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Este, es un libro que habla de un tema que inexplicable-
mente no habia sido tratado de una manera holistica: El
conocimiento empresarial.

Es el desconocimiento de lo que es una empresa, de sus tensiones internas, de sus meca-
nismos de control, de como es que se genera y corre la savia que nutre las decisiones
directivas y de la forma de cuantificar su relaciéon econémica con otras entidades lo que hace
que su operar sea deficiente, algunas veces tortuoso.

Muchas empresas sufren en su operar cotidiano, y cémo no referirnos de esta manera
a la forma en que venden, costean sus productos, administran sus recursos, controlan su
cobranza, analizan su informacion, si detras de ello hay en mayor medida desconocimiento.

Estamos seguros que este volumen suscitard transformaciones en las personas que operan
las empresas, ya sea en su caracter de inversores, directivos u operativos, lo que permitira
que sus organizaciones queden estructuradas de una manera radicalmente mas eficiente y
eficaz, acorde a sus propositos y sobre todo con una perspectiva de verdadero éxito corpo-
rativo.
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Introduccion

Hay muchas formas de organizacion. Cada empresa se
estructura de manera diferente y por lo tanto es un orga-
nismo unico y distinto de otras empresas, pese a que pudieran
tener objetivos, fines y actividades comunes.

I a forma de estructurar procedimientos es diferente para cada entidad y para ello es
indispensable conocer cémo es que a las empresas les impactan las operaciones que
realizan para asi poder estructurar entidades mas eficaces.

Para la organizacion de una empresa, o institucién andloga, no existen instructivos o rece-
tas, debemos tomar lo mejor de los conocimientos de que disponemos y crear. Esa es una
idea fundamental de esta obra: “Organizar una entidad es un trabajo creativo, apoyado en el
conocimiento”. Un artista produce una escultura porque sabe exactamente en déonde y como
golpear una piedra con el cincel y el martillo.

Cuando se constituye una empresa, es con la finalidad de obtener las mayores utilidades
posibles en funcién del grado de inversion, es decir, generar la mayor rentabilidad posible.
No solo es la falta de ingresos una de las razones por las cuales no cumple sus objetivos,
sino también por el exceso de costos y gastos. Sin embargo, la causa principal de que las
empresas no crezcan, y en el peor de los casos no subsistan, es que no estan sustentadas en
el conocimiento empresarial. Aunque es duro afirmarlo, muchas empresas son constituidas
por personas que no cuentan con un saber fundamental respecto a cémo es que deben con-
trolarse las operaciones y administrar los recursos. No hay, tras un deseo de constitucion, un
saber. Este vacio es el causante de que vivan en un constante sufrimiento operativo.

En este trabajo, se explora el lado oscuro de las empresas, el cual al no ser claramente
visible, pasa desapercibido para muchas personas: sus procedimientos, politicas, controles,
organizacioén y manejo de la informacién financiera.

Pese a la extension de esta obra resulta imposible abarcar todo el conocimiento empresa-
rial. Siempre hay nuevas ideas, teorias, avances tecnolégicos y descubrimientos de mejores
formas de operar, ademas de ser un tema vasto.

Seguramente, este estudio serd de mucha utilidad para todos aquellos que tienen a su
cargo la direccién, la organizacion y la administracion de las empresas: Directores, duefios
de empresa, auditores, gerentes, administradores, comisarios, ejecutivos, analistas, contra-

Introduccién
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Introduccién

lores etc., ademas es recomendable su lectura para los trabajadores y en general
para cualquier persona que verdaderamente se encuentre interesada en superarse y
promoverse profesionalmente.

Si bien esta es una obra con perfil empresarial, dado su contenido sera de suma uti-
lidad en cualquier institucién que requiera mejorar la forma en que en ella se ejerce
la direccion y se ejecuta la administracion.

EI conocimiento es poder.



El origen de la utilidad

‘ Las acciones de Microsoft se cotizan a diez veces su valor en
libros, lo cual significa que 90 por ciento de su valor es intangible.
Consiste en programacion electrénica, marca de fdbrica y fuerza

de marketing- cosas todas que provienen del cerebro de alguien”

19
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Las viejas ventajas de fuerza y escala ceden
al talento, conectividad y rapidez”

R. Karlgaard

La nueva fuente de riqueza no es material; es la informacion,

el conocimiento aplicado al trabajo para crear valor”.

o De donde provienen las utilidades? ¢Por qué
('Jalgunas empresas las generan y otras no?

Se dice que “dinero llama dinero”. En el ambito de
los negocios la frase anterior tiene una variante: el
potencial de un negocio para dejar ganancias llama
a los inversionistas. La préctica tradicional en el
mundo inversor es acudir a los libros contables y
analizar el valor en activos de la empresa. Esta anti-
gua prdctica, sin embargo, pasa por alto el epicen-
tro donde se genera el valor y que genera a su vez
utilidad. Es que, en efecto, el valor de una empresa
ya no estd en los inmuebles, en las estrategias de
escala, etc.; hoy, la investigacién y valoracién de
una empresa esta enfocada en gran parte en reali-
dades intangibles y no registrables en contabilidad.

¢En algun libro queda registrado y valorado la leal-
tad de determinados clientes, que a la postre repre-
sentan ganancias? ¢Doénde queda valorado el posi-
cionamiento mental de una marca o el desarrollo
profesional al interior de la empresa, pues su valor
radica en ser la fuerza de cambio y sinergia dentro
de la organizaciéon? ;Y como se valora el conoci-

W. Wriston

miento adquirido a través del tiempo y que esta dise-
minado en toda la organizacion?

Si la nueva fuente de riqueza no es material sino
intangible, entonces es indispensable contar con
algtin instrumento idéneo para cuantificar el Capital
que se tiene en este rubro, pues una empresa que
quiera distribuir mejor sus recursos tiene que medir
bien su valor intangible.

Segtin Skandia, los factores para generar valor son:
“1. Capital humano. Combinaci6én de conocimien-
tos, destrezas, inventiva y capacidad de los emplea-
dos individuales de la compaiiia para llevar a cabo
la tarea que traen entre manos. Incluye igualmente
los valores de la compafiia, su cultura y su filoso-
fia. La compaiiia no puede ser propietaria del capital
humano. 2. Capital estructural. 1.os equipos, pro-
gramas, bases de datos, estructura organizacional,
patentes, marcas de fabrica y todo lo demés de la
capacidad organizacional que sostiene la producti-
vidad de sus empleados- en una palabra, todo lo que
se queda en la oficina cuando los empleados se van
a su casa. El capital estructural incluye igualmente

El origen de la utilidad
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el capital clientela, las relaciones desarrolladas con
los clientes claves. A diferencia del capital humano,
el estructural si puede ser propiedad de la compafiia
y por tanto se puede negociar.”!

Generar valor para el cliente estd ligado desde
luego al Capital Intelectual. Los clientes esperan
mas y mejores beneficios por su dinero. Hay varias
modalidades en los beneficios que puede recibir el
cliente:

- Misma calidad y menor precio.

- Mayor calidad al mismo precio

- Mayor calidad y menor precio.

- Mayor calidad y mismo precio, con beneficios
extras.

- Mayor calidad y mismo precio, con mejores ser-
vicios.

-Etc.

Cada opcion representa un determinado movi-
miento en el negocio. Sin embargo, la premisa, den-
tro del contexto de valores intangibles, sigue siendo
el desarrollo del Capital Intelectual para fortalecer,
en este caso, el area de Capital Clientela.

Para comprender mejor el origen de la utilidad,
es fundamental entender lo que es valor, que suele
confundirse con precio. El valor es una cualidad que
confiere estima, por lo que ciertos productos o ser-
vicios, por su inestimable valor suelen pagarse muy
alto. El precio es aquella cantidad monetaria que
uno esta dispuesto a desembolsar por un producto
0 servicio a partir de cierta valoracion por parte de
los demads. De aqui se desprende que las estrategias
basadas tinicamente en reduccién de precios estan
fracasando en la construccion de valor.

1 Edvinsson L., Malone M., El Capital Intelectual,
Pag. 13, Grupo Editorial Norma; B. Colombia,
1998.

El origen de la utilidad

Ahora bien, en cualquier negocio, las utilidades
tienen su origen en la relacién que existe entre los
ingresos y los egresos.

Un ingreso es la representacion monetaria del
beneficio que obtenemos dentro del intercambio
que estamos realizando con un grupo econdmico.
La vida cotidiana se recrea gracias a la red de inter-
cambios que en ella se dan. Recibimos nuestra parte
en el juego de intercambiar con los demaés. Si lo
que ofrecemos es til y aceptado por muchos pode-
mos esperar a cambio una recompensa econdmica
aceptable. Pues bien, garantizar que siempre vamos
a crear cosas de valor para muchos es asegurar un
retorno de ingresos razonables ; Qué es lo que repro-
duce esa garantia de intercambio? En los negocios,
es sin duda una organizacién cada dia mas capaci-
tada en crear bienes valiosos para muchos. En otras
palabras, si nunca se pierde de vista el alto valor que
representa la satisfaccion, la sorpresa y el encanto
que generamos en la sociedad y trabajamos ardua-
mente en construir estas experiencias, es posible que
a cambio nos veamos recompensados. Por eso, la
garantia de todo éxito empresarial se encuentra en
mantener a los clientes en un constante crecimiento
en su calidad de vida.

La sociedad requiere bienes que la lleven a un
estandar de vida de mayor calidad y bienestar.
Entonces, la creacion permanente de bienes valiosos
es una de las rutas inteligentes para permanecer en
la sociedad. A mayor compromiso con la mejora de
la sociedad mayores recompensas.

¢Qué estamos intercambiando y
como lo estamos haciendo?

Supongamos que la gente sabe que las cosas que
comunicamos son ciertas, y les informamos que
por $100,000.00 les daremos informacién sobre un
tesoro que vale varios millones de pesos. Si tenemos
fama de decir verdades, entonces surgira quien nos



