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Al simplificar los procesos ¢ la tecnologia también reduce espacios?

El analisis de la informacion antes y después de las TI.

El uso de las tecnologias de la informacion (TI) ha permitido que los costos de
transaccion de la corporacién se reduzcan significativamente. La tecnologia y
su evolucién han permitido que se simplifiquen procesos y se mejore la
recoleccion y el andlisis de datos que las compafiias usan para mejorar sus
operaciones. Sin embargo, antes de la era de las computadoras, el analisis de

la informacién ya era una herramienta muy importante.

En 1911 las ventas que realizaban las grandes compafiias se hacian a través
de catédlogos. En ese entonces, la mayor parte de la poblacion no vivia en las
ciudades, por lo que el desplazamiento fisico del comprador a las tiendas no
sucedia con tanta frecuencia. Por tanto, las compafiias como Sears publicaban
extensos catalogos con miles de productos que la gente ordenaba via correo.
Al ser una parte fundamental de su proceso de ventas, Sears cre0 una base de
datos por medio de pequefias tarjetas. Cada tarjeta contenia la informacién de
los productos que cada cliente habia adquirido por medio del catalogo. El
andlisis de esa informacion le permitié a Sears crear catalogos especializados y
enviarlos a los clientes interesados en articulos especificos. En 1915, Sears y
Montgomery Ward tenian una base de datos con informacién de seis millones

de consumidores.

Sin embargo, la evolucién de las Tl ayudo a las corporaciones a recolectar la
informacion de manera mucho mas eficiente. Si bien el sistema de tarjetas fue
un método novedoso para su época, los costos de crear, clasificar y organizar

seis millones de tarjetas son sumamente elevados.
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La introduccion y desarrollo del telégrafo, el ferrocarril, y maquinaria pesada
permitié a los directivos de las compafias reducir significativamente los costos

internos de comunicacion, distribucién y produccién.

En la economia del conocimiento, las nuevas tecnologias reducen
exponencialmente los costos de recolectar y analizar informacion. Seria l6gico
pensar que la tecnologia como herramienta simplificadora de procesos redujera
el tamafio de las compafias. Al tener una base de datos de seis millones de
clientes en un disco duro en lugar de almacenarlo en varias bodegas. Se
reduce el tamafio fisico de la compafia. Si bien es cierto que eso ha ocurrido
con algunas comparfiias en el presente, hay otras que a través del uso de las TI
han aumentado su tamafio fisico. Es el caso de Wal-Mart, que se ha hecho
cada vez mas grande usando TI.

Wal-Mart es el empleador privado mas grande de Estados Unidos, Canada y
México. Si fuera un pais independiente, seria la economia numero trece del
mundo, justo detrds de Arabia Saudita. Tiene mas de 6,200 tiendas en el
mundo, cada una de entre 9000 y 24000m2. Cuenta con casi dos millones de

empleados.

Al usar las TI, Wal-Mart tampoco ha centralizado todas sus operaciones. A
través de un sistema instalado recientemente, la compafia controla todas las
operaciones de sus tiendas en Estados Unidos desde su central en Arkansas.
En lugar de usar las Tl para permitir que las tiendas tuvieran mayor
independencia de operacion, Wal-Mart las usa para controlar absolutamente
todo lo que sucede en cada tienda. Asi, la compafiia desde su central puede
decidir, como ya ha ocurrido con anterioridad, apagar todo el sistema de cajas
de alguna tienda justo cuando debe cerrar, sin que los administradores locales
puedan volver a encender el sistema. Sin embargo la centralizacion permite a
la compafia coordinar los envios de articulos a sus centros de distribucion y
comunicar a los directivos mas altos de la compafiia con los jefes regionales y

los encargados de cada tienda.



A través del uso de las Tl, Wal-Mart hace de una manera mucho mas eficiente
lo que en su momento hacia Sears con los seis millones de tarjetas que
almacenaba. Analiza la informacioén de sus clientes. Pero no lo hace a través
de analizar el comportamiento de cada cliente en particular (en el caso de sus
supercenters) sino a través del analisis en general de todos los consumidores
de alguna tienda en particular. A través del uso de la mineria de datos, su
sistema computarizado permite descubrir patrones de compra de los
consumidores. Eso sucedid cuando Wal-Mart descubri6é que los viernes la
venta de cervezas y de pafales aumentaba. Al analizar este hecho, la
compafia descubri6 que muchos clientes hombres al salir del trabajo los
viernes compraban cerveza para celebrar la llegada del fin de semana, y ya
que hay mas hombres que cuentan con automoviles, las esposas les dejaban
la tarea de comprar los pafales ya que son mas voluminosos y ellos los
pueden transportar facilmente. Asi, las tiendas pusieron ambos articulos mas

cercanos entre si.

Pero el andlisis de los patrones y hébitos de consumo puede ir mas alla. En el
caso de los pafales Pampers, dos compafiias se ven involucradas en su
fabricacion. Procter & Gamble fabrica los pafiales mientras que 3M fabrica el
pegamento que los une al bebé. Asi, ambas compafias delegan a Wal-Matrt el
proceso de analizar la cantidad de pafales vendidos, en un proceso llamado

VMA (vendor manager inventory ) manejo de los inventarios por el vendedor.

Por tanto, las Tl han permitido mejorar procesos que fueron ideados antes de la
aparicion de la computadora, procesos que gracias a la tecnologia son mucho
mas eficientes, aunque esa mejora en los procesos no siempre signifique una
reduccion del tamafio fisico de las tiendas, ni de la cantidad de empleados

contratados.
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