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“LAS NUEVAS TECNOLOGIAS DE LA

INFORMACION AL SERVICIO DE LA SOCIEDAD”

La nueva economia y, fundamentaimente, la diferencia de ésta con la

economia convencional fue el centro de fa conferencia de Enrigue Dans.
La primera cuestion que plante6 fue "si esto es algo que debamos tener

en mente ¢Qué es la nueva economia? ;Se trata de vender cosas por
Internet?". Siempre ha habido reacciones escépticas a las cosas
nuevas, dijo, pero podemos estar seguros a estas alturas de que los

cambios vienen, estan ahi y seguro que nos van a afectar. Por tanto, "o
hacemos algo para anticiparnos a estos cambios, o en algun momento

nos van a piftar".
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CONFERENCIA:

Enrique Dans, director de Area de Sistemas y Tecnologias de Informacion
del Instituto de Empresa

"La nueva economia va a afectar a todos los sectores"

a primera reaccion de |la banca

ante !a nueva economia fue pen-

sar que internet era un canal, ase-

gurd Enrigue Dans. "Antes se hacia
banca en la oficina. La otra posibilidad
era utilizar un cajero automético o el telé-
fono. Aparece Internet y la banca tam-
bién ofrece este nuevo canal”. Pero, ;es
Internet simplemente un canal mas? se
pregunté Dans. "Es un canal mas, pero
mas barato. Dar servicio a un cliente en
la sucursal cuesta en torno a un euro; si
el servicio se ofrece por teléfono se redu-
ce a la mitad; si es a través de un caje-
ro automético se reduce aun mas, pero
si el servicio se ofrece a través de Inter-
net se queda en una décima parte del
coste inicial".

Ahora bien, ;quién aceptd en principio
la oferta de fa banca para utilizar Inter-
net? "Fueron los clientes que tenfan inter-
net en casa, que hace cuatro o cinco afios
pertenecian a un selecto 20% de ia pobla-
cién”. Clientes o bien con mucho dinero
o con potencial, que "empezaron a inter-
actuar con su banco via Internet”.

La banca ya tenia competencia, dijo
Dans, pero curiocsamente aparece otro
tipo de competidores que no estaban pre-
vistos. Por ejemplo, aparece banca extran-
jera, otros bancos que compiten sélo en
Internet, y que lo‘hacen mejor que la ban-
ca tradicional "porque son capaces de
hacerlo mas barato”.

"El problema no es si la nueva econo-
mia va a llegar a un sector ¢ a otro, tene-
mos que saber y asumir que va a liegar
a todos los sectores. La cuestion es cuan
to felta para que esto ocurra”.

Negocios de |a nueva economia

A continuacién, Enrique Dans compa-
rd 10s negocios en la vieja y en la nueva
economia. Antes, "el valor de un negocio
se calculaba mediante el beneficio obte-

cosas. "Eso es importante, pero no debe-
mos perder de vista que si no lo hace-
mos bien nos puede volver a pasar lo mis-
mo".

Un cambic gue se ha producido, que
Dans considera muy importante, es "la
interaccion". Antes, para interaccionar
con un banco habia que visitar la oficina;
ahora es posible interaccionar via televi-
sién, web, e-mail, publicidad de muchos
tipos, correo, etc. "Tenemos muchos
medios para manejar la informacion y ello
trae cambios™.

£LCémo elaboramos nuestras propues-
tas de valor en la nueva economia? La
primera cuestién que cambia es la dis-
ponihilidad de la informacion en cualquier
momento y lugar; la segunda es la actua-
lizaci6n; ta informacién adicional es otro
aspecto nuevo gque enriquece fa infar-
macidn, cambia ia accesibilidad, hay un

monton de posibilidades de acceder a la-

informacion; otra cuestion es el segui-
miento de audiencia: es posible seguir
al cliente, enterarnos de todo lo que hace
y, por io tanta, sacar conclusiones para
ofrecerle cosas més adaptadas a lo que

' busca. Estas son formas nuevas, a jui-

cio de Dans, para enriquecer los pro-
ductos y servicios a disposicién de los
‘clientes.

Asunclones

La economia no ha cambiado, "lo que
si ha cambiado es gue ciertas asuncio-
nes ahora se han relajado. Por ejemplo,
"una asuncién era que una vez qua se
fabricaba habia un coste asociado a fabri-
car més unidades; eso se ha relajado.
Otra era que para conseguir un bien tenia
que pasarse por una friccion; ahora esa
friceiébn se ha reducido, etc.”. Esto nos
lieva a lo que Dans denominé "la cade-
na de valor invertida. Antes, cuando una

nido tras restar los gastos a los ingre-
s0s". Pues bien, durante un tiempo pare-
cia que en la nueva economia esto no
era asl. Pero lo cierto es que en la nue-
va economia "deberiamos calcular el valor
de un negocio exactamente igual que en
la vieja. Hemos perdido este principio
durente un cierto tiempo, ha pasado lo
gue todos sabemos y ahora todo el mun-
do habla fatal de la nueva economia. Se
nos olvidé que habia que hacer alguna
cosa para ganar dinero®. Esto era real-
mente una bomba de relojeria, dijo Dans,
que tenia que explotar por algin lado.
Ahora bien, esta experiencia nos ha
ensefiado nuevas formas de hacer las

p queria lanzar un nuevo produc-
10 0 servicio la primera consideracion que
hacia era mirarse el ambligo para saber
qué era capaz de hacer, disefaba pro-
cesos e infraestructuras y finalmente
fabricaba un producto o servicio. Des-

"0 nos anticipamos
a los cambios
que trae consigo
la nueva economia,
o en algiin momento
nos van a pillar".

"Lo ideal es llegar
a una economia
en la que el cliente
estd en el eentro

y nosotros tratamos
de ofrecerle
lo que quiere"

pués pensaba en los canaies adecuados
para distribuir esos productos y servicios
a los clientes”, Pero ahora llega el e-busi-
ness y lo que dicen que hay que hacer
es ligeramente distinto, hay que darle la
vuelta atodo. En primer lugar, “tengo que
mirar al cliente, no a mi ombligo, ver qué
es lo que quiere y buscar unos canales
que se adecuen & los clientes, no al pro-
ducto”. Por tanto, hay que fabricar esos
productos y Servicios con unos procesos
e infraestructuras que tienen que ser fle-
xibles y estar basados "en |o que yo sé
hacer o blen en cosas que no sé hacer
tan bien y que tengo que adquirlr y que,
a lo mejor, me tengo que aliar con otro
para conseguirlas.

En opinion de Enrique Dans, ésta es
una forma de ver, desde un punto de vis-
ta tedrico, ¢6mo nos ha afectado la nue-
va economia.

Otra forma interesante es la visién de
dos profesores de Harvard. La idea es

muy simple: coger las actividades nor-
males de un negocio, como logistica de
entrada (traigo cosas); produccién (hago
algo con esas cosas); logistica de salida
{saco esas cosas); marketing y ventas.
"Si cogemos todo esto y lo superpone-
mos con la informacidn relativa a los clien-
tes puedo seleccionar, sintetizar, orga-
nizar, etc., y afiadir valor en cada uno de
estos pasos, ofrecerle esa informacion
al departamento de compras para que la
proxima vez sepa cémo hacer determi-
nadas cosas, ¢ al departamento de ven-
tas para que conozca fos hébitos de los
clientes”. Al cruzar cada una de estas
€osas se generan nuevos productos.
Otra forma curiosa de analizar la nue-
va ecanomia es como ven las orgariza-

-ciones a sus clientes. "Normalmente los

ven muy parecidos, grises. Ahora hay que
diferenciarlos, existen diversos métodos
para identificar a los slientes —carnets
de fidelizacidn, por ejemplo—, después
hay que interactuar con esos clientes.
Esto, antes, era daries la plasta; ahora
se buscan métodos para ir conociendo
datos del ciiente para mejorar la pro-
puesta de valor. Aigoe que habré que hacer
con cuidado porgue no se deben captar
datos que el cliente no quiere que cap-
temos”. Por Gitimo, el cuarto paso es
adaptarse, ofreciéndote al cliente el pro-
ducto que quiere. "Lo ideal es llegar a
una economia en la gue el cliente esta
en el centro y nosotros tratamos de ofre-
cerle lo-que quiere.

La pregunta es "qué hemos inventado.
Realmente lo que ha-cambiado no es la
forma de hacer las cosas, sino con lo que
contamos para-hacer determinadas
cosas, lo nuevo es ia tecneiogia, por
ejemplo, de hase de datos. Esto no es
nuevo, pero ahora la tecnolagia de base
de datos es mas barata, el espacio de
almacenamiento también. Esto as lo.que
ha cambiado, hacemaos las cosas mas o -
menos igual, pero tenemos més infor-
macién y es mas flable. Por otre lado, o
que hacemos ahora eé ofrecer los pro-
ductos cada vez mas adecuados a las
necesidades e cada fiente. Es una bue-
na forma de aproximarse al ideal; que
seria fabricar un- producto éspecifico.

Por ditimo, Enrique Dans dijo que, aun-
que siempre ha habldo réacciones escép-

_ ticas a las cosas nuevas que-han apa-

recido en un momento dado, "de lo que
podemos estar Seguros a estas alturas
es de que los cambios de la-nugva eco-
nomia vienen, estan ahly seguro-qiie nos.
van & afectar, Entonces, o hagemps cosas
para anticipar, prevenir estos.cambios o
en algin momento nes van a-pillar”.




