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| progreso tecnoldgico, en los sectores de telecomunicaciones e
informética y el rdpido crecimiento y expansién de Internet, han propiciado
cambios sustanciales en el desarrolio de las empresas (estrategia, imagen,
gestidn de marcas, productividad, gestién del conocimiento, nueva cadena
de valor, nuevos servicios y productos, etc.} y de la estructura econémica
mundial (integracién y/o convergencia sectorial, cambios en el entorno
social, nuevas formas de negocio, globalizacidn, etc.).

El objeto de este estudio es efectuar una primera aproximacién a

los riesgos derivados de la introduccién de Internet en las empresas, su
andlisis e incidencias desde la perspectiva empresarial, asi como las
alternativas existentes para su reduccién, control y financiacion.

SUS PRINCIPALES i a1 penmits ompart iformacio, oo

se directamente. Es decir, es una gigantesca red
@ 1- |NTERNET Y de redes de ordenadores conectados entre sf (aun-

CARACTER" TI s gramas, enviar mensajes etc, con independencia
S CA de ddnde se encuentren fisicamente los usuarios.

Esta enorme reticula va se extiende por el planeta.

Internet es una interconexién de redes informé- También existen sistemas de redes mas peque-
ticas (publicas, privadas, empresariales, etc.), que fias, llamadas Intranet, generalmente destinadas
permite a los ordenadores conectados comunicar- para el uso exclusivo de una organizacion.

FIGURA 1. COMPONENTES DE LA RED
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tiempo conocer con el mdximo detalle, los aspec-
tos mas significativos del entorno local (cultura,
politica, habitos, etc.}, lo que requiere un apren-
dizaje v transferencia continua en toda la empre-
sa, con las siguientes caracteristicas:

* Megjorar productividad.

« Diferenciacion de la competencia.

* Valor anadide a productos/servicios.

* Hdcilmente aplicables v asumidas.

* [mplantacion en todas las dreas de la empresa,

a empresa, en los moementos iniciales en
los que convivan tecnologias diferentes, se
siente atrapada en la incertidumbre que
romperd cuando la tecnologia sea el factor clave
en la competitividad.
Internet es un cambic revolucionaric (virtual)
para la comunicacion en la era de los servicios,
por los siguientes motivos:

« Se pierde el control sobre la informa-
cion.

* Es un acceso inmediato a todo tipo de in-
formacion.

» Posibilita la comunicacién con quién se
quiere y cuando se quiere.

Pero estos cambios, tienen sus barreras:

» Capacidad.
* Sistemas de acceso.
s Coste.

El objetivo de cualquier medio o red, es llegar a
una masa critica adecuada. Segun la tecnologia
disponible en cada momento, dicho objetivo se
reduce temporalmente de forma significativa con
los nuevos avances tecnologicos, como se puede
apreciar en el cuadro 1.

'l acceso a Internet se establece de la forma si-
guiente:

ACTUAL: Ordenador (coste, complejidad insta-
lacidn, dificultad de uso para ciertas personas),
Teléfonos Moviles.

FUTURO: Multiples accesos (ordenador, Telé-
fornos Fijos y Maviles, Television, Play Station, In-
tegracion de los diferentes sistemas...).

SETHDNG
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CUADRO 1. TIEMPO PRECISADO POR
CADA TECNOLOGIA PARA LA OBTENCION
DE 50 MILLONES DE CLIENTES

Tecnologia

Teléfono

b) Pilares Intangibles

Se consideran como principales pilares intangi-
bles, ademas de la informacion los siguientes:
+ Relaciones con los consumidores v pro-
veedores,
* Marcas.
* Propiedad Intelectual.

Dichos pilares nos ofrecen nuevos activos y
elementos schre los que centrar el analisis de
riesgos.

¢) La Globalizacion

[s la posibilidad de interactuar simultdneamen-
te en cualquier lugar del mundo, en cualquier
mercado, eshleciendo relacicnes complejas en los
intercambiocs que comportan riesgos adicionales
a tomar en consideracion.

SERVICIOS DE INTERNET:
E-BUSINESS /E-COMMERCE

0s servicios que se ofrecen en la Red son in-

numerables, entre empresas: compras vir-

tuales {en supermercados, librerias, tiendas
de informatica, plataformas sectoriales verticales,
efc.), visitas guiadas {a museos, reservas natura-
les, palses..), acceso a la prensa diaria, televisio-
nes, radios, agencias de noticias..., consultas {(en
bibliotecas, universidades, centros de investiga-
cién...), reservas (de billetes de avion, de tren, de
autobus...), y practicamente todo lo que se pueda
imaginar.
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versal de los riesgos derivados del desarrollo de
cualguier actividad por parte de las empresas, in-
dividuos y administraciones puhlicas, que se apo-
ya como elemento fundamental en el andlisis de
riesgos, es decir, en la estimacion y cuantifica-
cion de los riesgos implicitos en cualguiera de las
actividades desarrelladas v en los recursos utili-
zados para llevar a caho las mismas, consideran-
do también su obtencion, combinacién, etc.

| Gerente de Riesgos, por tanto, deberd en-

contrarse siempre en disposicién de dar res-

puesta inmediata a los problemas que la evo-
Jucién de la sociedad trae consigo, como por ejem-
plo nuevos riesgos o un mayor nimero de riesgos
a los que hacer frente, lo que obliga a su vez a es-
tudiar nuevas formas de reduccién, control y de fi-
nanciacion de los mismas, sefialando en cada me-
mento y en cada case les instrumentos mds ade-
cuados desde su punto de vista, para ofrecer solu-
ciones eficaces y aportunas en el tiempo.

Al gestionar los riesgos de una empresa, el Ge-
rente de Riesgos deberd tender cada vez mds ha-
¢la una gestion global, incluso a salirse de los limi-
tes clasicos, con el fin de establecer una politica
adecuada a cada una de fas categorfas del riesgo,

3.1. Identificacidn, andlisis y evaiuacidn de los riesgos

Cuando un empresario se enfrenta al estudio de
los riesgos a los que esta explesta su empresa,
debe tomar en consideracion todas las fases de
identificacion, analisis y cuantificacion de
las pérdidas potenciales, que los distintos even-
tos pueden producir en su patrimonio, estable-
ciendo medidas de control de los riesgos median-
te la implantacién de sistemas de prevencion y
proteccion para eliminar la causa productora del
dafio o al menos reducir sus consecuencias.

Sinos centramos en la identificacion y analisis
de riesgos de Internet, se deben acotar los Grupos
de Riesgo {por su fuente de origen), Grupo de
Sujetos y Efectos o Consecuencias, como se reco-
ge en el cuadro 2,

Los riesgos vinculados a las nuevas tecnolo-
gias, se incluyen dentro de la categoria de los de-
nominados riesgos dinamicos, caracterizados

CUADRO 2. GRUPOS DE ACTORES
PROTAGONISTAS DE LOS RIESGOS

Grupos Grupos Consecuencias

de riesgo de sujetos (pérdidas)

* Naturales s Personal ¢ Produccidn
ropio
* Humanos prop * Ventas
* Tecnoldgicos * Activos .|
eenoiog: materiales magen
s |” Cte e
inmateriaies

+ Reclamaciones
« Vidas

+ Activos

* Personas y
activos de
terceros

por obedecer a fendmenes que evolucionan tan
rapida e imprevisiblemente, que hacen total-
mente imposible su prevision, ya que en el ins-
tante cero son casi inapreciables, inexistentes
y cuando se manifiestan al caho del tiempo, las
pérdidas ocasionadas por los mismos son su-
mamente elevadas.

Para analizar los riesgos vinculados con In-
ternet, teniendo en cuenta lo antes sefalado, es
preciso considerar los actives expuestos (los
que se quieren analizar: Home Pages, no disponi-
bilidad de servicios, hardware, software, informa-
cion, datos, otros actives fisicos), las amenazas
{ataques a los actives) y las vulnerabilidades
{debilidades especificas), que se pueden dar en
las actividades analizadas.

odo ello nos ayudard a definir el nivel de

riesge o riesgos potenciales, ademas de de-

terminar la no disponibilidad, destruceidn,
revelacion y modificacidn de los activos antes se-
falados.

A partir de ese momento, habré que actuar en
dos sentidos: Adopcién de medidas de Preven-
cion, Deteccién o recuperacién y analisis cos-
te beneficio para definir si se asume o se
transfiere ¢l riesgo, tal y como veremos mds
adelante.

Ademds de los métodos mds tradicionales de
identificacidn, andlisis y evaluacion de riesgos, en
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FIGURA 5. METODOS '[RADICIONALES OE IDENTIFICAGION
Y ANALISIS DE RIESGOS

spec;t;l o Entrevistas
verificacién ‘ personales |.
de riesgos A .
E ) Andlisis de
. ) . informes y
Listado d Anadlisis de registros
chegqueo documentos {estadisticas)
“Check list” contractuales

el dmbito informatico y de Internet, se suele utilizar
la metodologia CRAMM (disponible en software),
si bien es sumamente compleja y costosa, ya que
establece relaciones matriciales enire los acti-
vos {para los gue genera un cuestionario que se ha
de superar positivamente), los diversos tipos de
amenazas que pueden afectar a los mismos y las
diferentes vulnerabilidades que puedan existir.

Las ventajas que tiene, es que Una vez gue se
ha introducido la informacion el software facilita
el nivel de riesgo por activo y las medidas dop-
timas a implantar en prevencién, proteccion y
seguridad, ademds de facilitar un numero signi-
ficativo de contramedidas.

Los inconvenientes son: Alte coste de implan-
tacion y mantenimiento y gran esfuerzo para al-
canzar los resultados. )

xisten empresas como IBM Global Services

que a través de su servicio «Internet Emer-

gency Response Services, analiza tanto para
Internet como para Intranet v Extranet, entre
otros, lo siguiente:

s Protocoles no seguras accesibles por Inter-
net (incluyendo sistema de archivo de red,
protocolo de transferencia de activos, co-
mandos «r» BERKLEY, etc.).

» Aplicaciones de Software accesihles via
Internet (versiones no actualizadas, versio-
nes con «parches» de seguridad, etc.).
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e Errores de configuracion del servidor
WORLD WIDE WEB (WWW), que permiten
el acceso a archivos externos al servicio Web,
el uso de passwords de administracion, etc.

+ Problemas con WWW Common Gateway
Interface (CGI), por ejemplo: Uso de progra-
mas con reconocidos fallos de seguridad,
errores de configuracian, etc.

n otros casos el analisis se basa en la defi-
nicién de escenarios de siniestros y la
aplicacion de modelos como los siguientes:

What if?
Causa-efecto.

» Andlisis de fallos.

« Arboles de decision.
+ Efc..

Ademads seria conveniente disponer de los in-
formes de las auditorias de seguridad logica e
informatica.

En Internet y en otros entornes informaticos y
de telecomunicaciones, se debe tener en cuenta
también la criticidad de los impactos (conse-
cuencias), desde el punto de vista de la:

» confidencialidad
* integridad

» disponibilidad

+ fiabilidad

e acceso

« datos personales.

Aplicando ia metodologia antes expuesta a los
diferentes servicios de Internet, se poaria obtener
una primera clasificacion de los riesgos, pero que
antes de exponerla, para una mejor visualizacion
de los mismos, se caracterizardn previamente las
principales amenazas de forma genérica.

3.2, Caracteristicas de las principales amenazas en
Internet

S6lo el 25 por ciento de las incidencias en
la red se deben a:

« Piratas informaticos (Hackers).
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+ Virus.
* e-WOTINS,
* Troyanos.
* Hoax.

Mas del 75 por ciento de las incidencias en
la red se deben:

* Empleados/ex-empleados.
* Proveedores.

* Suministradores.

» Contratistas.

» Competidores.

* (Clientes insatisfechos.

No se va a plasmar el andlisis de los objetivos vy
fines del 75 por ciento de las incidencias en la red,
por parecer casi obvios. Sin embargo, dado el ca-
racter divulgative del articulo, si se efectuard una
aproximacion al 25 por ciento restante, que, desde
una perspectiva externa no especializada, se iden-
tifica como si éstas fueran las amenazas mas signi-
ficativas, sobre todo gracias a la difusion que tie-
nen a traves de los medios de comunicacion.

FIGURA 6. RIESGOS DE INTERNET

S
o ﬁ‘\ HOAx TROYANOS

PERJUDICAR

DESTRUIR INFECTAR ERRORES

3.2.1. Hackers

Son individuos que dominan la tecnelogia in-
formatica y las comunicaciones utilizdndola con
diversos fines:

a) Aventura:

* Burla de sistemas de Seguridad.
* Juegos de inteligencia/Habilidad/conoci-
miento,

b) Perjudicar a terceros: sin o con beneficio
propio.

* Mal uso o uso indebido de la red.

» [nterrupcion de negocios.

» Robos de datos.

* Realizacion de fraudes y otros delitos.

* Bombhardeo a través de ordenadores escla-
VOS,

¢} (Como actian?

ormalmente su accesn no autorizado a da-
tos y la interrupcidn de mensajes vy transac-
ciones, suelen estar motivados por:

» Existencia de herramientas duales.

* Falta de encriptacién o utilizacion de algorit-
mos NO SEegUres.,

* Presupuestos insuficientes para la segutidad
l6gica.

* Uso de hardware inadecuado o inexistencia
de cortafueges de seguridad.

3.2.2. Virus

Programa informatico que se adhiere a otros
programas provocando una serie de modificacio-
nes:

a) Pueden infectar:

* Ficheros exe.

¢ Archivos DLL.

* Panel de Centrol CPL.

« Salvaportahles SCR,

« Componentes del Hardware-B1OS.

Pueden:

+ Residir en la memoria del sistema.
» Estar encriptados.
» Tener una activacién espectacular.

b) Pueden ser:

» Macros: Secuencia de instrucciones para au-
tomatizar una serie de procesos en determi-
nados programas de una aplicacidn.
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Violacién de la privacidad (Espionaje a tra-
ves de la red, cookies, marketing no consen-
tido, bases de datos, correo electrénico en la
empresa, etc.).

Acceso no autorizado.

Extorsidn basada en acceso no autorizado.
Robo de propiedad intelectual.

Falsa Informacidn.

Falta de pago de impuestos derivados de
ventas en la red.

Regulaciones legales, en relacién con la ven-
ta de productos.

Transacciones vinculadas con las regulacio-
nes de las bolsas.

Fraude o falios en certificados digitales o fir-
ma electrdnica.

Fraude o estafa al consumidor.

Anulacion, cancelacion, rechazo o denega-
¢ién de acceso.

Destruccidn, retirada o alteracién de cual-
quier publicidad o dato.

Uso indebido o no autorizado de caracteres y
objetos de productos.

Por falta de licencia.

Plagio.

Negligent statement.

Apropiacién indebida de datos.

Errores en el manejo de sistemas de infor-
macion.

Errores en el maneio o disefio del software
empleado.

Captura indebida de literales.

Uso de metatags y Links que perjudican los
intereses de los propietarios de marcas.
Secretos comerciales.

Acuerdos comerciales.

Acuerdos de confidencialidad.

Realizacién de actividades ilegales y/o ilicitas.
Fraude en ordenadores.

Pérdidas de:

Fondos.
Ingresos.
Cuota de mercado.

* Imagen.
* Oportunidades.

Por:

* Fraude o error.

« Extorsién.

* Caidas de red.

+ Falta de suministro eléctrico,

* Incapacidad de realizar el proceso o atender
pedidos.

¢« Incapacidad para verificar ¢ realizar cobros.

* Impago de los bienes comprados/vendidos.

* Uiso fraudulento de tarjetas.

= Captura v/o uso no autorizado de tarjetas y
otra informacidn.

* Errores en los servicios o productos presta-
dos 0 suministrados.

» Realizacion de actos vandalicos.

+ [nfidelidad de empleados.

§.3. Aumento de costes o gastos

* Reobtencidn/recuperacion.

* Sanciones.

* Reemprender actividad.

» Por responsabilidad frente a terceros.

» Publicidad defensiva.

* Devoluciones de bienes dentro de los 15 dias
de aceptacion del consumidor.

* Qtras.

@5. REDUCCION Y
CONTROL DE RIESGOS

La relacién de riesgos antes sefialada en el pun-
to 5, puede ver eliminados ciertos riesgos y/o re-
ducir su frecuencia e intensidad, si se aplica un
correcto tratamiento de los mismos, tanto desde el
punto de vista organizativo como preventivo v de
gestion de crisis. En el caso de Internet y teniendo
en cuenta las caracteristicas de la Red, serfa con-
veniente distinguir los aspectos legales del resto
de medidas de prevencioén, proteccion y seguridad.
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FIGURA 7. TRATARIENTO DE LOS RIESGOS

ELIMINACION

5.1 Aspectos legales

Los negocios de Internet pueden estar sujetos a
multiples jurisdicciones y uno de los aspectos
mas complejos, es qué legislacidn procede aplicar
en cada caso; normalmente la jurisdiccion se de-
termina en funcién de la interactividad y de la
naturaleza del intercambio comercial.

Internet no esta regulada salvo por las asociacio-
nes de internautas en Estados Unidos, que propug-
nan la autorregulacién como la Federal Trade
Comisién, etc. Otras reconocen las firmas y los cer-
tificados electronicos, cuyo alcance difiere de unos
estados a otros. No obstante, existen regulaciones
sobre: Patentes, Marcas, Privacidad (reciente), etc.
En la Unién Furopea existe una mayor regulacion.

or su posible interés, se senala a continua-
P cién los aspectos mds significativos de la
Directiva sobre Comercio Electronico.

CUADRO 4. MARCO LEGAL EN LA UNION EUROPEA

» Patentes - Marcas + Certificacion electrdnica

» Comercio electrénico B
(Directiva 2000/31/CE
8 de junio)

* Derechos de Autor

& * Proteccion datos
personales

» Contratos de venta a
distancia

+ Advertising (Publicidad)

i « Consumidores y
usuarios

1 + Firma electrénica
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* Objetivo:

Contribuir al correcto funcionamiento del mer-
cado interior, garantizando la libre circulacion de
los servicios en la Economia Virtual (Sociedad de
la Informacidn).

¢ Regulara:

Establecimiento de los Proveedores de
Servicios (ISP).

Las Comunicaciones Comerciales.

La Responsabilidad de los Intermediatios.
Los Acuerdos Extrajudiciales.

Los Recursos Judiciales.

* No se aplicara en:

Materia de Fiscalidad.
Actividades de Notarios.
Juegos de Azar.
Derechos de Autor, etc.

5.2. Elementos preventivos

Los principales elementos preventivos a consi-
derar los siguientes:

* Uso de contrasenas, cortafuegos.

» Encriptacién de la informacion.

« Fvaluacicnes regulares de Seguridad logica,
Informatica y Fisica.

« Pautas de actuacidn ante extorsiones.

» Criterios de actuacion para uso de Internet y
correo electrdnico.

+ Procedimientos antipirateria.

* Revisidn periddica de datos.

« Formacién de empleados.

» Control de noticias e imagen de marca.

+ Aplicacién de métodos casuisticos (drboles
de decisidn).

* Plan de contingencias global.

¢ Solicitud de derechos de uso de propiedad
intelectual {contenidos).

» Actuaciones previas antes de registrar cual-
quier marca o patente.

Ademds de las medidas tradicionales de Pre-
vencién, Proteccién y Seguridad, se pueden o de-
ben llevar a cabo otras actuaciones de cardcter
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preventivo, ademds de las meramente organizati-
vas, que pueden ayudar a aminorar las conse-
cuencias, reclamaciones y/o pérdidas para la em-
presa. As{ se podrian aplicar por ejemplo:

* Transferencia contractual de riesgos.
» Establecer «disclaimers» o elusiones de res-
ponsabilidad, etc.

5.3. Otros aspectos a considerar:

La pérdida de empleados, sobre todo de aqué-
llos que se marchan a la competencia, divulgando
los conocimientos que ellos han desarrollado o
contribuido a desarrollar, puede ser muy critica
para la empresa, puesto que pueden conocer las
vulnerabilidades de la misma.

También se deben tener en cuenta las actuacio-
nes preventivas, a implementar ante situaciones
como: Imposibilidad de acceso a los datos por no
poder descifrar el cddigo o la clave, por olvido o
por actos intencionados, que impedirian el normal
desenvolvimiento de la actividad de ta empresa.

@ 6. FINANCIACION
DEL RIESGO

A pesar de realizar correctamente las fases ante-
riores, en ciertas ocasiones resultara imposible eli-
minar o controlar {reducir frecuencia y/o intensi-
dad) las causas que pueden originar un siniestro.

En este case, nos encontraremos ante la dicoto-
mia de cémo financiar las pérdidas potencia-
les, que se puede resolver efectuando un andlisis
coste/beneficio sobre las siguientes alternativas:

6.1. Retencidn de riesgos

El riesgo residual de pérdidas, resultante una
vez adoptadas las medidas de control y/o elimi-
nacién de riesgos, puede ser atendido con las ca-
pacidades financieras propias de la empresa
(Cash Flow, etc.}, decisién conocida como Reten-
cién (Asuncién) de Riesgos, de la que sélo se ex-
pone el esquema de la figura 8, sin entrar en un
andlisis mas pormenorizado.

FIGURA 8. FUNDAMENTDS Y FORMULAS DE RETENCION

O FRANQUICIAS

[ NO PLANIFICADA |

[ PLANIFICADA |

m FlJA
m VARIABLE

m PORCENTUAL
m ETC.

O EXCESOS SOBRE
s LiIMITES
s SUBL{MITES

QO COASEGURO
QO DESCUBIERTO OBLIGATORIO
O INFRASEGURO

CUENTA

RESULTADOS [ aRT | [ cautiva |

FINANCIACIGN
TRADICIONAL

{Regla Proporcional)

O REGLA EQUIDAD
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6.2. Transferencia del riesgo

Consiste en transmitir el riesgo, normalmente a
una compafifa aseguradora. Desde un punto de
vista general, el Seguro es una actividad econd-
mico-financiera que presta el servicio de transfor-
macién de los riesgos de diversa naturaleza, (si-
tuacién de incertidumbre), en un gasto periddico
presupuestable (pérdida cierta).

FIGURA 9. TRANSFERENGIA DE RIESGOS

1< >

RIESGOS NO RIESGOS
ASEGURABLES ASEGURABLES
+ Pérdida de  Anélisis y Evaluacién
mercado de coberturas

¢ Situaciones * Riesgos Transferibles
de Infraseguro » Programa de Seguros |

| Falta de cobertura
Mediadores de Seguros J

Existen diversas alternativas para transferir al
mercado asegurador los riesgos que se pueden
producir a través de Internet, con diferentes mati-
zaciones segin la segmentacion geogréfica de los
mercados.

En términos generales el sector asegurador da
diversas respuestas:

* Para algunos de los tipos de RIESGOS vistos
anteriormente, existe cobertura en las pdli-
zas estindar de Responsabilidad Civil
General, aungue ésta puede ser limitada
~derechos de autor, violacidn del derecho de
privacidad de las personas, difamacion a per-
sonas, bienes o servicios (oral o escrito, si
existe publicacién material que la recoge)-.

+ Otras tipologias de riesgos se cubren a tra-
vés de pdlizas Multimedia o de pdlizas de
Responsabilidad Civil Profesional para Gru-
pos Media —derechos de autor, patentes,
marcas, plagio, uso no autorizado de: titulos,
formatos, ideas, caracteres, presentaciones
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artisticas, programas, inversién de la priva-
cidad, libelo, calumnia vy otras formas de di-
famacién-.

+ En otros casos a través de las polizas especi-
ficas de comercio electrénico (e-commer-
ce) o cyberlialility de Propiedad Intelectual
{derechos de autor, patentes, marcas, etc.).

« Qtras coberturas se pueden encontrar en pd-
lizas E&O (Errores y Omisiones).

« Otras son especificas de Dafios Materiales
y Pérdida de Beneficios.

» QOtras garantias se recogen en polizas de
Fraude de Transferencia de Fondos o las pé-
lizas CRIME (fraude e infidelidad).

o obstante, seria conveniente que cada em-
N presa efectuara su andlisis de riesgos espe-

cifico y una vez reducido y/o eliminado el
riesgo, definiera su esquema de financiacion de
pérdidas v, en su caso, si decide transferir el ries-
go, que disefie el producto que precisa o al me-
nos defina claramente sus necesidades, apoydn-
dose en asesores externos, sl es preciso, y con-
tando con los principales actores del mercado
(aseguradores y mediadores). Solo asi la empresa
podra gestionar de forma eficiente sus recursos,
afiadiendo valor a sus accionistas presentes y fu-
turos y garantizar la continuidad de ta gestion.

@ 7. ADMINISTRACION
Y POLITICA DE
RIESGOS

No serfa prudente concluir este estudio, sin ha-
cer referencia a dos elementos de singular impor-
tancia en la Gerencia de Riesgos: Administracion
y Politica.

Estas fases, por sus caracteristicas, son inde-
pendientes de la vinculacién del riesgo a Internet
0 no, su aplicacidn a la Red es vdlida e imprescin-
dible para adaptar el modelo de gestidn en cada
momento segun los resultados deseados de la or-
ganizacidn,










