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RESUMEN.

El presente articulo es resultado de investigaciones que pretenden identificar y describir las tendencias tecnoldgicas y
organizacionales que impactan las principales actividades administrativas de los distintos sectores econémicos, que promueven el
surgimiento de nuevas actividades o al menos la transformacion de las existentes, asi como el uso de neologismos como
“teletrabajo”, “telemanagement” y “ofimatica”, entre otras.

En la primera parte del articulo se analizan las macrotendencias (globalizacion, terciarizacion y era del conocimiento), asi como las
tendencias clave (tecnoldgicas, organizacionales e hibridas) con la finalidad de entender el entorno actual en el que se suceden las
nuevas formas de trabajo, de gestion y direccion.

En la segunda parte se analiza con detalle el impacto de las tendencias tecnol6gicas y organizacionales, particularmente en el cambio
de los conceptos de oficina y del trabajo de oficina a través de neologismos que expresan el reto de la transicion de pasar de una
“oficina tradicional” hacia una “oficina informatizada” o conocida también como “ofimatica”, asi como la etapa de crisis que parte de
estructuras organizacionales rigidas hacia otras mas planas que exigen un cambio cultural que no es facil consolidar. Todo ello lleva a
nuevos conceptos de puestos al interior de las organizaciones que reflejan la relacién de la tecnologia con sus nuevas actividades.
Ejemplo de ello son “teletrabajador”, “tele-némadas”y “tele-secretaria”y “telemanagement”.

En la ultima parte se ofrece una serie de reflexiones sobre la pertinencia de la educacion en el &mbito administrativo para desarrollar
competencias acordes al uso de las nuevas tecnologias. En concreto, se trata de nuevos retos para las instituciones de estudios
superiores y técnicos, cuya labor es lograr una mejor correspondencia en la formacién del personal administrativo destinado al
mercado laboral.

PALABRAS CLAVE ABSTRACT

Teletrabajo This article is a result from different researches that try to
Telemanagement identify and to describe technological and organizational trends
Ofimatica that impact the main administrative activities from different
Gestion del Conocimiento economic sectors, since they are promoting the emerging of
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new activities or at least the transformation of the actual ones,
and also the use of new words like “telework”,
“telemanagement”, “ofimatics”, “telemanagement” among
other ones.

The most important trends (globalization, third-sector
growth and knowledge-based era) and the key trends
(technological, organizational and hybrid ones) are analyzed
in the first part of this paper in order to understand the
nowadays environment where the new ways of work and
management are happening.

In the second part, a detailed analysis is done with the
technological and organizational trends impacts, mainly the
change of “office” and “office work” that among some
neologisms explained the transition challenge from
“traditional office” to the “ofimatics” and also the crisis in the
cultural change to evolve from rigid organizations to plainer
ones.

Thus, this process carries new concepts that relate technology
with new office activities like “teleworker”, “tele-nomad” or
“tele-secretary”.

In the last part, several comments are made about the role of
education to develop labor skills to use the new technologies.
They are new challenges for the technical and professional
schools, so their new tasks are to achieve better
correspondence between updated skills and the next labor
demands.
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INTRODUCCION

El principal objetivo del presente estudio es identificar y
describir las tendencias tecnolédgicas y organizacionales que
impactan las principales actividades administrativas.

Para ello, se realiza una revision de las macrotendencias como
de las tendencias claves que han influido determinantemente
en las Ultimas décadas, al grado de replantear la relacion entre
los sectores econdémicos, donde el sector terciario ha tomado
un papel muy importante a partir de las tendencias que
impactan especificamente al sector secundario (sector
industrial) que resultan en la reduccién de este Ultimo y en el
crecimiento del primero, cuya dinamica se acelera gracias a la
tecnologia que transforma las actividades administrativas.

Esta relacion en las actividades de servicios e industriales
promueve el surgimiento de nuevos puestos cuya
caracteristica principal es su grado de “informatizacion” que
necesariamente replantea los conceptos de trabajo y de
direccion en la oficina, en bdsqueda de una mayor
productividad con retos en comprender las relaciones

laborales entre empleados y empleadores.

Es asi como surgen conceptos como “teletrabajo”, “tele-
ndémada” y “directivos informatizados”, entre otros, que
representan modalidades de trabajo vinculadas con la
informética y la tecnologia en general, pero que a su vez
sugiere el reto de gestionar adecuadamente estas nuevas
formas de empleo, donde el “telemanagement” debera
responder a estas exigencias como se argumenta en este
mismo documento.

Con ello, se pretende abrir la discusién sobre la curricula del
personal administrativo y su necesaria redefinicion para
responder a las nuevas demandas laborales.

Lo anterior es un reto para las instituciones de estudios
superiores y técnicos, cuya labor es lograr una mejor
correspondencia en la formacion del personal administrativo
destinado al mercado laboral.

1.LASTENDENCIAS

El personal administrativo se ve influido principalmente por
dos grupos de tendencias a escala mundial. El primero se
denomina macrotendencias, y se explica en parte por el
paradigma tecno-econémico vigente en los afios setenta, el
cual consiste en el desarrollo econémico basado en la
microelectrénica de consumo masivo a través de dispositivos
electrénicos cada vez mas pequefios (nanotecnologia) y
baratos, cuya penetracion en los mercados del
entretenimiento (discman, por ejemplo), de la oficina
(computadoras), en la industria (maquinaria automatizada,
robots) y en el hogar (casas inteligentes, refrigeradores
inteligentes) y su exponencial crecimiento en las
telecomunicaciones, es indiscutible [2]. Este paradigma
todavia no muestra limites, dado que continGia en crecimiento
la gran diversidad][ de sus aplicaciones, en donde la
investigacion y desarrollo y sus repercusiones en los negocios
Se encuentran en un campo con enormes expectativas.

Un ejemplo de ello es son las expectativas de la
miniaturizacién en la electrénica en los negocios para el siglo
XXI, pues sefialan al hogar y al entretenimiento como los
campos con mayor probabilidad de crecimiento. Esto se debe
a que las personas trabajardn menos horas al dia, al ser
altamente eficientes gracias al uso de la tecnologia, por lo que
tendran mayor tiempo para su hogar y para entretenerse.

Es asi como empresas visionarias estan desarrollando
tecnologias de “casas inteligentes” y “domotica”, que veran
sus frutos a lo largo del presente siglo. [12].

1.1 MACROTENDENCIAS
1.1.1 Globalizacion

Dentro del paradigma tecno-econoémico, encontramos a la
globalizacion como la primera macrotendencia, que
inicialmente implicaba el libre movimiento de capitales por
todo el mundo, y ha dado lugar a que los mercados de
mercancias, servicios e incluso laborales se encuentren en
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franco proceso de apertura, en este sentido abundan los
ejemplos para el caso mexicano y a nivel mundial. Es
importante remarcar que la globalizaciéon efectivamente es
una tendencia, pues solamente se realiza en una tercera parte
del globo terrdqueo, sobretodo por el acceso a las tecnologias
de la informacion y de las telecomunicaciones (medios que
facilitan la globalizacién), y que realizan comercio exterior de
manera importante, junto con otros intercambios de caracter
econdmico. [6].

1.1.2 Eradel conocimiento

Esta segunda macrotendencia sustenta que la nueva ventaja
competitiva de cualquier empresa o institucién, consiste en el
desarrollo de sus capacidades de aprender
permanentemente, y emplear oportuna y adecuadamente ese
aprendizaje en elevar el conocimiento que genera en su
interior; con ello, sera capaz de responder eficientemente al
cambio continuo que se vive en el mundo, acelerado por la
innovacién de tecnologias que elevan el nivel de
competitividad de las empresas en su arduo esfuerzo por
mantenerse vigentes en el mercado. Como lo veremos mas
adelante, las repercusiones en el ambito laboral son
importantes.

1.1.3 Terciarizacion

Esta macrotendencia se define como la reasignacién de los
recursos humanos del sector industrial hacia el sector
servicios el principal empleador en México fendmeno que se
ha acelerado en nuestro pais desde la década de los setenta:
al pasar la participacion del sector servicios respecto al
Producto Interno Bruto (PIB), de casi 56% en 1975 a 64% en
el 2001. Esto implica un crecimiento de 8 puntos porcentuales
en 27 afios. En contraste, entre 1910 y 1975, sélo crecié tres
puntos porcentuales al pasar de casi 53% a poco menos de
56% respectivamente (véase Tabla 1).

El repunte del sector terciario en los afios setenta tiene su
origen en el rompimiento del acuerdo de Breton Woods,
propiciando la fluctuacion de los tipos de cambio en los
distintos paises, lo que tuvo notables consecuencias en los
mercados de bienes y servicios, los cuales se caracterizan (y
principalmente en las economias en desarrollo) por su
inestabilidad y poca uniformidad en sus ciclos econémicos, en
contraste con los dos decenios anteriores.

Es decir, cuando algunos mercados se encontraban en auge,
otros mas estaban en recesion o iniciaban su recuperacion;
entonces las empresas deciden responder empleando la
mercadotecnia e incrementando sus necesidades de servicio a
los clientes, asi como recibir servicios especializados de
distinta indole para detectar y posicionarse en nichos de
mercado y actuar oportunamente.

Simultaneamente, el uso de computadoras y otros
dispositivos electronicos, eficientan y abaratan la prestacion
de servicios, propiciando su crecimiento.

El fendmeno de la terciarizacion continuard en crecimiento
(con base en una estimacién propia basada en una regresién
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simple de tendencia respecto al tiempo, el sector de servicios
representara el 70% del PIB nacional antes del 2020), pero las
causas que la impulsan en los afios noventa y en los
posteriores, son de una naturaleza distinta, las cuales se
describiran dentro del apartado siguiente.

1.2 TENDENCIAS CLAVE QUE IMPACTAN AL
PERSONAL ADMINISTRATIVO

Existen tres vertientes que afectan especificamente (mas no
exclusivamente) al trabajo administrativo y que se muestran
como tendencias de mediano y largo plazo en nuestro pais.
Estas vertientes se conocen como tendencias tecnoldgicas,
organizacionales y tendencias hibridas; esta Ultimas derivan
de la conjuncién de las dos primeras.

1.2.1 Tendencias tecnoldgicas

Los estudiosos sobre tecnologia destacan la importancia de
entender este concepto no s6lo como una mera aplicacion del
conocimiento cientifico expresado en equipos y demas
dispositivos provenientes de las ciencias duras
principalmente, sino también como un ente tecnoldgico
formado por las interacciones entre el humano y las
aplicaciones cientificas.

Al respecto Van Wyk [28] ofrece un concepto: “[Tecnologia]
es una competencia, creada por la gente, y expresada en
aparatos o dispositivos, procedimientos y habilidades
humanas.”

Las implicaciones del concepto propuesto es evidente en el
trabajo cotidiano en la oficina, donde el personal
efectivamente cada vez tiene mayor interacciéon con los
dispositivos tecnoldgicos, dado que esta siendo afectado a
gran velocidad por el uso cada vez mas frecuente de la
telematica, neologismo que representa la combinacién de las
tecnologias de las comunicaciones (TC) y las tecnologias de la
informacion (TIl), siendo el mejor ejemplo de esta
combinacion la computadora, la cual no sélo facilita la captura
y proceso de la informacioén, sino que también es un nuevo
canal de comunicacion multimedia (voz, imagen, imagen con
movimiento y voz, asi como datos).

Los avances en esta area son acelerados y contundentes, por
lo que las empresas e instituciones requieren replantear su
forma de trabajo administrativo, y emplear la telemética como
un medio de obtener mayor ventaja competitiva, dado que se
espera que la toma de decisiones sea mas rapida y mejor
informada, en beneficio del negocio.

También se considera la tecnologia ergonémica o
tecnoergonomia, que favorece una mayor adaptabilidad de
los dispositivos a la postura y movimientos naturales del ser
humano. Asi, esta tecnologia estimula el hecho de contar con
espacios laborales cada vez mas comodos, donde el ambiente
y el mobiliario se personalicen a la postura natural del cuerpoy
necesidades del empleado. El surgimiento de “edificios
inteligentes” tendra seguramente mayor impacto en un futuro
cercano. Algunas caracteristicas de los edificios inteligentes es
su capacidad de administrarse de manera auténoma,
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Tabla 1: Participacion del PIB terciario respecto al PIB total

Affo Participacion
1910 52.56%
1921 53.20%
1930 54.94%
1940 55.54%
1950 54.95%
1960 55.89%
1965 55.52%
1970 55.12%

Afo Participacion
1975 55.74%
1980 57.15%
1985 61.07%
1990 60.67%
1995 64.33%
2000 63.12%
2001 64.01%

Fuente: (INEGI, 2002), INEGI (1996b)

regulando el aire acondicionado, el control sobre los
elevadores, apertura y cierre de puertas y ventanas,
autorizando o negando el acceso al personal, asi como ofrecer
una total conectividad entre el personal que esta en su interior
como con el exterior a través de los distintos medios de
comunicacion.

1.2.2 Tendencias organizacionales

La otra vertiente se identifica como tendencias
organizacionales, que representa el paso de la organizacion
tradicional presente y arraigada en México hacia diversas y
nuevas propuestas en la reestructuracion organizacional,
iniciada en nuestro pais por empresas trasnacionales y
enmarcada en dos conjuntos: el primero se interpreta como
una continuacién de la macrotendencia de la terciarizacién, en
tanto que el segundo se reconoce como estrategias acordes
con la era del conocimiento.

Respecto al primer conjunto, esta reestructuracion
organizacional tiene sus antecedentes en el segundo lustro de
los afios ochenta, a través de la puesta en préctica de la
reingenieria, particularmente la reingenieria de costos por
puesto al interior de las organizaciones [11]. El elemento
critico de esta practica es evaluar los costos de los distintos
procesos administrativos que se materializan en todos y cada
uno de los puestos. Con dicha evaluacion se decide redistribuir
las actividades y/o puestos, ya sea a través de la reasignacion
de actividades, o en su caso, la implementacion de otras
nuevas e incluso su eliminacion.

El proposito de la reingenieria de puestos es el de reducir
costos, definiendo actividades mas eficientes y eficaces
verdaderamente estratégicas para el negocio, elevando asi la
velocidad de respuesta para los clientes, para enfrentar de
mejor manera a la competencia con un numero cada vez
menor de personal y mejor distribuido.

Las empresas que han incrementado esta practica, se
encuentran en el sector industrial, y lo han hecho procurando
comparar los costos que les arroja el mantener en némina
personal administrativo, o contratarlo como un servicio

profesional a través de empresas de servicios. El resultado ha
sido evidente para la mayoria de las empresas: es mas costoso
mantener personal administrativo, el cual, generalmente, no
realiza las actividades clave del negocio, como es la
elaboraciéon misma de los productos.

El efecto de la reingenieria de costos en el sector industrial ha
dado lugar a otra tendencia conocida como downsizing, es
decir, la reduccion del personal administrativo
(principalmente), que en forma gradual se extiende a mas
empresas industriales.

El downsizing a su vez estimula el surgimiento y el desarrollo
en paralelo de otra tendencia conocida: outsourcing. Este se
define como la creacion de un mayor nimero de empresas
proveedoras de servicios administrativos especializados, que
sustituyen areas administrativas de las empresas industriales.
El elemento estratégico de la tendencia del
outsourcing es atender con la mejor calidad posible a los
clientes, en aquellas actividades administrativas y rutinarias
gue ocupan un tiempo importante en la labor cotidiana
industrial, ofreciendo la ventaja de dejar mayor tiempo para
las actividades que reportan utilidades y son clave para el
negocio.

Han sido diversas las formas en las cuales se manifiesta esta
vinculacion entre downsizing y outsourcing, de cuyas
experiencias se confirma que las grandes empresas
industriales tenderan a ser medianas, en tanto que ocurrira
una mayor proliferacion de empresas micro o pequefias,
orientadas principalmente a servicios especializados para las
empresas industriales y sobretodo de caracter administrativo,
estimulando aun mas la terciarizacion en el mundo y
consecuentemente en nuestro pais.

Una muestra de lo anterior es el surgimiento de las estrategias
basadas en Unidades Estratégicas de Negocios (UEN). Las
UEN tienen antecedentes en los afios 60, como es el caso de la
empresas DuPont al especializar estas unidades en la atencion
de cada sector productivo (automotriz, seguridad industrial,
pinturas, etc.) [20].
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Estas se han aplicado en su maxima expresion en los casos de
megafusiones entre empresas industriales. Una vez realizada
la fusion, la nueva empresa se divide en otras méas pequefias,
procurando la especializacién en sus actividades y en donde
una de ellas se dedicara a proveer de personal a las restantes,
via outsourcing. Lo anterior estimula otra estrategia, que si
bien no es nueva, sigue mostrando resultados: la
descentralizacion de las actividades, dotando a cada UEN la
posibilidad para actuar autbnomamente, pero en sincronia
con el resto de las unidades. En consecuencia, son capaces de
enfrentar con un nuevo formato organizacional al mercadoy a
la competencia. Tal es el caso de la megafusion de los
laboratorios farmacéuticos Syntex y Roche, ahora conocida
como Roche-Syntex.

El segundo conjunto de esta reestructuracién organizacional
es posible denominarlo como “administracién del
conocimiento”, y se alimenta de una serie de instrumentos y
estrategias para la administracion y la direccién que permiten
reconocer los insights de cada organizacion para potenciarlos
y convertirlos en una ventaja competitiva.

Se deben entender los insights como “El entendimiento o
comprension de la naturaleza interior de una cosa”, [1]. En
este sentido es interesante la reflexion de Andrew Campbell y
Marcus Alexander [4]: “The answer to developing a good
strategy [...] lies in managers” understanding two
fundamental points: the benefit having a well articulated,
stable purpose and the importance of discovering,
understanding, documenting and exploiting insights about
how to create more value than other companies do.”

Entre estos instrumentos, destacan en los Gltimos afios “las
organizaciones en aprendizaje permanente” vy
“organizaciones inteligentes”, que poseen como herencia el
“aprendizaje organizacional”; y “el capital intelectual”, como
un esfuerzo por reconocer y medir los “activos intangibles”
escondidos en cada organizacion, y sobretodo destacando el
papel relevante del conocimiento que poseen las
organizaciones; el cual debe ser identificado, cultivado,
compartido y renovado al interior, para lograr asi un mejor
entendimiento de la dindmica organizacional y facilitar el
proceso del cambio, que sirva para afrontar con mayor
flexibilidad la realidad de los mercados en los que se compite,
rompiendo con los esquemas tradicionales de los
organigramas jerarquicos y sustentando el intercambio del
conocimiento en un ambiente de mayor confianza y técnicas
de aprendizaje. Existen otros conceptos que en su significado
e intencionalidad se aproximan a los aqui citados. Algunos
ejemplos son: capital institucional, organizacion flexible y
organizaciones horizontales. Para mayores referencias, véase

[26], [27]y [8].

Existen actualmente casos documentados sobre la aplicacién
de esto conceptos en el mundo y en México. Los textos [3] y
[19] ilustran ejemplos como Xerox, Los Alamos Laboratories,
Imperial Bank of Canada y Productora e Importadora de
Papel, S. A.de C.V.
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1.2.3 Tendencias hibridas

Las tendencias tecnoldgicas como las organizacionales se
reconocen como independientes unas de las otras, pues
efectivamente, iniciaron su camino por motivos distintos y con
antecedentes bastante claros que asi lo demuestran. En el
caso de las tendencias organizacionales sus antecedentes
datan de los afios 40 y 50 del siglo pasado, cuando se inician
formalmente los estudios del comportamiento organizacional.
Las tendencias tecnoldgicas actuales indudablemente han
sido consecuencia del auge de la industria de la electrénica de
consumo masivo, descrito anteriormente en este documento
al hacer referencia al paradigma tecno-econémico que hoy
predomina.

Empero, la realidad actual impone la necesidad de la
multidisciplinariedad y la hibridaciéon de conocimientos como
nuevas alternativas para lograr la competitividad. Las
tendencias descritas no son ajenas de ello y se convierten en
el mejor ejemplo para comprender los nuevos escenarios en el
mundo de los negocios y en la vida cotidiana.

El primer resultado efectivo de esta combinacion y que es la
base para entender los conceptos subsecuentes, es el
teletrabajo, cuya definicion es amplia y entendida de tan
diversas formas como distintas son las opciones en su uso,
resultados y ventajas.

Una primera definicion proviene del intento de traducir
telecommuting o “teledesplazamiento” en el sentido de que es
posible “desplazar lainformacion a donde esté el trabajador” y
no a la inversa como aidn ocurre. También es posible
entenderlo como el “desplazamiento virtual” del trabajador a
su centro laboral a través de los medios electrénicos. [21].

Garcia Cartagena [10] nos ofrece estos conceptos:

Teletrabajo: “empleo de ordenador y comunicaciones para
cambiar la localizacion aceptada del trabajo.

[...] La combinacién de telecomunicaciones e informatica para
reorganizar el trabajo en el tiempo y en el espacio (importante
esto de en el tiempo).

Esta lo explica muy bien: teletrabajo: Llevar el trabajo al
trabajador, en vez del trabajador al trabajo.”[...] Trabajar a
distancia del empleador (o sea, del jefe). Y, la que mas me
gusta: Teletrabajo: trabajar sinir a trabajar.”

Un elemento importante en la definicion de este concepto
tiene que ver con el tiempo que se asigne a trabajar fuera del
centro laboral. En Europa se considera como teletrabajador a
quien se mantenga 40% o mas del tiempo laboral fuera del
centro de trabajo por dia. Para algunas empresas, se
considera teletrabajador al que asista tres 0 menos dias a la
semana a la oficina. Existen tantas definiciones respecto al
tiempo como empresas que tratan de conceptualizarlo [16].

En consecuencia, teletrabajar es un neologismo que implica
diversas circunstancias en la relacién laboral, pues este se
podré realizar en casa (aqui radica en parte la importancia de
desarrollar la domética que favorezca el teletrabajo), cuya
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primera experiencia, que se ha generalizado, es a través de
una computadora con fax-moédem y una linea telefonica. Otra
alternativa es contar con lugares acondicionados para ello y
gue pueden ser propiedad o no de la empresa a la que se
presta el servicio. Surgen asi conceptos como “telecentros” de
trabajo (también se les conoce como “telecottages” o
“telecabafias”), instalaciones propiedad de la empresa,
ubicadas estratégicamente en los lugares donde habitan los
teletrabajadores, pero que no implica el desplazamiento a las
oficinas centrales [15].

En estos “telecentros” se cuenta con computadoras,
conexiones telefonicas o intranets para lograr la comunicacion
con la oficina central. Otro concepto es el “hoteling” u “hoteles
de oficinas”, los cuales no pertenecen a la empresa y en los
gue existe la posibilidad de rentar desde una pequefia oficina
hasta varios pisos, se puede contratar desde una hora hasta
por meses 0 afios con o sin servicio secretarial.

En este fenébmeno es posible rentar una oficina regularmente
acondicionada (computadora y teléfono), hasta una que
posea sala de teleconferencias y comunicacion satelital o de
fibra éptica. [21].

También ocurre el teletrabajo mdvil, practicado por los
llamados tele-ndbmadas o teletrabajadores némadas, [18],
que se caracterizan por viajar constantemente, y que no
solamente usan los espacios arriba descritos, sino también
encuentran cada vez mayores accesos de interconectividad en
lugares publicos y comunes para este tipo de trabajadores,
como son los aeropuertos, hoteles (con sus “centros de
negocios” u “oficinas vacacionales”) y estaciones de
transporte terrestre, principalmente.

Este fendmeno como tendencia, se ha materializado,
inicialmente con los conceptos de “telemarketing” y el e-
business, entre otros, gracias a la posibilidad de trabajar a
costos bajos al no requerir el desplazamiento fisico frecuente
de los empleados, y la facilidad de mantener practicamente en
lineala comunicacién con los clientes y con los empleados.

En los EUA y en Europa, estos modos de hacer teletrabajo ya
son una realidad. Se estima que en EUA existen mas de 9
millones de teletrabajadores, en tanto que en Europa son mas
de un millén de personas, de los cuales 50% se encuentran en
Espafia,. En México el teletrabajo es incipiente y no se cuenta
con estadisticas que den seguimiento a esta nueva forma
laboral; sin embargo existe la experiencia de empresas como
IBM, Hewlett Packard, la empresa de consultoria Towers
Perrin de México, Alstom Power y a nivel de prueba piloto se
encuentra Vitro [24].

La falta de infraestructura tecnolégica en telecomunicaciones
e informéatica en nuestro pais, reduce evidentemente la
velocidad de este suceso laboral. Se estima que s6lo 15 de
cada 100 mexicanos tiene computadora, y que 10 de cada 100
tiene acceso al Internet. Esto contrasta con los EUA y Canada,
paises en donde mas de dos tercios de la poblacion tienen
acceso a este medio, los cuales a su vez participan con el 40%
del total mundial correspondiente. En segundo lugar aparece
Europa, Medio Oriente y Africa con 27%, en tanto que los
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paises del sudeste asiatico suman 22% y América Latina con
solo el 4%, donde México representa solo el 1% del total
mundial. Estas cifras fueron elaboradas con informacién del
periddico Reforma [23].

El gradual pero impetuoso surgimiento del teletrabajo
también demanda poner atencién al aspecto organizacional,
pues plantea nuevos retos para la gestion y direccion del
personal, cuyo trato sera mayormente “virtual”, por lo que la
supervision y otros medios de control administrativo
tradicionales seran obsoletos por completo.

En la blasqueda de un contrapeso, surge el concepto de
telemanagement, cuya definicion también presenta variantes
segun sean sus aplicaciones y resultados distintos, y se define
como:

a) un instrumento de la administracién que debe ser adquirido
cuanto antes por los directivos al igual que otros instrumentos
tradicionales, debido a la coexistencia de trabajadores y
teletrabajadores al servicio de las empresas.

b) es una estrategia de alta direccion cuya funcién es hacer
que las relaciones entre quienes practican el teletrabajo
perduren, con el objetivo de mantener altos niveles de
resultados, todo esto sustentado, paradoéjicamente, en una
mayor comunicacion, en un alto grado de confianza y
responsabilidad, debido a que la supervisién personal es
préacticamente nula.

c) es un conjunto de métodos para la organizacién del
teletrabajo, pues debe contemplar el esfuerzo de logistica de
las distintas formas de manifestacion del teletrabajo. Aqui se
debe incluir el soporte tecnolégico requerido y su
mantenimiento, la comunicacion permanente y sus distintos
medios. El manejo de horarios para teleconferencias, asi como
la entrega de reportes, envio y entrega de materiales, etc. La
seleccion del personal mas adecuado para hacer teletrabajo
también es una responsabilidad para quienes se involucren
con éste.

En la definicion de perfiles de puesto seran factores clave el
grado de responsabilidad de la persona que involucre una
reducida o nula supervision. También tendra que ser
altamente capacitado para el manejo de la telemética,
ademas del dominio en las actividades en las que se
especializa. Idealmente se prefiere personal que ya tenga
tiempo en el centro de trabajo y por lo tanto cuenta ya con
antecedentes de conducta hacia el mismo, ademés de la
confianza que representa para los directivos.

El perfil de puesto necesariamente debe incluir un ambiente
familiar apropiado del candidato, dado que la familia se
convierte en un factor de influencia notable para aquellos que
realicen teletrabajo desde su hogar. Para cumplir con este
requisito es posible que se le solicite al candidato una visita
domiciliaria y convivir con los familiares. Estas actividades no
seran solo para diagnosticar si el ambiente familiar puede
favorecer el teletrabajo, sino también para conocer si las
condiciones fisicas y de equipamiento del hogar son propicias
y sugerir los cambios necesarios.
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Existen estudios en Europa sobre las condiciones fisicas y
familiares para el teletrabajo y sus efectos en quienes lo
practiquen. Una evidencia de lo anterior es el hecho de que el
teletrabajador suele no respetar los tiempos de trabajo y de
atencion a la familia, dando como consecuencia que la
actividad laboral se realice a deshoras incurriendo a la
distraccion y discontinuidad en la actividad. Existen
recomendaciones de que lo ideal en el hogar es tener un
espacio apartado del resto de los familiares y establecer
reglas, pues existe la tendencia por parte de los familiares a
distraer al teletrabajador asumiendo que como “no esta en la
oficina, entonces no esta trabajando”.

Otra recomendacion es mantener comunicacion informal con
el teletrabajador y evaluar con frecuencia su estado de &nimo,
debido a que la motivacién decae cuando no existe contacto
directo con la oficina y con los comparieros de trabajo. [9].

Actualmente quienes practican y prefieren el teletrabajo son
los profesionistas independientes (freelance), quienes
normalmente realizan actividades de asesoria y consultoria,
los investigadores y aquellos trabajadores o ejecutivos que
basicamente desempefian su actividad habitual fuera de la
oficina.

La relacion entre el jefe y el teletrabajador se sustentara
primordialmente en un ambiente de plena confianza, en el
cual se debe llegar a una serie de compromisos que incluyen la
planeacion de la actividad, definicion de horarios, entrega de
reportes, rotacion de puesto (para evitar rutinas), visitas
personales del teletrabajador a la oficina, visitas del jefe al
teletrabajador y de sobremanera, mantener el sentido de
autoridad en la relacion, pues al no existir la presencia fisica
del jefe o de supervisores, se pueden flexibilizar reglas que
afecten la productividad.

El directivo debera ser consciente al valorar a los
teletrabajadores, es decir, dar la misma atencion por igual a
los trabajadores que asisten a la oficina, como a los que no.
Debe dar prioridad a la relacion laboral antes que la medicion
de los resultados del teletrabajo, pues al ocurrir lo contrario es
posible que se de la desmotivacion y la calidad del trabajo se
vea afectada.

2.IMPACTO DE LAS TENDENCIAS

Es importante cerrar esta identificacion de las tendencias con
una breve explicacién de lo que son los impactos en el ambito
del trabajo administrativo para finalmente llegar a algunas
reflexiones sobre el cambio en competencias laborales.

2.1 IMPACTO TECNOLOGICO

La Figura 1 sintetiza lo discutido en las paginas anteriores y lo
que continuacion se explica.

1) De la oficina tradicional a la oficina informatizada
(ofimatica): el uso de la telematica y la evoluciéon de la
tecnoergonomia tendran y estan teniendo un impacto
concreto en el tiempo de las actividades administrativas
cotidianas.
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Es importante sefialar que el neologismo “informatizacién”
identifica el proceso gradual de penetracion de la informatica
en todos los dmbitos de la vida. Este término también se
explica como una fase superior a sélo estar “informado”, para
estar “informatizado”, lo cual implica una mayor interaccion
entre el usuario y la informética, lo cual confirma esta
evolucion del concepto de “tecnologia” a “ente tecnoldgico”
comentado anteriormente.

En la oficina tradicional las actividades rutinarias y mecanicas
son aquellas que absorben en general la mayor parte del
tiempo laboral, como es la recoleccion, clasificacion y registro
de informacién, tramites, elaboracién de oficios y una
importante cantidad de actividades que implican papeleo.
Como consecuencia, se destina un menor tiempo para las
actividades clave, razén de ser del negocio, por lo tanto
repercute en la productividad de la empresa. El uso de la
telemética hard posible revertir esta situacion y sera en el
ambito de la ofimatica (que incluye conceptos como “oficina
virtual” u “oficina movil”), que serd posible alcanzar una
mayor dedicacién del personal a las actividades clave que le
permitan realizar analisis mas profundos de la informacién,
gracias a que la automatizaciéon de la informacién y la
reduccion de los tramites le demandara un menor tiempo a las
actividades rutinarias.

2) De la administracion a la gestion: si bien ambos términos se
usan como sinénimos, se pretende diferenciar una de la otra a
partir del efecto de sus resultados.

La gestion demandara al personal mayor creatividad en el uso
de la informacién, elevando la calidad en la toma de
decisiones y una mayor dedicacion a las tareas que son clave
de la empresa. La administracion, desde un concepto mas
general y clasico, es facilitar la dotacion o graduacion de las
actividades, mejorando la eficiencia operativa, lo cual no
implica necesariamente un caracter estratégico y efectivo
para la organizacién. Al respecto, Michael Porter [22],
distingue entre “eficiencia operacional” y “estrategia” en
cuanto que el primero trata de hacer bien las cosas sin que sea
por eso critico para la organizacion, ello no garantiza alcanzar
los objetivos. La estrategia la define como un “sistema Unico
de actividades” caracterizada por promover acciones que
efectivamente permitan alcanzar los objetivos, sobretodo con
la combinacion de la telematica para dar lugar a interesantes
sinergias.

3) De la baja velocidad de la difusion a una alta velocidad de
difusion de la informacién: los procesos automatizados para la
captura y procesamiento de datos permiten la deteccion de
datos relevantes orientados a convertirse en informacion
valiosa para la organizacion. Dicha informacion sera
compartida y rapidamente difundida. Ello es importante, ya
gue es comun que la mayoria de las empresas vivan la
paradoja de no disponer de tiempo para el andlisis, debido a
que dedican la mayor parte del mismo, a la generacion y
captura de datos.
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2.2 IMPACTO ORGANIZACIONAL

a) De la estructura tradicional a una flexible: lo cual no es
nuevo y lleva varios afios de practicarse. Consiste en
conformar organizaciones mas horizontales en el sentido de
eliminar jerarquias y procurar mayor acercamiento entre los
directivos y los subordinados en ambientes de alta confianza,
con la finalidad de responder mejor a las necesidades internas
de la organizacion como a los cambios del exterior.

b) De empresas industriales grandes a empresas medianas:
este cambio fue analizado con anterioridad en el presente
documento, lo cual se confirma a la luz del efecto del punto
anterior y el impacto tecnoldgico. Los procesos
administrativos pasaran de ser complejos y burocraticos hacia
una mayor automatizaciony de gestion.

¢) De una cultura tradicional hacia una cultura integradora: la
cultura de la subordinacién y burocratica, en donde la
informacion fluye de arriba hacia abajo (del jefe al
subordinado, sin retroalimentacion), ya no responde a las
necesidades del mundo actual ain cuando la resistencia al
cambio esta presente. La construccion de una nueva cultura
implica el reto de ser todavia més integradora, debido a la
formacion multidisciplinaria cada vez mayor bajo la tendencia
de las “organizaciones inteligentes” u “organizaciones en
aprendizaje permanente”. Dentro de esta cultura integradora,
se espera que exista una mayor “cultura electrénica”, como lo
demandara el impacto tecnoldgico. Esta Gltima consiste en el
desarrollo de las capacidades para resolver problemas de los
dispositivos electronicos, sin importar la formacion
profesional que se tenga.

Asi, el personal debera configurar su propia computadora y
personalizarla a sus necesidades; también podra solucionar
problemas técnicos béasicos e incluso darle mantenimiento
ligero al equipo, sobretodo si se practica el teletrabajo, pues el
apoyo técnico no serd inmediato. Es de esperar también que la
relacion con sindicatos pase de ser antagonista respecto a los
empresarios, y tienda hacia una cultura de mayor
colaboracion, lo que favorecera a la productividad.

Otro componente de esta nueva cultura es el conocimiento
sobre la administracion del conocimiento, de la innovaciony la
tecnologia, al no ser suficiente la administracion en su forma
clasica para los nuevos retos al interior como al exterior de la
organizacion.

d) De la actividad industrial a la actividad de servicios: el
crecimiento de las micro, pequefias e incluso medianas
empresas, ocurrird principalmente en el sector servicios.
Debido al efecto de la terciarizacion (via outsourcing), el
requerimiento de servicios va en ascenso, donde la
vinculaciéon entre empresas industriales sea con empresas de
servicios especializados, exclusivos y con una dimension
pequefia en cuanto al nimero de empleados.

Estas empresas también se veran envueltas en una cultura
integradora, principalmente la cultura electrénica, pues son
las primeras en practicar el teletrabajo (en contraste con las
microempresas actuales, que no poseen una cultura

organizacional y su estructura funcional tiene poca o nula
definicion y cuyo acceso a la tecnologia es bajo pero en
crecimiento). Parte de su actividad se vincula con el manejo
de bases de datos, contabilidad y uso del “documento virtual”,
en el cual no se requiere solo el documento impreso para
difusion, sino que gracias a la tecnologia tendran en la
capacidad de hacer llegar el documento por cualquier medio
(correo electronico, intranet, fax, pagers, etc.).

e) De la tarea a los resultados: como consecuencia de los
elementos anteriores, el quehacer del personal administrativo
sera obtener de manera conjunta resultados con base en
mejores procesos de comunicacién e informacion, y no
concretandose a la realizacién de la tarea asignada de manera
especifica sin entender la totalidad de la empresa (véase
Figura 2).

3. ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS MAS
AFECTADAS

Se enumeran las siguientes: secretariales, actividades
administrativas auxiliares actividades profesionales realizadas
de manera independiente cuya clasificacion derivan de CIDEC
[5] e INEGI [14].

Existen otras actividades susceptibles de descentralizarse, de
acuerdo al desarrollo de la ofiméatica: trabajo de oficina
simple, procesamiento de datos (entrada y edicion),
evaluacion y clasificacion de documentacion, elaboracion de
documentos (taquigrafia y mecanografia), trabajo
administrativo avanzado, contablefinanciero,
comercializacion (orientada hacia el telecomercio),
informacion-comunicacion, produccion, funciones de
direcciony planeaciony funciones de control.

Se observa que las actividades afectadas incluyen aquellas
gue son rutinarias, como el trabajo sencillo de oficina y
algunas secretariales, asi como las que implican un mayor
esfuerzo de creatividad y trabajo intelectual, como es el caso
de las actividades administrativas avanzadas. Las primeras
correrdn a cargo de la tecnologia de la informacion y las
segundas se desempefiaran con una mayor dedicacién de los
ejecutivos, al no verse limitados por actividades rutinarias,
poco creativas y al no requerir un espacio especifico para
realizarlas.

4. PERFILES ADMINISTRATIVOS MAS IMPACTADOS

Son cuatro grupos de perfiles ocupacionales del ambito
administrativo que seran impactados preferentemente, y que
sufriran en un corto tiempo una trasformacién en los
conocimientos habilidades y destrezas (competencias), asi
como de su propia denominacion (véase el Figura 3).

El primer grupo corresponde a la actividad secretarial, que
esta pasando por un proceso de informatizacion, y por lo tanto
implica no solo el manejo de la telematica, sino que exige un
nivel de responsabilidad alto, al desarrollar su actividad y
mantener una buena parte del tiempo una comunicacion
“virtual” con su jefe. De esta manera, el perfil de “secretaria” o
de “auxiliar administrativo” evolucionara a “telesecretaria” y
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Figura 1: Impacto Tecnologico en las Actividades Administrativas
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Fuente: Elaboracion propia.

en el caso de practicarse como un servicio de teletrabajo en
outsourcing, se le denomine como “servicio secretarial
especializado” o simplemente “servicio telesecretarial”.

El segundo es el trabajo del “oficinista” que en general se
encarga de la supervision y coordinacion administrativa,
evoluciona a un término mas general de “técnico
informatizado”, derivando en “teletrabajadores” o “tele-
némadas” de bajos mandos.

El tercer grupo corresponde a medios y altos mandos, que
reciben denominaciones como “directores”, “gerentes”,
“jefes” o “coordinadores” y “supervisores”, encargados de la
toma de decisiones, de la planeacion, direccion 'y
coordinacion en altos niveles. Estos evolucionaran a
“directivos informatizados”, ejerciendo el teletrabajo y con
una mayor capacidad para la comunicacién con los
subordinados.

El cuarto y ultimo grupo corresponde al de los profesionistas
que ejercen libremente su actividad y que son los primeros en
desarrollar el “teletrabajo” a través de la oficina virtual, y con
una amplia capacidad de la comunicacién-informacion,
debido a que esto Ultimo es parte sustancial de su actividad
cotidiana.

5. IMPLICACIONES PARA LAS INSTITUCIONES DE
EDUCACION

Actualmente, las instituciones educativas de nuestro pais
estan procurando una participacion creciente en la “educacion
virtual” y “tele-educacion” a través de programas conjuntos
con universidades de otras partes del mundo, y con “aulas
virtuales” que reGnan en “linea” a los alumnos
independientemente de donde se encuentren

Asimismo, es reciente su participacion a la nueva modalidad
de la capacitacion de las empresas e instituciones publicas no
educativas a través del e-learning, que exige nuevos formatos
para la ensefianza y “trasladar” los procesos de ensefianza-
aprendizaje a una pantalla de computadora, con todos los
retos de coordinacién y logistica que implica tanto en lo

académico como en lo administrativo y técnico.

Actualmente existen mas de 70 sitios en Internet que ofrecen
servicios de e-learning y su conexién con otros especificos.
Mas del 80% de estos sitios son de empresas privadas que
ofrecen el servicio a sus propios empleados, a sus clientes o
proveedores. En consecuencia, es de esperar un crecimiento
exponencial en los proximos afios.. En México, el Banco
Nacional de Comercio Exterior proyecta el lanzamiento de
este tipo de servicio para capacitar empresarios interesados
en exportar.

Lo anterior es una experiencia valiosa que debera traducirse
en el disefio de programas curriculares que traten
especificamente sobre el telemanagement como un
instrumento de la administracion para lograr el equilibrio del
efecto de las tendencias.

Esto requiere de explorar los nuevos perfiles ocupacionales y
precisar los conocimientos, habilidades y destrezas
(competencias laborales), en los que se contemple la
hibridacion de conocimientos que se demandaran entre
mayores sean los efectos de las tendencias ya descritas.

Existen alrededor de 30 sitios en Internet que ofrecen
servicios especializados de telemanagement, entre ellos hay
cursos de capacitacion. Lamentablemente no se encontrd
ninguna institucién educativa que ofreciera cursos, aun
cuando el tema cada vez es objeto de mayor investigacion,
por lo cual es de esperarse una mayor preocupacion en el
tema. Estas afirmaciones derivan de la consulta con el
metabuscador de Internet “copernic”, disponible en
www.copernic.com, en junio de 2004.

En el &mbito universitario, tanto en licenciatura como en
postgrado, las escuelas de administracion en particular,
pueden iniciarse en esta nueva programacion.

La recreacion del mundo virtual en el aula es propicio para
experimentar situaciones de direccion y organizacion en una
empresa y en las distintas modalidades del telemanagement
(método de caso), cuyas soluciones involucren habilidades de
la alta direccion “virtual”, asi como las destrezas de
organizacién, coordinacion y control a distancia, por ejemplo.
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Figura 2: Impacto Organizacional en las Actividades Administrativas
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Otro elemento importante es la sensibilizacion hacia el trato

del personal que “teletrabaja”, donde los estudiosos en factor
humano, en sus modalidades de la psicologia y desarrollo
organizacional deberan dotar al administrador del
herramental necesario para mantener la “cercania virtual” con
el personal ocupado a distancia. Lo anterior debe ocurrir
simultaneamente con un entrenamiento mas profundo en la
telematica y otros aspectos operativos y técnicos que sean
requeridos.

Serd también primordial enfatizar la formacion del capital
humano hacia el servicio, independientemente de su
participacién en el sector secundario o terciario.

En cuanto al personal administrativo, como el secretarial y
operativo, serdn las escuelas correspondientes las que
deberan tomar en cuenta estas tendencias.

Es bien sabido que las escuelas técnicas incluyen actualmente
cursos de computacion.

Ello no seré suficiente al incrementarse la demanda por una
cultura mas integradora, no sélo en el aspecto técnico, sino
entender la totalidad de la organizacién y sus patrones de
conducta en la creacion, gestion y difusion del conocimiento,
aun cuando esta sea “virtual”. Al respecto cabe citar a la Dra.
Olga Rivera: “[...] del total de informacion sobre gestion del
conocimiento que circula en la World Wide Web (WWW) con
caracter no comercial tan sélo el 11% esta4 generada por
instituciones educativas|...]”. [25].

Los retos que implican estas tendencias son muchas para las
empresas y las instituciones de educacion. Es oportuno que
desde ahora se tome esta linea de investigacion y comenzar a
innovar en el disefio curricular de los perfiles profesionales
gue pronto seran los mas demandados.

6. CONCLUSIONES

Este documento ha pretendido ser un material de insumo para
la discusion de las instituciones educativas, respecto al
impacto de tendencias que obligan al replanteamiento de
nuevas competencias laborales, entre el personal
administrativo y responder consecuentemente a dichas
tendencias.

Las macrotendencias de la globalizacion, terciarizacion y la
era del conocimiento, conjuntamente con las tendencias
organizacionales y tecnoldgicas, impactan especificamente la
actividad cotidiana administrativa, obligando a contemplar el
surgimiento de nuevos conceptos y nuevas dinamicas entre el
personal ocupado.

El uso de la telemética es creciente debido a que cada vez es
mas accesible y barato, por lo que se convierte en una
estrategia para reducir costos.

Por su parte, los fenémenos del downsizing y outsourcing en
el sector industrial, se justifican como estrategias de
reduccion de costos por puesto, como lo han evidenciado los
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Figura 3: Impacto en los perfiles ocupacionales mas importantes
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estudios de reingenieria de costos.

Las tendencias tecnoldgicas y organizacionales actian como
catalizadores de la terciarizacion, de tal manera que cada vez
serd mayor el numero de personal administrativo dedicado a
proporcionar servicios a empresas industriales, las cuales
tendran cada vez un menor nimero de este personal para
dedicarse alas actividades clave (la produccién).

Lo anterior sucederd en ambientes laborales que implicaran
conceptos como “teletrabajo”, para lo cual, las empresas
requeriran hacerse de instrumentos para dirigir y organizar a
los “teletrabajadores” y evitar la pérdida de identidad como
organizacién, y eficientar los procesos administrativos a
“distancia” sin descuidar a sus recursos humanos.

Los empleadores demandaran con mayor frecuencia que el
personal cuente con los conocimientos, habilidades vy
destrezas (competencias laborales), para hacer frente a las
nuevas dindmicas en los negocios y no perder o incluso ganar
mayor competitividad. Esta demanda se entiende como una
nueva estrategia en los negocios y que se denomina
telemanagement.

Es aqui donde surge el reto para las instituciones educativas
para dar respuesta a estas nuevas necesidades. Las empresas
que actualmente realizan sus propios cursos o contratan a
otras empresas para recibir entrenamiento en el
telemanagement.

Sin embargo, las instituciones educativas estan acumulando
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experiencia a través de la “educacion virtual” y otras
modalidades que explotan la telematica.

Ello se debe capitalizar para recrear ambientes de
“teletrabajo” para los estudiantes y personal que lo requieran,
resolviendo asi, los casos que impliquen estrategias de
telemanagement y que facilmente puedan ser trasladados al
ambiente laboral.

Los impactos de estas tendencias se ubicaron
especificamente para las actividades administrativas mas
susceptibles, asi como de los perfiles laborales que sufriran
répidamente los efectos, modificando sus competencias e
incluso sudenominacion.

En nuestro pais, estos impactos estan mostrando
incipientemente sus efectos, en comparacion a las
experiencias documentadas en EUA y Europa. Por ello es
oportuno que las instituciones educativas mexicanas, tanto
técnicas y universitarias, inicien los estudios de la nueva
curricula y actien en consecuencia para ofertar el capital
humano adecuado a las nuevas necesidades de los mercados
laborales.
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