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Resumen

El presente estudio explora los costos involucrados en el disefio de organizaciones econémicas
buscando, a partir de sus relaciones, determinar el impacto de la tecnologfa informatica en la estructura
de la organizacién, el cual no parece muy claro segin lo demuestran las investigaciones realizadas hasta
el momento.

La investigacién toma como punto de partida la teorfa microecondémica para construir una explicacién
que facilita la comprensiéon de la estructuracidon de las organizaciones, proponiendo la existencia de
cuatro tipos genéricos de relaciones que pueden establecerse entre las actividades econdmicas:
mercados, jerarquias, acuerdos y asociaciones. Estos tipos de relaciones a su vez surgen de la
combinacién de dos variables claves del disefio organizacional: integracion y descentralizacién. La
tecnologia informatica facilita el establecimiento de cualquiera de los tipos de relaciones mencionados al
reducir los costos involucrados por las dimensiones del disefio organizacional; estos costos son: de
coordinacién y transaccidon para el caso de la integracién, y de informacién y monitoreo para el caso de
la descentralizacion.

Lo que se encontrd con la investigacién fue que precisamente no puede hablarse de un efecto tnico de
la tecnologia informatica sobre la estructura organizacional, sino que éste puede darse en cualquier
sentido dependiendo de los fines de la aplicacién empleada. La tecnologia informatica no induce
entonces un tipo particular de relacién, sino que lo facilita catalizando factores econémicos externos, lo
cual explica la aparente inconsistencia de los resultados hallados hasta el momento.

Palabras Clave: Tecnologia Informatica, Estructura Organizacional, Teoria de la Firma, Métodos
Cualitativos.



1. Marco Conceptual

1.1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional comprende tanto las relaciones jerarquicas entre los integrantes de la
organizacién (integracién) [Mar58]|, como la asignacién de tareas y responsabilidades entre los
miembros y grupos para asegurar la efectiva comunicacién e integraciéon de esfuerzos
(descentralizaciéon) [Chi72]; la descentralizaciéon es la distribucién de autoridad dentro de la
organizacién; algunos aspectos importantes son la jerarquia de la autoridad y el grado de participacién
en el proceso de toma de decisiones [Fry84|; la integracién estd constituida por tres dimensiones:
diferenciacién horizontal, vertical, y espacial; la diferenciacién horizontal refleja el grado de
divisionalizacién, mientras que la diferenciacién vertical mide el nimero de niveles jerdrquicos y la
diferenciacién espacial el nimero de sitios operativos [Mil86].

1.2. TEORIA DE LA FIRMA

Para solventar el interrogante sobre la razén de ser de las firmas y la explicacién de su comportamiento,
se ha sugerido diversas teorfas, las cuales responden de algin modo, y cada una por su parte, a los
diferentes aspectos que estas preguntas entrafian.

Costos de Coordinacion

La teorfa econémica clasica sefiala que, bajo condiciones de competencia perfecta, la curva de costos de
la firma crece a partir de un cierto nivel de produccién, por lo cual deberfa existir un tamafio 6ptimo
para las firmas. En el largo plazo, sin embargo, se supone que el suministro de todos los insumos es
variable y que el precio de los mismos esta dado por el mercado, entonces no habrfa razén para que
existiese un limite al tamafio de la firma; sin embargo, la realidad parece mostrar lo contrario, por lo
cual debetfa existir un insumo de caracteristicas particulares cuyo abastecimiento fuese fijo atn en el
largo plazo, de forma tal que poseer dos unidades de este insumo no incrementase la produccién; mas
aun dicho insumo deberia ser a la vez fijo para la firma y variable para la industria, pues de lo contrario
existirfa un nimero determinado fijo de firmas en cada industria. Puede demostrarse que dicho factor
es la administraciéon o empresariado. Aunque el término empresariado, como factor de produccion,
puede presentar diversos significados, es en el sentido de coordinaciéon en el que resulta como factor
limitante en el largo plazo, pues cada decisién de la firma debe tomarse respecto de todas las demas
decisiones posibles, por lo cual debe pasar por una cabeza individual [Kal34].

Costos de Transaccion

A diferencia de la teoria econémica clsica y la de costos de coordinacién, que consideran la firma y su
funcién de produccién como la unidad indivisible de andlisis, la teoria de los costos de transaccion se
enfoca en transacciones de bienes y servicios entre actividades econdmicas separadas [Cle91]. En
términos generales, la teorfa de costos de transaccion se base en la idea que las economias tienen dos
unicos mecanismos para coordinar el flujo de materiales o servicios a través de los pasos adyacentes de
la cadena de valor: mercados y jerarquias. Los mercados coordinan el flujo a través de las fuerzas de
oferta y demanda; las jerarquias, mediante su direccion y control por un nivel superior en la cadena de
administracion [Mal87].



A través del sistema de precios, el mercado recolecta y transmite informacién de situaciones particulares
en el tiempo y el espacio, la cual puede ser costosa de capturar por una autoridad central. Sin embargo,
existen dentro de la economia ciertos “espacios” (firmas) en los cuales se ha suprimido el mecanismo
precio, sustituyéndose por la direccién por parte de un empresario quien decide la asignacién de
recursos. Cabria preguntarse entonces sobre la necesidad de algo como las firmas en la asignacién de
recursos siendo tan eficiente el mecanismo precio en esta tarea; la respuesta mas logica a este
interrogante parece ser que existe un costo por el uso del precio para la asignaciéon de recursos; este
costo estarfa relacionadas principalmente con la adquisicién de informacién del mercado e incluiria la
negociacion de acuerdos y la prevencion y manejo del incumplimiento de los contratos; el conjunto de
estos costos es lo que se denomina costos de transaccién. [Coa37]

Costos de Agenciamiento

Para explicar el comportamiento de las firmas es importante tener en cuenta también las relaciones de
agenciamiento que involucran. Una relaciéon de agencia es un contrato bajo el cual una o mas personas
(principal) contratan a otra (agente) para ejecutar algin servicio en su nombre delegindole cierta
autoridad de decisién; si ambas partes de la relacién son maximizadoras de utilidad, es 16gico pensar
que el agente no siempre actuara alineado con los intereses del principal. El principal puede limitar las
divergencias estableciendo incentivos apropiados e incurriendo en costos de monitoreo disefiados para
limitar las actividades indeseadas del agente; adicionalmente, en algunas situaciones, pagard al agente
para dedique recursos que garanticen que no realizard acciones perjudiciales al principal o para asegurar
que sera compensado en caso de que se presenten dichas acciones. A pesar de lo anterior, pueden
persistir divergencias (pérdida residual), las cuales, traducidas en su valor pecuniatio para el principal,
pueden considerarse también como costos de agenciamiento. En resumen, los costos de agenciamiento
son la suma de: (a) los gastos de monitoreo del principal, (b) los gastos de amarre del agente y (c) la
pérdida residual. [Jen73]

2. Modelo Alternativo

2.1. PLANTEAMIENTO

A partir de los elementos anteriores puede plantearse un modelo de firma que considere dos
dimensiones basicas: integracion y descentralizacion, cada una de las cuales determinada por el balance
entre los costos presentados, como se mostrara a continuacion:

Integracion

Para todos los productos y servicios de la economia existe una serie de actividades similares o
complementarias, las cuales son realizadas por un determinado nimero de firmas. Puede argumentarse
que la cantidad de actividades realizadas por una firma en particular depende el balance entre sus costos
de coordinacién y sus costos de transaccién. Los costos de coordinacién crecen con el grado de
integracion de la firma en tanto existe una mayor demanda para procesar nueva informacién en la toma
de decisiones y para manejar las interacciones entre las actividades realizadas; por su parte, los costos
de transaccién disminuyen con el grado de integracién, al obviarse el mercado en las interacciones
econdémicas. Esta situacion se ilustra en la siguiente figura:
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Figura 2.1. Grado de Integracion

Desde esta perspectiva, la firma se integrara hasta tanto la sumatoria de sus costos de transaccion y
coordinacién sea minima; lo cual, desde el punto de vista del equilibrio Marshaliano, implica que el
costo marginal de obtener una actividad a través del mercado iguala al costo marginal de coordinarla
internamente.

Descentralizacion

A su vez, dentro de las actividades de una firma existe una distribucién de poder de decision, la cual
esta determinada por el balance entre sus costos de agenciamiento, que favorecen una ubicacién en los
niveles jerarquicos superiores de la organizacion, y los costos de informacioén, que abogan por la
delegacion a los niveles inferiores de la autoridad de decision.

Quiere decir entonces que se requiere un elemento adicional para explicar la organizacién de actividades
de una firma, el cual serfa el costo de informacién. Si, como lo abogan los costos de agenciamiento,
todas las decisiones son tomadas por los altos directivos, se necesita un procesamiento de informacion
implicando costos de comunicacién, de mala comunicacién y costos de oportunidad por retraso en la
comunicacioén; adicionalmente, la toma de decisiones sin informacién relevante puede conducir a
decisiones sub6ptimas, lo cual involucra otros costos. La suma de estos dos tipos de costo es lo que se
podria denominar costos de informacién y aumenta a medida que la toma de decisiones es movida
hacia los niveles superiores, lejos de donde la informacion estd facilmente disponible.

La relacién entre los dos elementos de costo con respecto a la descentralizacion se presenta en la
siguiente figura:
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Figura 2.2. Grado de Descentralizacion



Puede argumentarse que la firma descentralizara el poder de decision hasta tanto la sumatoria entre sus
costos de agenciamiento e informacién sea minima, lo que desde el punto de vista del equilibrio
significa que el costo marginal de delegar una decisiéon iguale el costo marginal de obtener la
informacion relevante para tomarla.

Tipos de Relaciones

Richardson critica la postura en que se sustenta la teoria de costos de transaccion segun la cual las
unicas relaciones posibles en la economia son las generadas a través de los mercados y las jerarquias.
De acuerdo con su planteamiento, lo que en realidad se aprecia es una amplia gama de mecanismos de
coordinacién, intermedios a estas dos opciones extremas, basados en las redes de cooperacién y
afiliacion que entrelazan las firmas. Estas relaciones podrian incluir acuerdos técnicos, subcontratacion,
acuerdos de mercado y propiedad cruzada, entre otras. [Ric50]

Al cruzar las dimensiones planteadas, integracion y centralizacion, pueden caracterizarse cuatro tipos de
contratos que pueden establecerse entre los factores econémicos, tal y como lo muestra la siguiente
figura:
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Figura 2.3. Tipos de Relaciones entre las Actividades

En los contratos jerdrquicos, existe un unico ente coordinador, el cual decide la asignacién de recursos
basandose en criterios diferentes a los estrictamente de mercado; de esta forma las relaciones
jerarquicas implican un gran esfuerzo coordinador, el cual se considera mas efectivo que el costo por
utilizar el mercado en el caso particular. Adicionalmente las jerarquias son descentralizadas (en el
sentido aqui expuesto) en la medida en que deben delegarse decisiones a un agente (empleado), el cual
actda en nombre del principal (jefe).

Las transacciones son contratos que involucran el simple intercambio de productos y pagos, usualmente
durante un periodo especifico de tiempo y con interaccion limitada entre las partes involucradas. En
estas relaciones la coordinacién viene dada por el mercado, por lo cual no se requiere mayor esfuerzo
coordinador; la penalizacién por esta decision viene dada por los costos de transacciéon involucrados,
los cuales surgen principalmente por el hecho de tener que realizar un acuerdo independiente para cada
intercambio de bienes. Las transacciones son relaciones centralizadas, en el sentido aqui expuesto, en la
medida en que se requiere un procesamiento de la informacién para la toma de decisiones por un nivel
superior de la cadena, considerandose ello preferible al hecho de monitorear las actividades del agente
(proveedor) por parte del principal (empresa).
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Los acuerdos son contratos en los cuales estin claramente documentados tanto los recursos que deben
ser provistos o las actividades por ser desarrolladas por cada parte, como la duracién de relacién. Estos
contratos generan costos de transaccion significativos pues el interés de cada parte es obtener el
maximo provecho posible, de forma similar a como ocurre en una transacciéon de mercado. La
diferencia entre estos dos tipos de contratos radica en que en el acuerdo las decisiones pueden tomarse
independientemente por los componentes de la relacién, siempre y cuando se encuentre dentro de los
términos establecidos. Estas estructuras requieren un esfuerzo adicional de monitoreo frente a las
transacciones de mercado, pues de alguna manera el agente (proveedor) actia en nombre del principal
(empresa), requiriéndose controlar no sélo el producto final sino la forma como éste se elabora.

Las asociaciones son contratos en los cuales el intercambio de bienes y servicios se da en la marcha y las
interrelaciones e interacciones deben adaptarse a las prioridades cambiantes de las partes involucradas.
Las asociaciones generan altos costos de coordinacién, pues su gobierno no depende de las condiciones
del mercado sino del criterio de los contratantes; es decir, de alguna manera una relacién de asociacién
es una jerarquia donde existe mas de un ente coordinador. Sin embargo, en la asociacién a diferencia
de la jerarqufa, la toma de decisiones esta centralizada, por lo cual predominan los costos de
informacion sobre los de monitoreo; ademas, dado que los objetivos son comunes, no son demasiado
divergentes las funciones de utilidad de las partes, por lo cual no son necesarios elementos de
monitoteo.

2.2. IMPACTO DE LA TECNOLOGIA INFORMATICA

Tecnologia Informatica e Integracion

Como ya se habfa mencionado, el grado de integracién de una firma respecto de la cadena del valor de
su producto debe llegar hasta el punto en donde la suma de los costos de coordinacién y transaccion
sea minimizada. La tecnologfa informatica proporciona una mayor capacidad coordinadora a la
organizacién, permitiéndole realizar internamente un mayor volumen de transacciones, traducidas en
mayores volumenes de produccién o incorporacién de nuevas actividades previamente realizadas a
través del mercado, como lo demuestran los siguientes hechos:

% El fenémeno presentado entre mediados de los cuarenta y finales de los sesenta, donde las firmas
se transformaron en conglomerados multidivisionales, coincidiendo con la difusién de nuevas
tecnologias de computacién y comunicacion. [Gur91]

% Los sistemas de reserva de las aerolineas, los cuales enlazan no solo a éstas con las agencias de
viajes, sino que, ademads, integran a agencias de renta de autos y reserva de hoteles, para
proporcionar un servicio integral al viajero. Las relaciones que estas firmas establecen entre si,
superan el campo de las transacciones de mercado en tanto sus objetivos se hace compartidos.

% Mis recientemente, por todo el mundo y en todos los sectores de la economia, se ha presentado
una creciente tendencia hacia las fusiones de empresas, creindose poderosas megafirmas con una
unica capacidad coordinadora, como reunion de varias previamente dispersas.



Simultaneamente, la tecnologfa informatica puede reducir significativamente los costos de transaccion,
con lo cual permite la utilizacién del mercado en lugar de la jerarquia como mecanismo de
coordinacién, como lo demuestran los siguientes hechos:

a creciente tendencia de las e esas a especializarse en unas cuantas actividades fundamentale
% La creciente tendencia de las empresas a especializarse en unas ntas actividades fundamentales
utilizar el mercado para obtener los insumos “accesorios”.

% La globalizacion de la economia, en la cual la menor intervencion gubernamental posibilita el
intercambio global de bienes y servicios, lo cual serfa imposible sin una plataforma también global
de tecnologfa informatica.

% La aparicién y crecimiento de un mercado de especialistas (e-lancers) que trabajan en proyectos
especificos durante cortos periodos de tiempo y para diversas firmas.

% La aparicion de mercados electronicos, los cuales enlazan mualtiples compradores y vendedores,
creando condiciones de eficiencia que favorecen la organizaciéon a través de este mecanismo en
lugar de las jerarquias.

Tecnologia Informatica y Descentralizacion

Como se habfa argumentado previamente, los derechos de decisiéon en una firma deberfan estar
ubicados donde la suma de los costos de agenciamiento e informaciéon sea minimizada. ILa tecnologfa
informatica posibilita a las organizaciones procesar la informacién relevante para la toma de decisiones
de un modo mas efectivo, mejorando loa velocidad y calidad de las decisiones de los niveles jerarquicos
superiores; este fenémeno puede conducir a una mayor centralizacién de la organizacién, como lo
demuestran los siguientes estudios:

Autor Concepto Método N Sector Principal hallazgo

TI integra unidades de negocios.
Hoos (1960) O%egaTcion Caso 19 otg. | Intersectorial g% fgggcaehz? rll?igletf(flgi(inan dos
medios
TI reduce el nimero de niveles
Operacién administrativos
Whistler (1970) de T1 Caso 19 org. Seguros TI centraliza la autoridad
TT rutiniza el trabajo de los mandos
medios
TT centraliza la autoridad
Crowston Sistema de . o Feduce los mandos @edios

(1986) conferencia Caso 1 org. | Electrénico |TIincrementa los especialistas
TI no afecta el nimero global de
empleados
TI permite a los directivos omitir los

Eeco. mandos medios en la comunicacién.
Brynjolfsson | Inversiones Datos nomia | Intersectorial TI reduce el control de los mandos

(1994) en'Tl secundarios USA medios sobre la informacién
organizacional.
TT sustituye los trabajos rutinarios

Tabla 2.1. Centralizacion a través de Tecnologfa Informatica. [Pin93]




En conjunto, estos estudios indican que la tecnologfa informatica centraliza la autoridad y estructura
jerarquica, reduce el nimero de niveles organizacionales, particularmente el nivel medio, y promueve la
consolidacién horizontal integrando funciones y unidades de negocios. El resultado es una jerarquia
mas plana con las decisiones importantes concentradas en los niveles superiores.

No obstante, la tecnologfa informatica proporciona, al mismo tiempo, la capacidad de mejorar el
monitoreo y evaluacion del desempefio, reduciendo los costos de agenciamiento e induciendo a la
descentralizacién de los derechos de decision, como lo demuestran los siguientes estudios:

Autor Concepto | Método N Sector Principal hallazgo
Lee Operacién Caso 1or Manufactura de | TT incrementa el poder administrativo
(1964) de TI & zapatos (especialmente de mandos medios)
TI incrementa el nimero de niveles
. jerarquicos.
?115}67; Op()ieerz:ﬁon Encuesta 554 tergtrz)tri:les TI incrementa el control de los supervisores.
& TI descentraliza la autoridad de toma de
decisiones.
TT incrementa la division del trabajo
Blau Operacién 110 Manufacturas TI faclhta el contro}l de los dlrc?ctlvos
Encuesta . TI incrementa el numero de niveles
(1976) de TI org. diversas S
jerarquicos
T1 incrementa el personal administrativo
Pfeffer & TI incrementa el numero de niveles
Leblebici Encuesta | 38 org. | Intersectorial |jerarquicos y de departamentos.
(1977) T1 descentraliza la autoridad.

Tabla 2.2. Descentralizacion a través de Tecnologfa Informaética. [Pin93]

En conjunto estos resultados indican que la tecnologia informatica incrementa el nimero de niveles
jerarquicos en la organizaciéon, aumenta el nimero de departamentos y descentraliza mas autoridad a los
mandos medios.

3. Metodologia

3.1. METODO DE INVESTIGACION

Tipo de Estudio

En la decisién sobre el tipo de estudio que se emplearfa en la presente investigacion se consideraron
diversas alternativas, entre ellas: experimento, encuesta, analisis de archivos, historia y caso de estudio.
De acuerdo con la bibliografia consultada, para decidir cudl de ellas es la mas apropiada para una
situacion particular se debe partir de la pregunta de investigacién, analizando, ademas, el control
requerido sobre los eventos y si dichos eventos son actuales o pasados; esta decision se ilustra en la
siguiente tabla [Yin94]:




Enfoque en

. Forma de Ia Pregunta de Control sobre

Estrategia . ., Eventos

Investigacion los Eventos .
Contempordneos

Experimento Cémo, por qué Si St

Encuesta Quién, qué, dénde, cuintos, cuanto. No Si

Anilisis de Archivos Quién, qué, dénde, cuantos, cudnto. No Si/No

Historia Cémo, por qué No No

Caso de Estudio Coémo, por qué No St

Tabla 3.1. Estrategias de Investigacion. [Yin94]

Dado que para la presente investigacion, la pregunta tiene que ver con el cémo y el por qué se da la
influencia de la tecnologia informatica sobre la estructura de las firmas, serfan factibles las estrategias de
experimento, historia y caso de estudio; sin embargo, como no se requeria control sobre los eventos
estudiados y el enfoque se daba sobre eventos contemporaneos, la estrategia seleccionada fue el caso de
estudio.

Aunque no existe una definicién estindar para el caso de estudio, puede en general afirmarse que se
trata de una pregunta empirica que investiga un fenémeno contemporaneo dentro de su contexto real,
especialmente cuando los limites entre fenémeno y contexto no son evidentes [Yin94]|. Esta definicién
se ajustaba en gran medida al objeto de esta investigacion, es decir, a la interaccién entre estructura
organizacional y tecnologia informatica.

Disefio Experimental
Una vez elegida la estrategia de caso de estudio, se estableci6 el disefio particular que se empleatfa para

la evaluacién de las hipétesis planteadas, al respecto se consideraron cuatro disefios genéricos, los cuales
se presentan en la siguiente tabla:

Caso Individual Muiltiples Casos
Holistico
(unidad individual de andlsis) PO TIPO 3
Incrustado
(miiltiple unidad de andlisis) PO 2 TIPO 4

Tabla 3.2. Disefios de Casos de Estudio. [Yin94]

Para decidir cual de los cuatro enfoques elegir se tomé en cuenta, por una parte, las posibilidades de la
investigacién en cuanto a tiempo, recursos y acceso a informacion, y por la otra, la robustez y capacidad
de generalizacién requeridas para un estudio de este tipo. A este respecto debe aclararse que lo que se
pretendfa, como en todos los casos de estudio, no era lograr una generalizacién estadistica, sino
analitica; en este sentido, si se elegfa un esquema de multiples casos, éstos no trepresentarian una
muestra de un universo determinado, sino que se asemejarfan mds a experimentos individuales [Yin94].

Con las anteriores consideraciones presentes, se decidié que el esquema del Tipo 2 resultaba apropiado
para las condiciones del estudio, es decir, caracterizar algunas relaciones, de una organizacién en
particular, dentro de las cuatro categoria establecidas, identificando en cada una de ellas los tipos
predominantes de aplicaciones de tecnologfa informatica empleadas. FEste enfoque presentaba la
ventaja de permitir un andlisis mds profundo, en tanto habria una mayor desagregacion de la
informacion y, a la vez, el aislamiento del ruido experimental por el hecho de poder suponer idénticas
para las unidades de analisis, todas las variables externas al modelo.



Unidad de Investigacion

La siguiente decision que se tomé fue la referente a la organizaciéon en la cual se realizarfa la
observacion del fenémeno. A este respecto se considerd que, siendo el sector financiero uno de los
usuarios mas intensivos de la tecnologfa informatica, elegir una empresa dentro de este sector permitirfa
evidenciar con mucha mas claridad el impacto que esta tecnologia podia presentar sobre la estructura de
las organizaciones. Fue asi como se decidi6 tomar un banco para realizar el trabajo de campo de la
investigacion.

3.2. RECOLECCION DE INFORMACION

La evidencia de los casos de estudio puede provenir de seis fuentes: documentos, registros de archivo,
entrevistas, observacién directa, observacién participante y artefactos fisicos [Yin94|; de estos se
descartaron los dos ultimos para la presente investigacion pues no resultaban mecanismos apropiados
para el fenémeno investigado. Todos los demas se utilizaron en mayor o menor medida, aunque fue la
entrevista el principal medio de recoleccion de datos de campo, utilizando entrevistas semi-
estructuradas de manera que la recoleccién de informacion fuera a la vez flexible y eficiente.

4. Verificacion

A continuacién se presentan algunas situaciones en las cuales se ha empleado la tecnologia informatica
para el manejo de relaciones especificas en cada una de las cuatro categorias establecidas. Como ya se
menciond, los ejemplos fueron tomados de los contratos establecidos por una institucién financiera
colombiana.

4.1. CONTRATO DE MANTENIMIENTO
Descripcion General

El primer contrato que se analizard tiene que ver con el mantenimiento de los sistemas y equipos del
Banco en sus instalaciones. El interés particular en este contrato radica en que por medio de éste el
Banco pasé a contratar, a través de un acuerdo, una actividad que antes realizaba mediante
transacciones de mercado; de esta forma el analisis de este contrato permitira apreciar la variacion en el
tipo de aplicaciones de tecnologia informatica empleadas al cambiar el esquema de relacion.

Uso de la Tecnologia Informatica

PROCESAMIENTO DE INFORMACION: Antes del acuerdo, eran fundamentales los sistemas de
comunicacién y procesamiento de informacién, pues se establecian relaciones con multiples
proveedores en diversos lugares, lo que demandaba comunicacién con cada uno de ellos y
procesamiento de los requerimientos de cada una de las dependencias del Banco; sin embargo,
cuando la empresa contratista asumi6 el mantenimiento, ya las relaciones que el Banco establecia
eran tnicamente con dicha empresa y las dependencias se podian comunicar directamente con ella
para realizar sus requerimientos. Esta combinacién de factores redujo el ambito de la comunicacién
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entre las partes, siendo mas importante el monitoreo por parte del Banco sobre las actividades que
realizaba el contratista.

MONITOREO: Con los sistemas de monitoreo ocurrié un fenémeno inverso al presentado con los
sistemas de comunicacion. Cuando la actividad se realizaba a través de transacciones de mercado,
los sistemas de monitoreo era irrelevantes pues el “producto” era adquirido independientemente
con cada proveedor, especificindosele detalladamente las caracteristicas del mismo. En el nuevo
esquema, al ser un proveedor dnico y con cierto grado de autonomia, era necesario establecer
mecanismos de control sobre su actividad, por lo cual se le solicité la elaboracién de informes en los
que detallara sus actividades, registrandolas en el sistema de informacién del Banco.

COORDINACION: Dado que en ninguno de los dos esquemas (acuerdo y transaccion), el Banco asigna
recursos para la ejecucién de las actividades especificas, no es claro el papel de la tecnologia
informatica en cuanto a coordinacion.

MANEJO DE TRANSACCIONES: En el caso del acuerdo, el aporte de la tecnologfa informatica a la
reduccién de los costos de transaccién se basa en el hecho de facilitar el cobro de los servicios a
través de registro de los tiempos de atencién e insumos empleados, para lo cual son empleados
aplicativos que permiten obtener informacién precisa sobre estos aspectos.

4.2. CONTRATO DE ADMINISTRACION DE TELECOMUNICACIONES
Descripcion General

Otro contrato que vale la pena considerar, por sus caracteristicas patticulares, es el de operaciéon y
administracién de la red de voz, datos y videoconferencia del Banco. Este es un contrato que podria
denominarse de asociacién en cuanto estipula el reparto de los ahorros generados por la
subcontratacién del servicio a partir de una cierto nivel de reduccién del gasto; adicionalmente debe
tenerse en cuenta que en un sector como el financiero las telecomunicaciones constituyen un elemento
critico para la calidad de los productos, por lo cual las relaciones establecidas para ofrecer el servicio
deben trascender el caricter meramente comercial de otros contratos; vy, finalmente, el hecho de
considerar una fase de retorno, es decir, un periodo de ajuste (que incluye la sustitucién de empleados)
antes de la finalizacion definitiva del contrato, es una clara manifestacién del caracter asociativo de este
contrato.

Uso de la Tecnologia Informatica

PROCESAMIENTO DE INFORMACION: La tecnologia informatica ha sido de gran utilidad en este
aspecto de la relacién, pues ha permitido la generacién de reportes electrénicos del comportamiento
de la red, los cuales son utilizados en la toma de decisiones. A través de estos reportes, los
elementos coordinadores de la relacién han podido centralizar muchas de las decisiones relevantes,
las cuales pueden ademas tomarse de forma oportuna gracias a los sistemas de comunicacién.

MONITOREO: La aplicacién empleada en este caso para el monitoreo es la misma de comunicacién, es
decir el sistema de HelpDesk, pues a través de él puede tenerse un control sobre la efectiva atencién
de los requerimientos de los usuarios. El sistema permite, ademas, obtener reportes sobre tiempos
promedio de respuesta y solucién, facilitando de esta forma el control del comportamiento del
agente.
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COORDINACION: La cootdinacién de la relacion entre las firmas del acuerdo esta estratificada en tres
niveles de servicio representados por la canalizacion inicial de la solicitud a través del sistema de
HelpDesk, y en una segunda y tercera instancia por las tecnologias de gestiéon y de operacion
respectivamente. Es en realidad en el aspecto de coordinaciéon en donde el aplicativo de HelpDesk
ofrece un aporte significativo en tanto facilita la determinacién de prioridades para la asignacion de
recursos en la atencién de los requerimientos. Adicionales a ello estan las demas tecnologias de
comunicacién (e-mail, fax), a través de las cuales los elementos coordinadores de la relacién pueden
mejorar la toma de decisiones.

MANEJO DE TRANSACCIONES: Finalmente, en lo referente a la reducciéon de costos de transaccion el
aporte de la tecnologfa informatica no es evidente en tanto el valor fijado para el contrato se hizo
independientemente del diagnéstico de la red de comunicaciones y no depende de las actividades
realizadas por el proveedor.

4.3. CONTRATOS DE COMPRAS
Descripcion General

Los contratos de compras son otro tipo que vale la pena considerar pues son tipicas transacciones de
mercado donde los criterios basicos de decisién son el precio y la cantidad. Los mayores rubros de
compras en el Banco corresponden a insumos de impresion y papelerfa, para los cuales no existen
proveedores unicos.

El 4rea de compras del Banco funciona como canalizadora de las solicitudes que las diferentes areas
realizan, satisfaciéndolas a través de relaciones con multiples proveedores con los cuales no existen
acuerdos (contratos) regulatorios.

Uso de la Tecnologia Informatica

PROCESAMIENTO DE INFORMACION: Este tipo de aplicaciones son ampliamente usadas en las
transacciones de compras, pues es necesario comunicar y procesar las solicitudes que realizan las
areas. Por su caracter de concentradora de informacién, el area se soporta en aplicaciones
informaticas que le permiten una toma de decisiones oportuna y eficiente.

MONITOREO: Las aplicaciones empleadas por el area tienen escasas facilidades de monitoreo, dado que
los bienes y servicios adquiridos a los proveedores se encuentran bastante estandarizados y no
existen relaciones de agencia entre las partes en tanto el proveedor no actia en ningin caso en
nombre del Banco.

COORDINACION: La coordinacién de las relaciones del drea estd establecida por las leyes del mercado,
pues las decisiones se basan primordialmente en el precio y garantfas ofrecidas. Esta circunstancia
hace innecesario el uso de la tecnologfa informatica para fines de coordinaciéon en la asignacién de
recursos.

MANEJO DE TRANSACCIONES: La tecnologia informatica es empleada como reductora de costos de
transaccién, pues a través de ella se hace un monitoreo de las condiciones del ambiente con el fin de
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facilitar la negociacion con los proveedores y verificar el cumplimiento de los compromisos. Este
hecho se ve claramente en el aplicativo empleado para el manejo de materiales, el cual procesa los
pedidos, compara cotizaciones con datos historicos y controla la entrada de mercancias y servicios.

4.4. CONTRATO CON PERSONAL DE COMPRAS
Descripcion General

Para cjemplificar las relaciones jerarquicas se ha escogido como drea de estudio la misma drea de
compras, pues resulta interesante la posibilidad de comparar el analisis de los contratos con los
proveedores con el contrato que se establece con los empleados. Adicionalmente el area de compras
presenta una importante penetracién en tecnologia informatica, por lo cual puede ser més evidente su
impacto en cada uno de los aspectos considerados en el analisis. Basicamente el trabajo de los
empleados de esta area consiste en el manejo de los proveedores de la organizacién, canalizando los
requerimientos y negociando las condiciones de las transacciones.

Uso de la Tecnologia Informatica

PROCESAMIENTO DE INFORMACION: Tanto en este aspecto como en el de monitoteo, lo que importa
es la forma como se establece la relacion jefe subalterno y las aplicaciones de tecnologia informatica
que las facilitan y regulan. Aunque la tecnologfa informatica es usada intensivamente en las
comunicaciones de la relacion jefe/subalterno en el area, su impacto estd mas relacionado con el
cumplimiento de procedimientos de autorizacién que con el de comunicacién de informacién para
la toma de decisiones. Igualmente, en lo que concierne a los sistemas de procesamiento de
informacioén, las aplicaciones son reducidas pues la informacién estd disponible en el punto donde
las decisiones son tomadas, no teniendo que escalar la organizacion, salvo en casos excepcionales de
compras de elementos no habituales.

MONITOREO: Evaluando el uso dado a la tecnologia informatica pudo observarse como ciertas
aplicaciones administrativas posefan importantes componentes de monitoreo al limitar y conservar
registro de las acciones de los individuos. Adicionalmente, del punto anterior, pudo apreciarse
cémo los sistemas de comunicacién también se encontraban al servicio del monitoreo y control del
personal.

COORDINACION:  En cuanto a impacto de la tecnologia informatica en la coordinacién, debe
destacarse el papel del aplicativo de manejo administrativo a través del cual pueden asignarse
automadticamente las tareas entre los empleados del area de compras y facilitarse la interaccién entre
los individuos por el escalamiento de los requerimientos de acuerdo con los montos involucrados en
las transacciones.

MANEJO DE TRANSACCIONES: Finalmente, en lo referente a la reduccién de costos de transaccion el

aporte de la tecnologia informatica no es evidente pues en una relaciéon jerdrquica no es posible
hablar de costos de transaccion.
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5. Conclusiones

5.1. RESPECTO AL LLAS RELACIONES

De acuerdo con los ejemplos presentados existen razones para pensar que las organizaciones utilizan la
tecnologia informatica segtn el tipo de relaciones que establecen entre sus factores o con otras firmas,
buscando satisfacer los requerimientos que éstos imponen. Especificamente pudo concluirse que:

Jerarquia

Partiendo de la relaciéon que se establecia con y entre los miembros del grupo de compras, pudo
apreciarse como la utilidad de la tecnologia informatica estaba centrada en simplificar la coordinacion
de tareas entre los miembros del equipo y facilitar el monitoreo de sus actividades por parte del Banco.

Este resultado podria hacerse extensivo a todas las relaciones jerarquicas en la medida en que todas ellas
presentan mayores requerimientos de coordinaciéon y monitoreo frente a los de manejo de transacciones
y procesamiento de informacién, respectivamente.

Asociacion

A partir del analisis del contrato de administraciéon de telecomunicaciones, se observé cémo el uso de la
tecnologia informadtica estaba orientado principalmente hacia la coordinaciéon de actividades entre el
Banco y el proveedor y el procesamiento de informacién por parte del Banco.

A pesar de lo anterior, el caso estudiado presentd un elemento que podria llevar a cuestionar la
hipétesis planteada en la medida en que existian facilidades de monitoreo en el aplicativo empleado por
las partes. Esta situacién, mas que cuestionar la hipétesis, lo que revaluaria seria el caracter puramente
asociativo de la relacién que se estaba analizando pues, como se habia mencionado, en un esquema de
asociacion las funciones de utilidad de las partes son idénticas y, en consecuencia, no tenderfa sentido la
presencia de elementos de monitoreo, pues éstos estan disefiados para ajustar la funcién de utilidad del
agente a la del principal.

Transaccion

Partiendo de la relacidén que se establecia con los proveedores, en las transacciones de compras, y con
las empresas que suministraban los servicios de mantenimiento al Banco, en la situacién inicial del
contrato de mantenimiento, pudo apreciarse como en ambos casos la utilidad de la tecnologfa
informatica estaba centrada en simplificar el manejo de transacciones y facilitar el procesamiento de
informacién por parte del Banco.

Esta hipotesis podtia extenderse a todas las relaciones transaccionales en la medida en que todas ellas

presentan mayores requerimientos de transacciéon y procesamiento de informacién frente a los de
manejo de coordinacién y monitoreo, respectivamente.
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Acuerdo

Finalmente, a partir del analisis del contrato mantenimiento, se observé cémo el uso de la tecnologia
informatica estaba orientado principalmente hacia el manejo de transacciones con el proveedor y el
monitoreo por parte del Banco.

Como en los casos anteriores, la hipétesis podria hacerse extensiva a todas las relaciones de acuerdo en
la medida en que todas ellas presentan mayores requerimientos de transaccién y monitoreo frente a los
de coordinacién y procesamiento de informacién, respectivamente.

5.2. RESPECTO A LA METODOLOGIA
Tipo de Estudio

De la experiencia proporcionada por esta investigacioén, frente a los resultados hallados en estudios
anteriores, parece inferirse que los métodos de series de tiempo no son los mejores para estudiar
fenémenos como el de la interaccién entre la tecnologia informatica y la estructura organizacional, pues
estos métodos resultan en su mayorfa simplistas para la complejidad de variables e interdependencias
manejadas.

En consecuencia, el método de casos parece ser una metodologia mas adecuada en tanto permite
profundizar en las causas de los fenémenos en lugar de tratar de extraer conclusiones a partir de la
evidencia escueta.

Debe anotarse ademads que, si bien hubiera podido obtenerse una mayor validez utilizando un esquema
de multiples casos de estudio, el esquema empleado de caso unico con multiples unidades de analisis
permitié una verificacidon satisfactoria de las hipdtesis respecto del alcance propuesto para la
investigacion.

Recoleccion de Informacion

Aunque no puede descartarse la utilidad de ninguna de las técnicas empleadas para la recoleccién de
informacién, debe resaltarse la entrevista como la mas completa y esclarecedora de las técnicas
empleadas durante el estudio. Parte de la efectividad alcanzada con esta técnica fue debida al hecho de
tener estructurados aspectos de discusién, mas que preguntas concretas, lo que permitié gran
flexibilidad y apego a la evidencia en la recolecciéon de informacioén.

Otro hecho que facilité enormemente la labor de recoleccién de informacion fue la posibilidad de tener

acceso a los registros de archivo existentes en el Banco. Esta situaciéon permitié lograr objetividad e
imparcialidad, facilitando y enriqueciendo el trabajo realizado con otras técnicas de recoleccion.

Método de Analisis

El método de Construccién de Explicacién empleado en este estudio permitié gran flexibilidad en el
planteamiento y verificacién del modelo. El valor descubierto en esta metodologia radica en que
permite llegar a resultados aceptables de una forma efectiva.
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La anterior conclusiéon no debe llevar a pensar que este método requiere menos esfuerzo que otras
técnicas mds elaboradas, sino que hace mas efectivo el trabajo de campo, permitiendo aprovechar al
maximo la informacién recolectada en la medida en que los supuestos se van ajustando a la evidencia.

Una recomendacion que puede hacerse a futuras investigaciones que empleen modelos analogos al aqui
planteado es el hecho prestar atencién a las posibles interdependencias entre las variables. En la
investigacion realizada este hecho fue evidente en algunos casos particulares, entre las variables
comunicacién/coordinacion y transacciones/monitoreo, lo cual deberfa tomarse en cuenta en futuros
estudios.

5.3. RESPECTO AL MODELO

Validez

Aunque el objetivo de la investigacion no era obtener una prueba irrefutable de validez para el modelo
planteado, los ejemplos presentados dan una buena idea de las posibilidades que éste ofrece en cuanto a
robustez frente a escrutinios méds profundos y/o en contextos mas amplios que el considerado en el
presente estudio.

Aunque inicialmente no buscaba ser exhaustivo en el tipo de relaciones consideradas, el modelo
demostré importantes posibilidades en cuanto a las situaciones posibles, en tanto cualquier relacién
econémica que se imagine podria ser facilmente clasificada en uno de los cuatro tipos genéricos
considerados.

Un hecho que no debe dejarse de anotar es la imposibilidad de lograr validez estadistica absoluta en un
modelo de esta clase, pues el universo por considerar serfan todas las relaciones de la economia
mundial, con lo cual la muestra necesaria para validatlo serfa absurdamente grande.

Utilidad

Quiza la mayor fortaleza del modelo planteado no radique tanto en la posibilidad de predecir un tipo
particular de tecnologia informatica a partir del tipo de relacién econémica establecido, como en su
capacidad para guiar la eleccién de una determinada tecnologia a partir de la determinacién de la
relaciéon por establecer o la posibilidad de evaluar a posteriori la conveniencia de una implementacién
particular de tecnologfa informatica.

Esta capacidad resulté claramente evidenciada en el analisis de los ejemplos presentados en la
investigacion. Basta mencionar el ejemplo del contrato de mantenimiento en el cual fue claro que no
tenfa sentido emplear tecnologfas de coordinacién en ninguno de los dos esquemas de contratacién
(transaccién o acuerdo); en general, lo que propone el modelo es que en el primer esquema
(transaccién) deben emplearse tecnologfas que faciliten el procesamiento de informacién y el manejo de
transacciones, mientras que en el segundo (acuerdo) deben predominar aquellas que facilitan el manejo
de transacciones y el monitoreo.

Los ejemplos presentados también permitieron apreciar que, sin importar el tipo de tecnologia que se
tuviera, ésta terminarfa siendo usada con los fines que predice el modelo para cada situacién particular;
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este hecho fue evidente en la relacién con el personal de compras, en la cual una tecnologia destinada a
actividades de comunicacién para facilitar la toma de decisiones (correo electrénico), termina siendo
empleada como medio de control y monitoreo. Cabe anotar que el modelo también propone que
deberfan emplearse tecnologifas de coordinacién para el manejo de este tipo de relaciones.

El modelo también establece una recomendacién respecto de los ejemplos presentados.
Especificamente en el caso de administraciéon de telecomunicaciones, se aprecié como existia algin
componente de monitoreo y una no muy fuerte capacidad de procesamiento de informacién, ambas
situaciones contradictorias frente a lo establecido por el modelo para contratos de asociaciéon. La
conclusién que en este caso puede inferirse es que, o bien el contrato no corresponde exactamente a
una situacién de asociacién, o bien, no se estd dando el uso adecuado a la tecnologia y deberia
fortalecerse mas la capacidad de procesamiento de informacién y no hacer tanto énfasis en la
posibilidad de monitoreo. La respuesta a este cuestionamiento obviamente estd mas relacionada con
aspectos de estrategia de la firma que con decisiones tecnolégicas y en esta medida se sale del alcance de
la presente investigacion.

Como también pudo apreciarse a través de los ejemplos, no siempre resulta obvia la categorizacion de
una relaciéon econémica en alguno de los cuadrantes propuestos, en estos casos se recomienda realizar
una analisis como en el propuesto en las tablas 5.1 a 5.4, en donde se clasifican las actividades de la
relacion econémica. A partit de este analisis resulta sencillo determinar el tipo de tecnologia
informatica que resulta mas apropiado para manejar la relacién que se analiza.

Si bien este analisis no excluye la utilizacién de otro tipo de tecnologfas, su realizacién garantiza que la
tecnologia informatica empleada proporcione el maximo apalancamiento posible en tanto reducira los
costos mis significativos en cada caso particular.

Implicaciones

A partir del modelo planteado podrian hacerse numerosas inferencias respecto de las formas de
organizacién econémica facilitadas por la tecnologfa informatica:

Lo primero que podria afirmarse es que la conformacién de los grandes conglomerados
multidivisionales entre mediados de los cuarenta y finales de los setenta pudo ser promovido por la
explosién de tecnologfas de monitoreo y coordinacién, las cuales posibilitaron descentralizar la
autoridad y obtener las economias de escala que brinda el crecimiento hotizontal y vertical.

Este fenémeno serfa analogo al que se presenta actualmente en el cual, a través de fusiones y
adquisiciones, se han constituido mega-firmas dominantes en casi todos los sectores econémicos. La
diferencia de este fenémeno con el de aquel entonces radica en el hecho que las firmas de hoy se han
especializado alrededor de tecnologias basicas en lugar de diversificarse con multiples tecnologfas. A la
luz del modelo planteado este fenémeno tendria su explicacion en el surgimiento de tecnologias de
informacién especificas disefiadas para reducir los costos de transaccidén; gracias a estas tecnologias las
firmas pueden centrarse en unas cuantas actividades y obtener del mercado todos los factores
complementarios en la produccion de sus bienes y servicios.

Finalmente debe sefialarse que la actual tendencia hacia el surgimiento de relaciones de asociacion entre
las firmas estarfa justificado por el abaratamiento de la capacidad de procesamiento de informacion, a
través del cual resultarfa mas costo/efectivo establecer este tipo de relaciones, desplazandose la frontera
de equilibrio marshaliano en la integracién vertical.
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La conjuncién de los anteriores fenémenos producitia que, conforme se reduzca el costo de los cuatro
tipos de tecnologfa informatica, seran factores distintos a la tecnologia misma los que determinen el
tipo de relacién por establecer en cada uno de los casos. En consecuencia se esperaria que en el futuro
no existiese un tipo predominante de organizacién, como si pudo haberlo en el pasado, sino que
coexistiran todas las formas dependiendo unicamente de las caracteristicas del sector en particular.
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