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RESUMEN

El presentearticulo aborda el proceso de cambio que esté ocurriendo en
el ambito social, politico, econémico y cultural, el cual en gran medida se ha
nutrido del acelerado desarrollo de las tecnologias de la informacién y
comunicaciones, queen el area especifica delaeconomiarepresenta nuevasformas
de hacer negocios, dirigir y actuar. Seenfoca en el sector privado de atencion en
salud, a partir deinvestigacionesrealizadas por €l autor en clinicasdel Zulia,
Andes, Falcdny Caracas, con €l propdsito de establecer laimportanciaquetiene
el modelo deempresa virtual parala Alta Gerencia enlatoma dedecisionesy la
transformacién de lasorganizacionesquedirigen. Con esafinalidad seanalizala
situacion revisando aspectosrelevantes, se destacan las ventajas del modelo de
organizacionvirtual frenteal tradicional, y se concluye que paratomar ventaja
delosacel erados cambios que se estdn dando, no basta con los medios disponibles
mediantelatecnol ogia delainformaci dny comunicaciones, Sino un comportamiento
diferente por parte dela Alta Gerencia delas organizaciones consideradas, con €l
findeaplicar lasformas de direccién que exigen | os nuevos model os de gestion.
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ABSTRACT

Several investigations conducted by the author in clinicsof Zulia, Andes,
Falconand Caracas,arereviewed in the present article. The change processthat
ishappening in the social, political, economic and cultural environment, have
been induced to a great extent by the accel erated devel opment of the technologies
of theinformation and communications, that representsin the specific area of the
economy newformsto conduct businesses, todirect andtoact. Thevirtual enterprise
model importance for the High Management in the decision making and the
transformation of the organizations that they direct,isestablished. The advantages
of the model of virtual organization compared to thetraditional one; isanalyzed
and it becomesevident that isnot enough to take advantage fromthe accel erated
changesthat are happening with the availabl e resour ces of the infor mation and
communi cationstechnology. What isabsolutely essential , isconcluded , isa different
approach of High Management fromthe considered organizations, and eventually
of apply thedirection formsthat those new model s of management demand.

Keyword: Virtual Organization, Health Services, Information and Communications
Technol ogies, management.

Cibernéticay transformacion

El entorno en € cual se mueven las empresas venezolanas en la economia
actual, esté siendo sacudido por e uso de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TIC) y laintensificacion de lacompetencia, lo cual impone alas
organizaciones en general, pero especialmente a las pequefias y medianas, €
imperativo de cambiar para sobrevivir, mediante nuevas formas de administrar.
Estasincluyen la busgueda de acuerdos, alianzas estratégicasy colaboracion entre
empresas, para mejorar su participacion en € mercado y atender con éxito las
demandas delosclientes.

En ese ambiente se estd actuando con gran celeridad y empuj e, generdndose
un intenso proceso de cambio que afecta la toma de decisiones de los gerentes, a
incidir en la automatizacion de procedimientos administrativosy en las practicas de
gestion, por laintroduccion de tecnol ogias de avanzada, cuyo desarrollo hapermitido
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lograr laconformacién de un nuevo model o de organizacion sugtitutivo del tradiciond:
laempresavirtua, definidacomo “unared tempora de empresas que se unen para
explotar una oportunidad especifica de mercado, apoyada en las capacidades
tecnol 6gicas de las empresas que forman lared” (Cuesta, 1998, p. 21).

Ese intenso proceso tiene su manifestacion mas evidente en la llamada
revolucion delared, con € impresionante desarrollo de Internet y de redes privadas.
las intranet y las extranet. Esto ha llevado a sacudir las formas de direccion y de
hacer negocios en d mundo; no solamente se concretaalas empresas de produccion,
también abarca las de servicio, donde se ubican las organizaciones privadas de
salud.

Su avance ha generado situaciones opuestas en los mas atos niveles de
direccién: mientras unos gerentes se preocupan por como los cambiosdel entornoy
las TIC influirén en sus organizacionesy cuales deben ser las decisiones atomar,
otros se aferran a pasado intentando ignorar 10 que esta sucediendo.

Los directivos pertenecientes al nbito privado de prestacion de servicios
deatencion en salud, no son laexcepcion. Lasituacion se complicapor las debilidades
manifiestas, presentes en organizaciones dirigidas por profesionaes de lamedicina
“prestados’ alagerencia, cuyacapacitacion en el area, en caso de haberlarecibido,
amenudo no garantizalas meores condiciones paralatomade decisonesen agquelas.

Ahora bien, independientemente de las condiciones en las cuaes se esté
moviendo la gerencia de muchas organizaciones, con todas sus dificultades, las
nuevas formas de hacer negocios y los retos de hoy estan impulsando un intenso
proceso de adaptacion sobre toda la actividad econémica venezolana, a cua no
escapan | as organi zaciones dedicadas ala prestacién de servicios de salud del pais.

Con lafindidad de verificar tal afirmacion, se decidio explorar sobre las
caracteristicas presentes en | as précticas de gestion de dichas organi zaciones frente
aesaredidad. Paratal fin, serevisaron las eva uaciones ef ectuadas sobre unamuestra
sel eccionada mediante procedimiento por cuotas, de 8 clinicas, las cuales cumplian
criterios especificos definidos paralaescogencia (tamafio, nimero de camas, Servicios
disponibles, cantidad de trabajadores, mayor representatividad en sus éreas
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deinfluencid), distribuidas delasiguienteforma: tresen Maracaibo, unaen Cabimas,
una Vaera, unaen Mérida, unaen San Cristéba y unaen Punto Fijo, (Pérez et d,
1995), llevadas a cabo como parte del Programa de Calidad y Productividad del
Centro de Estudios de la Empresade La Universidad del Zulia

El méodo de seleccién muestral no permite generalizar atodaslas clinicas
del &rea geogréfica considerada, pero sin embargo, lainformacion recabadallevo a
concluir que d menos las organizaci ones sel eccionadas por € equipo deinvestigacion
enZulia, Facony los Andes, se habian venido manegando con esquemastradicionaes
dedireccion.

En dlas, € uso de las computadoras, software e intranets, elementos
rel acionados con latecnol ogia de lainformacidn y comunicaciones, se habialimitado
especiamente a resolver 1os aspectos administrativos, especialmente facturacion,
presupuesto, procesamiento de palabras, registros, base de datos y contabilidad,
desperdiciando posibilidades de interconexion, reduccion de papel eo, automatizacion
deoficinas, control de historias médicasy en genera las ventgjas que paralagestion
empresaria proporcionan las TIC, a desaprovechar un poder tan importante como
esd acceso alainformaciony a conocimiento.

La investigacién aportd informacién valiosa sobre algunas caracteristicas
de la gestion que realizaba la gerencia de dichas organizaciones para la fecha del
estudio: baja capacidad competitivay respuestainsuficiente frente alas expectativas
delosclientes; pocaatencion alaplanificacion estratégica; predominio delagerencia
por crisis, cortoplacistay reactiva; en lugar de gerencia participativa, centralismo;
dificultades tanto en comunicacion como en lo administrativo-contable; consideracion
del entrenamiento al recurso humano como gasto en vez de inversion.

Estas caracteristicas gerenciales, afectaban el desempefio de las
organizaciones estudiadas, la atencion especial alas necesidadesy expectativas de
sus clientes, @ desarrollo del recurso humano y su identificacion con la empresa,
aspectos criticos que obstaculizaban respuestas adecuadas hacia € mercado,
descuidaban € meoramiento de procesos, interferian en latomaraciona de decisiones
y perjudicaban la obtencion de un mejor retorno sobre lainversion. Esaslimitaciones
representaban debilidades manifiestas en la Gerencia de esas organizaciones, e
incidian negativamente en la atencion alos pacientes.
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Pero s bien lainquietud por superar |as debilidades detectadas se hicieron
manifiestas en muchos de |os gerentes entrevistados en estas ingtituciones, es muy
posible que las medidas tomadas por ellos para corregirlas, hayan sido insuficientes.

Lo dramatico es que la brecha detectada en €l sector y |as realidades que
impactan a la gerencia por e desarrollo de las TIC, la introduccion de nuevos
conceptos de direccion, organizacion y métodos, asi como las nuevas formas de
competir, colocan alas organizaciones estudiadas y seguramente amuchas otras del
sector, en una posicion de debilidad, donde sin embargo, surgen buenas perspectivas,
€l reto consiste en aprovecharlas de manera creativa, o como apunta Cuesta (1998),
encontrar nuevas formas de respuestaen lo que afectaalos procesosde direccion y
organizacion, en entornos cada vez méas complos.

Esto tiene que ver con transformar € desempefio gerencid tradiciona, vencer
la resistencia al cambio y combatir el desconocimiento sobre las inmensas
posibilidades brindadas por |as tecnologias de lainformacion y las comunicaciones,
para fortalecer |as précticas de gestion de las instituciones privadas de salud.

Por otra parte, como se desprende de un estudio de mercado realizado por
investigadores del Centro de Estudios de la Empresa de La Universidad dd Zulia
(Pérez et d., 1999), un notable porcentaje de los médicos entrevistados en cinco
Clinicasde Caracasy cinco de Maracaibo, mostraron ciertatendenciaal aisamiento
frente alos problemas gerenciales cotidianos de la ingtitucion de donde son socios,
concentrandose en e desempefio de las actividades del consultorio y limitandose a
utilizar la computadora bésicamente como simple procesador de palabras.

El objetivo del estudio se concentré en como se usaban las técnicas de la
informacion y las comunicaciones en las précticas de gestion de cada clinica; la
investigacion detectd en las organizaciones visitadas, € uso de equiposy redescon
una dedicacion cas tota a mangjo de aspectos administrativos, pero no a la
integracion de procesos y comunicacion por via computarizada entre unidades de
servicio, consultorios, hospitalizacion, o con otras instituciones, ni a control
electronico consolidado de pacientes a través de historias médicas, eliminacion de
papel eo o desarrollo de formas de control diferentesy efectivas.

43



Arturo Pérez Frias

Dentro de los diversos aspectos revisados en ese trabaj o, se encontré que el
52.6% de los médicos entrevistados en lainvestigacion (n = 383), poseian computador
en € consultorio, pero de estos solamente un 68% (137médicos), se conectaban a
Internet y usaban el computador de formaindividual, sin estar conectados aunared
interna, manejandose con |os programas de software mas comunes, especia mente e
de procesamiento de palabras.

De acuerdo a la investigacion, los médicos con acceso a Internet
aprovechaban las ventgjas de la Red de Redes, para actualizar conocimientos y
comunicarse con sus colegas mediante ella, utilizando especialmente € correo
electronico.

En dos clinicas, una en Maracaibo y la otra en Caracas, directivos de sus
respectivas Sociedades Médicas informaron sobre e uso de video conferencias en
eventos informativos o relativos a desarrollo profesiona, con € fin de invitar a
participar a médicosy demés integrantes del equipo de salud.

Con base en ambasinvestigaciones, es posible goroximar unaideareacionada
con la existencia de obstéculos frente alo realmente posible, como es utilizar las
TIC enlas practicas de gestion de las organi zaciones de atencion en salud estudiadas,
para su modernizacion, automatizacion y mejoramiento; pero aun mas, lograr la
transformacion del sector optimizando |os recursos, mediante € desarrollo de redes
que engloben alas diferentes clinicas, sus proveedores, lasfarmacias, loslaboratorios
farmacéuticos, en otras palabras, verdaderas redes para apoyar |aatencion en salud.

A eso erefieren Rojaset a (1995, p.360) cuando sefidan “ muchas empresas
y organizaciones con atas tecnol ogias informéticas aun permanecen en e esquema
industrial de la teoria Y 0 X, por no haber aguna anterior. En redidad no han
evolucionado”, coincidiendo con la apreciacion surgida sobre la gerencia de las
ingtituciones privadas de atencion en salud, cuando clinicas ubicadas en diferentes
regionesdel pais, contando con intranets que permiten e manejo de diversostiposde
informacion, se limitan solamente a los aspectos rel acionados con lo administrativo,
financiero o contable.

LaAltaGerencia, preocupada por utilizar lanovedosatecnol ogiadisponible,
aln permanece en la organizacion tradicional, sin poder apreciar la profundidad, €
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significado de las TIC para las empresas que dirigen. En tal sentido Martin (1999),
subraya:” alln cuando no se hayan dado cuenta, |os acel erados cambiosyales afectan,
porque representan un asunto de supervivencia’.

Coincidiendo con la afirmacion anterior, € estudio de Mdavé (2001), hace
referenciaalosrasgos delas empresas venezolanasy su gerencia, considerando una
muestra de organizaciones pequefiasy medianas del sector productivoy de servicios,
donde este autor encontré una Gerencia excesivamente informal, la cual destinaba
esfuerzos significativos a crear manuales detallados con normas 'y procedimientos
de escaso cumplimiento e invertiaen costosas computadoras que después apenas se
utilizaban y donde € éxito del gerente dependia mucho de los favores de unaamplia
gama de personas dentro y fuera de la organizacion, a lo cua se sumaba que la
“lealtad” (ser incondicional y sumiso) comunmente era vaorada tanto o més que la
capacidad de trabgjo o € talento del personal.

Estos halazgos presentan coincidencias con lo obtenido a evauar lafuncion
gerencid en cuatro clinicas del Zulia, una en Trujillo y una en Mérida, (Pérez,
1995), especiamente en lo relacionado con manuales de normasy  procedimientos
asi como de sistemas de computacion.

Frente alo descrito, latransformaci on requeridaconsiste en orientar e cambio
deunaformade gerenciar y organizar tradiciona, hacialas nuevasformasdedireccion
gueexige laexigtenciay aprovechamiento delas TIC; esto ameritacomportamientos
diferentes de la Alta Gerencia en la manera de asumir riesgos, aceptar
responsabilidades, coordinar, comprometerse, aliarse con otros, cuidar su imagen,
usar € poder, imaginar € futuro y comunicar lavison de laorganizacion. Entran en
juego dosroles que resultan determinantes para poner en practicalanuevaforma de
dirigir y organizar: el Alto Gerente debe ser un buen negociador y excelente
comunicador.

Este Alto Gerente obtiene extraordinariaayuda, tal como |o destacan Rincdn
y Romero (1997), a partir del rgpido crecimiento y desarrollo que las TIC estan
experimentando desde hace més de tres décadas, |as cual es han venido conformando
un proceso basado en @ conocimiento y su difusion, que ha posibilitado € acceso a
informacion til para asumir los cambios requeridos.
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En esenuevo escenario, las TIC han invadido todas|as esferas del quehacer
humano: universidad, industria, servicios, relaciones laborales, mercados, la salud,
e hogar, y hasta € ocio, formando parte de o cotidiano del hombre.

EXxiste entonces unagran cantidad deinformacion que € Alto Gerentetiene
asu disposicion en laactualidad; si este sabe como acceder aellay tiene acceso a
los medios para consultarla, se enfrenta a una especie de sobresaturacion en
informacion, por lo cua € problema del conocimiento va a depender no tanto de si
setiene 0 no acceso alainformacion, sino de laforma en que se haga uso de ella.
Romero (2001), explica que la superabundancia de informacién puede conducir a
situaciones paraddjicas en las que la gerencia no logra ubicarse frente a sus
necesidades deinformacion o areadeinterés.

Por eso, la Alta Gerencia enfrentalos desafios de convertir lainformacion
en conocimiento Util y aprovechar la generacion y apropiacion de ese conocimiento
parainducir procesos dinamicos en laorganizacion, detal maneraque e impacto en
€l desarrollo de las capacidades y |as habilidades de |as personas y organizaciones
se conviertan en factor de cambio.

En relacion con las afirmaciones sobre globalizacién, informacién y
conocimiento, referidas a la gestion empresarial y a desempefio gerencial, debe
sumarse € reconocimiento de las dificultades y los retos que conlleva €l proceso.
No en balde se ha polemizado sobre las ventgjasy desventgjas delaglobalizacion e
inclusive sectores muy representativos de la poblacién mundial la han rechazado,
consideréndola como un nuevo factor de dominacion.

Sin embargo, | os aspectos destacados no serefieren adgar delado normas,
leyes vigentes o desconocer la propiedad intelectual; més bien, se enfocan en
situaciones relativas a la existencia de herramientas, tecnologias y avances sin
precedentes debidos a formidable desarrollo de las computadoras, los sistemas
abiertos, las redes y las telecomunicaciones, por medio de los cuales son posibles
nuevas formas de responder a las exigencias de |os usuarios o clientes y competir
con éxito.

Ahorabien, con base en |o sefid ado por Romero (2001), el conocimiento se
enfrentaaveces con barrerasdificiles de superar. Laresistenciaa cambio frenalas
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posibilidades de avanzar en € conocimiento; en primer lugar, ignorancia parcia o
total sobre el tema; en segundo, asumir que e problema es igual a de otras
instituciones y por tanto intentar aplicar recetas el aboradas para otras latitudes, sin
evaluar su convenienciaen la solucién de los problemas de direccion.

Lavision gerencid disminuida, que impide ver mas al§, esta vez uno de
los mayores obstéculos para aprovechar de forma creativa la disponibilidad del
conocimiento mediante su difusién através de la informacion por lared y através
de la explosién medidtica, con laredidad de la comunicacion posible a bgjo costo
especialmente por |as bondades de Internet y |a sofisticada tecnologia disponible.

Pero deformacontradictoria, otradificultad estarelacionadacon lainversion
involucradaen la consolidacion del sstemaparad uso delas TIC, considerando los
derechos de autor, patentes, licencias, equipos, disefio y gecucion de proyectos de
interconexion, redes y demés aspectos necesari os paralaadecuacion del modelo de
empresavirtua, s no estan claros|os beneficiosy ladisminucion de costos aobtener.
Estos son obstacul os importantes, aungque no os Unicos, cuya presencia afecta la
transformacion de las empresas, frente alos retos de una sociedad mundia cadavez
maés interconectaday competitiva.

Ental sentido, s en diferentes organi zaciones privadas de atencion en salud
deVenezue aestén presentes esos obstaculosy laAltaGerenciahavenido enfrentando
problemas, especidmente por debilidades manifiestas en la forma de dirigir, las
realidades que vienen atransformar, areinventar e model o de funcionamientoy una
manera diferente de conducir dichas organizaciones, podrian generar temor y ser
vistas como amenazas que afectan privilegios en lugar de ventgjas paralograr alto
rendimiento y adecuacion al mundo actual.

El Impacto delaOrganizacién Virtual

La organizacion virtual se ha hecho realidad, basicamente por tres
aspectos o dinamicas fundamental es, fuertemente interrelacionadas. Globalizacion,
Apertura (o flexibilizacion de regulaciones) e Internet.

El proceso de globalizacién es un fendbmeno cuyas primerasy mas evidentes
manifestaciones se dieron en el area econdémica y tecnoldgica, pero que
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progresivamente haincidido en campos cada vez més amplios, incluyendo lo socid,
lopoliticoy lo cultural. Laglobdizacién estdhaciendo que | os paises se comuniquen
y comercien entre s mucho mas que en e pasado. Loslimitesfisicosy politicos que
interferian para que las naciones trabajaran juntas, han ido adecuandose o
desarrollando mecanismos parafacilitar lalabor. Pueden citarse muchas causas para
explicar este proceso; entre ellas, |os adelantos en informatica, telecomuni caciones,
transporte y biotecnologia, las normativas y practicas internacionales, 1os acuerdos
politicos y la organizacion empresaria (SELA, 2000).

La disminucion de normativas o apertura en muchas organizaciones de
servicios tales como lineas aéreas, banca, servicios publicos diversos o
telecomunicaciones, han generado muchos competidores en diversas regiones del
globo. Y la Internet ha actuado como un catalizador en ambas dinamicas:
especiamente por su dramético crecimiento, pues de acuerdo con lo indicado por la
International Data Corporation (1999), para € 2003 se estima que en € ambito
mundid, lared de redes supere los 500 millones de usuarios.

Perolo mésimportante envueto en € uso delastecnologias de lainformacion
y especid mente Internet, es como ellas permiten lareduccion o disminucion de muchos
costos por lamejorade los procesos medul ares de | as organi zaci ones que los adoptan,
cuando se usan de forma adecuada, lo cua significa que son mucho mas que una
nueva via para vender productos y servicios, es decir, representan una manera de
lograr € funcionamiento eficaz de las organizaciones, con importantes ahorros en
costos que indudablemente favorecen la posibilidad de competir con éxito.

Por eso, la combinacion de los sistemas abiertos en computacion y la
flexibilidad y desarrollo en las telecomunicaciones, han presentado un amplio rango
de soluciones adaptadas a las neces dades de cadatipo de negocio u organi zacion.

S se considera a Internet como un medio para lograr eficiencias en la
organizacién, que setraducen en menores costosy laposibilidad deidentificar nuevos
mercados, nuevos productos 0 nuevos servicios, es facil arribar ala conclusiéon de
gue Internet y las redes privadas denominadas I ntranet y Extranet, son ciertamente
Utiles para lograr beneficios redes, que se materidizan, tal como lo sefida Pinzén
(2000), gracias alas caracteristicas desarrolladas en dllas, las cuales van a permitir
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hacer transacciones con proveedores y clientes de manera segura, en las nuevas
redes de comunicacion.

El significado es segin Downes 'y Mui (1999 p. 180), que “la firma
empresariadel futuro deberatrabajar en red, con socios proveedores de tecnologiay
canal es de comuni caci6n necesarios, hastaahoraa cargo de un departamento interno.
Hoy € concepto delaorganizacion virtual sedapor sentado'y laredidad se gproxima
rgpidamente’

Deacuerdo con Vésguez (2001), un gemplo delo anterior etden d “ Proyecto
De Respuesta Eficiente Al Cliente”, desarrollado por convenio entre cuatro empresas
proveedoras de servicios de Intercambio Electronico de Datos (EDI), radicadas en
Venezuday € cud permite apequefiasy medianas empresas utilizar las ventgjas del
intercambio el ectronico dedatosatravés de I nternet Sintener queinvertir en software,
ahorrando en costos de interconexion, ademas de |as yatradicional es economias de
la“oficinasin papd”, funcionamiento entiempo real, datasin errores'y especia mente
con seguridad.

¢lnternet, red global?

Esnecesario revisar también laotracaradelamoneda: s unade las sefiaes
manifiestas del avance tecnoldgico es Internet, y su asombroso crecimiento y
versdtilidad la pone en la cresta de la ola por la disponibilidad de informacion,
Montesinos (2000) prefiere decir que Internet es unared potenciamente global, pues
con un simplevistazo a mapadel mundo de backbones (lineastroncales) de Internet
sepuede observar que el grueso delainfraestructuradelared mundia estécentrada
principalmente en Estados Unidos y Europa.

El resto del orbe muestra cables y conexiones de diverso tipo, los cuaes
salen basi camente desde estos dos nuicleos, Ilegando hasta aquellos rincones que se
encuentran algjados de la sociedad occidental. Resulta posible entonces para
Montesinos, considerar la Internet como algo marcado, cada vez mas por las
tendencias, costumbres y modo de ver lavida del mundo occidental, especiamente
por |las directrices mercantiles norteamericanas.

Montesinos destaca que una red verdaderamente global seria aguella que
reflgase, al menos de maneramucho mas equilibradaacomo lo hace hoy, laredidad
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del mundo tal como es, con toda su variedad de gentes, idiomas, culturasy formas
de entender lavida. Esto sin contar que, en palabras del mismo autor, cas las tres
cuartas partes de la poblacion mundial no tienen acceso a unalinea de teléfono.

Apoyan tales consideraciones, |0s aspectos destacados por Fjartoft (2001,
p. 402), quien subrayala existencia, enlos paisesen desarrollo, de aproximadamente
880 millones de adultos sin saber leer ni escribir, y més de 200 millones en  mundo
industrializado que no saben aprovechar |0 poco aprendido en esas areas, muy
cercanos aser anafabetasfuncionales.

En tal sentido, Internet resulta algo desconocido y cas inacanzable para
dlosy € suefio de un mundo armonioso, con oportunidades iguales para todos,
pareciera més lgjos que nunca por las disparidades que la sociedad global esta
manifestando, entre los que tienen y 10s que no, cuestionando entre otras cosas la
universalidad de Internet.

Con la revolucion de la comunicacion transformando répidamente varios
paises en sociedades basadas en @ conocimiento, aquellos menos desarrollados
simplemente quedaran fuera del proceso, afios luz detrés ddl resto del mundo. No
obstante, un hecho incontrovertible es que ninglin pais puede prosperar sin la
educacién basica paratodos; por eso y paraddjicamente, Internet, mediante el uso
gpropiado de lanuevatecnol ogiade lainformacidn'y las comunicaciones, proporciona
una magnifica oportunidad para lograrlo, que no debiera dejarse escapar. La
consecuencia de ignorarlo seria e contrasentido de considerar un proceso de
globalizacion enfrentado alarealidad de un mundo cadavez masdividido y apartado.

Pero lo concreto es que Internet no es un fin sSino un medio adisposicion de
la gente, cuyas caracteristicas permiten lograr la interactividad, de manera
sorprendente y amuy bajo costo. Estared permite €l intercambio de informacion e
ideas entre muchos, asegurando una libertad de expresion que no existia, hace
apenas veinte afos. Podria cuestionarse esa afirmacion a destacar que se estan
formando emporios queintentan sacar gran provecho delared como por gemplo €
caso delafusién anive internaciona de AmericaOn Line- Warner , lacual segin
Hernandez (2000), incluye “publicaciones impresas, television, noticieros, cine,
radio, equipos deportivos, fibra Optica, programas de computacion, € servicio de
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Internet mas poblado del mundo, etc”, pero los hechos indican que a pesar de eso,
las condiciones esenciales de esa libertad se mantienen, pudiendo los inter nautas
(las personas que utilizan Internet) expresar |0 que deseen que se sepa, al margen de
los grandes medios.

Es cierto que hay grandesinjusticias en € mundo, fatade equidad y que la
globalizacion ha generado mayores desigualdades, pero Internet y e avance
tecnolégico no son las causas directas del problema; tal como sefiala Hernandez
(2000) en su articulo “ Internet entre icaro y Dédalo”, haciendo un simil: “Un martillo
es un instrumento Util, pero también se puede hacer dafio con un martillo. Esto no
debiera, sin embargo, conducir a prohibir € uso de martillos...”

También es verdad que en su primera etapa Internet fue una invencion
militar, tomada luego por los académicos y ahora muy utilizada por € comercio,
todo debido ala libertad que brinda, la cual ha permitido que los académicos sigan
utilizandola cada vez con mayor fuerza, asi como profesionales, empresarios, amas
de casay estudiantes, independientemente de la actividad comercial; esto hace que
su caracteristicade crecimiento exponencial le agregue extraordinario valor paralas
organizaciones de negocios, atrayendo alavez masy mas inter nautas.

Resulta evidente que todavia muchos no tienen acceso alared de redes,
pero independientemente de esta realidad, es posible palpar los esfuerzos que en
diferentes paises se estan haciendo parademocratizar su uso, puesexiste unanecesidad
urgente de difundir conocimiento smpley préactico para savar vidas, aumentarlo y
estimular & desarrallo.

En ese sentido, Gaynor (2001) da como gjemplo de servicios relacionados
con la Internet, al promovido por varios paises, especidmente Costa Rica, Brasil,
Estados Unidos e India, |os cua es vienen realizando acciones enfocadas a promover
“Internet paratodos’, entendida como conectividad para todos.

Dichas acciones han consistido en instalar Internet en escuelas 'y colegios
publicos, por una parte, y en los gobiernos localesy otras instancias comunales, por
la otra. Ademés, como parte de las experiencias organizacionales para ofrecer
servicios de Internet en laregion latinoamericana, el autor refiere la obtencion del
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acceso, mediante centros comunitarios o tel ecentros.

Es la red de redes, poderosa y maravillosa que puede llegar a ser
verdaderamente global.

Uso delasnuevastecnologiasinforméticasen losserviciosde salud

A partir de ladécada de los 90, |as organizaciones de servicios de salud en
diversos sitios del continente, han venido tomando conciencia de estas realidades,
adaptando estas nuevas tecnol ogias a sus propias necesidades, en la solucién de sus
particulares problemas. Un gjemplo del uso de las nuevas tecnologias informéticas
en los servicios de salud, se puede encontrar en Col6on (1998), quien explica como
en Costa Rica, a partir de los afios 90 se ha venido desarrollando la reforma del
sector salud, asumiendo la implantacién de un sistema computarizado de
procesamiento deinformacion, en €l cual los centros de computo se convirtieron en
verdaderas unidades de informacion, donde modernas bases inteligentes de datos
con base en una plataforma tecnologica, dieron pié a desarrollo del area
administrativa.

Por otra parte, se Establecié una red electronica para informacion
epidemiol6gica, telemedicing, interconsulta de especialistas, videoconferencias,
capacitacion interactiva, seguimiento medico, acceso alnternet y aunidades portétiles
de tedlemedicina; latecnol ogia disponible les posibilité la capacidad para conectarse
simultdneamente entre si 0 con hospitalesen el extranjero. Lared reunié untotal de
29 hospitales con la capacidad de conexion.

En cuanto aVenezuel g, resultainteresante € Proyecto de La Universidad
Virtua de Ciencias de la Sdud de Américay € Caribe o Proyecto Vi@Saud
(Requena, J. y Pulido, P. 2000), que sumado a desarrollo del Sistema Automatizado
de Informacion Cientificay Tecnoldgica (Saicyt) en 1991, transformadaen laRed
Académica y Cientifica de Universidades Nacionales (Reacciun) en 1995, son
gemplos claros de las posibilidades en € uso de las tecnologias de lainformacion y
las comunicaciones en € pais.

Endl caso especifico delasclinicas, para1999 sefundd en Caracaslaempresa
Bionet SA., una organizacion orientada a suministrar conexion alnternet y ademas
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con lamisién de ofrecer soluciones de interconexion entre clinicas, con proveedores,
clientes, farmacias, |aboratorios, hospitdes, medianted desarrollo deredestanto internas,
como externas, con lametade llegar aunacoberturanaciond.

Estaempresarecibio € gpoyo de organi zacionesde soportealastecnol ogiasde
la informacion y las comunicaciones, pero le fue imposible concretar su objetivo,
epecidmente por laresstencia delos Altos Gerentesdelasclinicas, apesar ddl interés
de los médicos en las soluciones ofrecidas. Laresstenciad cambio impidio lograr un
importante desarrallo, basado en lasnuevastecnol ogiasinforméticasy de comunicaciones.

Algunasdelas caracterigticasindluidas enlas soluciones of reci das por laempresa,
permiten a los pacientes, establecer las citas con su médico por Internet, usando un
termind conectado alalntranet delaclinica, o por viateefénicacond Cdl Center dela
misma, escogiendo € diay lahorade mayor conveniencia; resultade especid importancia
paraaguell os paci entes res denciados en otras| ocalidades que necesitan trad adarse para
un tratamiento especifico, pudiendo solicitar posteriormente informacion  por Internet
sobre eva uaciones, resultados de exdmenesyy otros, Sin nuevos desplazamientos.

Tambiénfadilitanlacomunicacioninteractivaentremédicosdeunamismadinica
odecdlinicasdiferentes, ademés ddl acceso desded consultorio aeventos, conferencias,
entrenamiento, videoconferenciasy hacer juntamédicasin moversede su lugar detrabgo;
obtener informaci dn sobredisponibilidad y existenciade productosfarmacéuticos, recibir
los resultados de exdmenes directamente desde e laboratorio, o desde € érea de
imagenol ogia, sin restricciones de distanciao transporte, pues estos centros pueden estar
en ubicaciones diferentes a donde tiene € médico su consultorio; llevar & control
computarizado de todos los pacientes de la clinica, mediante las historias médicas;
parddamente, disponibilidad deinformacion parala tomade decisonesdelagerencia,
automatizecion de procesos y @ apoyo informético para d funcionamiento en cada
organizacion.

Son dementos que forta ecen |as practicas de gestion, contribuyen alatomade

decisones delagerenciay agilizan los procesos paralos profesonaes que integran el
equipo de salud, permitiendo a la organizacion competir con calidad.

Los cambios que se estédn dando v las dificultades econdmicas existentes,
generan lanecesidad de diferenciacion paracas todos|os sectores, promoviendo €
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uso de las nuevas tecnologias, en tal sentido, como se destacaen Mercosur-news
(2001), tal situacion orienta a los profesionales del area de atencion en salud, a
ofrecer servicio y atencién personalizada, donde las tecnologias de lainformacion y
las comuni caciones pueden proporcionar grandes ventajas.

CongderacionesFinales

L as condiciones que estan generando cambiosradicalesen lo socid, politico,
econodmico y cultural, transforman € mundo. En € &rea econémica, han emergido
nuevas formas de hacer negocios, basadas especialmente en las nuevastecnol ogias
de la informacién y las comunicaciones. Las organizaciones, especidmente las
pequefias y medianas deben encontrar como avanzar y fortalecerse en laturbulencia
actua; la conformacion de redes con € fin de explotar oportunidades especificas,
bajo €l concepto de empresa virtual, es una via para sobrevivir y competir
exitosamente.

En este punto, resulta conveniente destacar |as consideraciones emitidas a
respecto por Saenz (2000), sobre laimportancia de Internet para lograr fortalezas
y obtener ventajas competitivas, apoyandose en € variado conjunto de empresas
gue proveen lainfraestructurasobrelacual operalnternet: las detelecomunicaciones,
asi como las proveedoras de hardware y software basico de aplicacion, agregando
las que proveen servicios de conectividad y apoyan € desarrollo de aplicacionesy
contenidos en Internet.

Este conjunto de organizaciones es la base sobre la cual las pequefias y
medianas empresas pueden ofrecer y demandar servicios, informaciony productos
en lared, empleando aplicaciones desde muy basicas como e correo electronico,
hasta mas sofisticadas como el comercio electronico.

Séenz considera que una politica 0 programa de apoyo a la difusién de
Internet como herramienta de negocios para las empresas, debe considerar en su
disefio acadauno delos actores empresaria es anteriormente nombrados, € desarrollo
de lainfraestructura de telecomunicaciones y acceso a Internet, €l desarrollo de
contenidos, serviciosy aplicaciones Utiles, lapromocion del accesoalaredy @ uso
de aplicacionesy contenidos.

En e disefio y gecucion de un programa de esa naturaleza, € objetivo final
es aumentar la cdidad, productividad y competitividad de las empresas, pues la
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difusion de la tecnologia no es un fin en si mismo, sino un medio para lograr ese
objetivo. Aun mas, se potencia y maximiza su impacto en la medida en que se
coordine con otros programas y politicas o forme parte de un programa global de
masificacion de Internet paratodala sociedad. Las multiples variablesinvolucradas
requieren de un enfoque sistémico y global.

Dentro de tal programa, un sector clave parala sociedad esta conformado
por |as organizaciones que se dedican a prestar servicios de salud; su transformacion
en empresas virtual es es totalmente factible y se corresponde con la posibilidad de
ventgjasy beneficios de diverso tipo que trascienden |o meramente econdémico, tanto
parahospitales privados o clinicas, como paralos pacientesy comunidades aquienes
tal es organi zaciones atienden.

Paralograrlo, la Alta Gerencia de cada organi zacion debe comportarse de
manera diferente ala tradicional, asumiendo riesgos, aceptando responsabilidades,
coordinando, comprometiéndose, redizando dianzasy utilizando latecnologia para
convertir la informacién en conocimiento e inducir en ellas procesos dinamicos,
trabajando en equipo, como Soci0s con otras organizaciones, compitiendo mediante
la calidad de los servicios prestados.

La posibilidad para € paciente, de escoger a médico, € diay la hora a
establecer lacitamédica desde su casa u oficinapor Internet, mediante terminales
dd sstemaen lapropiaclinicao por viatelefonica, utilizando @ centro de llamadas
conectado a la Intranet de la misma, facilita € mango dd tiempo, brindando
comodidad. Lacomunicacion interactivaentre médicos, mediante lastecnologias de
lainformacion y comunicaciones, representa ventajas adicionales desde € punto de
vistaded gercicio profesiona y megoras en € mango del conocimiento relacionado
con lasituacion de un determinado paciente, o € intercambio de informacién clave
sobre avances y experiencias, a fortalecer lalabor del profesiona de la medicina,
agilizando procesos.

La informacion disponible, agilidad de los procesos y la capacidad de
interactividad mediante € trabgjo enred, son elementos importantes paralatoma
de decisiones de la Alta Gerencia de dichas organizaciones.

Pero paratomar ventgja de |os acel erados cambios que se estén dando no
bastan las tecnologias de la informacion y las comunicaciones por S solas; es
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necesario que esa Alta Gerencia asimile la profundidad, e significado de la
informacion para inducir procesos dinamicos, aplicando las formas de direccion
gue exigen los nuevos model os de gestion. Aquellos que se preocupen por asumir tal
comportamiento, aseguraran la supervivenciay € éxito de las organizaciones que
dirigen.
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