LA INTELIGENCIA ME PERSIGUE,
PERO SOY MAS RAPIDO’

I. Introduccién

Lo satirico del titulo no impide
vislumbrar que el asunto de hoy se
encuentra relacionado con la inte-
ligencia. Y en efecto es asi. Pero,
ja cudl aspecto en particular se
refiere? Respuesta: su aplicacién
a la esfera empresarial, debido a
que «el éxito presente no garantiza
el futuro, por lo que dia a dia hay
que vigilar los cambios tecnologi-
cos, modificar la estrategia y ana-
lizar lo que hace la competencia,
para no dejar que otros se queden
con el mercado»?, donde convergen
«arias fuerzas que afectan direc-
tamente a los negocios: los clientes,
los competidores, la innovacién
tecnoldgica, otras empresas cola-
terales y los propios proveedores»®.

Sin embargo, a pesar de la vi-
gencia y atractivo del tema, resul-
ta aconsejable acercarse a en ele-
mentos conceptuales e histéricos
con vistas a lograr una compresién
mas cabal de su vertiente organi-
zacional: el Sistema de Inteligen-
cia Empresarial (SIE). Y por ellos
comenzamos.

II. Saber historia no es sa-
ber lo que pasé6. Es saber lo
que va a pasar*

Para comenzar resulta nece-
sario sefalar que la Sociedad de
la Informacién como fendémeno
histérico-social constituye un an-
tecedente directo en la aparicién
e insercién de la gestiéon de infor-
maciéon y el conocimiento en el
horizonte de las Ciencias de la In-
formacidn, en el cual la Inteligen-
cia Empresarial (IE) constituye el
mecanismo de gestiéon de informa-
cién estratégica para la toma de
decisiones.

Su segundo componente, el
Programa de Inteligencia Compe-
titiva (PIC), no es, como podria su-
gerir su nombre, un programa de
computacidn, sino un proceso con-
tinuo a través del cual el equipo de
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direccién conoce de la evaluacion
de la entidad y el comportamiento
de competidores, actuales y poten-
ciales, con vistas a mantener o de-
sarrollar sus ventajas competiti-
vas. Para alcanzar dicho objetivo,
éste debe asegurar a la organiza-
cién la disponibilidad oportuna de
datos, informacién y conocimien-
tos precisos y actualizados, asi
como proporcionar una via para
utilizar estos recursos en beneficio
propio y todos los elementos posi-
bles acerca de las tendencias del
entorno —nacional y extranjero—
en temas legales, regulatorios y
econdmicos, entre otros.

En correspondencia con lo an-
terior, hoy dia es comun escuchar
como parte del vocabulario ma-
nejado a escala organizacional la
frase «know how»®, lo cual en ese
ambito significa la preparacién de
todos los miembros de una entidad
para lograr que su desempenio tri-
bute a la misién de ésta.

Justamente ese rasgo marcé
la diferencia entre la economia
industrial y la denominada econo-
mia del intangible —también de-
nominado de lo inmaterial, pues
abraca: las ideas®, las representa-
ciones y los conocimientos, todas
con mas poder que los productos,
las maquinas y las materias pri-
mas. Reitero por su importancia y

muchas veces dejada en segundo
plano la afirmacién anterior: to-
das con mds poder que los produc-
tos, las maquinas y las materias
primas.

Una informacién complemen-
taria. En la practica la economia
inmaterial tiene cuatro compo-
nentes”: las tecnologias de la in-
formaciéon y la comunicacién; la
propiedad intelectual (patentes,
derechos de autor, marcas, nom-
bres registrados) y la educacidn;
las bibliotecas, los bancos de datos
electrénicos y los medios audiovi-
suales y, las bibliotecas y los ban-
cos de datos tradicionales.

Por tanto, para lograr incorpo-
rar la IE a la actividad cotidiana,
resulta 1indispensable promover
determinados habitos, los cuales
se resumen en la tabla 1.

II1. El clavo sostiene la he-
rradura, la herradura al ca-
ballo, el caballo al hombre y
el hombre al mundo. (Refran
arabe)

A nivel empresarial lo antes
expresado se traduce en la necesi-
dad de un SIE, que puede definirse
como: «capacidad y funcién de reu-
nir, compartir, analizar y disemi-
nar de manera selectiva, sistema-
tica, organizada y oportuna, datos,
informacién y conocimientos rele-

Tabla 1. Habitos que debe promover la IE

habito resultado

Proactividad

Libertad

Comenzar siempre con un fin en la mente

Dar sentido a lo que se hace

Establecer las prioridades

Priorizar lo urgente, sin matar lo im-
portante

Pensar en ganar - ganar

Bien comun

Comprender primero y ser comprendido después | Respeto a la convivencia

Sinergia

Trabajo en equipo
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vantes sobre el ambiente externo,
asi como de las condiciones in-
ternas de la organizacién para la
toma de decisiones y la orientacién
estratégica».

Como consecuencia de la de-
finicién anterior, el SIE permite
evaluar: las fortalezas y debilida-
des propias y de la competencia;
la opinién (interna y externa) que
existe acerca de la empresa; iden-
tificar la existencia de nuevos mer-
cados y nichos para expandirse
hacia ellos; facilitar la elaboracién
de la estrategia para el desarrollo
de productos y/o servicios competi-
tivos, todo lo cual contribuye a re-
ducir la incertidumbre acerca del
futuro.

IV. Interrogantes que
esclarecen

Para lograr aterrizar los funda-
mentos antes expresado acerca de
un SIE, las siguientes interrogan-
tes constituyen una via adecuada.

Comencemos por {Qué es un
SIE? Un SIE es un estilo de tra-
bajo de la Alta Direccion donde
participan todos los miembros de
la empresa y que se fundamenta en
el desarrollo, actualizacién, perfec-
cionamiento y empleo de manera
sistemdtica de una herramienta
para la adopcién de decisiones,
que promueve un adecuado Con-
trol Interno y abarca: el entorno,
el permanente intercambio con
todo el personal de organizacién,
la sistematica proteccion de los
datos y la documentaciéon que ga-
rantiza el buen hacer.

Una vez precisado que es un
SIE, no resulta redundante sefia-
lar ;Qué NO es un SIE?, con vis-
tas a evitar tendencia y/o enfoques
que pueden apartarse del objetivo
central de este tipo de herramien-
ta y pueden conducir al fracaso en
el proceso de su implantacién.

El primer elemento que debe
aclararse es que: «NO es un siste-
ma informdatico», si bien un eleva-
do numero de operaciones y accio-
nes se valen de las tecnologias de
la informacioén.

Como segundo aspecto debe re-
saltarse que tampoco es una colec-
cion de documentos (reportes, re-
sultados, formularios llenos), aun-
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que los documentos forman parte
indispensable de él. Aqui debe sig-
nificarse que el sistema solo debe
contener aquellos documentos que
verdaderamente garanticen la
continuidad de la operacién de la
organizacién, aun en el hipotético
caso de que todos los empleados la
abandonaran.

Entonces, (Qué hacer? Una
vez caracterizado el SIE, es impor-
tante conocer que hacer para faci-
litar su implantacién en un tiempo
razonable —pero sin premura— con
resultados satisfactorios.

En correspondencia con lo an-
terior, la estrategia de desarrollo
debe partir de la identificacién de
los componentes del SIE que ya
existan de alguna manera y pasar
a su revision, actualizacién, elimi-
nacién, asi como el completamien-
to de los procedimientos requeri-
dos para cumplir con la mision de
la empresa, incluidos aquellos que
se utilizan para facilitar la adop-
cién de decisiones.

Al culminar esta tarea debe al-
canzarse el objetivo no solo de pre-
servar el «saber hacer», sino tam-
bién lograr que todo el personal se
acostumbre a dejar evidencias de
las acciones innovadoras realiza-
das, asi como la utilizacién de los
manuales, no por una indicacién u

Etapas de un proyecto
Optimizmo general

Desorientacion
Descu-ncitrm general
Bizqueda fe culpables
Castigo de los inocentes
Recuperacilii del optimismo
Terminacion inexplicable
Condecoracion y premio

a los que no participaron
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obligacién de sus superiores, sino
como una necesidad para mejorar
su desemperfio. Advertencia: como
parte del SIE debe monitorearse
cuales documentos no se consul-
tan, pues no resultan necesarios,
estan mal elaborado o no fueron
objeto de mejora continua y se vol-
vieron obsoletos.

Otra actividad que forma parte
del que hacer y debe acometerse
de manera simultanea a la puesta
a punto de la documentacién, son
las acciones para salvaguardar,
aun en condiciones excepciona-
les, los datos y la documentacién,
como garantia de la perpetuidad
del desempeno de la organizacion.
Si una organizacién pierde sus
datos y el «saber hacer», puede
reconstruirse fisicamente, pero no
sera la misma.

Un tercer requisito es garan-
tizar la diseminaciéon selectiva
(compartir) de los datos, la infor-
macién y el conocimiento. Esta
condicién va mas alla del simple
hecho de que quiénes lo requieran
dispongan de los elementos nece-
sarios para su trabajo, pues tam-
bién persigue otro objetivo: lograr
que el dato sea Unico (prevenir la
denominada prostitucién de datos)
lo cual requiere de una base datos
central —de toda la organizacién—,
hacia la cual, a través de los cana-
les existentes, la tributan los en-
cargados de gestionarla. Cuando
cada cual tiene sus datos, se co-
rre el riesgo de que no se utilicen
siempre los valores actualizados.

Para garantizar lo anterior,
resulta indispensable que en la
organizacion exista la prohibicién
expresa de duplicar los datos, es
decir, no se permita la existencia
de bases internas, que en la prac-
tica se desactualizan y pueden
conducir en algin momento a una
evaluacién con datos inapropiados

Por otra parte, este requisito
también representa enfrentar el
riesgo de la entrada de virus o ata-
ques cibernéticos, el cual se tiene
que minimizar. No obstante, la
existencia de este riesgo NO PUE-
DE impedir que quienes tengan
que compartir cualquiera de los
elementos mencionados anterior-
mente lo hagan. El monitoreo per-
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manente, la responsabilidad indi-
vidual y la actualizacion sistemd-
tica del sistema claves y niveles de
acceso, son armas decisivas para
alcanzar el éxito en esta tarea.

Por ultimo debe significarse,
que como parte de la mejora conti-
nua del sistema debe establecerse
claramente la revisién exhaustiva
de las «vacas sagradas» en tér-
minos de documentos y procedi-
mientos, cuyo extenso tiempo de
implantacién y «buen funciona-
miento» en la organizacién pueden
estar cavando la sepultura de la
entidad.

Ahora, (Qué NO hacer? El
primer aspecto a considerar es NO
imponer la elaboracién del SIE.
Este es un error frecuente que tie-
ne asociado un impacto adverso,
sobre todo en términos de rechazo.
En ese sentido no resulta inutil re-
cordar que el mejor diserfio fracasa
si quienes tienen que utilizarlo no
lo aceptan, pues a cada momento
resaltaran sus desventajas en lu-
gar de sus aciertos, aunque sean
pequenos, como es loégico en los
inicios. Esto es valido no solo para
el SIE, sino para cualquier cambio

que se pretenda introducir en la
organizacion.

Un segundo desliz que NO debe
cometerse es interpretar la con-
trainteligencia empresarial como
sinénimo de espiar a la competen-
cia. Parece obvio, pero la tentacién
puede conducir a ese yerro, con im-
pacto negativo en términos de éti-
ca, pérdida de imagen y despres-
tigio, tanto institucional como de
la alta direccién que lo promueve
o lo permite. Es licito estudiar a la
competencia a partir de sus datos
publicos, pero sobre todo a través
de sus campanas publicitarias. De
esas fuentes puede obtenerse mu-
cho conocimiento con toda la ética.

Aqui me permito utilizar una
frase satirica, pero elocuente de la
ética a mantener: los gemelos en
la vida nos enternecen, en el arte,
no. Y como esta propuesta aplica a
todas las esferas. Si se requiere re-
currir a algo creado anteriormente
(Io cual es indispensable para po-
der avanzar), utilicelo, pero haga
uso de lo expresado por Marti:
«honrar, honra» y refiéralo. Ahora
si no se conoce su autor, como su-
cede con la rueda, tenga cuidado al

Figura 1. Estructura funcional de un SIE
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emplearla, pues los inventores de
frenos si abundan y, lo peor, proli-
feran como el marabn.

Un tercer elemento, que se
convierte en una tentacién es pre-
tender que el SIE se elabore de
corrido, es decir, de la a la z. Ello
se traduce en planificar las accio-
nes para su implantacién gradual
para garantizar la permanente
mejora, a partir de la prueba de
cada herramienta o subsistema
de manera independiente, la cual
una vez evaluada con un desem-
peno satisfactorio, incorporarla al
SIE integrado. La concepciéon de
un sistema de envergadura, como
es un SIE de un primer intento
por lo general NO es una buena
eleccién, sobre todo si no existen
antecedentes. El SIE es algo a lo
que se llega como resultado de un
proceso consciente que promueve
de la alta direccion para lograr la
mejora progresiva de la gestién de
la organizacién, pero no una tarea
a cumplir el dia d en el mes m del
afno a.

Todo lo expresado lleva a pre-
guntarnos (Por donde comen-
zar? El primer requisito para aco-
meter el desarrollo e implantacién
de un SIE es que el primer nivel
de direccién de manera «mayori-
taria» comprenda las ventajas que
reporta esta herramienta y en con-
secuencia apoye la tarea.

Aqui es necesario expresar el
significado de la cursiva y el su-
brayado de la palabra mayorita-
ria. Este indica que al comienzo
resulta frecuente que la totalidad
de la alta gerencia NO se sienta
motivada o interesada. Dicha va-
loraciéon puede provenir de diver-
sas causas, entre ellas: haber pa-
sado por una organizaciéon donde
la experiencia fue negativa; insu-
ficiente conocimiento del tema o
sobre valoracién de los resultados
de la empresa sin disponer de esta
herramienta.

Por ello, resulta indispensable
identificar aquellos directivos mas
motivados, para iniciar los traba-
jos por las areas de su responsa-
bilidad, pues de antemano existira
una predisposicion favorable y de
cooperacion hacia la actividad y
los avances que alli se obtengan
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Tabla 2. Funciones de los componentes del SIE

componente |

validacion

funcion

Evalia la correspondencia de les dic con la

realidad.

to permanente

diseminacion Envia los dic a todos aquellos que lo requie-

selectiva ren €n la urgm:lizaciﬁn.
i Obtencion de los dic del entorno (externo e
recepcion )
interno).

almacenamien- Almacenamiento de los dic recibidos del en-
to temporal torno.

almacenamien- Proteccion de los dic relevantes.

procesamiento

Combinacion de dic para obtener respuesta
a una interrogante.

interrogante al

Solicitud de determinades dic o procesa-
SIE miento para obtener uno nuevo.

utilizacion de
lo=s dic

Empleo de los dic para la adopcion de deci-
siones.

evaluacion de

Analisis de los resultado= obtenido= con la

impacto aplicacion del dic.
Incorporacion de nuevos aspectos dic, méto-
] dos de procesamiento ¥ otros, con vistas a lo-
mejora

grar respuestas mas asbharcadoras y exactas a
las interrogantes.

seran la mejor evidencia para con-
vencer a los mas escépticos.

V. Estructura funcional de
un SIE

Todo lo expuesto quedaria in-
completo, sino se ilustra una ma-
nera de llevarlo a la practica. En
correspondencia con esto, sin ani-
mos de dar una receta acabada,
sino con fines de orientacién en la
figura 1 se presenta una alternati-
va de organizacién funcional de un
SIE cuyos componentes realizan
las funciones relacionadas en la
tabla 2 —reitero funcional—, pues
la estructura especifica de cada
sistema dependera de los procesos
identificados en esa organizacién y
la relacién entre estos.
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VI. Consideraciones finales

De todo lo expuesto se eviden-
cia que la puesta en marcha de un
Sistema de Inteligencia Empre-
sarial en una organizacién cons-
tituye una actividad de vital im-
portancia para la empresa, puesto
que garantiza el suministro conti-
nuo de datos, informacién y conoci-
mientos, necesarios para mejorar
la eficiencia del proceso de toma de
decisiones, asi como a mejorar la
planificacién estratégica de cual-
quier organizacién al hacer dismi-
nuir el tiempo de respuesta de la
compania ante las oportunidades
y las amenazas propias del sector
en cuestién, razones que influyen
definitivamente en su progreso,

permitiéndole obtener numerosas
ventajas competitivas.
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