estrategias para sobrevivir.

Y estastampoco las Ilevamos a cabo
cuando las tenemos. Existe software
gue puede ayudarnos en estas tareas o
actividades, pero el costo es parala
mayoria de las PyMEs, prohibitivo.
Pero existen otras opciones de bajo
costo o cero costo.

El software libre ofrece algunas
ventajas pero también existen en el
mercado herramientas tecnol dgicas de
bajo costo y de alto valor parala
empresa

En fin, através de estas paginas
pondremos a tu disposicion algunos
temas. Que los disfrutes, o mejor dicho
quete ayuden, gracias.
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¢Deseas colabor ar ?

Ponte en contacto con nosotros o
enviatu articulo que desees ver
publicado junto con tu direccién
web o blog .

ésugerencias?

Si quieres que setrate algun tema
en particular por favor enviaun e
mail con el nombrey tus preguntas
especificas.

Gracias por tu atencién, esta
revistadigital en formato digital no
tiene costo parasuslectoresy la
hacemos entre todos.

SAnunciosy Publicidad?

Pide informes, te sorprendera saber

el costo delos anuncios, el paguete

de servicios adicionalesy el

alcance de nuestracirculacion.
productivo@cofinpat.com
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Tienesquedarleclick
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L os numer os telefonicos que
no deben faltar en su

cdular.

ndependientemente de lo que

puedas pensar y el montén de

numeros telefénicos que tengas

amacenado en tu celular, debes
tener unaciertalista de nUmerosenla
memoria, a continuacion de damos una
listade ellosy el por que los deberias
tener.

Si te falta alguno de ellos, pues
consiguelo, si yalostienestodos
felicidades, eres una persona precavida
y enfocada en no perder tiempo en un
directorio o en llamarle aalguien méasa
ver si tiene el teléfono que necesitas.

Comenzamos de unavez:

BOMBEROS

Pensaras que solo |os necesitamos en
caso deincendio. Mentira, también son
necesarios en casos de fugas de tanques
gas, accidentesviales y en algunos
casos tienen preparacion p fueron
paramédi cos.

Y aqui viene lo dificil, ¢Cual esel
numero telefénico de los bomberos de
tu localidad?, ¢Jos mas cercanos?...

POLICIA

Si, necesitas el nimero de la policia, en
estos tiempos es necesario que sepas el
nimero de policiadetulocalidad y no
necesariamente el del Ministerio
Publico, necesitas un nimero de tu
policialocal. Buscaloy agrégalo yasi
no lo tienes.

CRUZ ROJA U HOSPITAL

Este no puede faltar, esimperdonable
gue no lo tengas. En caso de cualquier
emergencia necesitas el teléfono para
gue el hospital se prepare pararecibir a
tu enfermo o para mandarte la
ambulancia

Basado en un post de Brett Kelly

Si tienes alguna péliza de seguro, con
mas razén de que el hospital con el que
tengael convenio tu aseguradora.

Aseglrate que sea el numero de
emergencias, no el de larecepcion del
hospital.

E.C.E. (EN CASO DE
EMERGENCIA)

Asi de simple. En caso de emergencia
Ilamar a... una persona que pueda
movilizarse rapidamente para sacarte
de algun accidente grave. Y noestu
familia. Sopesabien las posibilidadesy
razona en que persona gque conoces
tiene la capacidad de moverse, que este
disponible lamayor parte del tiempoy
no dejarse dominar por el panico.

Suena que son muchos requisitos, pero
resumiendo, debe ser alguien que
siempre conteste el teléfono.

Piénsalo bien, igual y yalo tienes, pero
ahora ponlo como “emergencias’. Y
como marcado répido en primer lugar.
Puede ser lamejor Ilamada de tu vida

TAXI

Aqui tienes dos opciones, una
compariia de taxis o €l de un taxistaen
particular. Recuerdaen que turno
trabajay en que zonas andan.

Te recomendamos el teléfono de alguna
empresa 0 compafiia que se dedique a
estas cosas. Eslo mejor en muchos
casosy situaciones.

TELEFONO DE CFE

En caso de apagones, lo mejor es que
yalotengasalamano, es preferible a
andarlo buscando atientas en €l
directorio telefénico detu casao detu

oficina.

DOCTOR O PEDIATRA

Aungue te sonrias, aunque seas una
mujer de hierro o un superhombre, si tu
no lo necesitas alguien més podria
necesitarlo, y si tienes hijos o nifios
bajo tu custodia, lo mejor es contar con
el teléfono del especialista, que de
cualquier modo el se haracargo deti en
unacircunstanciainusual. Esto esde
maxima importancia consiguelo ala
voz deya.

Piénsal o, quizés alguien mas podria
agradecértelo. Pensaras que el del
hospital es suficiente, pero si tus nifios
yaestan bgjo tratamiento y son
alérgicosaalgo. ¢Quién mejor para
atenderlos?

ABOGADO
Si, asi es. Nunca estade mastener el
teléfono de un buen abogado, quizas el
no podria atenderte de primera mano,
pero seguramente te enviaraaalguien o
tedaraun buentip. Unas preguntas, si
tienes respuesta atodas, ya debes tener
alguan numero telefénico en tu celular.
- ¢Sabes que hacer ante demandas
laborales?
¢Si te detiene la policia de caminos
sabes cual es son tus derechos?
¢Sabes ladiferenciaentre un policia
federal y uno estatal ?
¢Cudl eslapena por conducir en
estado de ebriedad?
¢Cudl estu plazo ante una demanda
civil, o mercantil, o laboral?
¢Cémo me comporto a una
demanda laboral cuando llegan ami
casau oficina?

FISCALISTA
Resulta que un buen diate encuentras
con un mensaje de Lolita. Note
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asustes, ni corras, ni discutas, ni te
enojes con tu contador. Llamaatu
fiscalista, escanealo quetellega,
enviaselo y resuelve el problema.

Estas cosas cuestan miles de pesos. Por
favor, si no tienes uno, consiguelo
répido.

COMPANERO DE TRABAJO O
TU JEFE

¢Paraque?, obviamente tu jefe yadebe
tener tu numero de celular y tus
compafieros de trabajo también... en
algun correo electrénico o su agenda
que tienen en su escritorio.

¢cTegustatu trabajo?, si esasi, que
bueno; si no: ¢necesitas conservarlo?.

Nunca sabes cuando necesitas llamarle
por teléfono atu jefe o un compafiero
por un sinfin de emergencias,
¢razones?, desde llegar tarde hasta un
caso grave realmente. Comunicaciony
transparencia son claves en nuestras
relaciones laborales.

TU VECINO

L o necesitas, digas|o que digas, €
vecino. Necesitastener el teléfono de
tu vecino. ¢Por qué?, razones hay
muchas, créeme que hay muchas, pero
te daremos lamés simple. Tu vecino es
tu mejor chismoso. Si sabes donde
localizarlo te pasaralos mejores
chismes de lo que pasa en tu casa
cuando estas ausentes. Parabien o para
mal. El caso es que tengas informacién
oportunay sepas distinguir dela
valiosade la que es simplemente
basura.

GRUA
Si tienes un plan tarifarlo en tu celular,
seguramente ya cuentas con el servicio,

si no lo sabes, investigalo y veras
cuantos eventos tienes disponibles al
ano.

De no ser asi, puesinvestigaalgin
servicio de grua, checa que se acomode
atus posibilidades y guarda ese numero
telefonico.

COMPANIA DE SEGUROS
Accidentes. Eslapalabraque
asociamos con este concepto. Imagina
todos | os accidentes que puedes tener y
dime con que compafiia te aseguraste.

Ahoradime cual es su niimero
telefonico.

COMIDA TODA LA NOCHE

Si te quedastarde atrabajar. Si eresde
los adictos a trabajo, necesitas que tu
cuerpo tenga combustible que quemar,
la maquina de caramelos, refrescos o
panindustrial no es suficiente.

Y o me confieso adicto alostacos al
pastor con queso. Y tengo el teléfono
de un taxistade un sitio que esta cerca
delatagqueriaquetrabgjahastalas 5
am. Mo amigo tiene el de las mejores
tortasde Veracruz. Y lalistasigue. En
este caso de lo que quieras, después
haces dieta o gjercicio.

Tortas, tacos, pizza, hamburguesas,
sandwiches, palomitas acaramel adas,
hot dogs, paninos, vamos hasta sopas
instantaneas. Combustible, y mas
combustible. En la cantidad necesaria.

Ups, lo olvidaba, déame felicitarte por
el esfuerzo de tener todos esos nimeros
en tu celular, ¢pero aque no sabessi tu
pareja o tus hijoslostienen?.

www.cofinpat.com @

Casi terminaba este articulo cuando
recordé algunas ordenes que me ladro
mi jefe, y que aplican perfectamente
para esta ocasion:

¢Sincronizaste en celular con tu
computadora?

Jdmprimiste lalistadeteléfonosy la
guardaste en un tu agenda o tu archivo
personal ?

Gracias:)
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10 consgj s para incrementar su

productividad

ceptémoslo. Somos flojos.
Cuando comenzamos a
pasar mucho tiempo
mirando las cosas de
nuestro escritorio, pensando en ellas.
Tenemos un problema Y estamos
desperdiciando tiempo. Lo peor es que
aveces es simple basura. Basura.

Chanpori Rith nos cuenta como ha
mantenido su escritorio limpio y
perfectamente organizado los Ultimos
afos. Y debe saber algo, yaque esun
consultor de PC World, Symantec,
Adobe, Y ahoo! y la cadenade hoteles
Tour Seasons.

Lo interesante es que |os beneficios
obtenidos ha podido medirlos en
funcién de trabajos realizados contra el
mismo periodo de tiempo y sobre todo,
gue hatenido més ideas creativas al no
enfocarse en basura, como el lallama.

He aqui como lo logro.

1. USA UN SISTEMA PARA
MANEJAR EL PAPEL.

En pleno siglo XXI, todavia tenemos
dependenciaal papel. Por o tanto no
podemos dejar de lado su manejo. El
primer paso es saber como manejar el
papel. Por que no podremos
eliminarlo. Por lo menos no a 100 por
ciento en los préximos afios

Sigo €l vigjo sistema de lastres
bandejas apiladas en mi escritorio, y es
lo unico que tengo, y estan casi siempre
vacias. Ladedocumentosy
correspondencia que llegan. Que con
los afios casi no hay.

Documentos salientes. Nuncatengo,
pero aveces una o dos veces al afio los
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dejo para el encargado de mensajeria.

Delegados. Solo tengo dos
subordinados, pero ocasionalmente les
dejo algunos documentos que tengo que
quiero que lean y archiven.

Todaviano desaparece €l papel, peroya
estamos en eso.

2.LOSPOSIT NOTESDEBEN
DESAPARECER

Es horribley de mal gusto tener el
monitos de tu PC Ileno de estas cosas.
Lo peor de todo es que pueden caersey
desaparecer. Y estas confiado aello.
Por favor, comportate como adulto,
tomanotas en tu agenda o ponte
recordadores en tu Oulook ™ o en una
simple libreta. Usa latecnologia pero
no los post it. Ese tiempo ya paso.

3. IMPRESIONES VIEJAS ES
IGUAL A BASURA

Si yausaste lasimpresiones, si ya
tomaste notas, si yahiciste el informe o
minuta... ¢paraque quieres
impresiones?, digitalizas o consigue el
archivo. Pero por favor, no acumules
papel en tu escritorio. Y 1o mas curioso
es que alos tres meses esta impresion
vaalabasura. ¢Por qué no hoy?.

cTedaflojeradigitalizar?, un buen
amigo tenia problemas con su escaner,
asi que mejor |e tomaba fotos con su
camaradigital ala méximaresolucién.
No estan malaidea

4. MANTEN A LA MANO
FOLDERSLIMPIOSY UN
MARCADOR

¢Tedaflojeraarchivar?, laprincipal

razén por que lagente no archivalo
que debe es muy simple. Notienenala
mano folders, etiquetas o algo para
meterlo en su gaveta.

¢A que se debe esto?. Estan llenos de
papeles que ya debian haberse
archivado o eliminado. Deshazte de
ellosy hazle espacio a este material.

5.HAZ DE TUSTAREAS UN
RITUAL

Hay muchas cosas que revisar, muchas
tareas que tenemos que hacer todos los
dias. ¢Lasolvidas?, no pierdas el
tiempo, ni te esfuerces en recordarlas.

Haz esto. Calendarizaen tu agenda
todas esas tareas por |0s préximos tres
meses. Te garantizo que antes de esos
tres meses |0 haréas en automatico.
Seran habitos. Y si tienes personal atu
cargo, pasaralo mismo.

¢Quieresreforzarlo?, elige
especificamente lahoray €l lugar
donde tienes que hacerlo o donde mejor
lo hagas. Estaras creando hébitos
productivos, serés efectivo.

6. (NECESITASTANTASPLUMAS
O LAPICES?

No las necesitas, no necesitas plumas
detusvigjes adonde sea, 0 esas
baratijas. No las necesitas. Con doso
tres son mas que suficientes.

Ahora mismo, checa cuales plumas
tienentintao sirven. Te sorprendera
cuanta gente tiene este mal habito.

Esto incluye tambien todas las
chacharas que te dan en las reuniones
deoficinay todala publicidad quete




llega. ¢Sabes por que tenemos todas
estas cosas?. Por que son gratis. Pero
por lo regular no tienen utilidad
practica. Digitaliza, estasen el siglo
XXI.

7.NO AL CHISME OFICINESCO

Estentador. Es casi unaobligacion.
Pero no es productivo. No es ético. No
es de un caballero o de una dama.
Quitatiempo y te enfoca en cosas que
Nno son creativasy que no te ayudaran
en nada a hacer mejor tu trabajo.

Si sabes quienes son los queinician
estas platicas, cAmbiales el temaaago
relacionado con el trabgjo.

No platiques en la oficinaen horario
laboral. No de estas cosas. Esun
habito que le cuestadinero ala
empresa.

Dime quien sevahastalo ultimo entu
oficinay te diré quien es el menos
productivo.

8. TUSLIBROS, EN TU CASA

Por favor, tenemos suficientes
distractores para que los traigas de tu
casa. No los necesitas, no deben estar
ahi, no essu lugar. ¢y si te encuentratu
jefe leyendo el ultimo libro del maguito
huérfano?

Piensa bien laimagen que das. Peor
aun que te encuentren leyendo una
revista de espectéculosy no algo
relacionado con tu trabajo.

9. NO COMASENTU
ESCRITORIO

Prohibido comer en tu escritorio.

www.cofinpat.com @

Aléjate de tu zona de trabajo para
comer, o come fuera. Si pides comida,
come en el &rea designada para comer.
Si no existe, pues sal acomer. Que ho
se impregne de malos olores, o
manchas o més basura.

¢Pero sabes que se ve terrible también?,
gue vean tu bote de basura con estas
bolsas de comida, tazas, vasos o
cucharas. Danimpresion quetienesun
bote de desperdicios organicos atu
lado. Espantoso.

Como consecuencia, entre més efectivo
y eficiente seas en tu trabajo, menos
basura deberés generar. Esto puede no
ser cierto en algunos casos. Lo siento,
pero esa es la percepcion de las
personas.

10. LIMITA EL NUMERO DE
FOTOS ENMARCADAS.

L as fotos nos recuerdan quienes son las
personas amadas en nuestras vidas.
Pero méas de dos son una distraccion.
Pégal as en tu protector de pantallao
almaceénalas en Flickr o algo parecido.
Pero no enmarcadas en tu escritorio.

Todo esto mantendra tu area de trabajo
limpia, resplandeciente y con la menor
cantidad de distractores atu al cance.

El areadetrabajo es pararesolver
problemas, crear o supervisar. No estu
espacio personal. Un profesional
distingue entre su casay su trabgjo.
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¢Quéesel SoftwarelLibre?

| sector del Software Libre es
incipientey novedoso, uno de
los denominados “ sectores
emergentes’. De ahi que sea
necesario comenzar haciendo un
andlisisintroductorio en donde
explicaremos qué es, sus principales
ventajasy perspectivas futuras mas
interesantes. El objetivo es que se
conozca un poco més sobre este sector.

cQuéesel SoftwareLibre?
“ El Software Libre es un asunto de
libertad, no de precio. Para entender el
concepto, debes pensar en'libre' como
en 'libertad de expresién’, no como en
cervezagratis’
Free Software Fundation.

Segun la Guia Activa del Software
Libredel CEIN de Navarra, fuente
imprescindible paralaelaboracion de
esta seccion, ésta eslamas conociday
extendida definicion de Software Libre.
Serefiere fundamentalmente ala
libertad de |os usuarios para gjecutar,
copiar, distribuir, estudiar, modificar y
mejorar el software. Se resume en
cuatro libertades:

Libertad O: libertad para ejecutar
|os programas sean cual es sean
los propositos.

Libertad 1: libertad del usuario
para estudiar el funcionamiento
del programay adaptarlo a sus
necesidades. El acceso a codigo
fuente es condicion
indispensable en este sentido
Libertad 2: posibilidad de
redistribuir cuantas copias se
deseen

Libertad 3: posibilidad de
mejorar el programa, asi como
publicarlo paraquetodala
comunidad de usuarios pueda

Basado en un post de Emilio Arias

acceder a él.

De nuevo, €l acceso del codigo fuente
es indispensable en este sentido El
apelativo de Software Libre es
aplicable, entonces, acualquier
programa cuyos usuarios gozan de estas
libertades: redistribuir copias con o sin
modificaciones, de forma gratuita o
cobrando por su distribucion, a
cualquieray en cualquier lugar.

Gozar de esta libertad significa, entre
otras cosas, no tener que pedir permiso
ni pagar contraprestacién econémica
por ello.

De la misma manera, emplear
“Software Libre” implica poder
introducir modificaciones en los
programasy utilizarlas de forma
privada; yaseaen tu trabajoo entu
tiempo libre, sin tener que mencionar
Su existencia.

Si decidieras publicar estos cambios, no
estarias obligado a notificarlo anadie.

Historia del Software Libre
“ El acto de compartir software no se
circunscribe a nuestra comunidad en
particular: estan antiguo como los
propios ordenadores, |o mismo que
compartir recetas estan viejo como la
cocina. Smplemente, nosotros o
haciamos en mayor medida” .
Richard M. Stallman

El proyecto GNU fue iniciado por
Richard Stallman con el objetivo de
crear un sistema operativo completo
libre: el sistema GNU. El 27 de
septiembre de 1983 se anunci6
publicamente el proyecto por primera
vez en el grupo de noticias net.unix-
wizards.

Al anuncio original, siguieron otros
ensayos escritos por Richard Stallman
como el “Manifiesto GNU”, que
establecieron sus motivaciones para
realizar el proyecto GNU, entre las que
destaca“retornar al espiritu de
cooperacion que prevalecio en los
tiemposiniciales delacomunidad de
usuarios de computadoras”.

GNU es un acrénimo recursivo que
significa“GNU No es Unix”. Stallman
sugiere que se pronuncie Nu (como
nombre que caracterizaal animal
africano).

Para asegurar que el software GNU
permaneciera libre para que todos los
usuarios pudieran gjecutarlo, copiarlo,
modificarlo y distribuirlo, el proyecto
debia ser liberado bajo unalicencia
disefiada para garantizar esos derechos
al tiempo que evitase restricciones
posteriores de |os mismos.

Laidea se conoce en inglés como
copyleft (en claraoposicion a
copyright, derecho de copia), y esta
contenidaen la Licencia General
Publica de GNU (GPL).

En 1985, Stallman cred la Free
Software Foundation (FSF o Fundacion
del Software Libre) para proveer
soportes logisticos, legalesy
financieros al proyecto GNU.

La FSF también contratd
programadores para contribuir a GNU,
aunque una porcién sustancial del
desarrollo fue (y continua siendo)
producida por voluntarios.

A medida que GNU ganaba renombre,
negocios interesados comenzaron a
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contribuir al desarrollo o
comercializacion de productos GNU y
el correspondiente soporte técnico. El
mas prominentey exitoso de ellos fue
Cygnus Solutions, ahora parte de Red
Hat.

En 1990, el sistema GNU yateniaun
editor de texto llamado Emacs, un
exitoso compilador (GCC), y la mayor
parte delaslibreriasy utilidades que
componen un sistema operativo UNIX
tipico. Pero faltaba el componente
primario llamado “nucleo” (kernel en
inglés).

Finalmente, en 1988, se decidio utilizar
como base el nlicleo Mach desarrollado
enlaCMU. Inicialmente, €l nucleo
recibié el nombre de Alix (asi se
Ilamaba una novia de Stallman), pero
por decision del programador Michael
Bushnell fue renombrado como Hurd.

Desafortunadamente, debido a razones
técnicasy conflictos personales entre
los programadores originales, €l
desarrollo de Hurd acabé estancandose.

En 1991, Linus Torvalds empez6 a
escribir €l ndcleo Linux y decidio
distribuirlo bajo la GPL. Répidamente,
multiples programadores se unieron a
Torvalds en el desarrollo, colaborando
através de Internet y consiguiendo
paulatinamente que Linux |legase a ser
un nucleo compatible con UNIX.

En 1992, el nicleo Linux fue
combinado con el sistema GNU,
resultando un sistema operativo librey
completamente funcional. El sistema
operativo formado por esta
combinacién es habitualmente
conocido como “GNU/Linux” o como
una“distribucion GNU/Linux” y

existen diversas variantes de esta
distribucion algunas de ellas
comerciales de las que podemos
destacar Red Hat, Suse, Mandrake. Y
otros no comerciales tales como Debian
y Fedora.

En la actualidad, Hurd continGia en
activo y ya es posible obtener versiones
experimentales del sistema GNU que o
emplean como ndcleo.

También es frecuente hallar
componentes de GNU instalados en un
sistema propietario UNIX, en lugar de
los programas originales para UNIX.

Esto se debea que muchos de los
programas escritos por el proyecto
GNU han demostrado ser de mayor
calidad que sus versiones equivalentes
de UNIX. A menudo, estos
componentes se conocen

col ectivamente como “herramientas
GNU”. Muchos de los programas GNU
han sido también portados a otras
plataformas como Microsoft Windows
y Mac OS X.

Entre las aplicaciones de usuario mas
conocidasy utilizadas sefialamos las
siguientes:
: openOffice.org: aplicacion
ofimética(laequivalentea
Microsoft Office)
kmail: gestor de correo
evolution: gestor de correo que
incluye agenday calendario
firefox: navegador de Internet
planner: gestién y planificacion
de proyectos
mySQL : base de datos
apache: servidor web
sodipodi: disefio vectorial
gimp: retoque fotografico

k3b: grabacion de CDsy DVDs
xmms: reproduccion de sonidos
multimedia

mplayer: reproductor de video y
DVD

kino: editor de video

gftp: cliente ftp

quanta: editor de paginas web
supetux: juego de plataforma
scribus: maguetacion de textos
audacity: editor de sonidos
ardour: secuenciador MIDI
nessus. escaner de seguridad de
sistemas

xawtv: visor detelevision

no a la pirateria

SI AL

SOFTWARE
LIBRE

I®
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| nteligencia de Negocios, Business
| ntelligence o Bl

| sonlassiglaseninglésde

Business Intelligence

(Inteligencia de Negocio),

que es el conjunto de
herramientas y metodol ogias aplicadas,
para obtener diferentes enfoques en
areas estratégicas de laempresa,
trabajando con lainformacién generada
para alinear las estrategias con los
planes de accidn, maximizando asi, la
productividad y larentabilidad de la
empresa.

Inteligencia de Negocio y cultura
empresarial

En una empresa es necesario tomar
decisiones en el diaadia (algunas muy
estratégicas), que estén basadas en
informacion generada en base a datos
reales. Generar esainformacion esla
labor de los sistemas de Inteligenciaen
el Negocio (en inglés, Business
Intelligence).

Seguin la Wikipedia: Llamamos
business intelligence (BI) a conjunto
de estrategias y herramientas enfocadas
alaadministraciony creacion de
conocimiento mediante el andlisis de
datos existentes en una organizacion o
empresa. Este conjunto de herramientas
y metodol ogias tienen en comin las
siguientes caracteristicas:

Accesibilidad alainformacion.
L os datos son lafuente principal
de este concepto. Lo primero
gue deben garantizar estetipo de
herramientas y técnicas sera el
acceso de los usuarios alos
datos con independenciadela
procedencia de estos.

Apoyo en latoma de decisiones.
Sebhuscair masallaenla
presentacion de lainformacion,
de manera que los usuarios
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tengan acceso a herramientas de
andlisis que les permitan
seleccionar y manipulas sblo
aguellos datos que lesinteresen.
Orientacion al usuario final. Se
buscaindependencia entre los
conocimientos técnicos de los
usuariosy su capacidad para
utilizar estas herramientas.

De acuerdo a su nivel de complejidad
se pueden clasificar las soluciones de
Business Intelligence en:
Consultas e informes simples
(Queriesy reports)
Cubos OLAP (On Line Analytic
Processing)
Data Mining o mineria de datos.

L as empresas suelen recabar
informacién sobre produccién,
mercados y clientes, pero en realidad el
éxito del negocio depende delavision
paraintuir cambios 0 nuevas
tendencias. Las aplicaciones de data
mining identifican tendencias y
comportamientos para extraer
informacion y descubrir |as relaciones
en bases de datos que revelen
comportamientos poco evidentes.

Para que una empresa sea competitiva,
|as personas que toman las decisiones
necesitan acceder rgpiday facilmente a
lainformacién delaempresay esto se
realiza por medio del Business
Intelligence.

LaInteligencia de Negocios, por tanto,
es el proceso de andlisis de datos dela
empresa paraextraer conocimiento de
ellos.

Con Bl se puede, por ejemplo: crear
una base de datos de clientes, prever
ventas y devoluciones, compartir

informacion entre diferentes
departamentos, mejorar el servicio al
cliente.

Las &reas mas comunes en las son
utilizadas son en ventas, marketing,
finanzas, manufacturasy produccién.
Todatoma de decisionesimplica
aceptar un riesgo, lo que esindudable
esque el objetivo esminimizar ese
riesgo. Aqui es donde entran en juego
las herramientas de BI. Ellas son las
encargadas de transformar |os datos
corporativos de nuestro sistemade
backoffice en informacion Util parala
toma de decisiones empresariales.

Cuando hablamos de Bl nos estamos
refiriendo al conjunto de metodologias
y tecnologias, que se orientan a mejorar
lagestion inteligente de la empresa, que
permiten alos equipos directivos
controlar |os negocios.

O dicho de otraforma, “Bl esun
esfuerzo por captar y analizar |os datos
de un negocio para comprender los
mercados, clientes o proveedores con
mayor claridad, para mejorar los
procesos de negocio y competir con
maés efectividad”.

Tipos de Sistemas de | nfor macion:
L os sistemas de informacion se dividen
de acuerdo alasiguiente division:

Sistema Tactico

Sistema Técnico-Operativo
Sistema Global

Sistema Estratégico

Sistematactica

Estan disefiados para soportar las tareas
de coordinacion de actividades y
manejo de documentacion, definidos
parafacilitar consultas sobre




informacién almacenada en el sistema,
proporcionar informesy, en resumen,
facilitar la gestion independiente de la
informacién por parte de los niveles
intermedios de la organizacion. ¢

Sistema Técnico-Oper ativo:

Son los que cubren el laparte
fundamental de las operaciones
tradicionales de capturamasiva de

datos (data entry) y servicios basicos de

informéticas de alcance nacional y
global (internet), que se convierten ya
‘defacto’, en vehiculo de
comunicacion entre la organizacion y el
mercado.

En este Sistema, no importa donde esté
laorganizacion (intranet), el mercado
delainstitucion (extranet) y el mercado
(internet).

La Inteligencia de Negocios, por tanto,

es el proceso de andlisisde datos de la

empresa para extraer conocimiento de
ellos.

tratamiento de datos, con tareas
predefinidas (contabilidad, facturacion,
almacén, presupuesto, personal y otros
sistemas administrativos).

Son los llamados Sistemas
Operacionales. Estos sistemas estan
evolucionando con lairrupcion de
aerta automatismos, sistemas
multimedia, bases de datos relacionales
més avanzadas y datawarehousing.

Sistema Global

Este nivel de sistemas de informacion
esta surgiendo recientemente, y es
consecuencia del desarrollo
organizacional orientado a un mercado
de caracter global, el cual obligaa
pensar e implementar sistemas de
comunicacion mas estrechas entre la
organizaciéon y el mercado (empresa
extendida, organizacion inteligente e
integracion organizacional), todo esto a
partir de la generalizacion de | as redes

Sistema Estratégico:

Estos sistemas facilitan lalabor dela
direccién, proporcionandole un soporte
bésico, en forma de mejor informacién,
paralatomade decisiones.

Se caracterizan porque son sistemas sin
carga periddicade trabajo, es decir, su
utilizacion no es predecible, al
contrario de casos anteriores, cuya
utilizacion es periodica.

El objetivo es generar informacion que
pueda ser trabajaday analizada de
forma intuitiva, mas o menos en tiempo
real, y con laposibilidad de integrar
diferentes fuentes de datos para ofrecer
unavisién global que puede ser
compartiday distribuida por todos los
departamentos de la empresa.

No es que todo el mundo tenga acceso
atodalainformacién, setrata de que
todo el mundo tenga acceso y generela
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informacion que necesita para que su
trabajo sealo mas eficiente posible.

Aungue este tipo de herramientas
Ilevan existiendo desde hace afios, la
mayoria han sufrido importantes
procesos de reingenieria para permitir
el despliegue de sus funcionalidades a
través de internet.

Laevolucién ultima de estos productos
ha hecho que estén preparados para
poder generar un portal como acceso a
lainformacion desde donde todos los
usuarios de laempresa podréan realizar
procesos de consulta (query), analisis,
informes, gréficos, entre otros. Estamos
hablando de un portal, que puede estar
totalmente integrado con sistemas de
gestion del conocimiento.

De estaforma, la organizacion podra
crear un modelo comUn de informacion
que soporte fuentes de datos
heterogéneas y multiples aplicaciones,
tanto del interior como del exterior de
la organizacion.

Antes de continuar con el temario
vamos a definir una serie de conceptos
clave, muy utilizados al hablar de
Inteligenciade Negocio y, quea
menudo, son usados de manera
equivocada, por su similitud:

Analitico: Es el proceso de recoger y
analizar datos, tales como €
comportamiento de los consumidores o
sus patrones de compra; y utilizarla
para desarrollar una serie deiniciativas
que pueden incluir campafias
promocionales o de publicidad.

El andlisis predictivo ayudaalas
compafiias atomar decisiones en base a
lo que es més probabl e que pueda

vproductivo! RevistaDigital Agosto 2009 11



@ www.cofinpat.com

suceder en el futuro, gracias al uso de
model os estadisticos y grandes bases de
datos.

Business I ntelligence: Es un proceso
queimplicalautilizacién de
herramientas, tales como software de
aplicacionesy metodologias, y que
ayudan alos usuarios, mediante su uso
atomar mejores decisiones. Dentro del
Business Intelligence seincluye el
reporting, query o consulta, andlisis,
cuadros de mando, scorecards, alertas,
etc...

Centros de competencia: Son grupos
de personas dentro de una organizacion
gue desarrollan las mejores practicas
paraun érea o actividad determinada.

En el caso del Business Intelligence,
establecen standards para sel eccionar
las mejores herramientas, ponerlas a
disposicion de los usuariosy
asesorarles en su correcto uso.

Cuadros de Mando: Los Cuadros de
mando condensan grandes volimenes
de informacion en entornos visuales
muy llamativosy practicos. Mediante
el uso de gréficos, mapasy otros
recursos visuales se proporciona un
entorno muy intuitivo. Consiguen hacer
sencillo, complejos model os de datos,
formulasy relaciones entre las
variables.

DataWar ehouse Setratade unagran
Base de Datos centralizada que integra
datos de varias fuentes dentro de una
empresa. El DataWarehouse puede
estar distribuido en diferentes
plataformas, sistemas, incluso Base de
datos.

L os datos, generalmente se organizan
por criterios tales como ventas,
departamentos, fechas, etc...

1 2 "productivo! RevistaDigital Agosto 2009

Gestion por eventos: Setratade que
automéati camente se pueda monitorizar
en tiempo real, situaciones criticas para
el negocio. Las alertas pueden ser
enviadas por mail, aPDA’s, teléfonos
moviles, etc...

M odelizacién: Setrata de unatécnica
de andlisis que miralos datos del
pasado y posibilitaalaempresapara
predecir lo que ocurriraen el futuro, en
base a unaserie de escenariosy
condiciones.

OLAP (ONLINE ANALYTICAL
PROCESSING): Es un conjunto de
tecnologiasy aplicaciones de software
que permite recoger los datos de la
compafiia, almacenarlos e indagar sobre
ellos deformarapidaeintuitiva. Se
trata de crear una ‘ capa de negocio’ con
lenguaje funcional por encimade
estructuras complejas de laBase de
Datos.

Reporting: Es un elemento clave de
cualquier solucién Business
Intelligence. Generar informes
posibilitaalos usuarios observar la
marcha del negocio. Los informes
deben incluir ratios financieros, datos
de ventas, informacion sobre los
clientes, cdlculos estadisticos, etc.

Scor ecards: Permiten medir el
funcionamiento de una compafiia
mediante laidentificacion de unas
métricas clave (KPI's, Key
Performance Indicators). Los
scorecards ayudan en determinar si una
compafia esta consiguiendo unos
determinados objetivos, si hace
progresos o si hay aspectos claramente
deficitarios que inciden directamente en
el resultado global de la empresa.

Este grafico nos permite apreciar un
gjemplo delo que es el Bl en accion.
Obsérvelo y saque sus conclusiones,
sobre |o que paso después.
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El cuadro de

mandoy la

estrategia (BSC)

| reto de cualquier negocio es
€jecutar su estrategia. ¢Es
usted capaz de resumir la
estrategia de su organizacion
en 35 palabras 0 menos? Si esasi...
¢Jo harian sus colegas en los mismos
términos?

L as organi zaciones que no poseen una
declaracion de estrategiasimpley clara
probablemente caen en latriste
categoria de aquellas que no han sido
capaces de gjecutar su estrategia o, peor
aln, aguellas que nuncatuvieron una
estrategia.

En una cantidad impresionante de
organizaciones, |0s gjecutivos, 10s
empleados de la primeralineay todos
lo que estan entre medio, se frustran
porgue no existe una estrategia clara
paralaempresa o parasuslineas de
negocios.

He aqui algunas de las quejas que
abundan en estas organizaciones

"Intento durante meses hacer que una

Por A. Garciay E. Vaenzuela

finalmente es descartada porqgue 'no
encaja con la estrategia'. ¢Por qué

nadie me lo dijo desde un comienzo?".

"No sé si corresponde que me dedique

a perseguir esa oportunidad de

mercado. Recibo sefial es encontradas

deloslideres".

La descripcion més conocida del
Balanced Scorecard eslaque
presentaron Kaplany Norton en la

Harvard Business Review de 1992. Los

autores, ambos con unaamplia
experiencia como consultores e

investigadores de lateoria de negocios,

habian investigado |os métodos de

medir la performance desarrollados por

numerosas empresas. Su idea de la
“organizacion del futuro” fue

sintetizada en el modelo de las cuatro

Perspectivas.

Unaformade presentarlaesen la
llamada TeoriaZ.

L o que basicamente dice esta teoriaes:

Si tenemos | os Recursos

@ www.cofinpat.com

entrenados.

Entonces se trabajaramejor y
los Procesos Internos seran
Ilevados a cabo en forma
correcta.

Esto hara que nuestros Clientes
estén satisfechos.

Lo cual aumentaralasventasy
por ende la ganancia Econémico
Financiera.

Entonces, unaVisiony su Estrategia
estan apoyando cada Perspectiva. Y
para cada Perspectiva se formulan
objetivos estratégicos, Medidas, Planes
de Acciodn, etc.

Una empresa operada con el Balanced
Scorecard (BSC) en forma continua
combinael uso delas cuatro
Perspectivas; en este caso el sistemade
puntajes que contiene esta herramienta
tiene por objetivo resaltar |os puntos
criticos donde las empresas deben
esforzarse en obtener resultados
sobresalientes.

Kaplan y Norton profundizan la

iniciativa despegue, pero ésta Humanos adecuados y explicacion de sus hallazgos en 1996 y
G = Definit la vision v |la
Economico Clientes estratedia
Financiero
“y Rumentare mos los clientes estardn
Ias ganancias” satisfechos”
| Cuadro
Comuricar de Mando Buﬁ;’g‘ﬁ'{liﬁ?&:ﬂ!ﬁe
Integral
Procesos Recursos
Iinternos Humanos
‘“‘Haciendo las “Si tenemos
Cosas bien™ el Personal Planear v
establecer
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describen al proceso como un ciclo.

La Vision o el mega-objetivo se hace
explicito y es compartido, en lo posible
por lamayor cantidad de empleados del
staff de laempresa. Con laVisién en
mente, la organizacion del futuro sefija
objetivos parciales, decide qué acciones
tomar y como asignar 10s recursos con
gue cuenta.

El ciclo se renueva permanentemente,
dando lugar amejor conocimiento y
mejoras en €l nivel de gestion dela
empresa. El proceso de aprendizaje
pone especial énfasis en lamaneraen
guelos Indicadores se relacionan.

¢En que me beneficia el empleo del
Balanced Scor ecard?

El Balanced Scorecard emplea medidas
financieras tradicionales sin embargo se
nutre igual mente de otras medidas no
financieras cualitativasy cuantitativas a
fin de contribuir con el mayor valor
posible alaorganizacion, la
explicacion al empleo de indicadores
no tradicional es se basaen el hecho de
gue los indicadores financieros
“tradicionales’ muestran la historia de
eventos pasadosy no muestran el
verdadero desempefio quetiene la
organizacion en su conjunto
olvidandose de &reas criticas dentro de
la cadena de valor (relacion con
clientes, suministros, procesos,
tecnologia, desarrollo e innovacién).

L os principal es beneficios obtenidos en
el empleo de laMetodologia del
Balanced Scorecard se pueden resumir
en;

Clarificar, explicar y consensuar
laestrategia de la organizacion.
Implantar y realizar un adecuado

seguimiento del grado de
consecucién de la estrategia
formulada.

Gestionar de forma coherentey
adecuadalos activostangibles e
intangibles de la organizacion,
potenciando aquellos
considerados criticos

Incorporar alos sistemas de
gestion y de decision, de una
forma répida, los cambios que se
producen en el entorno
(reformulacion de la estrategia).
Enfocar |os recursos de los que
dispone la organizacion haciala
consecucién de una Uinica
mision (racionalizacion de los
recursos)

Alinear la estructura
organizacional, las personasy
principal mente los proceso hacia
la consecucion de la estrategia
formulada

Alinear losindicadores de
mediciones clave de desempefio
con la estrategia en todos los
niveles de la organizacion.
Proporcionar ala Direcciony a
la Administracion de laempresa
deun cuadro global, integral y
equilibrado que resuma el
comportamiento de las
operacionesy procesos que se
desarrollan a interior.

Facilitala comunicacion y
comprensién de las metas del
negocio atodoslos nivelesdela
organizacion, facilitando de
igual manerala
retroalimentacion.
Ayudaareducir y ordenar en
funcion de su criticidad la
informacion generada por las
distintas éreas funcionales dela
organizacion.
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En el grafico superior podemos apreciar
unatipica pantalla de un Cuadro de
mando Integral (CMI) o un Balanced
Scorecard (BSC)

El tema de mapas estratégicos es de
gran importancia, paralos aspectos de
gestion de una empresa. No importa el
tamafo, esto |o veremos en el siguiente
numero.
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Consgjos para utilizar las Nuevas
M etodologias de Gestion del
Desemperio (MG).

as metodol ogias tradicionales

para medir larentabilidad,

productividad y desempefio

del negocio (g. Contabilidad,
Estados e Indicadores Financieros,
Inventarios, Costeo de productos
tradicionales, etc.) han sido poco a
poco desplazadas en el uso delatoma
de decision por lainnovacion de nuevas
herramientas de medicién de
desempefio.

Esta nueva generacién de metodologias
han tomada tal importanciaen las
industrias cualquieraque sea el giro,
gue de pensarse en una moda pasaj era
Ilegaron para quedarse y dar un apoyo
estratégico y de liderazgo alas
empresas que las han adoptado.

Las Metodologias de Gestion (MG) han
tenido un alto impacto en el desempefio
de los recursos humanos, aumentado de
ese modo €l nivel de productividad de
todalaempresa u organismo estatal.
Algunos ejemplos de estas MG son:
: Balanced Scorecard,

Tablero de Comando/Tablero de

Control,

ABC (activity-based costing),

ABM (activity-based

management),

ABB (activity-based budgeting),

Diagrama de Procesos,

EVA,

Six Sigma,

CRM,

IS0,

KAISEN,

JIT, etc.

Algunos estudios demuestran que los
elementos que caracterizan alas
organizaciones de alto desempefio son
(entre los més importantes):

1 6 ‘/productivo! RevistaDigital Agosto 2009

Por Gabriel A. Castro Martinez

a) laconcentracion en las
competencias (capacidades)
centrales de la empresa;

b) el uso delas MG parainnovar
y asi crear modelos

empresarial es mas efectivos que
incrementen la productividad.

El usoy consolidacién de estasMG se
havuelto, por lo tanto estratégicas. Sin
embargo no siempre las novedosas MG
se usan bien o conducen aresultados
exitosos.

Algunas encuestas indican que
aproximadamente el 41% de los
proyectos basados en nuevas MG

Ilegan aimplementarse correctamente y
ofrecer beneficios sustentables alas
empresas que las desarrollaron.

Si usted tiene pensado implementar
alguna solucion de gestion modernale
recomendamos que siga los siguientes
CONsej os:

1. Tome a su nueva MG como un
programa continuo para mejorar €l
desempefio y crear valor. No hay que
ver a sistema como un proyecto
circunstancial con un ciclo devida, sino
como parte integral de un programa que
evolucionay siempre busca nuevas
formas para agregar y producir valor.

2. Asegurela creacion de valor
definiendo claramente los beneficios
que se obtendran con estaMG La
mayoriade los proyectos seinician sin
una claraidea de los beneficios que se
pueden obtener.

Las empresas que “miden” los
beneficios a obtener alcanzan dichos
beneficios antes, que aguellas que no lo

hacen.

3. Optimice su arquitectura
informética Como es sabido lostres
componentes de una eficiente
arquitecturainformética son: Proceso,
Tecnologiay Bases de datos.

Asegurese de que trabajen integrados
con su nueva MG. Ganara eficienciasi,
por gjemplo, utiliza plataformas
comunes (Ej. servers, ERP's,
datawarehousing, etc.).

Al reducir el nimero de plataformas
tecnol 6gicas dispares también reduce
|os costos de mantenimiento y de
recursos especificos.

4. Por 1o general lossistemas
(software) de MG se adquieren
predefinidos. Cualquier modificacion
es costosa en términos de dinero y
tiempo.

Si alin asi necesita adecuar su nueva
MG para que se adapte a sus
necesidades hégal o, pero sdlo cuando
tiene un claro propdésito de aumentar la
tasade ganancia.

5. Advierta que laimplementacion de
su nueva MG provocara cambios
culturales que deben aceptarsey
estimularse. Compromiso y
responsabilidad son componentes
criticos para asegurar que la
organizacion no sblo esté listaparala
nueva MG sino paralos cambios
cultural es que la acompafian.

6. Conozca a fondo sus competencias
(capacidades) centralesy evalle sus
opciones detercerizacion
(outsourcing). Tanto el desarrollo de
las MG como su implantacién en la




organizacion pueden demandar
considerable esfuerzo interno, aveces a
expensas del tiempo que deberia
dedicarse alos aspectos centrales del
negocio.

Abra su mente ala contratacion de
terceros especialistas paraimplementar
su nueva MG; ganaraen tiempo y
efectividad, sin dejar las operaciones
habituales de laempresa.

7. Evite distorsionar su expectativa
sobrelaMG. Contar con mejor
informacién paralatoma de decisiones
es el beneficio principal buscado por

| as organizaciones cuando implementan
lasMG.

Pero no todas alcanzan mejoras de
productividad. En estos muchos casos
|a baja de desempefio deunaMG se
debe a que selaencara como unaforma
de mejorar lainformacioén.

Precision, consistencia, informacion e
integracion completa debe ser el punto
de partiday no el de llegada parauna
nueva MG. Solo asi podré aprovechar
el potencial analitico total de su nueva
aplicacion.

8. UtilicesusM G paraintegrar la
cadena de valor con clientesy
proveedor es La cadenade valor con
clientesy proveedores debe estar
siempre presente en el momento de
elegir sunuevaMG.

L as mayores oportunidades de
crecimiento se dan cuando laMG se
aplicaintegramente hacia delante y
hacia atras.

9. Asegurese que los beneficios de su
nueva MG llegan a susclientes.

Frecuentemente las MG son apropiadas
desde lavision técnica pero fallan en
extender sus beneficios alos clientes.

Llegando con ellas a sus clientes
profundizara su conocimiento sobre los
mismosy fortaleceralalealtad con su
empresa.

10. Evalliey adopte nuevatecnologia
MG que le permita potenciar su
organizacion. Si bien no es

compl etamente indispensabl e poseer la
Ultimatecnologia, cada organizacién
deberia considerar un proceso para
evaluar los nuevos adel antos en
tecnologiay de ese modo incorporar 1o
gue seanecesario para alcanzar una
mayor competitividad.

11. Propiedad Intelectual. Si decide
soportarse con un consultor, aseglrese
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que el conocimiento utilizado y
desarrollado parasu MG, quede
concebido por su empresa para que
garantice la continuidad y evolucién de
suMG.
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¢Quéesun CRM?

sdificil tocar este tema, pero

lo intentare de la manera més

facil, y esto sale acolacion

por que esta preguntame la
hice algunos afos atras (yacasi una
década) y note laimportanciaquetiene
paralas empresas. Y el diade hoy mas
gue nunca.

¢Quéesun CRM?

El mundo ha sufrido profundas e
importantes transformaciones, sobre
todo en los Gltimos cinco afios,
impulsadas por €l crecimiento dela
Internet.

Al obtener en laWeb un poderoso
canal de comercializaciony de
comunicacion mas, el sector
corporativo necesitd revisar algunos
conceptosy reestructurarse. En laera
digital, todo es muy rapido. La
concurrencia estd ala distancia de un
simpleclic del ratén.

Para poder competir en ese escenario,
no basta con ofrecer productosy
servicios con mejor calidad y precio. Se
requiere, también, conocer al
consumidor, ser capaz de satisfacerloy
no perderlo, después, continuar con la
concurrencia.

En otras palabras, se hace necesario
saber crear y administrar larelacién
con €l cliente detal formaque se
genere valor parala compafiia.

Lagran pregunta es coOmo hacer eso.
No es casualidad que uno de los temas
gue mas han llamado la atencion de las
empresasy que esta siendo
ampliamente debatido en los eventos
especificos y en medios especializados
sea precisamente el CRM - Customer

Basado en un Paper de NGC

Relationship Management -, una
filosofia que involucra a personas,
procesosy tecnologia, y que contempla
la creacién de una sistemética para
adquirir mayor conocimiento sobre el
clientealo largo detodalavidade éste
y no solo desde el momento en el que
realiza una transaccion comercial con la
empresa.

Es un concepto nuevo que no tiene un
respaldo propio en el mundo
académico, sino que se amparaen los
grandes padres de |la M ercadotecnia,
entre |los que se encuentran:

Phillip Kotler

(autor del libro Administracién de
Mercadotecnia, consideradalabibliade
laMercadotecnia),

Robert Kaplan y David Norton
(autores del libro Balanced Scorecard),
Patricia Seybold

(Cliente.com) y

Don Peppersy Martha Rogers

(autores de varias obras sobre el one-to-
one Marketing o Mercadotecnia de
Relacionamiento)

En términos simples, el CRM puede
entenderse como una estrategia que
permite ala empresa tener una vision
desuclientey, apartir de ahi, saber
explorar las oportunidades de negocio.

Para eso es necesario aprovechar todas
las interacciones que la corporacién
tengacon el cliente en el sentido de
captar datosy transformarlos en
informacién que pueda ser diseminada
por la organizacion, permitiendo que
todos los departamentos- centro de
atencion, ventas, mercadotecnia,
direccion, etc. - vean a clientedela
mismaforma, o sea, sepan quién esél,
sus gustosy preferencias, cuantas veces
se comunicg, reclamaciones que hizo,
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sugerencias que dio, cuanto valor
representa paralaempresa, entre otras.

Actualmente, pocas corporaciones
conocen a sus clientes con esa
profundidad.

&Y por qué eso esimportante?

Estudios hechos en el mercado norte-
americano concluyeron que, en un
plazo de cinco afios, una compafiia
pierde lamitad de sus clientesy gasta
cinco veces més en laconquista de un
nuevo consumidor delo queenla
retencion de uno antiguo.

Otro dato interesante es que un
comprador satisfecho comenta su
compra con Cinco personas, mientras
gue uno insatisfecho se quejade la
empresa con nueve.

Por esos motivos, los principios basicos
delaCRM sustentan la necesidad de
saber identificar, diferenciar (por su
valor y necesidades) e interactuar con

el cliente para establecer unarelacion
de aprendizaje continuay poder ofrecer
una atencién personalizaday que sea
satisfactoriatanto para el consumidor,
como parala compafiia

Todalainformacion relativaaesa
relacién del cliente con laempresa
requiere ser compilada o recuperada en
el momento en el que esta ocurriendo €l
contacto, o sea, cuando el cliente se
comunica, paraque él seareconocidoy
|a empresa pueda aprovechar ese
momento para obtener mas informacion
y también para ofrecer nuevos
productosy servicios que se adapten al
perfil de aguella personaen particular.

Para eso es necesario hacer uso
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intensivo de latecnologiadela
informacion.

Pero no sélo eso, también es necesario
cambiar laculturade laorganizacién, a
través de capacitacion de personal.
Implementar tecnologias de CRM sin
hacer el redisefio de los procesos
internos de laempresay sin crear un
modelo de relacionamiento y de
atencién al cliente, podra ser s6lo un
proyecto de informatizacion del centro
de atencion o del dreade ventas, sin
conducir alos resultados esperados por
la organizacion.

CRM no es Tecnologia

Solamente porque laimplementacién
delafilosofia de CRM requiere €l
empleo de tecnologias, se cred una
cierta confusion en el mercado. Desde
que el concepto atrajo la atencion de los
medios, el &rea de soluciones
especializadas se anim6 fuerte y rapido.

Actualmente existe unainfinidad de
paguetes que se venden como CRM,
pero no es verdad, contemplan sélo una
parte de ella. CRM es mucho més que
un conjunto de software.
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Es un proceso continuo que incluye una
estrategia de negocios, cambio de
cultura dentro de la organizacion y uso
de tecnologia.

Por lagran complejidad, no se implanta
CRM por unaunicavez y en unaforma
estdndar. Asi como los clientes son
diferentes, también cada empresa
difiereunadelaotra.

Obedeciendo aesaldgica, el CRM es
diferente de un negocio a otro.

warehouse (almacén de datos) para
analizar |os datos de millones de
personas, el fabricante de navios podra
emplear un sistema mas simple porque
el nimero de clientes es mucho menor.

Sin embargo, méas que alas
herramientas, es preciso considerar los
conceptos, |os procesosy entender
como el modelo de CRM encaja dentro
de aguellaempresa en particular.

También es preciso tomar en cuentalos
objetivos pretendidos por los
accionistas de la compafiia, incluso

CRM puede entenderse como una
estrategia que permite a la empresa tener
unavision de su clientey, a partir de ahi,

saber explorar las oportunidades de
negocio.

Una operadora de tel ecomunicaciones,
por ejemplo, que tiene millones de
suscriptores, requiere de un proyecto de
CRM diferente del de una compaiiia
que produce navios. ¢Y por qué una
empresa que fabrica navios requiere de
un CRM? Porque por lo general un
navio dura50 afiosy, alo largo de ese
tiempo, la compafiiarequerira
administrar larelacion con muchas
personasy entidades.

Pero en cuanto ala operadora
probablemente requerira de un data

paraanalizar si un proyecto de CRM se
justificay, en caso positivo, por cud
punta debera ser iniciado: por el centro
de atencion, por el areade ventas
(automacion de lafuerza de venta) o
por la mercadotecnia.

Diferencial importante

Uno de los cambios importantes
promovidos por la CRM habla respecto
al tipo de informacion sobre el cliente
que es posible recabar.
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Hasta ahora, uno de los principales
instrumentos utilizados por el areade
mercadeo para obtener datos eran las
investigaciones de mercado. Pero lo
curioso es que

esas investigaciones crean un ambiente
artificial que interfiere con las
respuestas dadas.

Otro detalle interesante es que las
personas, en general, no dicen
necesariamente |o que quieren, sino lo
gue piensan que quieren, y muchas
veces no saben expresar 10 que de
hecho desean.

En ese sentido, las investigaciones son
buenas para apoyar |as estrategias de
participacion de mercado, pero
ineficaces para apoyar estrategias de
creacion de mercados.

Los sistemas de CRM pueden captar
otro tipo de informacién porque son
capaces de registrar el comportamiento
de las personas en los momentos de
interaccion real con laempresa.

Esos sistemas registran y monitorean

las navegacionesen sitiosy las
Ilamadas telef 6nicas.

Y las personas, con €l tiempo, pasardn a
exigir ese monitoreo para que, cuando
se comuniquen o accedan al sitio dela
empresa, puedan ser reconocidosy, de
esaforma, no tengan que proporcionar
nuevamente sus datos.

Esos clientes querran que la compariia
sepade sus habitosy preferencias para
que €l sitio pueda ser personalizado
parasu havegacion o paraquela
atencién telef énica pueda ser abreviada,
con lasolucién rgpida parasu
problema.

El concepto de CRM aln es nuevo, a
pesar de que el tema ha estado en
discusion desde 1999. Aun tomara
cierto tiempo para que las compafiias |o
comprendan en toda su complejidad.

Parael pleno entendimiento de esa
nueva filosofia, el conocer sdlo lateoria
y los principios no sera suficiente.

Solamente con lavivenciae

intercambio de experiencias es que,
paulatinamente, se podran vislumbrar
las dimensiones de la CRM, sus limites
y sus posibilidades.
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Tienesquedarle Click

sfacil dar direccionesde
Internet, pero saber de que se
tratan o quetienen o al
menos si valen la pena, pues
eso es otro asunto. Y aun asi, ¢bgjo que
criterios calificarlas?. No pretendemos
juzgar o calificar, Gnicamente comentar
lo que contienen y que pudiera ser Util.

L as opiniones a veces vertidas por las
blogueros pueden no gustarnos,
podemos no estar de acuerdo con ellos,
pero afin de cuentas, basandonos en €l
principio de larevolucion francesa, de
lalibertad de expresion, seremosfiel a
ello:

“...podre no estar de acuerdo con lo
gue dices, pero defenderé hasta la
muerte tu derecho a expresarlo...”

Ponemos atu disposicién unalistade
links, junto con el nombre o nickname
delapersonaque lo recomendé asi
COMO Nuestros o/y sus comentarios.

Lamayor parte de estos links ya han
sido revisados personalmente o por
agun colaborador.

Si tienesladireccion deagunlink y 1o
recomendarias, envianos un correo
electronicoy lo publicaremos.

Recuerda que esta revistala hacemos
entretodosy es de distribucién digital
gratuita.

No ponemos links de descargas, solo en
el caso de software libre se haran
publicos.

agsantarosa@hotmail.com
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Por Andrés Garcia Santa Rosa

@O TodoEl  Www.todobi.blogspot.com

Blog de Emilio Arias, autor esparfiol, especialista en Business Intellitence, [0
recomendamos sus post estan relacionados con latecnologiay la gestion de
desempefio. Ofrecelinksy recursos a otras paginas. Lo super
recomendamos si estas interesado en estos temas.

= | www.andlisisfiscal .net
X

Sitio web especializado en temas Fiscal es, cuenta con unalibreria
especializada en temas fiscales de México. Laconsultoriafiscal esrealmente
buena, las estrategias son excelentesy la atencidn personal es de primera.

www.ciberpatriotas.net

Sitio web que recoge columnas o post de escritores de todas las corrientes
ideologicas. En especial te recomiendo la de Alfredo Jalife Rhame, medico,
escritor y humanista. Comentarios muy buenos de los demés. Tocan temas
de poalitica, economia, finanzas, ecologiay €l planetaen general. Valela
penaleer sus puntos de vista.




