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XXV ENCUENTRO DE LAS COMUNICACIONES (Universidad Internacional Menéndez Pelayo)
Conferencia Impartida por Luis Rodriguez-Ovejero el dia 6 de septiembre de 2011

Discurso de Ia Conferencia.

“ COOPERAR Y APRENDER CON EL CLIENTE”

En primer lugar, como cada afo, quisiera felicitar a los organizadores de este evento, cita habitual aqui
en Santander al final de cada verano por el éxito, una vez mas, de esta convocatoria. Felicitar y
agradecer porque la respuesta en asistencia convierte esta cita en lugar de encuentro de tantos
profesionales del sector aqui presentes, que venimos cada afo atraidos tanto por el significado valor
como por el mensaje que promueven los organizadores

Significado por la importancia que Telefonica da a este encuentro, para el que reserva algunos de los
esperados anuncios, novedades o lineas estratégicas, y que se ve correspondido por las demas
Operadoras de Telecomunicaciones, presentes en nuestro pais y mensaje por parte de AMETIC,
proponiendo un encaje en la tematica sobre una inquietud que lleva, cada afo, a preguntarse sobre los
retos de nuestra industria, al objeto de apuntar una orientacion util hacia las futuras oportunidades.

Este afo el slogan de las Jornadas es “Mas alla de lo Conseguido”, que encierra de nuevo un mensaje
entre estimulante e inquietante. Ha sido un afo que ha visto, por primera vez en nuestro sector,

consolidarse el efecto de la crisis econdmica, con una reduccion del volumen de actividad y
estancamiento de una buena parte de las expectativas, al menos, a corto plazo.

La realidad presente de nuestra industria TIC

Afrontando Ia dificultad

Afrontando la dificultad y ante la realidad presente de nuestra industria TIC es un lema, quizas en clave
de pregunta, de dificil respuesta, que persigue orientar a los ponentes cuya casuistica, como la de los
asociados, es muy dispar: quizas disjunta.

Aqui estan representados un espectro enorme de industrias y servicios en torno a las TIC, un
Macrosector donde nos encontramos con empresas de dos tipos:

Unas de escala mundial, con propuesta de valor global de productos y servicios y que se han acercado
este afo al record de beneficios o cash flow y para quienes la crisis local espafola tiene un efecto
menor.

Otras, de ambito de decision local, y para quienes lo que ocurre en nuestro mercado tiene una
importancia critica porque afecta, de modo sustantivo, a sus resultados.
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La reaccion, en el caso de las Empresas de Escala Mundial y sus redes de distribucion, es traumatica
pero simple: “downsizing” de la estructura, que es comercial y de post venta. Mas significativa es la
incidencia colateral de esta reduccidn en su ecosistema de distribuidores/partners, que deberan pasar
por un proceso de pérdida de negocio, incremento de la competencia y consiguiente estrechamiento de
margenes y, Como consecuencia una reduccion de empleo sustancialmente mas significativa.

Ambito de decision local y propuesta de valor propia

Para las empresas de &mbito de decision local el reto es mas complejo: abordar una transformacién en
la propuesta de valor que contemple, tanto la previsible evolucidon del “core business” como las
estrategias de diferenciacién e internacionalizacién.

Satec se encuentra en este segundo grupo de empresas, donde somos uno de los veteranos, un grupo
creciente en nuestro Pais, tanto en presencia de mercado como reflejo en representacion aqui en
Santander.

Ir “més alld de lo conseguido” pasa por mantener la tangente positiva y conseguir que cada afio seamos
mas numerosas. Estamos todavia muy lejos de cualquier comparacién con otros paises de nuestro
entorno con similares niveles de riqueza y desarrollo donde el peso del componente local es muchisimo
mayor.

Este documento parte de un punto de vista sobre el sector TIC desde esta vision e interés empresarial
donde el ambito de decisidn es local y la propuesta de valor es propia.

Un pais como Espafa debe aspirar a que su sector TIC tenga un tejido muchisimo mayor de empresas
de estas caracteristicas. Lo contrario seria renunciar a generar conocimiento, transformable en
tecnologia local, reduciendo la capacidad de generar mayor riqueza y por tanto reducir la dependencia
tan enorme de la contribucién foranea. Esto tiene hoy, como consecuencia, un sector localmente débil
gue no puede tirar de nuestra economia.

Viejo y nuevo paradigma de relacion cliente-proveedor

Todo pasa por transformar un viejo paradigma de la relacion cliente-proveedor: se debe hablar de los
Clientes, no solo como la contra parte de la transaccion mercantil que construye nuestro negocio, sino
como elemento activo de influencia en la configuracion de las respectivas propuestas de valor: la de
nuestros Clientes y la de nuestras empresas.

Un modo de relacién, esencia del natural sentido de la complementariedad, que se sustenta sobre la
cercania, la confianza mutua y la convicciébn de que existe un sustantivo valor en la transmisién de
conocimiento.
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Se impone un cambio cultural significativo: reaccion y evolucion sobre una establecida creencia/mito
mercantil, cliente-proveedor, que niega cualquier aportacion de valor que no sea el precio.

El mercado TIC en Espana esta dominado por la oferta exterior y presenta una enorme carencia de
empresas locales que desarrollen tecnologia de demanda propia desde nuestro tejido productivo

Las TIC y la crisis econémica

. Por en Espana hay crisis en las TIC?

Que la crisis econdmica en Espana también afecte a las TIC despierta sorpresa. Contraccién y malos
resultados no encajan con la vision medidtica de lo inagotable de la demanda de la tecnologia y la
correlacién directa con progreso. Una posterior reflexion genera preocupacion: si hasta esto va mal, la
cosa si que esta complicada.

Siempre existié la creencia, casi evidencia, de que las TIC progresan cuando crece la actividad general.
También la conviccién de que la demanda, asimismo, es anticiclica y las TIC son potencialmente
capaces de dar respuesta a una inquietud que la crisis multiplica: el proceso de transformacion de las
organizaciones y la mejora de la productividad.

El valor combinado de tirbn de la demanda en los buenos tiempos o hacerlo por iniciativas de
transformacién de empresas o administraciones, en los tiempos de cambio del ciclo econdmico,
convierten a este Macrosector en un aparente refugio seguro y estable a los avatares econémicos.

Esto, que es una realidad, no se produce en Espafia y cuestiona que estemos hablando de lo mismo que
en otros paises de nuestro entorno.

La contribucion a la burbuja: El abuso del Marketing

Todo el mundo reconoce que el cambio del ciclo econdémico, hacia lo negativo, es consecuencia de
abusos reiterados de entidades financieras, inmobiliarias o constructoras. Valga referir aqui que las TIC,
sin llegar a estos niveles de culpabilidad, han puesto en Espafa su grano de arena en propiciar la
catastrofe.

La Industria TIC, fabricantes y también las operadoras de servicios, han creado un mercado de oferta
impuesto por un marketing focalizado en promover el consumo, que lleva a la confusion entre el producto
tecnoloégico y la utilidad. Promover la compra por impulso de un producto o servicio, donde un sencillo
funcionamiento esta lejano a la verdadera utilidad, resulta engarioso y el valor promocionado del “plug
and play”, discutible.

Esto apunta y cuestiona algo bien conocido: que en Esparia se consume mucha tecnologia y los ratios
de penetracion por los que se mide la madurez digital estan en linea con los de paises que son nuestro
referente, lo que induce a una ilusién de convergencia.
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Similar es la situacion en la llamada inversién para la innovacion: la de las empresas y administraciones.
Los fabricantes son los prescriptores que promueven el mismo paradigma, es decir, confusién entre el
producto tecnolégico y la utilidad. La presion comercial lleva a la adopcién de una determinada solucién
informatica donde prima el interés de colocar el producto o servicio por encima de otras consideraciones.

El resultado es una inversidon no sustentada sobre un conocimiento real de la problematica del cliente,
habitualmente configurada a un sobrecoste y que acaba generando lejania entre la inversién TIC y la
mejora de productividad, algo que cada vez mas perciben los clientes.

Es una realidad en Espafna que, de modo general, sélo algunas de las grandes organizaciones planifican
y priorizan debidamente las inversiones TIC. Una muy sustantiva parte de las pequefas y medianas
quedan a expensas de la influencia masiva de los mensajes del mercado de oferta.

Las Consecuencias

La primera es la fama que se ha ganado el sector a pulso y que deriva en la falta de percepcion de los
clientes sobre el valor estratégico de las TIC en la oportunidad de innovacién. El resultado es que a la
hora de invertir prima dirigir el esfuerzo econémico hacia otros valores alternativos, aparentemente, mas
cercanos al “core business”.

El contrapunto al éxito aparente del mercado de oferta es que el gasto del pais no viene correspondido
con un suficiente retorno. Los Clientes domésticos extraen mucha menos utilidad de la razonablemente
deseable y profesionales y empresas perciben muy pocas aplicaciones como fuentes de productividad y
mejora del negocio. Como bien reflejan las estadisticas, esta circunstancia constituye un parametro
decisivo a la hora de valorar la verdadera brecha digital.

TIC no es sélo producto hardware, software o contenido. En las actuales circunstancias de crisis, es
relevante conocer que se trata de un bien que no se concibe, ni se desarrolla, ni se fabrica aqui. Salvo
escasas y muy meritorias excepciones, no hay en Espana industria TIC significativa que reciba el
beneficio de esta masiva comercializacién que genera el mercado de oferta, ni en actividad de
innovacion, ni en produccion industrial y, tampoco, en potencialidad de exportacién.

La industria TIC de producto no tira de la nuestra economia, como ocurre en otros paises, ni la puede
transformar porque no existe en Espana el tejido empresarial adecuado para abordarlo, algo muy de
lamentar en un pais como el nuestro, de escala mundial.

La posicion del fabricante sobre su canal de distribucion, y a través de este, sobre el cliente empresarial,
obvian una figura capital: el prescriptor independiente que valore la inversién o el gasto desde la
perspectiva de su negocio. Es esta una funcion imprescindible en la innovacién ante la cada vez mayor
variedad y complejidad inherente a la diferenciacién y competitividad.

Esta lejania proveedor-cliente, resta valor a las posibilidades estratégicas de la tecnologia y relega a las
empresas TIC, por méritos propios, a una posicion de proveedor instrumental mas que socio industrial,
atrofiando el desarrollo - mas alla de lo comercial — del sector.
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La industria TIC espafiola, eminentemente importadora, no tiene capacidad local para tirar de nuestra
economia. Los niveles de inversidn en convergencia digital de nuestra sociedad no se ven reflejados de
modo suficiente en la productividad de nuestro tejido empresarial.

El potencial por explorar junto a los Clientes

Reconduciendo Ia posicion de las TIC

Hablar de las TIC y la crisis econdmica es referirse al riesgo pero también en cada riesgo se encierra una
oportunidad y el sector TIC en Espafa las tiene. Me voy a referir a la oportunidad de reconducir la
posicién de las TIC y explorar un desarrollo potencial conjunto con nuestros Clientes.

Las TIC, son hoy una gran industria, globalmente de las mas significativas y mediaticamente la mas
visible que casi monopoliza tanto el término, Tecnologia, como el crédito a la innovacion y el progreso
material y social. Esta dicotomia, entre industria y vehiculo de transformacién, es clave para entender su
importancia y valorar su influencia.

Como Industria es afin a otras industrias y servicios y sujeta a similares aventares y dinamicas de
desarrollo empresarial y como vehiculo de transformacién, las TIC son una disciplina auxiliar e
instrumental, tecnol6gica por antonomasia.

Es la influencia de la Tecnologia la que ha convertido y transformando la ciencia y la ingenieria, en
motores de la innovacion. Han sido las TIC, no la causa sino el engranaje que ha permitido desarrollar y
aplicar las técnicas, metodologias y sistemas, que han transformado radicalmente el modo de desarrollar
un proposito o resolver un problema.

Y es la innovacién, no la Tecnologia, la que ha catapultado practicamente todos los sectores de la
actividad econdmica y social, incidiendo tanto en el modo de vivir, negocio y ocio, como en el nivel y
perspectiva del conocimiento que disfruta una buena parte de la humanidad.

Son estos los argumentos basicos a conservar y que han hecho y hacen grande a esta industria. Sin
embargo, en estos ultimos tiempos, las TIC son también un mercado de consumo, sujeto a las reglas de
las modas y donde la utilidad y la funcionalidad pasan a un segundo plano ante la novedad del disefio 0
la facilidad de utilizacion. Los principios subyacentes entre ambas dindmicas no resultan convergentes y
esto incita a la reflexién.

La promocién de las TIC como consumo ha hecho crecer espectacularmente el mercado, el tamafo de
las industrias y la riqueza de los paises productores. Pero también ha contribuido a viciar el rol de las TIC
en el proceso de transformacion y mejora de productividad de las Organizaciones.

Hoy, el mercado de las pequefas y medianas organizaciones (el méas sensible al balance de inversién y
productividad) percibe la oferta TIC como una oferta impuesta, donde el protagonismo pivota en el
prestigio de la marca, la curiosidad de la tecnologia y la sofisticacion de la funcionalidad, desviando el
debate de la verdadera utilidad para el Cliente.
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Valorando el Conocimiento

Valorar el conocimiento es un aspecto a recuperar, tanto desde la perspectiva de la oferta como la
disposicion de la demanda. Solo se valora el conocimiento desde la cercania y solo se capitaliza desde
la empatia e interés en un trabajo en equipo.

Invertir en TIC no puede estar contaminado por la sensacion que el producto o el prescriptor
(generalmente foraneo) son el alfa y el omega de la decision. Las TIC son herramientas dentro de un
proceso, cuya funcionalidad debera responder a los objetivos que cada negocio tenga planteados.

El desarrollo, definicion e implementacion de la tecnologia debera ir mucho mas cercano a la vivencia de
la problematica y es en ello donde las empresas e instituciones deberan invertir: en el conocimiento, en
este caso, de si mismos.

No se debe olvidar que Tecnologia no es solucién y tiene, por definicién, el valor instrumental de
contribuir a mejorar el modo como se desarrollan las funciones y tareas que derivan de una iniciativa o
un problema. Es tras esta perspectiva, lejos de ser baladi, donde reside la clave de su importancia.

Las TIC, ademas de instrumental, tienen una influencia transversal en practicamente la totalidad de las
industrias sectoriales que contribuyen al desarrollo econémico o social. Al incidir en la sintesis de los
procesos, permite a la imaginacion acercar la perspectiva a otras utilidades, funcionalmente afines
aunque distintas.

Un esfuerzo al resolver un problema abre la via de aplicacion a una utilidad diferente. Esta cualidad
transversal es uno de los principales factores multiplicadores de valor al aplicar un conocimiento similar a
probleméticas aparentemente dispares, contribuyendo a la diferenciacién y competitividad.

El mundo esta lleno de ejemplos de esta naturaleza y tecnologias como simulacion o localizacion,
concebidas inicialmente para otras industrias, defensa o aeroespacial, contribuyen a crear productos de
consumo para el entretenimiento o el transporte, videojuegos o navegadores.

Si muchos son los ejemplos mas las oportunidades y con el tiempo veremos cémo tecnologias, hoy
exclusivas de las operadoras o empresas tecnologicas, incidiran en sectores claves como energia,
medioambiente o los servicios de salud y, con mayor facilidad, seran aplicables en problematicas
particulares del tejido empresarial de las pequefias y medianas empresas con vocacion innovadora.
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Construyendo Empatia

Esta carencia de una adecuada industria TIC nacional, tanto en disposicién hacia el mercado como en
capilaridad, es un pasivo de nuestro pais, aunque no es un caso Unico: nuestro tejido productivo adolece
también de unas cuantas dependencias y brechas industriales muy significativas

Si que la debilidad de nuestra industria TIC local resulta particularmente importante por su impacto
potencial en la productividad, tanto para nuestro tejido empresarial como para nuestras Administraciones
Publicas.

Que se trate, quizas, mas de una adolescencia que de una patologia, no impide reconocer la carencia y
contribuir a mejorar la situacion y, cada cual en su medida, debera actuar en consecuencia.

Un primer paso es cultivar la conciencia de esta realidad y trabajar para construir confianza y cercania
con nuestros clientes. Cercania al conocimiento para compartir el esfuerzo innovador es la mejor
defensa ante la competencia global.

Por suerte para las TIC, la contribucién de nuestras tecnologias sera elemento capital del imparable flujo
de la penetracién de la sociedad del conocimiento donde se abren oportunidades para las empresas,
capaces de vertebrar una verdadera propuesta de valor.

Cada vez sera mayor la conciencia de que es en la crisis donde esta la oportunidad para la renovacion
de los tejidos productivos y las TIC son un elemento capital de la transformaciéon y mejora. Demostrar
este argumento pasa por proponer innovacién y volver a lo bésico, es decir, recuperar la ingenieria,
explorar la demanda e impactar en los procesos productivos.

Es posible un modelo de relacién diferente entre un Cliente y un Proveedor de TIC en base a construir la
confianza y credibilidad, que pasa por compartir las lineas estratégicas que lleven a una dindmica de
creacion conjunta de valor.

El bagaje ante la Sociedad del Conocimiento

Ciencia, Ingenieria y Tecnologia

El conocimiento se asimila cuando se compra, pero solo se tiene cuando se genera. Esta sencilla premisa es
factor clave para la competitividad sostenible y la estrategia a largo plazo de la innovacion. Por ello, al
hablar de la Sociedad del Conocimiento, hay que referirse a la Tecnologia, pero antes a la Ciencia y a la
Ingenieria.

La innovacion es un trabajo en equipo que no puede sustraerse de abordar con los tres factores de
desarrollo: Ciencia aplicada e Ingenieria son esencia y sintesis, siendo la Tecnologia el instrumento. Si la
Ciencia es vocacion, la ingenieria es profesién u oficio y la tecnologia es instrumento. Podriamos
describir cada una de ellas como:

e La Ciencia es conocimiento, génesis que destila, organiza y prueba, en un modelo conceptual,
las realidades de cada problematica empresarial u organizativa.
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e La Ingenieria es el oficio de aplicar este conocimiento a concebir y desarrollar los detalles de una
obra o producto.

e La Tecnologia son los medios que vertebran el engranaje y transforman en realidad esta idea
conceptual. cerrando el circulo virtuoso de la verdadera innovacién.

Cada organizacién debera combinar los necesarios actores para llevar a cabo estas tres imprescindibles
tareas de la innovacién donde sin cuya concurrencia y coordinacion se multiplican las dependencias y
dificilmente su fruto podra derivar en una verdadera creacion de valor.

Innovacion, Diferenciacion y Competitividad

Ciencia, Ingenieria y Tecnologia son los elementos del proceso de innovacién de los que una
organizacién debe disponer para construir diferenciacién, simil de competitividad. Vehiculos de progreso,
cuya mision responde al objetivo de crear obras o productos en un mundo complejo y global que ganen
en los mercados, generen riqueza en sus organizaciones y presten utilidad diferencial a sus clientes.

Cada organizacién, empresas o administraciones, deberan capitalizar sus mejores opciones al hacer
concurrir los actores que intervengan y configuren su proceso innovador. Si bien es verdad que el
conocimiento empresarial que lleve a la diferenciacion debera estar debidamente vertebrado
internamente, no es menos cierto que el apoyo externo es un factor multiplicador esencial.

Si nadie duda en compartir estrategia de desarrollo cientifico con universidades y centros de
investigacion, el mismo principio lleva a vertebrar desarrollo tecnolégico con empresas capaces de
aportar perspectiva y valor transversal como las TIC.

En Espana, donde la tradicién innovadora es todavia incipiente, falta mucho camino para que Empresas
y Universidades desarrollen Ciencia al nivel de nuestros paises competidores. Lo mismo ocurre con la
Ingenieria y la Tecnologia.

Este “cluster” innovador es tarea pendiente de nuestro sistema de ciencia y tecnologia. Como tantas
iniciativas sensatas, se hara politica una vez las actuaciones particulares la hayan hecho realidad.

El valor de lo local y Ia oportunidad global

En Espafa hay un abanico de actividades donde somos un referente a escala mundial, un valor local que
ha alcanzado una posicién global como negocio o referencia.

Estos son los casos de sectores como la construccion, las energias renovables o la banca, y de servicios
como las infraestructuras, el sistema sanitario o la administracién electronica.

Sin embargo, incluso en estas areas de actividad dominante, Espafia consume mucha tecnologia y
exporta poca, algo particularmente critico cara a nuestro futuro y el previsible empuje de la Sociedad del
Conocimiento.
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Las actuaciones en Ciencia, Ingenieria y Tecnologia se conducen hoy en nuestro pais con muy escasa
coordinacién por senderos independientes, endogamicos y sin vocacion de construir en conjunto. Es este
un mal, tanto de nuestras empresas como administraciones, y quizds hasta un prejuicio no superado de
nuestra sociedad civil.

A la hora de valorar las oportunidades debemos mirar hacia dentro, mé&s que hacia fuera, para buscar un
referente. La oportunidad de desarrollo tecnolégico es mucho mas cercana en las areas de actividad
donde hay un reconocido liderazgo.

Hoy esta oportunidad de cooperacion es una carencia latente que resulta apenas visible, una tarea
pendiente que mina una significativa oportunidad de creacion de valor en las organizaciones.

El riesgo esta aqui, en ningln modo ajeno a nuestra actual crisis econémica. La carencia del fruto de la
innovacion contribuye al panorama de empresas que cierran, administraciones focalizadas en debates
entropicos, corporaciones que apenas cuentan con el tejido local o universidades perdidas en problemas
reactivos.

“Espafha esta en disposicion de capitalizar mucho de su valor pais promoviendo tejido
empresarial que desarrolle tecnologia y exporte conocimiento en las dreas donde es un referente”

Y ya, con esto concluyo, no sin apuntar que, desde Satec, siempre hemos apostado por acercar la
tecnologia a la utilidad del negocio de nuestros Clientes, una dinamica que redunda en abordar la
innovacion como tarea compartida. Ahi encontramos juntos una manera de cooperar y aprender que nos
lleva, en paralelo, a la diferenciacién y la competitividad.
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