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Vale Ia pena trabajar mas inteligente, no mas arduamente. De acuerdo con un reciente

estudio del IBM Institute for Business Value, las organizaciones que estan superando
significativamente a su competencia en la industria también resultan ser las mas avanzadas en los
mas nuevos enfoques de trabajo. Utilizan formas dinamicas, colaborativas e interconectadas de
trabajo para lograr que las cosas se hagan eficientemente dentro de un entorno en constante cambio.
Pero la mayoria de las organizaciones aun no cumple sus ambiciones en estas areas. Para aquellos
que estan a la vanguardia y para los que estan rezagados, estas investigaciones ofrecen un
pensamiento sobre las practicas y las tecnologias criticas que estan cambiando la naturaleza del

trabajo de manera fundamental.

A pesar de, y quiza a causa de, un entorno comercial en
constante cambio y cada vez mas complicado, las
organizaciones estan bajo una presion intensa para
realizar el trabajo de forma mas rapida, mas barata y
mas eficaz. La mecanica de trabajo basica, como
nosotros la conocemos, esta siendo redefinida.

El “trabajo” ya no esta limitado por la proximidad del
compafiero de trabajo o la zona horaria. También
involucra un conjunto mucho mas amplio de
“trabajadores”, no sélo empleados, proveedores y
S0cCios, sino clientes, trabajadores independientes y una
red de trabajo cada vez mas capaz de dispositivos
inteligentes y sistemas interconectados, todos unidos por
los procesos comerciales que abarcan las
organizaciones, el tiempo y la distancia.

Con base en nuestra investigacion continua y la
participacion de organizaciones de distintos tamafios en
todo el mundo, hemos identificado 15 enfoques para
cumplir con el trabajo de forma mas dinamica,
colaborativa y conectada. Nosotros llamamos a esto
practicas de trabajo mas inteligentes.

Para entender mejor como las organizaciones estan
utilizando los enfoques mas nuevos para trabajar, y
cémo estas practicas contribuyen a un mejor desempefo
comercial, encuestamos a mas de 275 altos ejecutivos
en todo el mundo. Nuestro analisis revel6 muchos
hallazgos clave:

* Las organizaciones lideres utilizan practicas de
trabajo mas inteligentes de manera mucho mas
extensa que su competencia con mas bajo
rendimiento. Y lo hacen asi para impulsar el
crecimiento, no sélo para aumentar la eficiencia.

* Através de las organizaciones, los tres puntos de
capacidad mas pronunciados que bloquean la
agilidad son: proceso y reconfiguracion de capacidad;
colaboracion mas amplia y mas integrada;
informacion en tiempo real integrada para la toma de
decisiones.

* Las empresas mas dinamicas, colaborativas y
conectadas tienen tecnologias especificas
ampliamente adoptadas que hacen que las practicas
de trabajo mas inteligentes sean viables.



A medida que el ritmo del cambio se acelera y la
complejidad comercial se intensifica, ¢ qué diferenciara a
una organizacion de sus competidores? Nosotros
creemos que la respuesta esta en como trabaja (no en
qué tan arduo trabaja) sino en qué tan inteligentemente
trabaja. Aquellos que estan a la vanguardia en sus
industrias seran lo suficientemente agiles para adaptarse
rapidamente en la medida en que las situaciones
cambian, no después. Aprovecharan las capacidades
colectivas de una red de colaboradores extensa, no soélo
de sus néminas. Sus trabajadores tendran acceso a
informacion y experiencia de manera precisa cuando y
donde las necesiten, independientemente de donde
vengan.

Evidentemente, estas maneras mas inteligentes de
trabajar entrafan gran potencial; y estan al alcance, lo
cual es igualmente importante. Como esta investigacion y
los estudios de caso de apoyo lo demuestran, las
empresas ya estan haciendo progresos y cosechando los
beneficios.

Lugares de trabajo agiles en un mundo
volatil y complejo

El trabajo pasa rapido. En un dia ajetreado, una
compafia grande maneja casi un billon de eventos
comerciales.1 Este trabajo debe también realizarse en un
entorno empresarial en constante cambio. Aunque las
organizaciones siempre han tenido que lidiar con auges y
caidas econémicos, cambios en la demanda del
mercado, aumento en las expectativas del cliente y las
sorpresas de la competencia, en afos recientes, estos
cambios comerciales se han vuelto mucho mas rapidos,
extremos e interconectados. El problema es éste: los
recursos con los que hacemos el trabajo (nuestros
empleados, procesos comerciales, activos de capital y
herramientas) son a menudo demasiado estaticos y
rigidos para adaptarse con rapidez suficiente.

La complejidad del trabajo también esta creciendo. Los
procesos comerciales abarcan mas divisiones. Hay mas
partes involucradas, con responsabilidades compartidas

a través de la organizacion y al exterior. Ademas, la
corporacion multinacional de ayer se esta convirtiendo
rapidamente en una empresa globalmente integrada que
distribuye el trabajo a través de una reserva de talento en
todo el mundo.

El trabajo de hoy también depende de la informacion de
muy variadas fuentes, incluido un creciente numero de
sensores y dispositivos inteligentes capaces de
monitorizar casi cualquier sistema fisico o digital. A pesar
de, o0 quiza como resultado de, esta abundancia, es mas
dificil para los trabajadores encontrar lo que necesitan.

¢ Como pueden las organizaciones trabajar
mas inteligentemente?

A través de nuestras interacciones con los clientes en
todo el mundo, hemos sido testigos de una serie de
practicas que estan haciendo mas &agiles a las
organizaciones. Estos nuevos enfoques sobre como
hacer el trabajo caen en tres categorias principales (ver
Figura 1) practicas que hacen a sus organizaciones mas:

* Dinamicas: ajustandose rapidamente a las condiciones
empresariales cambiantes.

® Colaborativas: reuniendo recursos, tanto internos
como externos, para compartir ideas y resolver
problemas.

® Conectadas: permitiendo el acceso a la informacién
sin importar el tiempo, distancia o silos
organizacionales.



Gente Procesos Informacion

o Reconfigurar automaticamente procesos para | o Entregar ¥ maostrar
reflejar las cambiantes condiciones de negocios informacién para cumplir
con las necesidades de
publicos diferentes

o Identificar automaticamente
las piezas de informacion
relevantes con base en
diferentes situaciones

o lIdentificar y comprometer facilmente
gente y habilidades para abordar las
necesidades y situaciones actuales

o Crear y construir rapidamente
habilidades interdisciplinarias para
poder abordar la dinamica de los
negocios hoyen dia

o Establecer mecanismos mediante los cuales las
reglas que rigen los procesos de negocios sean
propiedad y estén manejadas porlos titulares
delos procesos

o Permitir a los individuos hacer
comentarios sobre, y asignarvalor a, la
informacion

Colaborativa o Asegurarse de que la documentacion del

proceso sea visual y esté bien comprendida
porlas partes interesadas clave

o Incorporar capacidades colaborativas dentro de

o Facilitar debates a lo largo de la
organizacion para impulsar ideas y
promover mayor productividad

o Involucrarala gente mas alla de

los limites de su negocio

los procesos empresariales para mejorar la
velocidad v calidad de la foma de decisiones

Conectada

o Permitira la gente trabajar

o Crear actividades nuevas e interconectarlas

productivamente independientemente
dela ubicacién, eltiempo o el

existentes de manera perfecta a través de los
Iimites organizacionales para completar tareas
dispositivo mas eficientemente

o Capturar utilizar
informacion en tiempo real
generada porlagenteo la
instrumentacion

o Integrar datos de multiples fuentes

Figura 1: Practicas mas inteligentes de trabajo proporcionan a las organizaciones mayor agilidad.

Pero en el mundo cotidiano del trabajo, ¢,qué tan
permeables son estas practicas? ;Qué clase de
resultados estan notando los adoptantes? ;Como
impactan estos enfoques el desempefio empresarial?
¢ Qué papel juega la tecnologia en el apoyo a estas
practicas?

Para explorar estos topicos, encuestamos a mas de 275
ejecutivos de todo el mundo. Estos ejecutivos son lideres
de alto nivel de unidades comerciales y funciones Tl
dentro de sus organizaciones. También llevamos a cabo
exhaustivas entrevistas con una serie de ejecutivos
cuyas companias estan ya aplicando practicas de trabajo
mas inteligentes.

Nuestra investigacion revelé varios hallazgos
interesantes:

® Quienes se desempefan mejor utilizan practicas de
trabajo mas inteligentes de manera mucho mas
generalizada que sus pares con mas bajo rendimiento.
Y lo estan haciendo asi para impulsar el crecimiento,
no solo para aumentar la eficiencia.

® Para la mayoria de las organizaciones, la capacidad
para adaptarse a un entorno en constante cambio se
ve obstaculizada por la falta de capacidad en tres
principales areas: reconfiguracion de habilidad y
proceso; colaboracion mas amplia y mas integrada;
informacion en tiempo real e integrada para la toma de
decisiones.

® Las empresas mas dinamicas, colaborativas y
conectadas han adoptado ampliamente ciertas
tecnologias que hacen que las practicas mas
inteligentes de trabajo sean viables.



Metodologia de estudio

Nuestra muestra incluyd 289 encuestados, con titulos de vicepresidentes o superiores, que juegan papeles de liderazgo
empresarial o técnico de gran relevancia dentro de sus organizaciones (ver Figura 2). Trabajan en diversas industrias y en
todo el sector publico, con un 29% ubicado en Asia y el Pacifico, 36 por ciento en las Américas y 35 por ciento en Europa,
Oriente Medio y Africa.

Al analizar los datos del estudio, examinamos las diferencias entre la poblacién general y los “outperformers” (aquellos
cuyo desempefio es superior) éstas indicaron que sus empresas tenian un rendimiento significativamente superior a sus
pares en la industria (16 % de la muestra total). En particular, observamos los patrones de respuesta de las empresas mas
dindmicas, colaborativas y conectadas aquellos que reportaron implementaciones extensas de practicas de trabajo mas
inteligentes.

Titulo del encuestado Numero de empleados

7% Miembro de la Junta
10%CEO

21% CFQ/Tesorero/Contralor
9% ClO/Director de Tecnologia
16% Otros C-Nivel Ejecutivo

5% Vicepresidente Ejecutivo

34%<1,000
34%1,000-10,000
32%>10,000

10% Vicepresidente Senior

22% Vicepresidente

Figura 2: Este estudio captura perspectivas de ejecutivos de alto nivel de organizaciones lideres tanto grandes como pequefas.

Los outperformers estan trabajando mas inteligentemente para impulsar el crecimiento

Aun sintiendo las repercusiones de la peor crisis econdmica en décadas, la mayoria de las empresas estan actualmente
enfocadas en la estabilizacién de sus negocios. Los ejecutivos encuestados clasificaron la mejora de la eficiencia
operacional como su reto empresarial mas alto, por mucho, con los margenes a partir de ahora, ellos planean transferir
una parte de esta atencion al desarrollo de nuevas ofertas de productos/servicios y la expansién a nuevos mercados. Pero
por ahora, la mayoria de las empresas permanecen a la baja.



En contraste, las empresas que, de manera significativa, Su enfoque actual gira en torno a la introduccién de

tienen un alto desempefio dentro de sus industrias estan nuevos productos y servicios y al tratamiento de

ya posicionandose para el crecimiento (ver Figura 3). requisitos reglamentarios, que también estan

Estan mucho menos preocupadas por la eficiencia relacionados con su expansion en nuevas geografias y
operativa (quiza porque ya la dominan). En vez de ello, mercados.

se estan concentrando en la innovacion y la expansion.

Desarrollo de ofertas de nuevos productos/servicios

Abordar desafios reglamentarios

Mejorar la eficiencia operativa

Expansién a nuevos mercados/geografias

Aumento de ganancias de las operaciones actuales

Aumento de margenes de beneficio

Reducir riesgo comercial

Desarrollar nuevos canales de distribucién

Aumentar la lealtad del cliente

Integrar empresas recién adquiridas

Mejorar la calidad de productos/servicios
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Figura 3: Los outperformers estan ya posicionadas para el crecimiento hoy mismo.



Igualmente importante, estos outperformers estan
equipando a sus organizaciones para el crecimiento
mediante la adopcién de practicas de trabajo mas
inteligentes. Encontramos esto tres puntos en tanto
muchos outperformers tienen implementaciones
extensas de practicas de trabajo dinamicas,
colaborativas o conectadas (ver Figura 4).

Extension de adoptantes de practicas de trabajo
mas inteligentes*

3x

en tanto muchos

34%

Outperformers Todos los demas

significativos

*Nota: Las empresas con puntuacion “alta” o “muy alta” a través de todos los
elementos de al menos una dimension de trabajo mas inteligente (dinamica,
colaborativa o conectada).

Figura 4: En comparacién con otras empresas, las outperformers tienen
mas de tres veces la probabilidad de haber adoptado practicas de trabajo
mas inteligentes.

A donde van los outperformers

Los outperformers estan desarrollando capacidades
que les permitan ajustarse y reaccionar mas
rapidamente. En comparacion con su competencia
menos adaptables, mas del doble en tanto muchos
outperformers puedan:

* |dentificar facilmente individuos con habilidades
requeridas.

® Mostrar y entregar informacion para cumplir las
necesidades de diversos publicos.

* Construir rapidamente habilidades para abordar las
condiciones de cambio.

También estan estableciendo métodos de trabajo que
faciliten y alienten la colaboracion, apalancando las
fortalezas colectivas de sus organizaciones y partes
interesadas externas. Especificamente, ellos son:

*Dos veces la probabilidad de asegurar que la
documentacion del proceso de negocios sea visual y
esté bien comprendida por las partes interesadas
clave.

*Mas de dos veces en tanto esté enfocado en integrar
directamente las capacidades colaborativas dentro de
los procesos para mejorar la velocidad y calidad de
sus decisiones.

*Tres veces mas probabilidad de permitir a los
usuarios clasificar y comentar la informacion que
estan utilizando.

Através de todas las practicas de trabajo mas
inteligentes, la ventaja mas grande de los
outperformers radica en su habilidad para conjuntar
datos proyectados para la toma de decisiones:

*Casi el 30% reporta la integracion de diferentes
fuentes de datos en una medida significativa, que es
3.5 veces mas que la de sus competidores con
desempefio mas bajo.

*De manera similar, estan utilizando informacion en
tiempo real para la toma de decisiones 2.6 veces tan
seguido como otras organizaciones.



En pocas palabras, estas practicas estan ayudando a las
organizaciones con un desempefio superior a trabajar
eficientemente en un entorno empresarial cada vez mas
volatil y complejo. La incertidumbre se vuelve menos
problematica cuando una organizacion puede
reconfigurar los procesos y habilidades a voluntad. En
lugar de ser una frustracion, una red creciente de
personas, procesos e informacion puede llegar a ser un
activo competitivo. De esta complejidad vienen nuevas
ideas, un progreso mas rapido y valiosas ideas solo
visibles mediante el analisis integrado de la informacién a
partir de muchas fuentes.

Tres grandes areas de mejora en como
trabajamos

Pedimos a los encuestados identificar qué practicas mas
inteligentes eran sus mas importantes prioridades a corto
plazo y evaluar sus niveles actuales de capacidad dentro
de estas areas. Entre las practicas enfocadas en la
gente, los ejecutivos sienten mas fuertemente la
necesidad de construir mas rapidamente habilidades y
colaborar mas alla de los limites tradicionales.
Curiosamente, también indican el nivel mas bajo de
capacidad en esas mismas dos areas.

En términos de capacidades relacionadas con
informacion, la integracion de fuentes de datos y la
utilizacion de la informacion en tiempo real para la toma
de decisiones encabezaron la agenda de los ejecutivos.
Sus respuestas subrayan tanto el reto como la necesidad
de generar ideas relevantes a partir del flujo cotidiano de
informacion.

Desde una perspectiva del proceso, los ejecutivos ponen
la mayor importancia en la posibilidad de reconfigurar
automaticamente los procesos de negocios a medida que
las condiciones cambian. Desafortunadamente, ellos
evaluaron sus capacidades actuales en esta area como
las mas bajas de todas. En segundo lugar en su lista de
manera prioritaria del proceso, fue el aumentar el nivel de
colaboracién dentro de los procesos especificos.

A medida que examinamos las maximas prioridades de
los ejecutivos contra los niveles de capacidad de sus
organizaciones, se destacaron tres areas de mejora
principales. La necesidad de:

* Reconfiguracion rapida de procesos y habilidades
® Colaboracion integrada mas amplia

* Informacion en tiempo real integrada para la toma de
decisiones

Reconfiguracion rapida Adecuada para muiltiples
propdésitos

Los procesos de negocios no pueden ya estar disefiados
de manera que limite la flexibilidad. Deben tener
suficiente inteligencia construida en el sentido en que las
condiciones estén cambiando, analizar alternativas y
ayudar a los trabajadores a cambiar el rumbo. Los
procesos deben también ser facilmente delineados sobre
los recursos adicionales experiencia en otros
departamentos, capacidades de socios de negocios,
diversas fuentes de informacion desde el interior y el
exterior de la organizacién cuando se necesite.

Por ejemplo, considerar las ventajas operativas de un
fabricante que pueda reconfigurar su cadena de
suministro con base en las condiciones de cambio. Si se
detectan posibles interrupciones del suministro, sus
sistemas pueden identificar automaticamente
proveedores alternativos en otras partes del mundo,
recomendando un curso de accién con base en una serie
de diferentes factores tales como costo, tiempos e
impacto al cliente. El analisis podria incluso determinar si
seria mejor suministrar componentes individuales por
separado o como un subsistema pre-ensamblado.



Atlas Air: Reconfiguracion sobre la marcha

Atlas Air Worldwide Holdings es un proveedor lider de
soluciones de subcontratacién para la industria de carga
aérea mundial. Con una de las mayores flotas mundiales
de aviones de carga Boeing 747, da servicio a clientes en
toda Asia, Europa, Oriente Medio, Sudamérica y los
Estados Unidos.2

Por naturaleza, el negocio de carga aérea es
extremadamente dinamico. A diferencia de los vuelos
comerciales, que tienden a tener rutas y horarios mas
predecibles, los aviones de Atlas vuelan a diversos
lugares, a menudo sitios exéticos, en un plazo muy corto.
Para garantizar que la nave y la carga lleguen de forma
segura y a tiempo, Atlas Air debe gestionar un plan
operativo complejo que involucra muchos componentes,
desde el mantenimiento y suministro de combustibles a
los aviones hasta el servicio de alimentos y las escalas
para hospedaje de la tripulacion. Y dado que sus
procesos estan altamente sincronizados, las
interrupciones pueden afectar la operacion completa.

En la toma de decisiones operativas, Atlas se basa en un
amplio rango de informaciéon de muchos sistemas
diferentes el suyo propio y el de vendedores, clientes y
entidades gubernamentales. Al principio, Atlas intento
integrar toda esta informacion utilizando enfoques
improvisados, incluida la triangulacion manual de
informacion de diferentes sistemas. Sin embargo, como
el negocio de Atlas crecio y con ello aumenté la
complejidad de sus decisiones operativas, haciendo que
las deficiencias de su confianza en el juicio humano y en
la intervencién manual se hicieran cada vez mas
evidentes.

Para mitigar el impacto de la imprevisibilidad, Atlas
implementoé una solucion de gestion del proceso de
negocio que proporciona lo que se llama "flexibilidad
administrada". Mediante el uso de informacion
dinamicamente integrada y sofisticadas herramientas de
apoyo a las decisiones, Atlas puede modificar planes
operativos "sobre la marcha" segun cambien las
situaciones. Ilgualmente importante, los tomadores de
decisiones pueden ver el impacto financiero general de
una decision particular como realizar o no un vuelo y el
riesgo de cargos por mora a fin de dar cabida a un
embarque de ultima hora.

Ademas de una mayor flexibilidad, Atlas puede ahora
alcanzar un nivel mucho mas profundo de optimizacion
del proceso en todas las funciones, ayudando
significativamente a bajar los costos operativos. La
solucién de servicio de arquitectura orientada también
esta reduciendo costos y tiempos necesarios para la
integracion con los socios estratégicos de entrega,
permitiendo a Atlas aprovechar nuevas oportunidades de
mercado a medida que surjan.

“Hemos creado un sistema nervioso digital que nos
permite monitorizar y optimizar de manera dinamica
nuestras operaciones en un entorno muy volatil.
Conocemos las implicaciones financieras y operacionales
de tomar en dos paletas extra de carga en el ultimo
momento. Incluso la direccion en la que sopla el viento
puede afectar nuestros planes.” Jim Barrecchia, Director
Senior de Enterprise Architecture, Atlas Air

Colaboracién de préxima generacion Integral, no
complementaria

La mayoria de las organizaciones han sido relativamente
exitosas en la mejora de la colaboracion interna
tradicional. Sin embargo, para muchas, el alcance y la
naturaleza de la colaboracién todavia recaen en dos
areas fundamentales: facilitar una mayor colaboracion
externa e integrar practicas colaborativas en los procesos
normales de trabajo.

Los limites corporativos son a menudo barreras
artificiales que bloquean el trabajo mas inteligente.
Mediante la ampliacion del alcance de la colaboracion,
las organizaciones pueden aprovechar una gran
experiencia fuera de los limites tradicionales del proceso
de trabajo. Los socios de negocios y los clientes pueden
llegar a ser colaboradores clave, ayudando a solucionar
problemas y mejorando el desempefio.



Para alcanzar su pleno potencial, la colaboracién debe
también estar integrada en la estructura del proceso,
permitiendo a los empleados descubrir y acceder a la
experiencia necesaria en el contexto de su trabajo. Por
ejemplo, al revisar la exploracién CT de un paciente, una
radidloga ve una complicacion que no habia encontrado
antes. Sin salir de la aplicacién de imagenes médicas,

ella podria instantaneamente encontrar y comunicarse
con un experto en el otro lado del pais, quien reconoceria
el problema y su severidad. La radi6éloga podria entonces
invitar al cirujano adecuado a la conversacion, y juntos
podran dar los pasos necesarios para salvar la vida del
paciente.

Celina: La colaboraciéon como diferenciador
competitivo

Celina Insurance Group proporciona seguros de
propiedad y accidentes en ocho estados del medio oeste
de los Estados Unidos. La compaiiia vende
principalmente sus pélizas a través de mas de 500
agentes de seguros independientes.3 Aunque Celina es
una compainia relativamente pequefa con menos de 200
empleados, compite con otras que son de 20 a 200
veces mas grandes.

El principal reto de Celina es ganar e incrementar la
lealtad de los agentes independientes que venden sus
productos junto con los de sus mayores competidores.
Hace varios afios, Celina decidi6 diferenciarse de las
grandes companfias aseguradoras mediante la
integracion de mas personal y la colaboracion directa con
agentes independientes en sus procesos de negocios.

Utilizando el extranet de Celina, los agentes pueden
llevar a cabo casi todas sus transacciones en linea.
Muchas transacciones son automaticas. Por ejemplo,
gracias a un motor de clasificacién basado en normas, el
50% de las nuevas polizas de automovil son procesadas
sin la participacion del asegurador. El agente ingresa la
informacion del cliente, y tan pronto el cliente acepta, la
aplicacion convierte automaticamente la cotizacion en
una poliza, sin necesidad de que los trabajadores
reingresen la informacion en la trastienda del sistema de
seguros de Celina. Celina ha incluso extendido muchas
funciones web a los clientes de los agentes, incluso
aquellos que han comprado productos de seguros de la
competencia, racionalizando asi el flujo de trabajo de los
agentes.

Pero quiza lo mas distintivo y apreciado por los agentes
es la capacidad de Celina para responder de manera
dinamica mediante herramientas de colaboracién en
tiempo real. Mientras ven una pdliza en linea o cotizan
una parte de un nuevo negocio, los agentes pueden dar
clic en el nombre del suscriptor e iniciar una sesion de
chat. Si tienen dudas sobre una queja, pueden conversar
via electrénica bajo solicitud con el ajustador asociado.

La colaboracion en tiempo real esta ahora firmemente
arraigada en la cultura pese al hecho de que muchos
empleados de Celina tienen mas de 55 afios de edad. La
mensajeria instantanea se ha convertido en la modalidad
predominante de comunicacion, reduciendo las llamadas
telefonicas (y los gastos asociados) en un 50%. A través
de flujos de trabajo automatizados y agilizados, y de la
interaccion en tiempo real con los agentes, Celina ha
reducido el tiempo de respuesta de semanas a dias.

Mediante una estrecha integracién de los agentes en los
procesos comerciales y el entorno de trabajo
colaborativo, Celina ha logrado destacarse en una
mercado cada vez mas mercantilizado. Un claro signo de
que la estrategia esta funcionando: un competidor
importante llamé directamente a Celina para averiguar
cémo hacia ésta para permitir la colaboracién en tiempo
real.

“Para nosotros, la colaboracién en tiempo real es una
ventaja competitiva. Para mantener las relaciones
fortalecidas, necesitamos asegurarnos de que los
suscriptores estén ahi justamente cuando los agentes los
necesiten.” Rob Shoenfelt, Director de Informacion,
Celina Insurance Group




Ya sea utilizando nuevas herramientas de software social
como blogs, wikis y multimedia, o la tecnologias de
colaboracién mas tradicionales como la mensajeria
instantanea y los espacios colaborativos, la clave es
integrar estas herramientas en los procesos de negocios
del dia a dia a través de una cadena de valor mas larga,
dentro y mas alla de la organizacion misma. Aquellos que
pueden hacer de las practicas colaborativas parte de los
negocios normales, estan buscando beneficios
significativos, como se ilustra en el caso, “Celina: La
colaboracion como un diferenciador competitivo”.

Informacion integrada en tiempo real Ideas para la
accion.

Hoy dia las organizaciones no padecen la escasez de
datos, pero muchas carecen de informacion integrada e
ideas que puedan utilizar facilmente para llevar a cabo
sus procesos de negocios. Incluso mas informacion esta
llegando a medida que los procesos y sistemas tanto
naturales como fabricados estan mas instrumentados
con miles de millones de sensores y dispositivos
inteligentes en el trabajo. Los negocios necesitan una
estrategia para darle sentido a todo esto. La informacién
debe ser entregada en contexto a las personas y los
procesos que la necesitan.

Globe Telecom: Comercializacion en tiempo real

Con 27 millones de clientes, Globe Telecom comprende
lo que implica competir en un mercado de rapido
crecimiento.4 La penetracion de Telecom en las Filipinas
se ha disparado de un solo digito a un 80% en menos de
una década. Otra caracteristica predominante de este
mercado es la popularidad de los planes de prepago, que
son utilizados por nueve de cada diez clientes de
telefonia mavil.

A diferencia de los contratos de servicio de duracion fija,
el modelo de prepago invita al cliente a una rotacién mas
frecuente. Cada vez que un saldo de prepago llega a
cero, los clientes pueden quedarse con su proveedor
actual, cambiar a otro o dejar que su servicio quede sin
efecto. En este entorno, Globe Telecom supo que su
comercializacion necesitaba ser mas oportunista. Aunque
no tenia pocas ideas creativas de promocion, Globe
carecia de la informacién y la agilidad para actuar dentro
de estas angostas ventanas de oportunidad.

Para ganar destreza, Globe implementé una creacién de
servicio y una plataforma de entrega con base en una
arquitectura orientada al servicio. La solucioén integro los
datos desde los teléfonos moviles, la red de
comunicacion y los sistemas Tl, permitiendo a la
empresa detectar nuevas oportunidades y ejecutar
campafas tacticas rapidas.

La primera promocién de Globe aprovechando la nueva
solucioén apunté a sus socios de canal, ofreciendo
incentivos en efectivo para los nuevos suscriptores. La
promocion registré nuevos suscriptores en el punto de
venta mediante un mensaje de texto de activacion

enviado por el cliente. EI mensaje no sdélo capturaba la
identidad del minorista, sino que automaticamente
proveia el paquete promocional de servicio para el
cliente. En vez de esperar meses para registrar
manualmente la informacién incentiva para ser enviada
para su procesamiento, Globe pudo pagar a los
minoristas casi inmediatamente. Como resultado, la
promocion produjo un 600% de incremento en las ventas,
en comparacion con el 15% del método antiguo.

Al conjuntar las ideas de los perfiles de clientes, la
segmentacion del comportamiento, la simulacién de
ganancias y la ejecucion de la promocion, Globe Telecom
puede ahora responder a las oportunidades de manera
oportuna y convincente. Cuando el uso promocional de
un cliente de servicios de datos de alta velocidad esta a
punto de expirar, Globe puede entregar una oferta
personalizada, de comercializacién sensible al tiempo.
De manera igualmente importante, la empresa puede
determinar en la etapa intermedia del proceso si las
promociones estan funcionando, y si no es asi,
cambiarlas casi instantaneamente.

A través de su plataforma sensible, Globe ha reducido
tiempo y costos del desarrollo de nuevas promociones en
mas de 95%, y ha mejorado dramaticamente la captacion
de clientes. Con mejores ideas y mas rapidos tiempos de
reaccion, Globe tiene una magnifica oportunidad de
tomar la ventaja en un mercado altamente competitivo.

“Podemos reaccionar muy rapido a las oportunidades de
promocion cuando éstas se presentan.”

Mario Domingo, Jefe de Disefio de Producto y Creacion,
Globe Telecom5




El aprovechamiento de la informacién integrada en
tiempo real permite a las companias aseguradoras
detectar fraudes entre los millones de quejas y ayuda a
los bancos a identificar tarjetas de crédito robadas. La
informacion correlacionada a nivel de calle de los
funcionarios, vehiculos, camaras y otros dispositivos
ayuda a los departamentos de policia a detectar y
prevenir el delito. En los hospitales, de manera oportuna,
la informacién conectada ayuda a mejorar el cuidado del
paciente, reduciendo tiempos de espera y evitando
errores médicos.

Practicamente cualquier industria puede beneficiarse de
la habilidad de actuar con base en la informacion
integrada en tiempo real. Imagine el nivel de servicio que
podria prestar un hotel que esta conectado a los
proveedores complementarios, recogiendo y
reaccionando a informacion en cada paso del viaje de un
cliente. Mediante el seguimiento del estatus real del
vuelo, puede enviar un servicio de limosina prestado por
terceros en el momento preciso de la llegada del cliente.
Registrarse en un kiosco del aeropuerto podria equipar al
teléfono inteligente del viajero para comunicarse con los
sistemas del hotel, desencadenando eventos de manera
automatica con base en la posicién del cliente. Al llegar a
las instalaciones, por ejemplo, el cliente podria recibir un
saludo en su teléfono inteligente y ser guiado
directamente a su habitacién. Al recibir el aviso de que el
cliente ha entrado a su habitacion, la recepcionista puede
entregar algun paquete en espera o brindar servicio a la
habitacién con alimentos previamente ordenados. Al
trabajar de forma conectada con sus socios, el hotel
puede utilizar la informacién en tiempo real para brindar
experiencias de viaje superiores e incrementar la lealtad
del cliente.

Los outperformers estan llenando las areas de
mejora

Aunque los outperformers estan liderando el camino en
casi todas estas practicas de trabajo mas inteligente, aun
no lo tienen todo completamente resuelto. Aun tienen
areas de mejora de capacidad, sin embargo, estos
tienden a reducirse.

En particular, la habilidad para reconfigurar rapidamente,
en términos de personas y procesos, sigue siendo un
gran reto incluso para aquellos que se desempefian de
forma significativamente superior en sus industrias. Por

ejemplo, en términos de configuracion de proceso
dinamico, el vacio entre importancia y capacidad actual
es so6lo ligeramente mas pequefia para los
outperformers, un 26% en comparacion con el 34% para
el grueso de la poblacién.

En un area especifica, sin embargo, los outperformers
han cerrado esencialmente el vacio. Ellos estan
integrando datos de manera exitosa desde multiples
fuentes para tomar mejores y mas rapidas decisiones,
mientras que la mayoria de las organizaciones aun
tienen un 17% de areas de mejora de capacidad en esta
area.

El papel de la tecnologia en el trabajo mas
inteligente

La tecnologia es claramente un facilitador fundamental
de estas practicas de trabajo mas inteligente. ¢ Pero las
organizaciones estan invirtiendo en tecnologias
alineadas con sus areas de mejora de capacidad mas
criticos? No del todo.

Para utilizar mejor la informacion integrada para la toma
de decisiones, aproximadamente 70% de las
organizaciones ha implementado tecnologias de analisis
y visualizacion de datos en areas seleccionadas. Sin
embargo, las organizaciones todavia no estan sacando el
maximo provecho de la automatizacion del proceso y la
arquitectura orientada al servicio a pesar de que la
reconfiguracion dinamica es de alta prioridad. So6lo 55% y
36%, respectivamente, han adoptado parcialmente estas
tecnologias. Y a pesar de la enorme importancia de la
colaboracion, sélo la mitad ha adoptado espacios
colaborativos, y s6lo 35% ha implementado software
social en cualquier parte de sus organizaciones. La
adopcién generalizada es mucho menor, sélo 8% para
software social.

;Donde se estan enfocando los lideres?

Cuando examinamos el perfil tecnolégico de las
organizaciones mas dinamicas, mas colaborativas y mas
conectadas - aquellas que tenian la implementacion mas
amplia de practicas de trabajo mas inteligente dentro de
cada dimension - vimos una imagen diferente.
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Figura 5: Los usuarios extensivos de las practicas de trabajo mas inteligente son mucho mas propensos a tener tecnologias de apoyo ampliamente

adoptadas.

Conclusion

Con base en la aportacién de los ejecutivos de todo el
mundo, esta investigacion demuestra el valor del trabajo
mas inteligente. Aprendimos de los lideres que la
motivacion detras de las practicas de trabajo mas
inteligente es no solo para la eficiencia, sino para el
crecimiento tener la capacidad de generar ideas
innovadoras, descubrir oportunidades y después actuar
sobre ellas.

Pero también encontramos que muchas organizaciones
siguen teniendo vacios criticos en su capacidad y su
tecnologia que les estan impidiendo una mayor agilidad.
Para trabajar eficientemente en un entorno empresarial
incierto, complejo y acelerado, las organizaciones deben
ser capaces de:

Réapidamente, o de forma automatica, reconfigurar los
procesos del negocio y las habilidades para abordar
los retos imprevistos, y sacar provecho de las
oportunidades fortuitas.

Que la colaboracioén, tanto interna como externa, sea
el centro de como se hace el trabajo, incluirla como
parte natural del proceso, no como un paso adicional
o de ultimo momento.

Conjuntar la adecuada combinacion de informacion
integrada y las herramientas de analisis para ayudar a
los tomadores de decisiones a hacer elecciones mas
oportunas e informadas.



Poniendo estos hallazgos en un contexto mas personal,
¢que tan inteligentes son las practicas de trabajo de su
organizacion? Considere lo siguiente:

* ;En cudl de sus procesos y sistemas la flexibilidad es
mas importante? O dicho de otra forma, s en qué
punto la rigidez y el tiempo de reaccién lenta esta
frustrando a sus clientes o dando a sus competidores
mas habiles una oportunidad de entrada?

* ,;Cuantas ideas innovadoras nunca salen a la luz
porque simplemente era muy dificil o muy caro juntar
a la gente adecuada?

* ;Cuanto cuesta realmente a su organizacion tener
consultas y solicitudes en el buzén de voz y la bandeja
de correo electrénico volviendo lentos lo pedidos,
interrumpiendo la cadena de suministro y retrasando
el servicio al cliente?

* ;Qué procesos de trabajo son propensos a tener un
intercambio mas largo de correos electronicos que a
menudo podrian ser abordados mediante una rapida
sesion de chat?

* ;Qué procesos de negocios todavia implican la
integracion manual de la informaciéon? ; Cudles utilizan
la informacién fechada?

* ;Qué decisiones importantes podrian ser mejoradas y
aceleradas si hubiera a disposicién una informacion
integrada y mas actual y un soporte analitico
automatizado y mas sofisticado?

Es cierto que el trabajo se ha vuelto mas complicado,
pero muchos de los factores que lo hacen asi también
ofrecen magnificas oportunidades. Mas informacion esta
disponible de mas diversas fuentes. La experiencia
especializada puede ser accesible con soélo un clic. El
software sofisticado puede hacer méas del trabajo arduo
ingresando, automatizando y remarcando las ideas
valiosas y evitando descuidos costosos. Las
posibilidades estan ahi; pero para descubrir su otro lado,
las empresas deben tener un plan, una estrategia sobre
como disefaran sus organizaciones y procesos de
negocios para sacar partido de estas capacidades y
actuar sobre las nuevas ideas que se asi se produzcan.

En un mundo cada vez mas instrumentado,
interconectado e inteligente, el trabajo se esta volviendo
decididamente mas excitante y productivo. Esperamos
poder colaborar con su organizacién a medida que
aprendemos a trabajar juntos de manera mas inteligente.
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