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Introduccion

Como es de suponerse la tecnologia ha venido transformando la humanidad, y por ende la
manera de realizar las actividades en cualquier entorno, dia a dia, por tal motivo al pensar en
innovacion se piensa directamente en el uso de la tecnologia para que todos los procesos se
puedan dar a lugar de manera competitiva y eficiente. Asi como no se puede concebir una
empresa sin tecnologia tampoco se puede pensar sin procesos, y estos procesos generalmente son
documentados en papel ya sea bien en actas, informes, manuales, instructivos, memorandos,

contratos, soportes en general. Que constituyen y hacen parte de la realidad de cada fase.

Como administrador en el ambiente empresarial actual, el uso de la tecnologia para la gestion
del conocimiento es imprescindible ya que facilita la implementacion de estrategias y la toma
adecuada de decisiones. En mi caso particular la tecnologia ha contribuido enormemente al
desarrollo de conocimientos que considero son importantes y hacen parte de la formacién
empresarial para poder pensar de manera innovadora y agregar valor a las actividades de acuerdo
con mis necesidades para poder llegar a ser mas competitivo en un mercado cada vez mas

exigente.

Como bien se sabe Colombia ha venido enfrentando transformaciones de caracter econdémico,
durante la Gltima década, estas han dado lugar a diferentes intercambios comerciales con paises
mas desarrollados, entre los cuales se encuentran por ejemplo el acuerdo de CAN Comunidad
Andina es una organizacion constituida por Bolivia, Colombia, Ecuador, Per( y Venezuela, cuyo

objetivo es aumentar la produccion de estos paises y promover su proyeccion. La alianza del
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pacifico, es un acuerdo comercial entre Estado de Chile, Colombia, México y Peru el objetivo es
liberar la libre circulacion de bienes, servicios, capitales y personas. Otro acuerdo es el Tratado
del Grupo de los Tres (TLC-G3), integrado por México, Colombia y Venezuela, se firmo el 13
de junio de 1994 y entrd en vigor el 1 de enero de 1995, este tratado tuvo como objetivo
desgravar aranceles en la mayoria de productos sobre todo del sector agropecuario por un

periodo de 10 afios. Esto por mencionar algunos.

Estos acuerdos han generado beneficiados y también han perjudicado radicalmente el
desarrollo del pais. Uno de los aspectos que ha perjudicado negativamente a Colombia es el
hecho de no poder competir de forma mas equitativa con los paises que han introducido sus
productos y servicios a Colombia, ya que no nos encontrabamos preparados con las herramientas
necesarias y adecuadas para poder ofrecer la misma calidad y eficiencia en los productos y

servicios que Colombia ofrecia a nivel global.

Adicionalmente pensar en introducir tecnologias de avanzada al pais también requiere de una
transicion que incluya un cambio cultural que sea capaz de adaptarse de manera correcta a las
transformaciones productivas que se piensan implementar en las organizaciones, este aspecto
limita en gran medida el desarrollo exitoso de cualquier adopcion y puesta en marcha de
tecnologia sin importar el tipo de industria que se encuentre expuesta al cambio. Se percibe que
los gerentes o duefios de las empresas implementaban tecnologias para poder mejorar sus
procesos productivos, sin tener en cuenta el capital humano que intervenia en estos, y
desafortunadamente sin el conocimiento necesario para poner en marcha un plan de
implementacion tecnologica, en muchas ocasiones este intento fracasa, dejando un mal sabor de
boca entre los empresarios que realizan las fuertes inversiones en tecnologia, sin tener en cuenta
otros aspectos necesarios que afectaran el engranaje de los procesos productivos en las
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organizaciones y terminaran aislando las actividades relevantes a la mision y objetivos de las

empresas.

La informacion considerada como uno de los activos mas importantes para las organizaciones
suponia de muchos esfuerzos para no perder el control de los procesos al interior de cada
empresa convirtiéndose en una actividad que requeria de mucho cuidado y también de muchas
personas interviniendo en su manipulacion poniendo en peligro su contenido. Hoy en cambio se
piensa que la tecnologia ha venido a apoyar los procesos haciéndolos mas eficientes, practicos y
precisos a traves de normas, procedimientos y métodos los cuales permiten mejorar la proteccion
de la informacién ofreciendo reingenieria a los procesos para lograr que las empresas trabajen de

manera mas automatizada reduciendo los tiempos de respuestas y solucién de problemas.

El gobierno del presidente Santos, ha contribuido a la creacion de un pais mas eficiente
transparente y participativo a través de leyes y normas que permiten la adopcion de la tecnologia
por parte de las empresas para lograr la transicién de la informacion fisica a la electrénica
asegurando la validez y seguridad de su contenido a través del uso de tecnologias de la
informacion generando espacios virtuales de trabajo, administracion de documentacion
electronica, que les permita no solo mejorar y automatizar los procesos, sino también tener una
vision general de la empresa para aumentar el nivel de control que se tiene sobre la misma y esto
esta directamente relacionado con la posibilidad de desarrollo, crecimiento y competitividad de
las empresas sin importar su tamafio como es el caso de las Pymes, las cuales no contaban con

mayor apalancamiento financiero para poder innovar tecnolégicamente, pero hoy el gobierno ha
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pensado en ofrecer a este sector mayores beneficios tributarios, financieros y juridicos para que
la adopcion de nuevas tecnologias dentro de sus procesos puedan aportar mayor desarrollo
econdmico y de esta manera poder continuar siendo impulsadoras de la empleabilidad, y
formacion empresarial para la mejora de oportunidades de competitividad a nivel nacional e

internacional.

El articulo 4° La ley 1341 de 2009, que establecio entre uno de los principios orientadores "la
Masificacion del Gobierno en Linea. Con el fin de lograr la prestacion de servicios eficientes a
los ciudadanos, las entidades publicas deberan adoptar todas las medidas necesarias para
garantizar el maximo aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones en el desarrollo de sus funciones. Por su parte el Ministerio de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones ha sido una ficha clave en la facilitacion de acceso de
todos los habitantes del territorio nacional para continuar promoviendo programas y proyectos
que permitan a los empresarios Colombianos acceder a un mercado mas igualitario en cuanto a

innovacion y tecnologia se refiere.

Asi como hemos visto que los mercados y la economia han evolucionado también lo hace la
tecnologia y de manera mas rapida, es por esto que al inicio se adoptaban herramientas
tecnoldgicas para contribuir a la organizacién de informacion mayormente relacionada con la
contabilidad de las empresas, como softwares y aplicaciones que servian como repositorios

documentales de consulta.

En Latinoamérica, la situacion del mercado, segin datos del Observatorio BPM del Club-

BPM, estéa creciendo a un ritmo del 14%, y se prevé que siga en aumento situandose en un 18-
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20% a partir del 2013. Aumentaran también la cantidad de soluciones y productos en el mercado,
alrededor del 25% anual en los préximos 4 afnos. Globalmente, el mercado BPM crecera desde
los 2.2 billones de dolares actuales, a 5.5 billones en el 2017, segun un estudio reciente realizado

por Wintergreen Research, Inc.

Pero hoy en dia existen herramientas tecnoldgicas especializadas en metodologias para
disefiar, analizar y controlar los procesos de un negocio y este tipo de tecnologia de Gestion es
conocida como BPM o Business Process Management. Se recomienda utilizar este tipo de
tecnologia en las empresas ya que si una organizacidn conoce sus procesos entonces podra
moldearlos, estudiarlos, optimizarlos y parametrizarlos con el animo de integrar las tecnologias
con los recursos humanos que estén involucrados en los flujos de trabajo de cada fase que integra
a la organizacion y trabajar de manera que pueda disminuir procesos, costos, y aumentar las
ganancias para acercarse mas a la mision, valores corporativos como la transparencia, su vision y

alinear los objetivos, politicas y metas de una empresa con sus estrategias.

I.  Identificacion del problema

Como sabemos la economia ha transformado la forma en la cual las empresas deben
desempefiarse para lograr mayor productividad y obtener mayores ganancias para mantenerse
en el mercado, unos de los principales obstaculos que se deben enfrentar para evitar que esta
situacion continue afectando de manera negativa al sector Pyme empresarial, su competencia
y penetracion a otros mercados, es la barrera tecnologica y cultural que se ha venido

evidenciando en el sector de la capital. Para evitar que esto continle sucediendo es necesario
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implementar tecnologias basadas en BPM (Business Process Management), y analizar el
éxito que otras empresas provenientes de paises mas desarrollados han logrado adoptando
este tipo de tecnologias, viéndolo desde la dptica de inversion con retorno a corto y/o

mediano plazo y no como gasto.

Si logramos realizar un cambio de cultura y capacitarnos mejor para enfrentar estos
cambios podremos mejorar nuestra competitividad y obtener mayores rendimientos

econémicos.

1.1 Formulacion del problema

Las Pymes Bogotanas necesitan competir con herramientas tecnologicas BPM (Business

Process Management), apropiadas para mejorar su productividad y eficiencia.

1.2 Objetivo general

Incentivar una mayor competitividad en las pymes de Bogota, adoptando tecnologias BPM
(Business Process Management), para mejorar la produccion y contribuir mayormente a la

economia del pais aportando mejor calidad y rendimiento empresarial.
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1.3 Objetivos especificos

Identificar la tecnologia BPM (Business Process Management), como un factor clave y
estratégico que no solo garantiza la automatizacion de los procesos, sino que ademas permite

mejorar la productividad y rendimiento de las pymes Bogotanas.

Proponer un sistema de gestion BPM (Business Process Management), como una estrategia,

para poder competir en el mercado Pyme Bogotano.

1.4 Justificacién

Las pymes colombianas representan el 99.9% de la actividad econémica en Colombia, por
este motivo es natural cuestionarse queé tipo de desafios enfrentan en el mercado actual, ya que
estas aportan cerca del 38% del PIB total. Investigando un poco mas de cerca las Pymes
Bogotanas, se pudo destacar que la problematica mas evidente es su capacidad para innovar y ser
mas productivas, ya que este aspecto las limita y las tiende a sacar del mercado. Cuando se habla
de innovacion inevitablemente hay que mencionar la tecnologia, y ahi es donde se encuentra el

talon de Aquiles de las pymes Bogotanas.

Hoy en dia las empresas quieran o no estan involucradas en entornos muy competitivos, por
este motivo se considera que especificamente las pymes deben preocuparse un poco mas por
lograr una gestion empresarial mas adecuada, que les permita administrar su informacién de
forma eficiente, para disminuir la posibilidad de cometer errores en la toma de decisiones y
lograr obtener ventajas competitivas. Actualmente otro factor que las empresas deben tener en

cuenta es el hecho de que existen leyes y normas que las obligan a elaborar programas de gestién
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documental que involucran la implementacion de sistemas de gestion de informacion, que

reflejen la actividad administrativa y archivistica respaldada bajo la normatividad Colombiana.

La implementacion de un sistema de gestion BPM (Business Process Management), ayudara a
resolver problemas précticos a las Pymes Bogotanas. Porque las Pymes seran capaces de
organizar, centralizar, controlar y automatizar su informacion y sus procesos en un sistema
parametrizable pensado de tal manera que se reduzcan los tiempos y recursos invertidos para el
cumplimiento de los objetivos y metas propuestas por cada entidad, teniendo en cuenta su

objetivo principal el cual es la mejora continua en sus procesos y procedimientos internos.

De acuerdo con na investigacion realizada en marzo de 2015 a los Fondos y Cooperativas
Bogotanas, se encontrd evidencias de que la mayoria de los errores que se cometen en estas,
surgen debido a la desinformacién y desconocimiento de sistemas de gestion BPM (Business
Process Management), ya que al no contar con la claridad con referencia a las diferentes ventajas
competitivas que estos ofrecen no se estd haciendo un esfuerzo acertado por mejorar y se ve mas
COmMo un gasto que como una inversion con retorno a corto y mediano plazo, encontrando que los
procesos no se encuentran documentados, y se realizan tareas porque alguien involucrado en un
flujo de trabajo dio la orden de que se realizara., pero no se encuentran oficialmente
estructurados o escritos, lo que hace en este caso particular que la implementacién del sistema de
gestion BPM estructure y parametrice todos los procedimientos establecidos, para evitar generar

retrasos en las actividades y poder dar respuestas mas eficientes a los clientes o afiliados.

La informacidn que se obtenga de este proyecto de investigacion, puede ayudar a desarrollar y

apoyar la implementacion de tecnologia BPM (Business Process Management), en las Pymes
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Bogotanas. Toda la informacion consignada en este documento, puede ser de gran utilidad para
ayudar a muchas Pymes Bogotanas a tomar la decision de implementar un sistema de gestion
BPM, ya que se percibe que la situacién generalizada al interior de las empresas, es la falta de
conciencia respecto a la necesidad de transformar los procesos y apoyar la toma de decisiones y
el manejo de la informacion en herramientas tecnolégicas BPM (Business Process Management),

que aumenten la eficiencia.

La implementacion de la tecnologia BPM implica que no solamente la informacion este
centralizada pero también que sea mas confiable, aunque el concepto de integracion representa
un cambio cultural considerable, y muchos de los procesos actuales son eliminados; entonces no
se considera tan necesario involucrar tantas personas en la realizacion de las actividades, ya que
aumenta la autonomia de los empleados, este tipo de herramientas permite manejar mas

informacion y poder tomar decisiones.

Otro aspecto que involucra un cambio cultural radica en la adopcion de los sistemas de
informacion por parte de las empresas, ya que esto ha generado que los empleados reaccionen
con desconfianza, es por este motivo que se hace necesario capacitar a los empleados para que se
logren familiarizar con el nuevo sistema de gestion y también a comprometerse mejor con su
trabajo, ya que pueden realizar sus tareas de manera mas eficaz, es decir, que algunos empleados
se dan cuenta que estas herramientas son un complemento que genera un valor agregado a su

propio desemperio.
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Aunque uno de los cambios de transformacion mas marcado en la sociedad tiene que ver con
la innovacion tecnologica, y teniendo en cuenta que la sociedad vive un proceso de unificacion
cultural, esta se afecta y debe adaptarse a los cambios constantes a causa de efectos como la
globalizacion a los cuales se encuentra constantemente expuesta. Hoy en dia es muy poco
probable encontrar organizaciones que no utilicen en cualquiera de sus procesos la tecnologia,
afortunada y desafortunamente los avances tecnologicos se han convertido en una herramienta
fundamental para el desarrollo economico de las empresas y sin esta no se podria competir de
manera mas global con otros mercados que invierten constantemente en desarrollo, investigacion
y tecnologia y nos dejaria rezagados de la productividad y nos quitaria mercado el hecho de no
adaptar los nuevos mecanismos tecnologicos como parte importante de los activos de las

organizaciones.

1. Marco teérico

El presente trabajo pretende analizar la necesidad de implementacion de un sistema de gestion
basado en BPM (Bussines Process Management) para el sector de las pymes de la ciudad de
Bogota, aunque las pequefias empresas han ido evolucionando hacia un enfoque competitivo al
contemplar la implementacion de sistemas de gestion BPM dentro de la realidad de sus
actividades, hay que reconocer que antes las pymes habian sido creadas con un fin dirigido a
procesos transaccionales y operativos, pero esta historia ha venido transformandose para
convertirse en organizaciones mas estratégicas, mejor estructuradas. Es un reto para las pequefias
empresas iniciar con la implementacion de sistemas de informacion, ya que se requiere alinear

procesos de negocios e integrar nuevas herramientas, y es una decision dificil de tomar para los
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gerentes que todavia no tienen muy clara la estructura para implementar los sistemas de
informacion y mantenerla activa a lo largo del tiempo. Aunque se evidencian importantes
limitantes de presupuesto para invertir en tecnologia, es necesario entender que la necesidad de
mantenerse vigente en el mercado implica abrirse a nuevas posibilidades y a la interaccion con
tecnologias existentes que ayuden a mejorar el rendimiento, productividad y competitividad

empresarial.

En ese sentido, es preciso entender el origen y causas de la necesidad tecnoldgica en las

Pymes en especifico, aclarando algunos conceptos.

En primer lugar se considera la tecnologia BPM como la metodologia mas apropiada para la
puesta en marcha de un sistema de gestién con mayor posibilidad de éxito, ya que se trata de un
concepto de mayor productividad que integra la calidad dentro de los procesos internos de una
organizacion, de esta forma se esta de acuerdo con Meléndez (2012) quien asegura que

“La implementacion de la gestién por procesos se ha revelado entonces tal vez como la herramienta
de gestion empresarial mas efectiva para todo tipo de organizacion”. (p.4).

Actualmente, las empresas estdn migrando cada vez mas hacia la aplicacion de tecnologias

con el fin de buscar eficiencia y efectividad en sus procesos.
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Malaver (2000). Sugiere que “El término gestion tiene multiples definiciones, y en muchas

ocasiones este concepto es sindbnimo de administracion, gerencia o direccion. Hace referencia a una
accion relacionada con los niveles de direccion de las organizaciones, que implica procesos decisorios en

el manejo de los recursos para lograr unos objetivos determinados”. (p.2).

2.1 ¢ Qué es gestion tecnoldgica?

En términos tecnoldgicos, la gestion podria concebirse como la administracion del
conocimiento para dinamizar un proceso productivo a través de la introduccion sistematica de
innovaciones tecnoldgicas .La gestion tecnoldgica consiste en el desarrollo cientifico de técnicas
para entender y resolver una diversidad de problemas, tales como la prediccion, la proyeccion y
la prospeccion tecnoldgica, el buen manejo de apoyos gubernamentales. (Rivera, 1995, p.5).

Solleiro (1988) Indica que “la informacion cientifica y tecnolégica, de las estructuras
organizacionales adecuadas para la investigacion y el comportamiento humano en el proceso de
desarrollo tecnoldgico, la planeacion y control de proyectos, la vinculacién entre las unidades de

investigacion y las de produccion, la legislacion en la materia, etc.”. (p.27).

La capacidad tecnoldgica ha sido como el grado de ejecucion a través del cual las
organizaciones pueden controlar sus actividades y realizar de manera independiente el desarrollo
tecnoldgico en determinado periodo de tiempo. A partir de lo anterior la competencia por medio
de una herramienta de gestion tecnologica se plantea como el recurso necesario para que todos
los recursos de las organizaciones puedan generar cambios en sus procesos productivos, y de esta
manera capacitarse en nuevas tecnologias empresariales que contribuyan a lograr la mision de las

organizaciones.
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La gestion tecnoldgica puede ser entendida bajo dos dimensiones: (1) la macro, comprendida
en politicas gubernamentales para la innovacion y el desarrollo tecnoldgico; y (2) la micro,
constituida por el conjunto de decisiones empresariales que engloban aspectos técnico-
gerenciales relacionados con la seleccion, negociacion, transferencia, adaptacion, utilizaciéon y
asimilacion de una tecnologia determinada, y el objetivo de promover la generacion de
capacidades tecnologicas locales, por medio del estimulo de la actividad innovadora. Aunque
Colombia esta a travesando por una etapa de internacionalizacion que le permite generar una
transformacion productiva al pais, sigue percibiendo una barrera en materia de competitividad ya
que histéricamente se han frenado los procesos de modernizacion y diversificacion de la
estructura productiva nacional y por consecuente su oferta de exportacion. A pesar de que
Colombia ha obtenido una evolucion favorable, todavia se evidencia rezagada frente a otras
economias como, Argentina, Brasil, Estados Unidos, Corea del Sur entre otras. (Zoltan, 1993,
p.19).

Existen diversos obstaculos que impiden el desarrollo de proyectos de tecnologia en las
empresas, entre los que destacan la resistencia al cambio y la mala definicion de los
requerimientos. Las Pymes presentan diferentes necesidades que las hacen recurrir al uso de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC). Por otro lado estan las empresas de
tecnologias de informacion y comunicacion (TIC), que proveen las soluciones tecnoldgicas a las

Pymes. Estas empresas, en los ultimos afios, se han dado cuenta del potencial que representan
las Pymes y han puesto los ojos en dichas empresas, una de las soluciones que tiene importancia
es Internet, que juega un papel muy importante para las Pymes y, dada su versatilidad,

contribuye de manera satisfactoria en la cobertura de sus necesidades.
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Autores como Bernal y Laverde (1995) proponen que la gestion de tecnologia debe ser

extendida hacia todos los procesos imperantes en la empresa, asi:

a. Gestion de procesos de aprendizaje y de generacion de conocimiento.
Representada en procesos de participacion del personal de la empresa en la elaboracion
de su vision de futuro, modelos mentales, aprendizaje individual, conocimientos,
herramientas de gerencia de la continuidad del conocimiento, valores organizacionales y
aprendizaje en equipo.

b. Como administracion de la informacion. En este caso involucra procesos
sistematicos, continuos, acumulativos y descentralizados dentro de la empresa en cuanto
a; busqueda, seleccion y acopio de informacion, disefio de sistemas de informacion
internos y para la toma de decisiones; generacién interna y manejo participativo de la
informacion.

c. Como administracion de procesos productivos. Expresada en politicas de la
empresa sobre copia, asimilacion, adaptacion, mejoras, disefio y redisefio de tecnologias
de materiales y materias primas, tecnologias de equipo, de operacion, de productos y de
procesos.

d. Como gerencia de procesos administrativos y directivos. Reflejada en la forma
mediante la cual la organizacién productiva conoce, negocia, maneja y evalta
tecnologias. Involucra también la busqueda y seleccion de tecnologias, negociacion y
transferencia de tecnologias, monitoreo y prospectiva tecnoldgica, propiedad industrial,

contratos de tecnologia, asistencia técnica y servicios técnicos. (p.46).
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TABLA 1. PROCESOS DE GESTION TECNOLOGICA

En innovacidén En mejoramiento continuo

- Prospectiva tecnologica - Normalizacion de los procesos industriales y
administrativos

- Planeacion de desarrollo industrial - Evaluacion de la competitividad de las operaciones

y tecnelogico industriales

- Adquisicion de tecnologia - Documentacion de los procesos de aprendizaje

- Adaptacién de tecnologia - Introduccion de nuevos desarrollos administrativos

- Desarrollo de tecnologia - Redisefio de procesos en diferentes areas de la
empresa

- Proyectos de inversién

- Auditoria tecnologica, entre otros

Fuente: adaptado de Mejia (1998)

Las pymes colombianas requieren fortalecer y ampliar su participacion en el mercado, para
ello la innovacion en sus productos o servicios pero tambien en sus procesos ayudara a la
planeacion estrategica de este sector, asi se dispone de una capacidad interna suficiente para
enfrentar la competencia que dia a dia es mas renida. Basicamente la gestion tecnol6gica puede
aportar al dominio de conocimientos y habilidades relacionados a los procesos que posibilitan
todas las actividades involucradas en el desarrollo tecnolégico. Estos conocimientos se pueden
evidenciar dentro de las Pymes de acuerdo con las caracteristicas de los productos o servicios
que se ofrecen, tambien los procesos y metodos de produccion y procesos gerenciales y

administrativos que mejoran y transforman la productividad de este tipo de organizaciones.
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FIGURA 1. DESARROLLO DE LOS PROCESOS DE GESTION TECNOLOGICA EN LA
INNOVACION
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Fuente: Mejia (19958)

“El concepto de gestion tecnoldgica puede resumirse como la capacidad de la empresa para

hacer productivo el conocimiento y la informacion”.
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2.2 La innovacion tecnoldgica y estratégica de la empresa

El analisis que precisa hacer un innovador en el momento de decidir un determinado curso de
accion, trasciende mas alla de los estudios de mercado. Dado que el objetivo perseguido al
realizar cualquier proceso innovador es incrementar los niveles de utilidades sobre los valores
considerados normales, el area de estudio ha de extenderse hacia la identificacion de las posibles
barreras con las cuales puede chocar la innovacién con el fin de lograr desarrollar de una forma
efectiva las herramientas que sirvan para anular los efectos negativo. (Serna, 1997, p.6)

“En un pais como Colombia, donde existen basicamente pequefias y medianas empresas, la
innovacion se enfoca en adoptar técnicas que van a lograr efectivos incrementos en la productividad”.

(Hudson, 1992, p.55).

FIGURA 2. PARTICIPACION DE LA PYME EN LAS EMPRESAS DE COLOMBIA

Grande
9% Micro
22%
Mediana
22%

47%

Fuente. Compilacion de estadisticas de Pyme en América Latina y el Caribe. Acopi 2000 p. 18
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De acuerdo con la figura anterior se puede decir que dentro del sector de las pequefias
empresas registraron un mayor crecimiento, mientras que las grandes empresas fue el grupo que

menor participacion tuvo en el mercado Colombiano.

Castellanos (2007), piensa referente a la relacion entre el tamafio de las empresas y la
innovacion, tradicionalmente se ha argumentado que las empresas grandes son mas innovadoras
que las pequenas, debido a sus economias de escala en investigacion y desarrollo, que les
permiten mayores facilidades para conformar grupos de investigacion. No obstante, las pequefias
y medianas empresas, Pymes, gracias a que pueden aprovechar las ventajas de las economias de
variedad, calidad y flexibilidad para fabricar productos en pequefios lotes dirigidos a mercados
segmentados, estan en capacidad de originar caracteristicas propias de la innovacién para generar

ventajas competitivas. (p.125)

Para el caso de Colombia existe un desafio para reflejar indicadores positivos de innovacion,
ya que es un pais de economia emergente y al parecer el desarrollo tecnol6gico no se destaca
como una de sus fortalezas, y se tiende a generar un aislamiento entre la ciencia, la tecnologia y
la sociedad. Aunque el potencial de una pais emergente debe medirse por su capacidad de
generar y absorber tecnologia y ciencia generadas en el pais propio u obtenidas a través de lo que

se conoce como transferencia tecnoldgica.
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2.3 Caracteristicas de la gestion de transferencia de tecnologia

En la cultura organizacional no es un factor arraigado el uso y aplicacion de la planeacion
estratégica como guia de accion para la toma de decisiones, ni para la evaluacion de la gestion y
el logro de objetivos de productividad y competitividad. En la mayoria de las empresas
analizadas existe una politica definida de transferencia de tecnologia, como parte del valor
agregado de las soluciones que se ofrecen, la cual es evaluada cada afio en promedio.
(Castellanos, 2007.p.154).

Con relacion a la gestion de transferencia de tecnologia , dentro del sector existe una idea
difusa de este concepto, evidenciando que la adquisicion de nuevas tecnologias se orienta a la
resolucion inmediata de problemas sin considerar el beneficio que a mediano y largo plazo
representa el conocimiento resultante que este proceso puede conllevar. La transferencia asi
entendida se orienta a la adquisicion de tecnologia de equipo e informacion, preferentemente en
pequefias empresas, mientras que en las de mayor tamafio, catalogadas como medianas, este
proceso se orienta a tecnologias de proceso, equipo, informacidn, administracion y
metodolodgica. Se reporto la realizacion de estudios de factibilidad técnico—economica de la
transferencia, centrados en mercadeo, aplicabilidad de la tecnologia y documentacion técnica, asi

como la evaluacién de ofertas nuevas procedentes de revistas especializadas, proveedores

directos e Internet. (Castellanos, 2007, p. 155).

Ademas las tecnologias les permiten a los colaboradores de las organizaciones obtener
conocimiento en el area de tecnologia y procesos asi como generar una percepcion directa hacia
la satisfaccién de los clientes. Normalmente las ideas innovadoras provienen de un grupo de
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personas que se especializan y que pueden liderar a los demas empleados de la empresa. Esta es
una etapa considerada de transferencia, y es muy comun en las empresas que piensan pasar por
este proceso de implementacion de nuevas tecnologias, adicionalmente las empresas logran

obtener beneficios/ costos respecto a la inversion efectuada en tecnologia.

Por experiencia, se ha podido evidenciar que solo algunas compariias no cuentan con una
claridad sobre la estructura documental o de procesos que se maneja a nivel interno, de esta
manera aungue la tecnologia sea suficiente, se hace necesario que las organizaciones amplien su
umbral de conocimiento y lo transmitan a todos los involucrados en las fases. Generalmente la
evaluacion al soporte de tecnologia aplicada a los procedimientos y configuration management
se identifican a través de las normas de calidad como las ISO 9001- 2008 e ISO 10007, por
medio de estas se logra determinar cuéles son las posibles debilidades de las compafiias y sus
procedimientos de tal forma que se pueda proponer las tecnologia dirigida a la implementacion
de sistemas de gestioén adecuados que satisfagan sus necesidades y la de sus clientes. Por su parte
también existen los grandes errores en la adquisicion de tecnoldgica que llevan a las
organizaciones a invertir grandes sumas de dinero, en sistemas de gestion obsoletos los cuales no
fueron pensados en entender la realidad de los procesos y de la forma de trabajo de las
organizaciones, y a los cuales sus empleados no se pudieron adaptar nunca por la falta de
practicidad que estos representaban a la hora de trabajar a través de ellos. Se puede decir que las
falencias causadas por el desconocimiento de la oferta y asesoria apropiada con frecuencia llega
a generar grandes problemas en lugar de generar soluciones a las organizaciones, impidiendoles

lograr la innovacion y competitividad que se necesita.
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2.4 Que es business process management?

Business Process Management (BPM) es un conjunto de métodos, herramientas y tecnologias
utilizados para disefiar, representar, analizar y controlar procesos de negocio operacionales. BPM
es un enfoque centrado en los procesos para mejorar el rendimiento que combina las tecnologias
de la informacion con metodologias de proceso y gobierno. BPM es una colaboracion entre
personas de negocio y tecnologos para fomentar procesos de negocio efectivos, agiles y
transparentes.

BPM abarca personas, sistemas, funciones, negocios, clientes, proveedores y socios. También
combina métodos ya probados Yy establecidos de gestion de procesos con una nueva clase de
herramientas de software empresarial que ha posibilitado adelantos muy importantes en cuanto a
la velocidad y agilidad con que las organizaciones mejoran el rendimiento de negocio segun

Garimella, Lees y Williams (2008) Con BPM:

e Los directores de negocio pueden, de forma mas directa, medir, controlar y
responder a todos los aspectos y elementos de sus procesos operacionales.

e Losdirectores de tecnologias de la informacién pueden aplicar sus habilidades y
recursos de forma més directa en las operaciones de negocio.

e Ladirecciony los empleados de la organizacion pueden alinear mejor sus
esfuerzos y mejorar la productividad y el rendimiento personal.

e Laempresa, como un todo, puede responder de forma mas rapida a cambios y

desafios a la hora de cumplir sus fines y objetivos. (p.3)
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Garimella, Lees y Williams (2008) Afirman que “Mediante BPM, los procesos de negocio son

mas efectivos, mas transparentes y mas agiles. Los problemas se resuelven antes de que se conviertan en
asuntos mas delicados. Los procesos producen menos errores y estos se detectan mas rapido y se

resuelven antes”. (p. 4).
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Los BPM’s surgen como una herramienta que facilita el tipo de administracion enfocada en la
gestion de procesos de negocio, ya que permite la aplicacion de diferentes teorias administrativas
y permite nuevas formas de administrar procesos asi como la integracion de todas las

organizaciones.

FIGURA 3. INFRAESTRUCTURA EMPRESARIAL ANTES AHORA
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fuente: H.Smith y P. Fingar (2002 Business Process Maragement — The thind wave.

Pasado y Presenie de la Infraestructura empresanal
Fuente: H. Smith & P. Fingar (2002): Business Process Management — The Third Wave

De acuerdo con la figura anterior, se puede analizar que una organizacion representa mas que
la sumatoria de sus actividades.

La cadena de valor de una organizacion puede ser un sistema abstracto tecnoldgico de gestion
de procesos de negocio (software), es decir un conjunto de actividades o elementos
interrelacionados, conectados mediante flujos de trabajo electronicos.
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Los flujos de trabajo son estudios de aspectos operacionales de una actividad, que ayudan a
determinar como se llevan a cabo las tareas, como se realizan, cual es el orden seguimiento y
finalmente dar respuesta al cumplimiento de estas tareas. Se implementan los flujos de trabajo
dentro de un software de gestion, cuando se producen afectaciones a la efectividad de otras
actividades. El adquirir una ventaja competitiva para las Pymes requiere de hacer uso adecuado
de las tecnologias para desemperfiarse de manera competitiva en el mercado; es decir, si esta en
condiciones de generar (inventar e innovar) y/o adoptar las innovaciones tecnoldgicas que le

permiten realizar cada vez mejor sus actividades de produccion.

A continuacion tomamos como referente al autor Michael Porter para explicar la cadena de
valor, debido a sus diversos estudios y experiencia en temas de competitividad, con innovaciones
tan importantes como la cadena de valor, el modelo de las cinco fuerzas, los clusters, los grupos
estratégicos o los conceptos mismos de ventaja competitiva y estrategia, Porter ha ido poniendo
cada vez mas el foco en el entorno social de compafiias y corporaciones, siempre desde esa

orientacién competitiva.

FIGURA 4. CADENA DE VALOR DE PORTER
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Fuente: Porter, Michael. 1992
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2.5 Reingenieria de procesos

La reingenieria de procesos es una metodologia que se utiliza para revisar, analizar y
redisefiar los procesos existentes de las organizaciones que presentan inconvenientes con la
forma en la que actualmente trabajan, si se realiza una reingenieria de procesos estos son
implementados pensando en agregar valor a cada uno de los pasos de un proceso y eliminar
aquellos que no den o no puedan dar ningan valor agregado. De acuerdo con la vasta
experiencia de los expertos en el campo de la consultoria en Gestion BPM, normalmente cuando
se interviene a una compafiia se le recomienda hacer reingenieria en algunos casos de todos sus
procesos, ya que la forma en la que deberian estar trabajando no es coherente con la forma en la
que se ejecutan las actividades en el momento de la intervencidn, la reingenieria de procesos
ademas de agregar valor , también sirve para reducir costos, tiempos de procesos, mejorar el
servicio y los productos que ofrezca una compafiia y no menos importante también hace mas

incluyente al personal involucrado en los procesos.

2.6 BPM es infraestructura de negocio

BPM auna todas las dimensiones de negocio, y permite nuevos niveles de participacion y
colaboracidn entre equipos, especialmente entre el personal de negocio y los del TI. BPM
fomenta mejoras rapidas, incrementales, al tiempo que se alcanzan rapidamente niveles de
estabilidad y rendimiento de los procesos. BPM es la disciplina central (incluyendo las
herramientas y las técnicas) que conecta a empresas y organizaciones fomentando el rendimiento
de los procesos operacionales con efectividad, transparencia y agilidad. (Garimella, Lees y

Williams, 2008, p. 6)
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2.7 BPM: como un proceso para todos

Los autores del libro Smith y Fingar (2003) la definicion de proceso es mas genérica 'y
centrada en la coordinacion de procesos: Un proceso de negocio es el conjunto completo y
coordinado de actividades colaborativas y transaccionales que proporcionan valor a los clientes.
BPM es un intento sistematico para mejorar los procesos de negocio de una organizacion. Las
actividades de BPM buscan hacer los procesos de negocio mas efectivos, eficientes y adaptables
a un ambiente dinamico; las empresas afrontan con mas frecuencia procesos mas complejos, que
engloban diferentes departamentos, filiales o socios, y que pueden estar geograficamente

distribuidos. (p.33)

Por tal razén se considera que las propuestas de valor de BPM son de gran alcance y las
Pymes pueden obtener beneficios importantes como:

e Automatizacion: mayor productividad, coherencia, reduccion de errores, mayor
satisfaccion del cliente y conformidad.

e Agilidad: tiempos mas rapidos de respuesta a los problemas, tiempos mas rapidos
para desarrollar soluciones y para responder de forma inmediata.

e Flexibilidad: combinacion de escala, alcance y capacidad de los sistemas de
informacion tradicionales con la agilidad, flexibilidad e innovacion de las modernas
tecnologias como Web; y mejora de una plataforma de informacidn con las herramientas
y técnicas de indicadores de desempefio (Balance Scorecards), metodologia, gobierno,
entornos de trabajo y metadatos.

e Visibilidad: realizar el seguimiento de transacciones empresariales individuales
(incluso en tiempo real) por todo el proceso, penetrando en los subprocesos, acercandose
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a los procesos principales, y viendo el proceso desde la perspectiva de un rol en
particular.
e Colaboracion: alineamiento y participacion, especialmente entre Tl y el negocio.
e Gobierno: un modelo fuerte de control y cambio de la gestion que crea confianza
en los clientes, socios, proveedores, reguladores y accionistas. BPM garantiza el
seguimiento de las politicas de utilizacion y reutilizacion, y proporciona supervision de

las tareas y del flujo de trabajo. (Garimella, Lees y Williams, 2008, p. 8)

2.8 Informacion en la nube

De acuerdo con Surdak (2014).La computacion en la nube es un nuevo modelo de prestacion
de servicios de tecnologias de la informacidn a través del internet. Para las empresas el costo de
tener infraestructura fisica en su empresa se comenzara a desvanecer, ya que la nube reduce los
costos, aumenta la flexibilidad y mejora la seguridad de los datos, la nube consiste en pasar de
guardar la informacion en un servidor fisico y comenzar administrar un servidor virtual en donde
se puede acceder y administrar desde cualquier lugar con la seguridad que no se perdera por

ninguna circunstancia la informacién.
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2.9 La seguridad de la informacion a través de la tecnologia

Las decisiones en pequefias empresas antes se basaban en soluciones de problemas por los
cuales ya se habia pasado antes, considerando pocos parametros y donde los sistemas de
informacion eran utilizados para temas mayormente relacionados a la contabilidad. Aungue hoy
en dia, los sistemas de informacion ofrecen la oportunidad para las empresas pequefias de tener
la informacion con la calidad para tomar de decisiones adecuadas. Administrar informacion
integrada de los procesos claves de la compaifiia, ya no es una solucion alcanzable sélo para las
grandes organizaciones, sino también para las pequefias y medianas empresas Pymes. ES por esta
razon que se considera un reto para las pequefias empresas iniciar contemplando la idea de
implementar los innovadores sistemas de informacién, ya que los involucrados en el proceso
muestran una evidente resistencia a la interaccion con la tecnologia, porque piensan que como
estan haciendo las cosas lo estan haciendo de la mejor manera, adicionalmente se ha percibido
la necesidad de pensar mejor los procesos de negocios e integrar nuevas herramientas
tecnoldgicas , para trabajar mejor, pero principalmente los duefios y gerentes todavia
se encuentran cuestionandose si tienen la estructura para implementar sistemas de informacion

y mantenerla activa y eficiente a lo largo del tiempo. (Lind, 2000, p. 15-20)

Si pensamos en la seguridad informatica o seguridad de tecnologias de la informacion como
el area de la informatica que se enfoca en la infraestructura computacional y todo lo relacionado
con esta y especialmente la informacion contenida o de gestion , vemos la seguridad informatica
como la disciplina que se encarga de disefiar las normas, procedimientos, métodos, y técnicas
destinadas a conseguir un sistema de informacion seguro y confiable. Por ello existen una serie

de estandares, protocolos, metodos, reglas, herramientas y leyes concebidas para minimizar los
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posibles riesgos a la infraestructura o a la informacion.La seguridad informatica comprende
software (bases de datos, metadatos, archivos), hardware y todo lo que la organizacién valore y
signifique un riesgo si esta informacion confidencial llega a manos de otras personas
convirtiéndose por ejemplo en informacion privilegiada. (Gonzales, D. 2014, p.4 ). La norma
ISO 27001 promueve un enfoque basado en procesos, para establecer, implementar, operar,
hacer seguimiento, mantener y mejorar los Sistemas de Gestion y Seguridad de la Informacion

( SGSI), de una organizacion.

La informacion de una organizacion es considerada como el activo mas importante, ya que
como bien sabemos la informacion es la base de cada compania, y por tal motivo si esta es
vulnerada puede llevar a la quiebra o generar graves inconvenientes a las organizaciones. Por
esto se considera importante tener una politica de seguridad informatica bien pensada y efectiva
que pueda proteger la inversion y los recursos de informacion de la compafiia. Si actualmente sus
usuarios tienen acceso a la red, puede ser dificil aplicar una politica que limite ese acceso. En la
etapa inicial del proceso de implementacién de un sistema de gestion BPM, es clave definir los
roles y accesos a la informacion que cada empleado tiene bajo su responsabilidad para bloquear

la informacidn a la cual no deban acceder o no tengan ninguna intervencion.

Los recursos que se deben considerar al calcular las amenazas a la seguridad general son:
1. HARDWARE: Procesadores, tarjetas, teclados, terminales, estaciones de trabajo,
computadores personales, impresoras, unidades de disco externas, lineas de

comunicacion, servidores terminales, routers.
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2. SOFTWARE: Programas fuente, programas objeto, programas de diagnostico,
sistemas operativos, programas de comunicacion.

3. DATOS: Durante la ejecucion, almacenados en linea, archivados fuera de linea,
respaldos, registros de auditoria, bases de datos.

4. PERSONAS: Usuarios, personas necesarias para operar dichos sistemas.

5. DOCUMENTACION: Sobre programas, hardware, sistemas, procedimientos
administrativos.

6. SUMINISTROS: Papel, formularios, cintas, medios magnéticos.

Por lo anterior surgen las politicas de seguridad, como una herramienta organizacional que
valoriza y concientiza a los trabajadores, clientes y proveedores sobre la importancia y la
sensibilidad de la informacion y sobre los métodos para asegurar el buen uso de los recursos

informaticos, manteniéndolos libres de peligros, dafios y riesgos.

De acuerdo con Gonzaéles, D.( 2014). continuacion, encontramos los tres principios que debe

cumplir todo sistema informatico para garantizar la seguridad en general, llamado también CID.

CONFIDENCIALIDAD se refiere a la privacidad de los elementos de informacion almacenados
y procesados en un sistema informatico, basandose en este principio, las herramientas de
seguridad informatica deben proteger el sistema de invasores y accesos por parte de personas o
programas no autorizados. Este principio es particularmente importante en sistemas distribuidos,
es decir, aquellos en los que los usuarios, computadores y datos residen en localidades diferentes,

pero estan fisicamente y l6gicamente interconectados.
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INTEGRIDAD se refiere a la validez y consistencia de los elementos de informacion
almacenados y procesados en un sistema informatico. Basandose en este principio, las
herramientas de seguridad informatica deben asegurar que los procesos de actualizacidn estén
bien sincronizados y no se dupliquen, de forma que todos los elementos del sistema manipulen
adecuadamente los mimos datos. Este principio es importante en sistemas descentralizados, es
decir, aquellos en los que diferentes usuarios, computadores y procesos comparten la misma

informacion.

DISPONIBILIDAD: se refiere a la continuidad de acceso a los elementos de informacion
almacenados y procesados en un sistema informatico. Basandose en este principio, las
herramientas de seguridad informética deben reforzar la permanencia del sistema, en condiciones
de actividad adecuadas para que los usuarios accedan a los datos con la frecuencia y dedicacion
que requieran, este principio es importante en sistemas informaticos cuyos compromisos con el
usuario, son prestar servicio permanente.

Segun Lind ( 2000), indica que las decisiones en pequenas empresas se basaban en soluciones
de problemas previos, considerando pocos parametros y donde los sistemas de informacion eran
basicamentee utilizados para temas contables. Sin embargo, en la actualidad los sistemas de
informacion proporcionan la oportunidad para las empresas pequenas de tener la informacion
requerida y con calidad para la toma de desiciones apropiadas, donde el administrar informacion
integrada de los procesos claves de la compania, ya no era una solucion de ventaja solo para

grandes corporaciones, sino tambien aplica para las pequenas y medianas empresas. (p.75)
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Hoy en dia resulta poco practico para las empresas, mantener su informacion albergada en
bodegas, donde tienen que pagar sumas muy altas para que esa informacion sea custodiada, no
obstante tambien la informacion se vuelve impractica ya que cada vez que se requiera consultar
informacion especifica de algun area o de algun proceso, se debera hacer uso de recursos para
buscar cierta informacion, en el caso que se cuente con suerte este proceso no involucrara mayor
tiempo, pero en la mayoria de los casos esto no sucede de esta manera, ya que la informacion
ademas de estar desorganizada y no contar con un estructura logica para su busqueda, tambien
puede encontrarse en malas condiciones como humedad, hongos, oxido, roedores, insectos entre
otros. Por tal razon no solamente se vuelve mas practico convertir la informacion fisica en
informacion debidamente electronica, sino que también se convierte en una necesidad ayudarle a
las empresas a ahorrarse mucho dinero en todo el proceso, permitiendole acceder a la
informacion de manera mas rapida, sin tener que invertir tanto dinero en recursos humanos y en
bodegas para su almacenamiento, sin contar que tambien se ahorrara el tiempo y el dinero que
debera pagar por cada consulta que se realice de la informacion y hasta su transportacion a las
oficinas de ser necesario.

Este aspecto convierte a las empresas permitiendole generar mayores competencias y mejores
habilidades de innovacion y de esta manera las empresas pequefias tienen la informacion
necesitada con calidad esperada para la toma de decisiones adecuadas, y la ventaja de este tipo
de sistemas de gestidn estan disponibles no solamente para empresas grandes, sino que han sido
disefiadas también para que pueden acceder a estos beneficios las pequefias y medianas

empresas.
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Hernandez (2003). El desarrollo de la informatica y las telecomunicaciones permitieron
incrementar la eficacia en la realizacion de las tareas, ahorrar tiempo en el desarrollo de las
actividades y almacenar la mayor cantidad de informacion en el menor espacio posible, lo cual
aumento en las organizaciones el interés en los sistemas de informacion. Con el transcurrir del
tiempo las empresas fueron observando como las tecnologias y sistemas de informacién
permitian a la empresa obtener mejores resultados que sus competidores, constituyéndose por si
mismas como una fuente de ventaja competitiva y una poderosa arma que permitia diferenciarse
de sus competidores y obtener mejores resultados que estos. De este modo los sistemas de
informacion se constituyeron como una de las cuestiones estratégicas de la empresa, que ha de

considerarse siempre en todo proceso de planificacion empresarial.

Hay que tener en cuenta que los procesos, la informacién y las organizaciones estan
intimamente relacionados. “Se puede enfocar un modelo de arquitectura para un sistema de
informacion desde cualquiera de estas tres dimensiones, pero por coherencia las tres deben encajar entre
ellas. Las arquitecturas basadas en los procesos enfatizan los procesos como dimension dominante, pero
los procesos consumen, generan o transforman informacion, y a su vez deben cumplir un conjunto de
reglas impuestas por el gobierno”. (Fischer, 2004, p.23).

El objetivo principal de las empresas es conseguir agilidad y ventaja competitiva, siendo
capaz de adaptarse a los continuos cambios que se producen en el mercado en el que operan.
Estos cambios suponen siempre una modificacion de los procesos de la organizacion. Se
conseguiria una mayor agilidad y capacidad de innovacion si las organizaciones consiguieran
cambiar la arquitectura de sus sistemas de informacion, orientandolas hacia los procesos que
habitualmente realizan, y extrayendo la gestidn de estos procesos en una capa independiente de

las aplicaciones.
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“Seria un movimiento similar al ocurrido con la gestion de los datos y el modelo relacional. Supondria
un cambio en el desarrollo de sistemas de informacidn. Las aplicaciones orientadas a los datos son poco
flexibles ante cambios en los procesos de negocio. Actualmente el objetivo final de una organizacion es la
automatizacion del proceso de negocio global, ya que de ello depende en gran parte su competitividad”.

(Soto & Cuervo. 2006. p 135).

FIGURA 5. RELACION ENTRE INFORMACION PROCESO Y ORGANIZACION

Proceso
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Fuente Nuevas Tendencias en Sistemas de Informacion: Procesos y Servicios.

2.9.1 Supervision en tiempo real

“BPM proporciona visibilidad del estado de los procesos actuales y extrae las métricas clave,
importantes en lo que ese proceso afecta a la empresa. De esta forma, puede juzgar la efectividad de sus
procesos ahora, y disefiar después procesos que mejoraran el rendimiento frente a estas métricas y la

resolucion de problemas”. (Garimella, Lees y Williams, 2008, p. 10).

El origen o eje central de los procesos empresariales en la actualidad tienen tendencia a la

tecnologia de la informacion, por lo cual las empresas estan buscando cada vez mas migrar su
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informacion a sistemas de gestion BPM, para buscar la efectividad y mayor productividad en sus
procesos, y poder de esta manera alinear sus estrategias con su ejecucion, y también dar agilidad
para poder responder ante cualquier cambio que pueda surgir sobre los procesos, y poder
moldearlos y mejorarlos mas facilmente. Aunque siempre se dice que las organizaciones como
su nombre lo expresa, deben por defecto estar organizadas, en cuanto a lo referente a su
informacion, esta inherentemente deberda estar sincronizada con los procesos que la soportan y la

componen, para efectos de control y mejores resultados.

Segun Garimella, Lees y Williams (2008) Al momento de evaluar el desempefio de gestion
de los empleados de una compafiia, se ha hallado que, estos no estan del todo alineados con las
estrategias y/o mision de las mismas. Es por tal motivo que se requiere de innovacion en la
gestion actual empresarial, para generar valor a las organizaciones, y evitar inconvenientes como
por ejemplo; la falta de aprovechamiento intelectual de las empresas, la repeticion de procesos y
ampliacion de tiempos de respuesta, la alta intermediacion en la cadena de servicio, la falta de
andlisis de la informacidn relevante en la toma de decisiones gerenciales, la falta de anticipacion

a la correccion de situaciones de riesgo entre otras méas. (p. 11)

Este aspecto se considera de gran importancia debido a que hemos tenido experiencias con
clientes como los Fondos y las Cooperativas de la ciudad de Bogoté, en las cuales pudimos
evidenciar cuan vital es reaccionar de manera inmediata ante los cambios de la gestion de las
organizaciones, ya que si se tardan en tomar una decision de implantacion de un sistema de
gestion esto puede agravar la situacion actual de las compaiiias y retrasar las multiples ventajas a

las cuales pueden acceder para mejorar sus actividades.
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De acuerdo con lo anterior, es de destacar que las normas 1SO también juegan un papel muy
importante al momento de decidir implementar un sistema de gestion, ya que esta debe ser
tomada como una decision estratégica de las empresas. 1SO (2008) afirma que para que una
organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar numerosas actividades
relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se
gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se
puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye

directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. (ISO, 2008).

Las primeras causas del problema se detectan cuando se hace publica la RESOLUCION
2015400002925 DE 25 de marzo de 2015 “Por la cual se establecen las directrices en materia de
gestién documental y organizacion de archivos que deben cumplir los vigilados por la
Superintendencia de La Economia Solidaria”. Se inicia un proceso de investigacion a los fondos
y cooperativas A, B y C ( Acuerdo de confidencialidad de la informacién) pertenecientes al
sector solidario en la ciudad de Bogota, la metodologia que se empleo fue la de realizar un
sondeo telefonico a 400 fondos y 400 cooperativas de la ciudad de Bogota, para conocer la
percepcidn de estas entidades con respecto a dicha resolucion, y su conocimiento en tecnologias
de gestién, adicionalmente se ofrecieron los servicios especializados enfocados a la necesidad

especifica de las organizaciones de acuerdo con su tamafio y procesos.

Para este estudio se tuvo en cuenta que el sector solidario de Colombia para el afio 2014

participa con el 4,9% del Producto Interno Bruto, aproximadamente. Este sector genera mas de
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15.200 millones de dolares anuales y mas de 512 mil empleos formales aproximadamente hay

6.500 cooperativas haciendo importantes aportes a la economia y la sociedad nacional.

En Colombia operan 1.322 fondos de empleados que a diciembre de 2013 tenian 1,07
millones de afiliados, cuyos depdsitos sumaban $2,9 billones y contaban con un patrimonio de

$1,8 billones de pesos.

FIGURA 6 ENTIDADES DE ECONOMIA SOLIDARIA EN COLOMBIA

ENTIDADES
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Superintendencia de economia solidaria. Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, 2004.
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FIGURA 7 INVESTIGACION EFECTUADA AL SECTOR SOLIDARIO EN BOGOTA
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Fuente Acuna, S. | 2015). Investigacion efectuada al sector solidario en la ciudad de Bogota.

Como resultado de las llamadas realizadas, se encontrd que existia una gran parte de la
muestra del sector solidario de la ciudad de Bogota, que desconocia las consecuencias del
incumplimiento de la ley en vigencia asi como los mecanismos tecnolégicos que el gobierno
habia habilitado como instrumentos facilitadores para una mejor administracion de procesos y de

la informacidn.

Luego de haber realizado las respectivas llamadas, se logran concertar citas presenciales entre
el mes de marzo y mayo del 2015, con la mayoria de los fondos y cooperativas contactados, se
Ilevé a cabo una introduccion de caracter normativo enfocado en ofrecer los servicios
comerciales de la compafila PACO Technologies S.A, realizando una demostracién de
funcionalidad del sistema de gestion BPM, el cual la empresa promueve con el animo de

ilustrarlos acerca de los lineamientos vigentes de la Gestion documental empresarial a través de
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procesos tecnoldgicos pensados para optimizar el tiempo y los recursos destinados a las tareas

rutinarias de las empresas.

Una vez se informaba mas a los representantes de las empresas, ellos se mostraban mas
interesados en todos los beneficios que se podrian obtener, pero no evitaban proyectar
incertidumbre en términos presupuestales para asignar a esta implementacion, debido a que la
fecha en la que se expide dicha resolucion fue posterior a la reunion anual de asignacion de
presupuestos, este aspecto dificulta la penetracion a este sector en particular, obligando a la
entidad vigilante a postergar a través de una derogacién la resolucion por lo siguiente;
RESOLUCION 2015110006015 DE 3 de julio de 2015 “Por la cual se revoca directamente la
Resolucidn 2015400002925 del 25 de marzo de 2015 en la que se establecen las directrices en
materia de gestion documental y organizacién de archivos que deben cumplir los vigilados por la

Superintendencia de la Economia Solidaria”.

Los microempresarios deben entender que el uso de la tecnologia es crecimiento, desarrollo y
sostenibilidad de las empresas en el mercado, que se debe estar a la vanguardia de toda la
innovacion que dia a dia se va generando, ya que esto solo significa estar conectado con todo el
mundo y que el mundo esté conectado con cada empresa, este aspecto impulsa mucho mas las
iniciativas del gobierno en linea por lograr que las empresas comuniquen de manera mas
eficiente sus servicios con el ciudadano y con el gobierno como tal.. Asi también “EIl Ministerio

de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones en Colombia se encarga de disefiar, adoptar y
promover las politicas, planes, programas y proyectos del sector de las Tecnologias de la Informacién y
las Comunicaciones, y entre su mision es promover el acceso, el uso efectivo y la apropiacion masiva de

las TIC, a través de politicas y programas, para mejorar la calidad de vida de cada colombiano y el
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incremento sostenible del desarrollo del pais.(Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las

Comunicaciones)”. (Perilla, V. 2015. P. 13)

Rodriguez & Ldpez (2003-2004) Opinan que es necesario resaltar algunos objetivos del

ministerio que van relacionados con la implementacién de la tecnologia en las pymes

1. Disefiar, formular, adoptar y promover las politicas, planes, programas y proyectos del
sector de Tecnologias de la Informacién, de acuerdo con la normatividad Colombiana vigente.

2. Promover el uso y adaptacion de las Tecnologias de la Informacion entre los ciudadanos,
las empresas, el Gobierno como soporte del desarrollo social y econémico.

3. Impulsar el desarrollo y fortalecimiento del Sector de Tecnologias para promover la
investigacion e innovacion, buscando su tecnoldgica de acuerdo al panorama nacional e

internacional. (p. 12-25)

Desde hace méas de una década, las pymes empezaron a implantar metodologias de
mejoramiento y normas de calidad para lograr estandarizar sus procesos y mejorar la calidad de
sus productos y servicios. A pesar de esto, algunos estudios, han sefialado las deficiencias de
organizacion y falta de definicion de procesos en este grupo de empresas, sin llegar a profundizar
en el estado de sus procesos.

Por lo anterior, se destaca que pueden intervenir variables que aportan al fortalecimiento de
las barreras para lograr una adecuada implementacion de tecnologias BPM en el sector pymes,
estas causas pueden ser de caracter pedagogico, normativo, social, medioambiental, tecnologico,

socioeconOmico entre otros. Existen diferentes variables, por las cuales las empresas no pueden
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acceder a la implementacion de un sistema de Gestion BPM exitoso entre las cuales sefialamos

las siguientes de acuerdo con su orden de importancia asi;

2.9.2 Variable de caracter pedagdgico

Se iniciara por hablar de la causa de caracter pedag6gico, donde claramente se percibe un
desconocimiento de la normatividad por parte de los vigilados de la superintendencia, es por esta
razdn que se dificulta en gran medida la gestion de acercamiento a la implementacion del sistema
de gestion BPM. Otra razon directamente relacionada con la falta de pedagogia es el hecho de
que la mayoria de las personas dentro de una organizacion expresan miedo al cambio ya que este
aspecto genera incertidumbre y desconfianza, por otra parte si el representante de una
organizacion no involucra adecuadamente a su personal, le esta quitando la oportunidad de
participar, ignorando que estas personas pueden influir positiva o negativamente en el proceso de
cambio de la organizacion. Franco y Lépez (2003) afirman que, Si se espera un cambio de
comportamiento de las personas entonces ellos deberan ser escuchados y tenidos en cuenta
dentro de la planeacion del proceso de cambio. La funcion del lider debe ser la de darle
participacion en los eventos de la gestion del cambio al personal, a las personas no les gusta el
cambio y no lo implementaran o participaran en un programa de cambio, a menos que ellos lo
crean necesario. Simplemente, existen métodos de convencer a las personas de cambiar. El

meétodo seleccionado dependera de la organizacion, la situacion particular, y el estilo del lider.

(p.11)

Kurt Lewin (2009) uno de los mayores estudiosos de los procesos de resistencia al cambio,

encontrd tres causas comunes:
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e Interés propio. Definidas como las razones personales que afectan o alimentan el
deseo de cambio. Aqui se ubica la motivacion, la costumbre a desarrollar un proceso
definido de trabajo y la capacitacion.

e Cultura organizacional. Entendido como la fuerza fundamental que guia la
conducta de los trabajadores: A veces, se sienten amenazados cuando se trata de efectuar
cambios radicales en la manera de hacer las cosas en determinadas actividades.

e Percepcion de las metas y estrategias de la organizacion. Los miembros de un
equipo no entienden que se necesita una meta nueva (un cambio), porque no cuentan con

la misma informacion que manejan sus directivos. (p. 124)

Pero esta es una parte de la Gestion del Cambio; la resistencia al cambio en las
organizaciones, la cual es critica en proyectos de automatizacion y gestion por procesos por el

impacto que esto conlleva.

2.9.3 Variable de caracter normativo

A nivel normativo se hace necesaria la cooperacion interempresarial que logra la eficiencia
colectiva y esta se traduce en reduccién de costos que eleva la competitividad, al igual que
aumenta las ganancias y los salarios, mejora las condiciones del trabajo y fortalece la flexibilidad
y la capacidad de respuesta de la empresa a las condiciones cambiantes de la demanda del

mercado.

Cepal (2001). Opina que la competitividad a nivel micro esta basada en la interaccion. El
aprendizaje por interaccién (learning-by-interacting) es clave en el proceso de innovacion,
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especialmente cuando se constituyen ventajas competitivas dindmicas. Asi mismo, se plantea que
un entorno que favorece la competitividad se encuentra arraigado en un sistema nacional de
normas, reglas, valores e instituciones que definen los incentivos, lo cual moldea el
comportamiento de las empresas y donde el Estado asume el papel decisivo de definir el
desarrollo industrial y la reestructuracion productiva de un pais, especialmente en las nuevas y

emergentes modalidades de gestion publica.

El gobierno Colombiano ha venido reforzando la normatividad a nivel de la Gestion
empresarial y de implementacion de las nuevas tecnologias para mejorar la productividad,
eficiencia y competitividad a continuacion se referencian algunas normas que fueron creadas

para apoyar estas iniciativas;

FIGURA 8. DECRETO 2609 PROCESOS DEL PGD PROGRAMA DE GESTION DOCUMENTAL
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Fuente: Prisma Soluciones en Informacion
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FIGURA 9 DECRETOS Y NORMAS PARA LA ADMINISTRACION PUBLICA
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Fuente: Prisma Soluciones en Informacion

FIGURA 10. TRAZABILIDAD NORMATIVA

Trazabilidad normativa

izacion

Fuente: Prisma Soluciones en Informacion
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FIGURA 11. TRAZABILIDAD NORMATIVA 2

Trazabilidad normativa

Fuente: Prisma Soluciones en Informacion

FIGURA 12. TRAZABILIDAD NORMATIVA 3

Trazabilidad normativa

Fuente: Prisma Soluciones en Informacion

54



FIGURA 13. TRAZABILIDAD NORMATIVA 4

Trazabilidad normativa

Fuente: Prisma Soluciones en Informacion

FIGURA 14. TRAZABILIDAD NORMATIVA 5

Trazabilidad normativa

Fuente: Prisma Soluciones en Informacion
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2.9.4 Variable de caracter social

Otro de los aspectos a tener en consideracion tiene que ver con el impacto social que las
tecnologias BPM, generan dentro de una organizacion y a continuacién se quiere enfocar un
poco mas al respecto, ya que como ya lo vimos el factor social es fundamental para que la
implementacion de un sistema de gestion sea exitoso, y que todos los involucrados se sientan

comodos con el cambio que esta por suceder, entonces tenemos que;

La palabra cambio se refiere a una situacion donde se dejan de lado escenarios, contextos,
comportamientos, procedimientos, etc. para adquirir otros que sirvan como adaptacion al entorno
en el cual se encuentra un sistema u organizacion. Un proceso de cambio ocurre de forma muy
eficiente si todos estdn comprometidos con él, de lo contrario llegar al objetivo se tornara
complicado y en ocasiones podré llegar al fracaso del cumplimiento del mismo. En estos
cambios estan involucradas personas por lo que se debe tener en cuenta sus valores, creencias,

motivaciones, entre otras. (Franco y Lopez, 2013, .p.40).

Es necesario preguntarse en que radica el miedo al cambio y en la mayoria de las ocasiones se
trata de una mala direccion por parte de los lideres del cambio, porque no involucran a las
personas en los objetivos y las metas que causaron la decision del cambio, entonces este aspecto
genera confusioén e incertidumbre, por parte de las personas involucradas y directamente

afectadas, existen métodos de convencer a las personas de cambiar.

Franco y Lopez, (2013). “El método seleccionado dependera de la organizacion, la situacion

particular, y el estilo del lider”. (p. 59)
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Existen diferentes herramientas para llevar a cabo un programa de cambio dentro de las
organizaciones como por ejemplo, incluir los pasos detallados y claros del proyecto que se
piensa llevar a cabo, de ser necesario crear manuales de procedimientos para que sea alin mas
especifico y cada persona pueda consultar de manera facil cada procedimiento las veces que sean
necesarias, adicionalmente se debera hacer una investigacion previa que permita establecer
quienes son las personas involucradas en los procesos que van a estar afectados al cambio, de
qué manera se estan haciendo las cosas en la actualidad y como se van a realizar los cambios de
ahora en adelante y que informacion va a ser requerida para lograr esto, como los cambios van a

sincronizarse con la nueva realidad de la organizacion.

Otro de los aspectos importantes es el de delegar funciones de cambio a personas capacitadas
y preparadas para impulsar ese cambio, no se refiere Unicamente a la persona con mayor
experiencia en el puesto de trabajo o como lider, o por sus conocimientos, el enfoque central es
el de involucrar personal clave para motivar el cambio, personas que tengan la facilidad de
comunicarse con sus subordinados para guiar el proceso para que este sea menos complejo de

adoptar.

Stace and Murphy (1996) “sostienen que hay que proporcionar un resumen Util de las decisiones y
resultados del programa de cambio. Se debe revisar y evaluar las acciones que son ejecutadas durante el
programa de cambio de personal, siempre evaluar las tareas y acciones propuestas en el escenario

seleccionado”. (p. 48)

Es importante la cultura: La cultura relacionada al BPM incorpora los valores y creencias

colectivas en lo que respecta a la organizacion orientada a procesos. La capacidad de respuesta
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para el proceso de cambio se refiere a la receptividad global de la organizacion ante el proceso
de cambio, la tendencia de la organizacién a aceptar el proceso de cambio y adaptacion. También
incluye la posibilidad de que el proceso de cambio pueda cruzar las fronteras funcionales y sin
problemas para que las personas puedan actuar con el mejor interés en el proceso. (Franco y

Lopez, 2013, .p.39).

Una vez se ha investigado al personal, sus roles y responsabilidades y los cambios que se
piensan aplicar para implementar un sistema de gestion de manera eficiente, se hace necesario
establecer el nivel jerarquico de los procesos principales de la organizacion para moldearlos y
parametrizarlos con respecto a la realidad de la compafiia, asi mismo hay que establecer una
referencia de desempefio para comprender los resultados de los procesos y poder evaluar el

desempefio esperado.

Un proceso de cambio ocurre de forma muy eficiente si todos estdn comprometidos con él, de
lo contrario llegar al objetivo se tornara complicado y en ocasiones podra llegar al fracaso del
cumplimiento del mismo. En estos cambios estan involucradas personas por lo que se debe tener

en cuenta sus valores, creencias, motivaciones, entre otras. (Franco y Lépez, 2013).

Pero esta es una parte de la Gestion del Cambio; la resistencia al cambio en las
organizaciones, la cual es critica en proyectos de automatizacion y gestion por procesos por el
impacto que esto conlleva. Otro de los grandes estudiosos de la gestidén del cambio es Kotter
quien propone un proceso de 8 pasos que permite llevar a cabo de manera mas eficaz la Gestion

del Cambio en las compafiias, a continuacion los describiré brevemente;
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El primer paso consiste en crear un sentido de urgencia, es decir para que una empresa
realmente quiera implementar un sistema de gestion tiene que desearlo y necesitarlo, y para esto
se debe alentar una motivacion acerca del cambio que se esta proponiendo, para esto se debera
identificar potenciales amenazas, evaluar oportunidades que podrian ser aprovechadas,
suministrar razones convincentes para lograr que los encargados piensen en los beneficios a los

que van a poder acceder.

El segundo paso se basa en formar una alianza poderosa, Franco y Lépez (2013) Sugieren que
hay que convencer a la gente de que el cambio es necesario. Esto a menudo implica un fuerte
liderazgo y soporte visible por parte de gente clave dentro de la organizacion. Gestionar el

cambio no es suficiente. También hay que liderarlo. (p.152).

Pueden existir lideres del cambio dentro de la empresa. Para liderar el cambio, se debe reunir
una coalicion o equipo de personas influyentes cuyo poder proviene de una variedad de fuentes,
incluyendo los puestos que ocupan, status, experiencia e importancia politica. Una vez formada,
la “coalicion” se necesita trabajar como equipo, en la continua construccion de la urgencia y del

impulso en torno a la necesidad del cambio.

Qué hacer:

e ldentificar los verdaderos lideres de la organizacion.

e Pedirles un compromiso emocional.

e Trabajar en equipo en la construccion del cambio.
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e Identificar areas débiles dentro del equipo y asegurarse de que existe una buena

mezcla de personas de diferentes departamentos y diferentes niveles de la empresa

El tercer paso consiste en crear una vision para el cambio, esto quiere decir que se pueden
recolectar ideas acerca de una problematica, para que las personas involucradas se identifiquen
mejor con el cambio, esto se puede realizar usando un resumen de todo lo que se puede ver que
pueda afectar de manera negativa y positiva el futuro de la organizacion y con base a esto crear

una estrategia para llevar a cabo la vision de la organizacion.

El cuarto paso se fundamenta en comunicar la vision del proyecto de gestion de cambio, esto
quiere decir que se deben enfocar los esfuerzos en dar a conocer frecuentemente la vision de la
empresa, para que las personas no olviden porque es importante trabajar en la toma acertada de
decisiones y resoluciones de problemas. La mejor manera de hacerlo es hablando constantemente
de la visién de cambio para la organizacion, resaltar los beneficios y aplicar la vision a todos los
aspectos empresariales, responder honestamente a las dudas que se puedan presentar con

respecto a temas vinculados al proceso de implementacion.

El quinto paso tiene que ver con eliminacion de los obstaculos, no es poco usual que asi como
hay personas que estan de acuerdo con la vision y con la implementacion exitosa de un sistema
de gestion, tambien estan aquellos que no terminan de aceptar el cambio y querran sabotear el
proceso para que no se lleve a cabo y se termine desechando la idea por parte de los interesados,
es por esto que se debe identificar cuidadosamente la gente que esté dispuesta a convertirse en

lider del cambio, también es importante reconocer y premiar a aquellas personas que trabajan en
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pro de la ejecucion del proyecto y finalmente reconocer las personas que se resisten al cambio y
mostrarles que es necesario para la organizacion y para hacer mas practicas y efectivas sus

actividades.

En el Sexto paso se trata de asegurar triunfos a corto plazo, esta etapa es crucial para la
organizacion ya que es donde se pone a prueba el éxito de la implementacion y el esfuerzo de
todos los involucrados para lograrlo, y este aspecto resulta satisfactorio ya que motiva y reafirma
que se realizé una muy buena gestién de cambio y se logré adaptar para ajustar la inversion del

proyecto.

El séptimo paso se refiere a construir sobre el cambio, segin Kotter, sostiene que muchos
proyectos de cambio fallan porque se declara la victoria muy tempranamente. EI cambio real
sucede muy profundamente. Las victorias tempranas son sélo el comienzo de lo que se necesita
hacer para lograr los cambios a largo plazo. Cada victoria proporciona una oportunidad para

construir sobre lo que salié bien y determinar qué se puede mejorar.

Conforme a lo anterior se hace especial énfasis en la importancia del cambio cultural como
método de éxito, hoy en dia las empresas y el estado se han dado cuenta que de nada sirve
implementar un sistema de Gestion sofisticado y robusto, si no existe una concientizacion a los
futuros usuarios sobre los benéficos a obtener y los cambios a los cuales se van a exponer, asi
gue en este punto se hace necesario que el proveedor del servicio cualquiera que este sea,
dedique parte de la etapa de un proyecto de Gestiébn Documental utilizando herramientas

tecnoldgicas BPM, en capacitar y entrenar a los colaboradores de las organizaciones en todo lo
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que ha este asunto se refiere, como por ejemplo los lideres de cada dependencia previamente
deben programar con el proveedor los encuentros para realizar las capacitaciones, asi como la
disposicion del personal para atender dichos eventos, el lugar entre otros aspectos a tener en

cuenta para que estas actividades no afecten o interfieran con las actividades de la compafiia.

La metodologia BPM a veces puede ser concebida como una receta de cocina, si tienes los
ingredientes necesarios y sigues el paso a paso al pie de la letra, llegaras a tener un suculento
plato apetecible a cada paladar.

Bien cuando se refiere al éxito de la implementacion de un sistema de gestion en una empresa,
de debe incluir todos los ingredientes que son imprescindibles dentro del proceso como son el
personal de cada empresa ya que estos hacen parte esencial de la receta para lograr los resultados
esperados, basicamente sin contar con el personal adecuado para aportar todo su conocimiento a
la organizacion por méas robusto e innovador que llegue a ser un sistema nunca tendra el éxito

esperado.
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A continuacion se mostraran algunos aspectos fundamentales para la gestion del cambio:

TABLA 2. ASPECTOS FUNDAMENTALES PARA LA GESTION DEL CAMBIO

Aspectos
Fundament
ales

Personas

Ciclo de Vida
Gestion por
PrOCEs0s

Definicion de
Rolesy
Responsabilidade
5

Modelo
Gestion por
Procesos
BPM360

En Ia fase de
analisis de
pProceses es en
donde se
identifica quien
realiza las
tareas.

Metodologia BPM: RAD®

Sus técnicas facilitan y estimulan el
trabajo en equipo con los expertos
de negocio (usuarios), los analistas y
arquitectos de procesos, y los
analistas funcionales (sistemas).

Siembra entusiasmo, genera
inteligencia colectiva a través de
técnicas formales que permiten
aprovechar al maxima el
conacimiento y el talento humano
por medio de las sesiones RAD.

TFE Framework

En la fase de Organizacicn de
la estrategia se especifica que
la estrategia debe
Comunicarse a todas las
partes interesadas
especialmente a la direccidn y
el personal hasta que se
convierta en una cultura de la
organizacion.

En la fase de [anzamiento de
la plataforma se establece [a
gestion de cambio a los
interesados

En Ia fase innovar no sélo
debe incluir el proyecto el
equipo y la empresa, sino
también las partes
interesadas, tanto intemas
Come externas.

En la fase Personas el
proposito es asegurar que las
actividades, funciones y
medicidn del desempefio
coinciden con la estrategia de
& organizacion y los objetivos

Modelo de Seis Elementos

En el elemento personas es
importante tener en cuenta la:
*Experticia y habilidades en
procesos

*Educacian en procesos
*Colaboracion en procesos
*Liderazgo en gestion de
procesos

Fuente: Franco, C. Lopez, L. (2013). Propuesta Metodologica para la Gestién del Cambio.
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TABLA 3. ASPECTOS FUNDAMENTALES PARA LA GESTION DEL CAMBIO

del proceso.

Se debe tener en cuenta el
impacto que esto conlleva en
las personas y el compromiso
de hacer realidad el cambio

Los procesns

En |a sesiones RAD las personas
COMparten sus experiencias,
conocimiento e ideas.

En el elemento personas se
debe tener en cuenta el
conocimianto de gestion de

existentas se
deben procesos
Permite el desarrollo de
documentar tal . .
o rapacidades y conodmiento en
Conocmieptiof (comusonlo estidn por procesos y tecnologias
(ltimo define 8 P i 1" =
. BFM en la organizacion.
herramientas y
recursos (como . .
) { Las herramientas automatizadas
: permiten documentar y validar las
especificaciones, sobre la mardha.
Crear un entendimiento enla | *Adaptacién al cambio en los
organizacion de la urgencia de | procesos.
un cambio. *Creencias y valores de los
Una vez que se ha redisefiado | procesos.
los nueveos procesos de *Actitud y comportamiento
Cultura F WAL

negacio, usted debe lograr
una aceptacion dentro de la
organizacion de los nuevas
Procesos.

hacia los procesos.
*Compromiso de los lideres con
los procesos.

*Redes sociales para gestion de
Procesos.

Fuente: Franco, C. Ldpez, L. (2013). Propuesta Metodolégica para la Gestion del Cambio.

FIGURA 15. MODELO DE METODOLOGIAS BPM QUE APORTAN EN LA GESTION DEL

CAMBIO

Modelo de Kotter
de gestion del
cambio en 8 pasos

‘ Modelo ADKAR

Aspectos Relevantes de las
Metodologias BPM que aportan
en la Gestion del Cambio

Fuente: Fuente: Franco, C. L6pez, L. (2013).
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Esta es una fase critica de la estructura y que podria poner el resto del proyecto en riesgo sino
se maneja bien y con un alto nivel.Se debe asegurar que las actividades, funciones y
medicion de desempefio coincidan con la estrategia de la organizacién y los objetivos del
proceso. Esta fase no debe confundirse con la gestion del cambio en las personas ya que
esto requiere atencion en todas las fases durante todo el proyecto. A continuacion se hablara un

poco con respecto a las metodologias planteadas en la figura 12.

2.9.5 Modelo de tres estapas de lewin.

El USO DEL METODO de tres etapas de Lewin establece que para completar un cambio; las

organizaciones deben de recorrer tres etapas las cuales consisten en:

e Descongelamiento del estado de las cosas. Esfuerzos de cambio por superar las
presiones de la resistencia de los individuos y la conformidad de los grupos.
e Movimiento a un nuevo estado.Promover el cambio, por medio de una estrategia

pudiendo ser incentivos positivos

e Recongelamiento del nuevo cambio para hacerlo permanente. Estabilizar un

Cambio mediante el equilibrio de las fuerzas impulsoras y restrictivas.

JOHN KOTTER, es uno de los autores del pensamiento gerencial que sigue orientando a las
organizaciones, Su Modelo de Fases de Cambio establece que para que una organizacion se
transforme y alcance el exito debe pasar por ocho pasos:

e Establecer un sentido de urgencia.

e Formar una coalicion para liderar el esfuerzo del cambio.
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e Desarrollar una vision para ayudar a dirigir el cambio.

e Comunicar la vision y las estrategias corporativas.

e Facultar a los demas para actuar sobre la vision de la organizacion.
e Asegurar los resultados a corto plazo.

e Consolidar las mejoras y seguir profundizando los cambios.

2.9.6 Modelo adkar

El modelo ADKAR contiene cinco etapas que deben cumplirse en orden secuencial para
gestionar con éxito el cambio. EI modelo se denomina como un acrénimo de la primera letra en

inglés de cada uno de sus cinco pasos principales.

e Awareness - Conciencia.

e Desire - Deseo.

e Knowlegde - Conocimiento.
e Ability - Aptitud.

e Reinforecement — Refuerzo

2.9.7 Gestion del cambio organizacional

La metodologia de Gestion del Cambio Organizacional tiene como premisa que las acciones
siempre deben estar alineadas a la estrategia de las organizaciones, sostiene que un proceso de

cambio organizacional debe analizarse desde distintas dimensiones:

66



e Estrategias - Tecnologia

e Procesos- y Personas

Finalmente en el paso octavo se habla de anclar el cambio a la cultura de la organizacion, se
destaca la cultura corporativa como un lineamiento constante detras de la vision, se trata de
realizar esfuerzos constantes para que el cambio sea una constante en todos los aspectos de la
organizacion, los lideres son piezas importantes en la organizacion, ya que son los que deben
continuar motivando la cultura de cambio, ya que como bien sabemos en una organizacion existe
rotacion de personal y se puede perder poco a poco el esfuerzo realizado por la organizacion,
para asegurar que esto se lleve a cabo se debe; hablar del éxito y de los avances que se han
logrado a raiz de la implementacion, inculcar la vision de cambio cada vez que se contrate o se
entrene nuevo personal, crear estrategias para sustituir a los lideres que vayan saliendo de la
organizacion, para que siempre exista una figura de motivacién y cambio constante para asegurar

el legado de la organizacion.

2.9.8 Despliegue de la propuesta metodoldgica para la gestion del cambio organizacional

» Etapa Inicial

Objetivo: El objetivo de esta etapa es poder identificar y comprender la necesidad del cambio
organizacional especialmente por parte de los directivos de la organizacion. En la fase de
estrategia de negocio de BPM los directivos definen los procesos claves del negocio, metas y
objetivos en donde a partir de eso nacen los planes de iniciativa de mejora con el fin de adaptar

la estrategia para la gestion de procesos. La estrategia debe comunicarse a todas las partes
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interesadas especialmente a la direccion y al personal hasta que se convierta en una cultura de la
organizacion.

Dentro de las actividades que se deberan llevar a cabo para lograr que el cambio cultural se
sostenga dentro de las organizaciones, actividades frecuentes para renovar el conocimiento en
cuanto a la implementacion de un sistema de gestion BPM, y de esta manera aprovechar la
aceptacion del cambio, y continuar motivando a los que intervienen en los procesos de la
compaiiia, unas de las formas mas frecuentes de continuar impulsando el cambio, seguin Franco y

Lopez (2013), son por ejemplo:

Nombrar al responsable de la gestion del cambio, el cual debe tener una visién de la situacion

actual de la organizacion y del negocio.

El responsable de la gestion del cambio debe tener un entendimiento claro de los enlaces del
programa: estrategia, cultura, estructura, los nuevos papeles que jugaran las personas, nuevos

procesos y sobre todo el proyecto BPM.

El responsable de la gestion del cambio deberd identificar potenciales amenazas y desarrollar
escenarios que muestren lo que podria suceder en el futuro si no se realiza una buena gestion de

cambio cultural.

El responsable deberé trabajar para crear un contexto en el que la persona implicada (Directivos
y lideres de la organizacion ) tenga elementos para generar su propia opinién respecto al cambio

y esté auto-motivada para invertir el tiempo y esfuerzo necesarios en el proceso.
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Identificar las personas (Areas dentro de la organizacion) posibles que puedan resistirse al

cambio, apoyandose en los resultados de la evaluacion realizada en la etapa inicial.

Después de analizar a las personas e identificar a los lideres de cambio se debera conformar el

equipo de Gestion del Cambio.

Definir roles y responsabilidades de las personas integrantes del equipo de Gestidn del Cambio.
(p. 133).

Teniendo en cuenta lo anterior, se deben enfocar los esfuerzos en generar un efecto contrario al
motivo principal por el cual existe resistencia al cambio cultural el cual se ha detectado que
sucede por desconocimiento de las tecnologias de gestion basadas en procesos. Siendo
identificada esa debilidad especificamente dentro del sector empresarial Pyme en la ciudad de
Bogota, se propone el disefio de un plan para ser liderado por una o varias personas que
conozcan bien las necesidades y el manejo interno de la compafiia, esto facilitara de manera
evidente la transmisidn del conocimiento y evitara que se estanquen los esfuerzos realizados por
las empresas para comunicar la importancia de generar el cambio, y por lograr un resultado
positivo en la implementacion de un sistema tecnoldgico que les facilite la forma de trabajar, asi

esto implique un periodo de adaptacién y esfuerzo inicial.

De acuerdo con Franco y Lopez (2013). Los planes de Formacion y Comunicacion, si estan bien

disefiados y ejecutados, deben ser motivadores en si. En este plan se espera detectar que, a quien

y como se debe motivar para articular un mecanismo mas de impulso al cambio. Se debe
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reconocer realizando entregas de recompensas en correspondencia con los nuevos patrones

recompensando a la gente que trabaja para el cambio. (p. 61)

2.9.9 Variable de caracter medioambiental

A continuacion hablaremos del impacto negativo medioambiental, a la que ha llevado la
falta de implementacién de una herramienta de gestion BPM ( Business Process Management),
en las pymes de Bogota, a través de diferentes analisis aplicados a la administracion empresarial
y a la administracién de recursos internos, hemos podido destacar una grave falta de conciencia
hacia el consumo indiscriminado del papel por parte de las entidades, y aunque no es suficiente
el hecho de demostrar que el planeta se ha venido deteriorando poco a poco por los abusos del
hombre, se hace necesario que el gobierno refuerce las medidas para evitar que esta situacion se

continle repitiendo tanto en empresas de caracter privado como publicas.

Pefialoza, Arévalo y Daza (2009) aseguran que la mejora constante de la proteccién
medioambiental no sélo supone un reto que las empresas deben afrontar sino una necesidad que
obliga a una busqueda continua de nuevos sistemas de organizacion, de nuevos procesos, de
nuevas tecnologias aplicadas con el proposito de obtener el maximo nivel de calidad y eficacia
en la estrategia empresarial, minimizando el impacto negativo al ecosistema. La transferencia de
tecnologias amigables para el medio ambiente incluye herramientas y servicios blandos, como
pueden ser servicios de consultoria, asesoria técnica y legal, entrenamiento, entre otros, lo cual
da como resultado una reduccion de las emisiones de gases de invernadero y que se eviten los

impactos del calentamiento global. (P.308-309)
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En el contexto de la globalizacién actual ninguna politica industrial, comercial o de servicios,
al igual que la social tendra éxito si desconoce la necesidad de incorporar los principios del
desarrollo sustentable como guias del crecimiento econdmico. Atrés quedaron las épocas en las
cuales se usufructuaban los recursos naturales y se producia al maximo sin considerar el impacto
ambiental que se generaba. En estos tiempos es necesario, adoptar apropiados métodos de
gestion del medio ambiente como respuesta a los drasticos cambios en los sistemas de
produccion de las industrias; de los canales de comercializacion para los productos y en la redes
de distribucion de los servicios, igualmente la afectacion que produciria cualquier insercion
tecnoldgica en el colectivo social dentro del presente siglo y en venideros. Pefialoza et. al.

(2009).

Segun Cotec (citado por Pefialoza et. al. 2009).La tecnologia es en general la causa de
diversos problemas medioambientales y, a la vez, la clave que permite solucionarlos. Las
tecnologias contaminantes estan minando nuestros recursos vitales basicos: el agua limpia, el
aire fresco y el suelo fértil. Ahora bien, en todos los sectores (econémicos, transporte, energia,
industria y agricultura), hay nuevas tecnologias medioambientales disponibles o estan naciendo
para remediar esto. En la Gltima década, gracias a nuevas soluciones técnicas, se ha podido
eliminar gradualmente materiales peligrosos, nocivos o escasos Y sustituirlos por otros menos

€scasos y mas Seguros.

Con respecto a lo anterior vale la pena hablar de las normas que permiten que la gestion de los
sistemas medioambientales, permitan a las organizaciones producir de manera mas efectiva

teniendo en consideracion la proteccion del medioambiente, y las necesidades socioeconémicas,
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Las normas de gestion ambiental 1SO 14000 sugieren a las empresas una serie

de procedimientos de gestion que les permita asegurar a sus clientes una mejora ambiental
continua de sus productos y servicios. Mientras 1ISO 14000 es el nombre genérico del conjunto
de normas ambientales de la Organizacion Mundial para la Estandarizacion, 1SO 14001 se refiere
especificamente al sistema de gestion ambiental, es decir, “a aquella parte del sistema global de
gestidn que incluye la estructura organizacional, las actividades de planificacion, las
responsabilidades, las practicas, los procedimientos, los procesos y los recursos para desarrollar,
implementar, lograr, revisar y mantener la politica ambiental”. Turmero, Sistema de gestion

ambiental (SGA), 1SO 14000 y 14001.

Teniendo en cuenta lo anterior, cabe decir que las empresas cuentan con herramientas y
normas que les permite organizar sus procesos y la forma de trabajar de una manera mas clara,
eficaz y sana, sin tener que poner en riesgo el desarrollo sostenible, ni recursos vitales para su
funcionamiento. Adicionalmente las empresas pueden certificarse no Unicamente para cumplir
con la norma sino también como una estrategia comercial ante sus clientes, proveedores,
comunidad o demas grupos de interés, ya que estos se van a sentir mas atraidos de contratar
servicios 0 comprar productos con una empresa comprometida con el medio ambiente, y este
aspecto claramente le permite diferenciarse de sus competidores y posicionarse de manera mas

productiva.

Ahora gue ya se habld de las normas medioambientales que aplican a la implementacién de
un sistema de gestion empresarial, cabe resaltar de las iniciativas que el gobierno Colombiano

bajo la directiva presidencial 04 de 2012, ha dispuesto para ello. A continuacion se introduce al
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lector a informacion al respecto. Por tal motivo cuando se dio inicio a este tipo de campanas nos
enfocamos en apoyarnos en estudios realizados por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones tomando como sustento parte del contenido de su guia # 1,
titulada “cero papel en la administracion puablica, Buenas Practicas para reducir el consumo de
papel”, donde sefiala que; Cuando un documento se alista para su version final, es frecuente que
se impriman hasta dos y tres borradores para su revision. En la mayoria de estos casos solo se
utiliza una cara de la hoja y no se aprovechan con eficacia las herramientas existentes tales como
el correo electronico, la red interna, los sitios web internos, repositorios de documentos entre
otros, que constituyen alternativas a la utilizacion del papel. Si bien la estrategia de Cero Papel
en la Administracion Publica basa gran parte de su estrategia en una eficiente gestion documental
a través de la tecnologia, también es posible alcanzar reducciones significativas con los recursos
que actualmente disponen las entidades. La formacidn de una cultura que usa racionalmente los
recursos se vera reflejada en una mejor y mas facil adaptacién a los cambios relacionados con la

gestion documental y por tanto, a la utilizacion de archivos en formatos electrénicos.

2.9.9.1 Que es cero papel?

Archivo General de la Nacion (2001). El concepto de oficinas Cero Papel u oficina sin papel
se relaciona con la reduccién ordenada del uso del papel mediante la sustitucion de los
documentos en fisico por soportes y medios electronicos. Es un aporte de la administracion
electronica que se refleja en la creacion, gestion y almacenamiento de documentos de archivo en
soportes electrénicos, gracias a la utilizacion de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones. La oficina Cero Papel no propone la eliminacién total de los documentos en
papel. La experiencia de paises que han adelantado iniciativas parecidas han demostrado que los
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documentos en papel tienden a convivir con los documentos electrénicos ya que el Estado no

puede negar a los ciudadanos, organizaciones y empresas la utilizacion de medio fisicos o en

papel. (p.8)

2.9.9.2 Gobierno electronico - gobierno en linea

De acuerdo al Archivo General de la Nacion (2001). EI Gobierno Electrénico se define como
el uso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) para mejorar los
servicios e informacion ofrecidos a los ciudadanos, aumentar la eficiencia y eficacia de la

gestion... e incrementar la transparencia del sector... y la participacion ciudadana.

La estrategia de Gobierno en linea de la Republica de Colombia tiene como objetivo
contribuir con la construccién de un Estado mas eficiente, mas transparente y participativo, y que
preste mejores servicios a los ciudadanos y a las empresas, a través del uso de las Tecnologias de

la Informacion y la Comunicacion. Se orienta bajo los siguientes principios:

e Gobierno centrado en el ciudadano.
e  Acceso equitativo y multicanal.
e Proteccioén de la informacion del individuo.

e Credibilidad y confianza en el Gobierno en linea. ( p.9)

2.9.9.3 (Qué beneficios se esperan obtener al implementar oficinas cero papel?

Archivo General de la Nacion (2001). Para los ciudadanos, empresas y otras entidades:
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e Acceso rapido y facil a la informacion y a los servicios de las entidades
e Mejorar la calidad y rapidez del servicio al reducir los tiempos de respuesta.
e Disminuir tiempos de espera y atencién

e Evitar traslados a puntos de atencidn presencial, permitiéndoles ahorrar tiempo en

sus tramites

e Mejorar la informacion al permitir seguimiento de los tramites realizados

e Mejorar la relacion entre empresas, estado y ciudadanos. (p.10)

2.9.9.4 Para el ambiente

e Ahorro de papel

e Reduccion de emision de residuos

e Disminucién de utilizacion de recursos naturales empleados en la fabricacion del
papel: arboles, agua y energia.

e Disminucion de la contaminacién producida por los productos blanqueadores del
papel.

e Disminucién de energia empleada para fotocopiar, imprimir etc.

e Reduccion de los residuos contaminantes como toner, cartuchos de tinta etc.

e Contribucion al desarrollo sostenible, el consumo responsable de recursos que no

comprometa el desarrollo social y ambiental de las generaciones futuras.

Promocién de buenas préacticas para reducir el consumo de papel

e [Fotocopiar e imprimir a doble cara.
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Reducir el tamafio de los documentos al imprimir o fotocopiar
Elegir el tamafio y fuente pequefios

Configuracion correcta de las paginas

Revisar y ajustar los formatos

Lectura y correccion en pantalla

Evitar copias e impresiones innecesarias

Guardar archivos no impresos en el computador

Conocer el uso correcto de impresoras y fotocopiadoras
Reutilizar el papel usado por una cara

Reciclar

2.9.9.5 Promover la implementacion de herramientas de tecnologia

Uso de la Intranet: Haciendo uso de estas herramientas tecnoldgicas se puede evitar la
impresién innecesaria de documentos, publicarlos o compartirlos.

Uso del correo electronico: El correo electrénico debe constituir la herramienta preferida
para compartir informacién evitando el uso de papel, pero es necesario que las entidades
establezcan y promuevan politicas de uso apropiado entre los usuarios para evitar que se
llenen de basura digital.

Herramientas de colaboracion: Herramientas de colaboracion tales como espacios
virtuales de trabajo, programas de mensajeria instantanea, aplicaciones de

teleconferencia, calendarios compartidos, aplicaciones para uso y edicion de documentos
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compartidos, entre otros, pueden ofrecer oportunidades importantes para intercambiar
informacion de forma rapida y efectiva, evitando la utilizacion del papel.

e Aplicaciones de gestion de documentos electrénicos de archivo y gestion de contenido:
Para garantizar la correcta administracion de estos documentos electrénicos de archivo es
necesario el uso de una aplicacion que permita su captura, registro, clasificacion, archivo,
que controle el acceso, facilite la publicacion y recuperacion asi como su disposicion
final, con todas las medidas de seguridad necesarias. Las entidades deberan implementar
herramientas de seguridad que permitan una gestion de documentos electrénicos de
archivo y de gestién de contenido adecuado, protegiendo el manejo de su informacion.

(Archivo General de la Nacion, 2001, p. 16).

2.9.9.6 Variable de caracter tecnoldgico

Segun datos de 2013 proporcionados por la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos (Ocde), Colombia destina entre el 0,2 y el 0,5 de su Producto Bruto Interno (PBI) a
la inversidn en investigacion y desarrollo. En América Latina, Brasil es el Unico pais que llega a
superar el 1% de su inversion. Ademas de la inversion econdmica, los expertos entienden que es
fundamental que la poblacién entienda la importancia que tiene la ciencia en el desarrollo del

pais.

Un antecedente claro que estimula el desarrollo del presente proyecto, es que mucho se ha
hablado de las ...Pymes y sus necesidades, se les brinda opciones en el mercado de los sistemas
informaticos, pero no se ha desarrollado un sistema de gestion basado en tecnologias de la

informacion, que a partir de conocer cuél es el estado de madurez de sus procesos, les permita
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desarrollar estrategias de adopcion y apropiacion de tecnologias coherentes con su perfil,

necesidad y posibilidad de implementacion. (Pefia, 2014, p. 11).

Desde hace mas de una década, las...Pymes empezaron a implantar metodologias de
mejoramiento y normas de calidad para lograr estandarizar sus procesos y mejorar la calidad de
sus productos y servicios. A pesar de esto, algunos estudios han sefialado las deficiencias de
organizacion y falta de definicidn de procesos en este grupo de empresas, sin llegar a profundizar

en el estado de sus procesos (Aguirre Mayorga & Cérdoba Pinzon, 2008, p.248).

De acuerdo con Pefia (2014). Los cambios que se presentan actualmente en las tecnologias de
informacion, obligan a las compafiias que quieren mantenerse dentro del mercado globalizado, a
adquirir la mejor opcidn que les permita no solo mejorar y automatizar los procesos, sino
también tener una vision general de la empresa para aumentar el nivel de control que se tiene
sobre la misma y esto estéa directamente relacionado con la posibilidad de desarrollo, crecimiento

y competitividad. (p.17)

2.9.9.7 Andlisis y disefio de los procesos

Segun. Aguirre, Cordoba (Chase, 2005), la comprension del funcionamiento del proceso es
esencial para asegurar la competitividad de una compafiia. De ahi que se implementen iniciativas
con miras al analisis de procesos, para garantizar flujos 6ptimos de informacién o producto. De
igual manera, la documentacion base de cada proceso se convierte en la mejor forma de construir
el conocimiento del hacer de una empresa a través de medios como diagramas de flujo,

diagramas analiticos, mapas de procesos, diagramas de cadena de valor, entre otros. (p. 249)
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2.9.9.8 Variable de caracter socioecondmico

Las PYMES actuan como impulsadoras en el desarrollo sostenible de pais por su aporte a la
generacion de empleos y la participacion de estas. En el 2003 los empresarios consideraron la
situacion de sus empresas como regular, sin embargo a traves de los anos se considera que la situacion
ha aumentado a un nivel del 48% en el tercer trimestre del 2003, frente a un 2,6% que la considero
mala. Este resultado contrasta con el presentado en 1998, en el que la situacion fue buena para un 24%

y mala para un 18% aproximadamente.

En 2004 representaban el 96% de las empresas del pais, generaban el 66% del empleo
industrial, realizaban el 25% de las exportaciones no tradicionales y pagaban el 50% de los

salarios, de acuerdo con los datos del Ministerio de Desarrollo. (Velasquez, 2004).

Para 2005, la Pyme colombiana represento alrededor del 97% de los establecimientos, casi
una tercera parte de la produccion y de las exportaciones no tradicionales y un 57% del empleo

industrial, asi como un 70% del empleo total (Garzon, 2005).

Por su parte, los resultados del primer semestre de 2014 de la Gran Encuesta Pyme reflejaron
un comportamiento favorable en la percepcion de los empresarios Pyme acerca de la evolucion
de sus negocios en el segundo semestre de 2013. Dicha dinamica en el sector Pyme no se
observaba desde el segundo semestre de 2011, afio en el cual la economia creci6 un 6.6% real.
Por tamafio, las empresas medianas reportan una tendencia mas positiva que sus pares pequefias,
aungue ambas experimentaron un ascenso importante en sus principales indicadores de
desempefio. Cabe sefialar que estos resultados van en linea con el buen ritmo en el crecimiento
econdmico del pais, el cual se ubicd en un muy importante 6.4% real en el primer trimestre de
2014. (Anif, informe de resultados econdmicos primer semestre 2014).
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TABLA 4. DEFINICION DE LA PYME EN COLOMBIA.

-

Tipo de Empleados Activos Rangos de Activos
Empresa en Pesos’ 2003
Micro Hasta 10 Menos de 501 SMLV® Menos de $166.332.000

= . . »l 7
Pequeiia Entre 11 y 50 Desde 501 y menos Entre $166.332.000 y

de 5.001 SMLV $1.660.332.000

Desde 5.001 y menos
de 15.000 SMLV

Mas de $1.660.332.000 y

Mediana
$4.080.000.000

Entre 51 y 200

Grande Mas de 200 |Mas de 15.000 SMLV Mas de 4.980.000.000

Fuente: Lev 590 de 2000 — Mipyme.

TABLA. 5. DISTRIBUCION DE LA PYME POR TAMANO Y SECTOR

PEQUENA MEDIANA
Sector No, Empresas % No. Empresas %
SErvicios 14,956 3 2.801 31
Comercio 14.039 35 2.096 2
[ndustria 8.414 2 1.058 25
Agto 2354 0 871 1
TOTAL 30,963 100 7,786 100

Fuente: Informacion de Fundes validada con la de Confecamaras del 2001
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FIGURA 16. DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LA PYME

Distribucion geografica de la Pyme
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Fuente. Fundes (2003).

Segun Zapata (2004) Las dificultades que pueden afrontar las PYMES en su actividad comercial
pueden ser: las deficiencias en la gestion, problemas de falta de asociatividad, las influencias
negativas de las variables del entorno y la falta de crédito y apoyo gubernamental; entre estos
estan inmersos la coyuntura econémica, el acceso al financiamiento, el sistema tributario, el
acceso a mercados, la legislacion laboral, el apoyo del Estado, que constituyen los factores
externos , por otro lado, también a nivel interno esta la poca realizacion de estudios de mercados,
la subutilizacion de la capacidad instalada, la falta de apropiacion tecnoldgica, la falta de
liderazgo y la poca autonomia de los jefes para el logro de los objetivos, que se ve reflejado en la
baja participacion de los empleados en la planeacion de las actividades de la empresa, la escasa

atencion al proceso de seleccion e induccion del personal, la carencia de motivacion de los
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empleados, la insuficiente informacion y conocimiento sobre los temas de actualidad, la falta de
herramientas para controlar la contaminacion ambiental y la aplicacion nula de las técnicas de la

planeacion de la produccion. (p. 15)

Si bien la pymes enfrentan panoramas no muy esperanzadores es necesario también evaluar el
entorno de las empresas Colombianas, en el sector competitivo en un marco general, para poder
entender el fendmeno de la poca competitividad y participacion de las pymes en el mercado
debido en gran parte a la falta de innovacion tecnoldgica, empezaremos por mirar la

productividad del pais.

Aungue las pequefias y medianas empresas no le daban tanta importancia a contar con un
sistema de gestion y control adaptado a sus necesidades, por ser industrias familiares o
unipersonales que estaban méas destinadas al fracaso que al éxito. Esta idea ha dado un giro
Importante ya que a medida que pasa el tiempo este tipo de empresas han logrado mejoras en sus
manejos y se les han abierto puertas a las ventajas del mundo de los negocios ya que cuentan con
mayor respaldo financiero, gubernamental y normativo para operar. Se considera que la
tecnologia ha venido para ayudar a las empresas a estructurarse mejor y a generar estrategias que
le permita a las pymes a madurar y a crecer conforme al desarrollo econémico que experimenta
el pais ya que debido a la mayor participacion de las pymes en todas las actividades productivas
del pais estas han influido de manera directa en la disminucion de los indicadores de desempleo,
desafortunadamente por ser uno de los sectores que no contaba con mayor respaldo
anteriormente este se pensaba que era fragil y vulnerable ante las exigencias de competitividad

de los mercados globalizados existentes.
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De igual forma, se evidencian las dificultades para que Colombia sea mas competitiva, entre

ellas se encuentran las siguientes;

1. Poca sofisticacion y baja agregacion de valor en los procesos productivos.

2. Baja productividad y capacidad de generacion de empleo en los sectores formales.
3. Altos niveles de informalidad empresarial y laboral.

4. Bajos niveles de innovacion y absorcion de tecnologias.

5. Baja calidad y poca pertinencia de la educacion.

6. Estructura tributaria poco amigable a la competitividad.
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2.9.9.9 Rezago en penetracion de tecnologias de informacion y conectividad.

Para Velasquez (2004) Las Pyme mantienen su comportamiento en Colombia, como en la
mayoria de los paises de la region. En 2004 representaban el 96% de las empresas del pais,
generaban el 66% del empleo industrial, realizaban el 25% de las exportaciones no tradicionales
y pagaban el 50% de los salarios, de acuerdo con los datos del Ministerio de Desarrollo. (p. 11)

“la Pyme colombiana representd alrededor del 97% de los establecimientos, casi una tercera
parte de la produccion y de las exportaciones no tradicionales y un 57% del empleo industrial,

asi como un 70% del empleo total”. (Garzon, 2005, p. 71).

Al igual que las Pyme latinoamericanas, las colombianas enfrentan diversos obstaculos. Uno
de los principales tiene que ver con su corta duracién y su alta tasa de mortalidad. Lo mismo que
la inseguridad general prevaleciente en el pais como consecuencia del agudo conflicto interno.
Un diagndstico realizado por expertos muestra que este conflicto afecta profundamente las
diversas dimensiones que entran en la determinacion de la competitividad. (Camara de

Comercio, 2009, p. 15),

Ante estas dificultades, el Gobierno Nacional ha realizado algunos esfuerzos por crear un
ambiente de competitividad favorable, tales como los encuentros de productividad y
competitividad, la conformacion de clisteres. Por su parte también se cre6 La Ley 590 que
permite crear bases en el nivel macro y meso para una competitividad sistémica, pero es evidente
que la desarticulacion de todos los actores que podrian ayudar al fortalecimiento y desarrollo real

del sector es un gran inconveniente, dado que aunque se tienen programas orientados al apoyo de
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los proyectos de las Pyme, se dificulta su operatividad, se duplican esfuerzos, recursos, y
finalmente se frustran las aspiraciones del pequefio empresario asi como los resultados esperados

de cada institucion comparados con los objetivos inicialmente propuestos (Morales, 2007,p. 9).

La Ciencia, tecnologia e innovacion: en Colombia enfocada hacia las Pymes, son insumos
necesarios para innovar , lo que hace evidente que la innovacién en el pais requiere un ambiente
maés favorable e incluyente para el emprendimiento productivo, en particular para aumentar la
capacidad de implementacidn tecnoldgica y disponibilidad de capital para invertir en tecnologias
que le faciliten a las organizaciones acelerar el proceso de aprendizaje, especializacion y
colaboracion entre ellas, para alcanzar economias de escala y de esta manera poder penetrar el
mercado y mantenerse alli por un buen tiempo. Una buena manera de manejar este cambio
tecnoldgico considero, es el no adaptarlo solo, sino que también se generen alianzas estratégicas
o uniones en el los sectores por parte de las Pymes para poder invertir en tecnologia y de esta
forma poder competir de una manera justa, honesta y oportuna. ”En la economia global no son
las empresas individuales las que compiten, sin las redes o cadenas de empresas junto a las
instituciones con las que interactGan y que las apoyan en la generacion de conocimiento (BID,

2002, p.3).

Montoya y Montoya (2005) Opinan que “La cooperacion interempresarial que logra la eficiencia
colectiva se traduce en reduccion de costos que eleva la competitividad, al igual que aumenta las
ganancias y los salarios, mejora las condiciones del trabajo y fortalece la flexibilidad y la capacidad de

respuesta de la empresa a las condiciones cambiantes de la demanda del mercado™. (p.5).

85



La competitividad en el nivel micro esté basada en la interaccion. Debido a la experiencia
personal que se ha tenido con respecto al sector de fondos y cooperativas en Bogota se puede
decir que recién salid la resolucion 2015400002925 DE 25 de marzo de 2015 “Por la cual se
establecen las directrices en materia de gestion documental y organizacion de archivos que deben cumplir

los vigilados por la Superintendencia de La Economia Solidaria”. Se debio haber adoptado una medida
de colaboracion entre estas para poder soportar las exigencias demandadas por los controladores
o vigilantes, y poder adaptar oportunamente la tecnologia requerida para poder cumplir con la
norma, y para poder mejorar su entorno empresarial, en lugar de haber dilatado més la necesidad
latente. Este tipo de alianzas son esenciales, porque los desafios son enormes y exigen grandes
transformaciones del modelo de negocio y convierten la competitividad en un instrumento

esencial para alcanzar el éxito empresarial.

Infortunadamente, aun existen algunas Pymes que incorporan en sus procesos mano de obra
no calificada, uso de tecnologias obsoletas, directivos con carencias gerenciales y en
pensamiento estratégico; limitaciones técnicas y competitivas que imponen las escalas de

produccion, procesos y productos poco pertinentes para las necesidades del entorno.

2.9.9.9.1 Las pymes: hacia un modelo empresarial competitivo

Todo pais, dentro del marco del desarrollo econdmico, debe plantear una vision de largo plazo
que promueva las condiciones adecuadas para lograr el desarrollo y crecimiento econémico de la
region en favor del bienestar social y calidad de vida de su comunidad. Hoy en dia cuando las

economias desarrolladas como Japon, Corea del Sur, Malasia, Singapur, Taiwan, Hong Kong y
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China demuestran que parte de su crecimiento econdmico se debe al alto indice de Pymes, los
gobiernos de los paises emergentes cambian su percepcion y empiezan a tomar medidas para
fortalecer este sector productivo e impulsarlo hacia un modelo de negocio mas productivo y

formal. (Villegas y Toro 2010. P.94).

2.9.9.9.2 Cultura de ciencia, tecnologia, innovacion y emprendimiento

Para que la innovacion se convierta en el motor de desarrollo de la economia colombiana, es
fundamental que esta se impregne al interior de los diversos componentes de la sociedad, el
estado y la actividad empresarial y académica. Los modelos exitosos de paises que han dado el
salto hacia el progreso mediante la ciencia, tecnologia e innovacion, lo han logrado gracias a la
confluencia de intereses publicos, privados y académicos que se han alineado en la misma

direccion.

Una cultura de innovacion implica un estado que prioriza la ciencia, tecnologia e innovacién
como un politica de interés nacional que sobrepasa gobiernos, alineaciones politicas o
volatilidades econdmicas, unas empresas compitiendo en los mercados internacionales con
bienes y servicios de vanguardia, y un sector académico e investigador dindmico, que esta en
constante contacto con el sector privado, y que produce desarrollos cientificos y tecnol6gicos que

se adaptan a las fluctuaciones de demanda y que son atractivos para los mercados.

2.9.9.9.3 Promover la asociatividad y el fortalecimiento de las pymes para el desarrollo de
proyectos de ciencia, tecnologia e innovacion de impacto regional

Dar prioridad, o0 mayores beneficios, en la asignacion de recursos publicos de los fondos

destinados a iniciativas empresariales de ciencia, tecnologia e innovacion, a proyectos que
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involucren asociatividad o cooperacion entre empresas o de empresas con universidades y

centros de investigacion.

En este sentido, es fundamental fortalecer la capacidad de crecimiento de las pequefias y
medianas empresas con potencial innovador. Para ello, se propone canalizar recursos publicos
para subsidiar un trabajador especializado, por ejemplo un ingeniero o tecnologo de planta,
durante un periodo de tiempo determinado, para apoyar los procesos de modernizacion y

adaptacion tecnoldgica en pequefias y medianas empresas.

2.9.9.9.4 Capital humano para la ct&i (ciencia tecnologia e innovacion)

El talento humano es uno de los componentes centrales de una estrategia exitosa de ciencia,
tecnologia e innovacion. La atraccion de inversion extranjera directa o la transferencia de
tecnologia son instrumentos clave en las etapas iniciales del camino hacia la consolidacion de
una economia basada en el conocimiento. No obstante, en el largo plazo, la base de la estrategia

inevitablemente se debera fundamentar en el capital humano y el desarrollo cientifico propio.

I11.  Variables de hipotesis

La implementacion de un sistema de gestion tecnoldgica BPM genera credibilidad en el

mercado mejorando su direccionamiento estratégico.

Con la implementacién de un sistema de gestion tecnolégica BPM, las Pymes de Bogota
lograran aumentar su competitividad en el sector solidario.
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IV. Metodologia

La metodologia empleada en este trabajo es mixta, de caracter cualitativo y cuantitativo,
debido a que se realizaron consultas a bases de datos adquiridas a través de la Camara de
Comercio de Bogota, que contenian alrededor de 400 contactos especificos del sector de la
economia solidaria de la ciudad de Bogota (Ver anexo 1), los cuales se usaron para poder
identificar las necesidades y fallas en materia de una adecuada implementacién de tecnologias
BPM, para el mejor manejo de la informacion. Este método se aplicé realizando llamadas
telefénicas una a una a las empresas, para ofrecer los servicios de consultoria en gestion de

tecnologias BPM.

Por otro lado se emple6 también como fuente de investigacion la metodologia
utilizada por la compafiia PACO Technologies LLC, sucursal Colombia S.A. que desde el inicio,
fue aliada importante en este proceso de investigacion y la cual proporcioné informacion de sus
casos de éxito implementando y desarrollando su herramienta CcsNet® (Herramienta
tecnoldgica BPM de propiedad de PACO) y servicios de programacién como el portal de PQRS
(Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias). Para uno de sus clientes la Unidad Administrativa
Especial Junta Central de Contadores JCC en la ciudad de Bogota y la que referimos, (Ver
Anexo 2) para poder mejorar los resultados de este proyecto y lograr demostrar la satisfaccion de
los clientes que han decidido iniciar este proceso de innovacion tecnoldgica aplicdndolo a sus

procesos internos.

Posteriormente se realizé la etapa de acompariamiento a los usuarios que interactuaban con el
sistema CcsNet® (Herramienta tecnologica BPM de propiedad de PACO) y este proceso sirvio

de apoyo en la mejora del mismo, debido a que al conocer la percepcion y opiniones acerca del
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uso de la herramienta de Gestion BPM, se logré tener en cuenta aspectos relevantes que
permitieron convertir el sistema en una herramienta mas practica e interactiva que facilitara el
trabajo diario de los colaboradores y mejorara su productividad y el servicio al cliente. Por lo
cual se hace constar a través de una certificacion de evaluacion técnica expedida por la UAE JCC

(ver anexo 6).

Se menciona la metodologia cuantitativa porque a través de mediciones basadas en el nimero
de empresas a nivel nacional (Ver anexo 3), que implementaron con éxito la solucion CcsNet®
(Herramienta tecnologica BPM de propiedad de PACO), propuesta anteriormente, se busca
cuantificar, reportar y medir el grado de satisfaccion a la problematica de la falta de

competitividad para este caso en particular.

También esta metodologia nos proporciona datos de una realidad que se puede explicar, asi
mismo hago uso de la metodologia cualitativa, debido a que de acuerdo con la informacion
recolectada de las experiencias de este proceso se interpreta y se intentan comprender fendmenos
econdmicos, sociales, tecnolégicos, de desarrollo, innovacion y normativos entre otros. Entorno
a un sector especifico y a una problematica que afecta el desarrollo y competitividad de dicho

sector frente a la economia cambiante y globalizada que se percibe en la actualidad.

V. El disefio metodoldgico

PACO Technologies utilizé en la UAE JCC (Unidad Administrativa Especial Junta Central

de Contadores), las siguientes etapas para llevar a cabo con éxito este proyecto;
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e Etapa de investigacion: Esta etapa, PACO Technologies se la toma muy en serio
debido a que es considerada como la mas importante para el éxito de la
implementacién del sistema de gestion, debido a que se requiere entender la forma de
trabajar del negocio para este caso la UAE JCC (Unidad Administrativa Especial
Junta Central de Contadores). Para ello se llevan a cabo reuniones con todos los
lideres de las dependencias que conforman la entidad, estas reuniones son basicamente
para entender cuales son los procesos que se manejan en cada area y los
procedimientos que se utilizan para llevar a cabo todas las actividades que van ligadas
a los objetivos y estrategias de cada dependencia y a la mision de compafiia en
general.

Durante al menos dos semanas se documentan los testimonios y se generan actas con las
cuales se puede empezar a realizar un andlisis para diagnosticar si las empresas realmente
estan haciendo las cosas como se supone esté estipulado en los manuales de procesos o
acorde con las normas ISO de calidad, o si por el contrario estan tomando otra
direccion, de ser asi los consultores expertos convocan una reunion con los representantes
de cada dependencia para que conjuntamente se evalué una propuesta de reingenieria de
los procesos planteada por los consultores, para lograr convertir los procesos actuales en
unos mas eficientes para la UAE JCC.

Moldeo de procesos: una vez Paco Technologies en conjunto con los representantes de
las dependencias involucradas logran comprender los procesos de la UAE JCC, se hace
necesario analizar con lupa la parte de la operacién de la compafiia, la cual se relaciona a
través de flujos de trabajo, la misién de cada departamento, la actividad que realiza, el

plan del departamento, sus procesos, actividades, funciones y reglas.

91



Cuando el consultor (PACO), logra recolectar esta informacion de apoyo, esta debe dar
respuestas a las preguntas de quien, qué, donde, cdmo y por qué de cada actividad
realizada dentro de la compafiia. Los consultores en esta etapa del proceso generaron
diagramas que son utilizados para la reingenieria de los procesos que no se encuentren
alineados a la mision de UAE JCC. Generalmente PACO utiliza los diagramas de flujo
que son una representacion grafica de las secuencias de las etapas en una tarea o
actividad y también utiliza los diagramas de jerarquia, que es un diagrama de
descomposicion de una accion que luego se subdivide en niveles de detalles mas bajos,

los cuales sirven para la parametrizacién del sistema.

Por ejemplo para la UAE JCC, el consultor se baso en proyectos de reingenieria aplicada
a los procesos de negocios mas conocida como BPM, y esta se fundamenta en trabajar
partiendo de tres puntos de vista, 1. El personal 2. La tecnologia y 3. EI Proceso. Era
necesario contar con el personal idéneo para promover el cambio que empezaria a regir
en toda la empresa, por esta razén se inicié todo el proceso con los lideres de cada
dependencia, también se debia contar con los equipos tecnoldgicos necesarios para la
implementacién que el sistema de gestion sugiere para realizar las modificaciones y
mejorar el procesos, en esta etapa el consultor recomienda que los equipos como
scanner, impresoras, servidores y computadoras cuenten con una configuracién que
comunique con la herramienta tecnoldgica especializada CcsNet® (Herramienta
tecnoldgica BPM de propiedad de PACO). Finalmente el consultor analiza los procesos
actuales de la compaiia UAE JCC, para dirigirlos en la direccion adecuada y lograr

alcanzar ventajas competitivas.
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Bajo la influencia de la idea de Adam Smith, de dividir el trabajo en sus tareas mas
simples y asignar cada una de estas a un especialista, las compafiias modernas y sus
administradores se concentran en tareas individuales de este proceso y tienden a
perder de vista el objetivo grande, que no es otro que poner los bienes en manos del
cliente que los pidié. Las tareas individuales dentro de este proceso son importantes
pero ninguna de ellas tiene importancia para el cliente si el proceso global no funciona,

es decir, si no entrega los bienes. (Hammer & champy, 2009).

Parametrizacion o ejecucion; Esta etapa consiste en ordenar las variables o parametros
que determinan el funcionamiento del sistema, los cuales fueron recolectados
anteriormente por el Consultor (PACO) con el apoyo de los lideres de cada dependencia
de la UAE JCC, para dar respuesta a quién, qué, donde, como y por qué de cada
actividad realizada, tanto por los usuarios del sistema ( colaboradores al interior de la
entidad UAE JCC), como para los ciudadanos que consultan sus procesos o quieren

radicar una peticion queja, reclamo o sugerencia.

Generalmente el consultor dispone de su equipo de programadores de sistemas quienes
estan capacitados para analizar los diagramas de flujos para cada procedimiento que
compone las actividades principales para cada dependencia, y estos se estructuran y se
programan en el software CcsNet®. Este proceso para el cliente UAE JCC tomd
alrededor de 6 a 12 semanas debido a que ademas de la parametrizacion inicial,

también el consultor debia alinear el software CcsNet®. A otro software llamado MY
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JCC el cual venia utilizando el cliente para manejar cierta informacion historica en
formato electrénico y este se debia integrar finalmente a CcsNet®. Para poder
integrar los procesos completos documentados en el historial de la compania y los
registros de sus clientes con la informacion de gestion producida a partir del momento

con este nuevo software un poco mas innovador y robusto.

Comprobacién y/u Optimizacion; En la fase de disefio y adaptacién de este software participd
como director de proyecto por parte de la UAE JCC el ingeniero Carlos Tejada, el cual estaba
responsable por procurar que los lideres de cada dependencia ( ver anexo 4) hicieran el
correcto uso del software, promoviendo su participacion y la de sus subordinados a
capacitaciones y charlas con respecto al uso de la herramienta de gestién, asi como
también de documentar los posibles errores que el software pudiera experimentar, para
reportarsela al equipo de ingenieros de la compafiia PACO Technologies, conformado
por el programador Rajender Bekkary, el ingeniero de sistemas Jorge Reinosa, el
director del proyecto la ingeniera Claribeth Valencia, y por su puesto la intervencion del
Representante Legal el Ingeniero Industrial Francisco Otero, esto con el &nimo de brindar
el acompafiamiento especializado a traves de intercambios de correos, llamadas
telefonicas, visitas técnicas, capacitaciones, reuniones con los lideres de cada
dependencia etc.

Aunque la percepcion de los usuarios internos y externos ha sido positiva, esto solo se
logra en gran parte debido al proceso de transmisién de informacion, donde se
comentan los logros obtenidos por hacer uso adecuado de las herramientas para la entrega

de informacion a los clientes internos y/o externos comprobando el buen funcionamiento

%94



del software a traves de la eficiencia y resultados obtenidos de los procesos intervenidos
a través de esta herramienta digital, permitiendo mejorar la productividad de la UAE
JCC y promoviendo el desarrollo de actividades de aprendizaje para el mayor
conocimiento y optimizacion de diversas habilidades de los modulos que integran el
software , fomentando una participacion activa por parte de los usuarios y el proveedor

PACO.

Seguridad y control de accesos de usuarios: En esta etapa el consultor previamente ha
identificado que persona se encuentra responsable por cual informacion y posteriormente
se genera un nivel de acceso de usuarios, para proteger la confidencialidad de la
informacion, y en este momento es cuando el programador restringe informacion sensible
a las personas que no deban entrar en contacto con esta, asignando contrasefias y usuarios
a cada colaborador involucrado en el proceso que le corresponda dentro de la UAE JCC.
En el caso de los ciudadanos , estos ingresan al portal de la UAE JCC y acceden al
modulo de PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes) alli deben diligenciar un
formulario en el que deben incluir su correo electrénico donde les sera enviado
automaticamente un codigo de verificacion para continuar el proceso que esta
adelantando, y desde luego para que este quede registrado satisfactoriamente ante la
entidad y posteriormente estar habilitado para hacer un seguimiento al proceso con un
numero de radicacion el cual es asignado cuando acepta las condiciones de uso al final

del formulario electrénico.
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Soporte técnico: En esta etapa final PACO realiza seguimiento periédico a la UAE JCC
a través del correo electronico, soporte remoto, via telefonica o soporte en el sitio, para
asegurar su satisfaccion con el funcionamiento del sistema, y de acuerdo como se van
ejecutando los procesos en la organizacion, se van monitoreando los resultados
documentados por el director del proyecto, reportando posibles ineficiencias de
funcionamiento del sistema, para posteriormente poder generar mejoras al mismo las
cuales estan a cargo del equipo de ingenieros de sistemas de PACO, siempre y cuando

estas se encuentren cubiertas bajo las obligaciones que el proveedor contrajo

contractualmente con su cliente, (clausula del afho de mantenimiento y soporte después

de implementado el sistema de gestion BPM). De ser este el caso se inicia una nueva
etapa de evaluacion y diagndstico para proponer los ajustes necesarios de disefio, esta
etapa puede tomar de 4 a 6 semanas dependiendo de la complejidad del ajuste o
estructura que requiera el sistema. Es muy importante para PACO monitorear los
procesos y recursos empresariales con el fin de saber cuéles son sus resultados, su

rendimiento, y su comportamiento.
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V1. Resultados

Para hablar de las ventajas que obtuvo UAE JCC al implementar este portal de PQRS

especificamente, nos referimos a las siguientes;

1. Rapidez de aproximadamente 2 dias para atender las solicitudes de sus clientes o
ciudadanos.

2. Control de tiempos de respuestas entre los lideres de cada dependencia de entre 2 a 5
horas, utilizando la caracteristica de envio de notificaciones (alarmas) a través de la
herramienta CcsNet®.

3. Seguimiento del estado del proceso por parte de los responsables de cada flujo de
trabajo respectivo.

4. Distribucion de las cargas de trabajo equitativas de los funcionarios dentro de la
organizacion.

5. Aumento considerable en la eficiencia de la organizacion.

6. Ahorro en tiempo y gastos, relacionados con las PQRS de sus clientes. Estos ahorros
se ven reflejados en menos necesidad de impresion de formatos, formularios y copias
de documentos como diplomas, certificaciones, copias de documentos de
identificacion entre otros. Asi mismo los clientes de la UAE JCC, no tienen que

desplazarse hasta las oficinas para radicar los documentos anteriormente mencionados.
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7. Mejora en la atencion al cliente, este ha sido un elemento determinante para la entidad
ya que al reemplazar los procesos manuales por otros automatizados y electronicos, la
informacion se hace mas rapida y asequible, aspecto que facilita que los colaboradores
de la UAE JCC, cuenten con mayor disposicion de tiempo para atender otros asuntos
relacionados con el cumplimiento de tareas y de esta manera mejorar el grado de

satisfaccion de respuesta a sus clientes.

UAE JCC (Unidad Administrativa Especial Junta Central de Contadores), asi como la
mayoria de las empresas de Bogota, se enfrentan a diario a resolver (Peticiones, Quejas,
Reclamos y Solicitudes) PQRS de sus clientes y conoce la relevancia que tiene la opinion
de un cliente insatisfecho, por esta razon entiende que ofrecer un mejor servicio al cliente
le proporciona una mayor confianza en sus servicios. De alli nace la importancia de la
busqueda de altos niveles de satisfaccion de los usuarios a través de la atencion eficaz y
oportuna de sus PQRS. Las cuales estan inmersas dentro de los sistemas de gestion BPM,
que estan disefiados para optimizar los procesos eficazmente, teniendo en cuenta su
trazabilidad y la manera mas idénea para que una empresa funcione y de esta forma poder
detectar las posibles fallas que estén generando insatisfaccidn en sus clientes y retrasando
los procesos, dificultando la buena gestion de los colaboradores al interior de la
organizacion. Estas dificultades pueden estar relacionadas con el represamiento de la
informacidn, la falta de trazabilidad y seguimiento por parte de los responsables de cada

flujo de trabajo en cada dependencia de la organizacion.

BPM es una herramienta innovadora clave para las empresas asi como UAE JCC
(Unidad Administrativa Especial Junta Central de Contadores), que deseen mejorar la
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relacion con sus clientes de manera efectiva, ahorrar tiempos, costos y tener un mayor

control de los procesos puedan competir de manera mas efectiva en el mercado actual.

VII. Discusion de resultados

Este trabajo resalta las problematicas que evitan que las empresas implementen un sistema de
gestion BPM (Business Process Management), por parte de las Pymes de Bogota, impidiendo
que estas generen ventajas competitivas adecuadas a sus necesidades, asi mismo se describen
conceptos como el BPM, Cambio de cultura, Cero papel, Gestion Tecnoldgica y ademas se toma
en cuenta la experiencia relevante de una empresa del sector privado que provee este tipo de
servicios y la cual ha logrado generar impactos positivos en empresas del sector que han
entendido las ventajas propuestas y han decidido realizar la implementacion del sistema BPM a

través de sus PQRS y en las dependencias que conforman a la entidad.

De los resultados obtenidos en esta investigacion se puede evidenciar que es posible reducir el
namero de pymes que no estan cumpliendo con la normatividad debido al desconocimiento de
las tecnologias existentes y que aun no han contemplado implementar sistemas de gestion
dentro de sus procesos por que los consideran un gasto y no los han tenido en cuenta como una
inversion, que les facilitara la forma de trabajar y comunicar la informacion de sus actividades de

manera mas eficiente haciendo su labor mayormente productiva.
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Debido a la globalizacion que se experimenta en la ultima década en Colombia, se intensifica
la competitividad en el pais, debido también a que se les ha dado luz verde a varios tratados de
libre comercio con otros paises méas desarrollados tecnoldgica e industrialmente en comparacion
con Colombia, lo cual se traduce en la necesidad de transformar la forma actual de trabajar,
obligando a los gerentes y administradores de negocios como las pymes, a pensar en estrategias
que generen valor agregado a sus productos y servicios logrando marcar un efecto diferenciador
con los competidores de otros paises para poder asegurar su supervivencia en el mercado local y

global.

El hecho que marco el intento de acercar a las pymes del sector solidario de la ciudad de
Bogota a los servicios de gestion tecnologica BPM, fué la expedicion de la resolucién que
derogo la resolucion existente, la cual basicamente exigia el cumplimiento a este tipo de
vigilados a acogerse a las directrices expedidas en materia de adopcidn de sistemas de gestidn
documental y organizacion de archivos, radico en un aspecto detonante, debido a que se
evidencia la falta de comunicacién y desconocimiento de la normatividad y las herramientas

disponibles para apoyar este tipo de iniciativas gubernamentales.

Esto nos plantea la necesidad de ofrecer a este tipo de mercado soluciones que les permitan a
las organizaciones acceder a los beneficios que la tecnologia tiene para ofrecer, ya que por su
estructura organico funcional estas consideran que son muy pequefias y que debido a esto no les
afecta estructurar o no sus procesos para trabajar mejor, por otra parte existen las que quieren y
reconocen la necesidad pero no cuentan con el respaldo de los presupuestos para poder adquirir

innovacion tecnologica y diferenciar sus productos o servicios agregandoles valor.
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Es necesario continuar investigando este segmento empresarial, ya que ofrece retos para poder
penetrar el mercado y de esta manera mostrar que la innovacion tecnoldgica basada en
metodologia BPM, ayuda a mejorar la productividad y la estructura interna de las
organizaciones. Adicionalmente se considera una pena que debido al desconocimiento de las
ventajas y el manejo de este tipo de sistemas las pequefias y medianas empresas se priven de
acceder a herramientas que faciliten y mejoren de manera considerable su trabajo, permitiéndoles

ventajas evidentes en el mercado.
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VIIl. Conclusiones

Como lo hemos venido comprobando las empresas necesitan adaptarse al cambio y mejorar
sus procesos, pero desafortunadamente algunas de ellas no se encuentran preparadas para ello, ya
gue no cuentan con la destreza para identificar las ventajas que ofrece la tecnologia BPM como

ficha clave en la estrategia para acercar a su empresa a nuevas oportunidades en el mercado.

Un aspecto fundamental que hemos visto a lo largo de este proceso de investigacion nos
arroja como resultado que el cambio de cultura es una opcidn para adoptar nuevas formas de
trabajar, eliminando las barreras de conocimiento que pueden afectar la implementacién de la
tecnologia en los procesos de las organizaciones, es muy importante reconocer que sin el capital
humano dispuesto a entender el cambio por el cual la empresa esté atravesando, no es posible
que un sistema de gestion tenga ningun tipo de éxito, asi mismo la comunicacion por parte de los
lideres del cambio debe ser constante y clara con el personal involucrado en los procesos
internos que se van a ver directamente afectados por la variacion de las actividades nuevas, esto

quiere decir que entre mas se integre al personal mejores resultados se planean obtener.

Aunque se sabe que la rotacion de personal es inevitable, se requiere que las compafiias
adopten un cambio cultural , es decir brindar capacitaciones constantemente en periodos no
mayores a un 1 mes, para que los lideres y el personal participen activamente de las
actualizaciones y mejoras que se implementen a través del sistema de gestion BPM adquirido, asi
se facilita el hecho de que estos puedan transmitir continuamente el conocimiento con respecto a
la utilizacion de las nuevas tecnologias dentro de los procesos relacionados a la productividad de

la organizacion para mejorar su rendimiento.
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Por otro lado, entidades como la UAE JCC (Unidad Administrativa Especial Junta Central
de Contadores), lograron entender que implantando Business Process Management han podido
reducir tiempo de respuesta a sus clientes mejorando la satisfaccion frente al servicio prestado,
han ahorrado dinero, mejorado su productividad y rentabilidad empresarial, en consecuencia sus
procesos se han dirigido a las estrategias de la empresa logrando cumplir con mayor tranquilidad

con sus objetivos.

De acuerdo con la implementacion de portales virtuales PQRS y sistemas de gestion
tecnoldgicas BPM, adoptados en entidades como la UAE JCC, nos hemos podido dar cuenta
que esta entidad en particular ha logrado experimentar una mejora en todas las dependencias
involucradas dentro de la misma, el flujo de informacion es oportuno y este aspecto ha sido de
gran relevancia ya que han logrado gestionar sus tareas de manera mas eficiente conforme a sus
actividades, a nivel tecnoldgico han mejorado su imagen al ofrecer sistemas avanzados via
internet, facilitando la comunicacidn con sus clientes internos y externos, de tal manera que
proponer la tecnologia BPM ha jugado una ficha clave en la estrategia empresarial empleada,

debido a los buenos resultados percibidos por esta entidad.

Los colaboradores de la UAE JCC han logrado obtener mejor uso de su tiempo, pudiendo realizar
mas actividades de apoyo a los procesos internos de la entidad, y aportando de manera mas eficiente
su conocimiento en actividades que generan valor agregado a la misma, este elemento aporta ala
competitividad y la productividad de las empresas ya que a traves de la innovacion tecnologica siempre
se busca mejorar y responder a las necesidades del cliente para que este pueda garantizar su

supervivencia en mercados altamente cambiantes.
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FIGURA 17 GRAFICO DEL INDICE GLOBAL DE COMPETITIVIDAD EN COLOMBIA
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Fuente: Reporte global de Competitividad- FEM Ediciones 2006-2014.

En relacién con el conjunto de economias analizadas por el FEM, para el 2014, disminuy6 en
cuatro el numero de paises estudiados frente al ejercicio del afio anterior 4 y la posicion relativa
es decir, el porcentaje de paises superados, alcanzada por Colombia en 2014 registra un leve
repunte que la lleva a ubicarse en su mejor nivel de los Gltimos ocho afios y se mantiene la
tendencia a la recuperacion desde el descenso presentado en el afio 2008. (Reporte Global de

Competitividad 2014-2015. P.2)

Por otra parte se puede decir que la competitividad abordada a través del uso de la tecnologia
BPM, le permite a las empresas adquirir habilidades como la organizacion, la seguridad, la mejor
comunicacion de la informacién, control de resultados entre otras, por su parte la
competitividad es un indicador esencial para entender el fortalecimiento de las empresas,
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especialmente porque Colombia ha sido un pais atrasado en temas relacionados con la
sofisticacion y adopcion de innovacion tecnoldgica en los negocios, aspecto que hasta el
momento habia afectado la capacidad de las empresas para integrarse a nuevos mercados.
Actualmente una de las estrategias empresariales mas efectivas consiste en basar su gestion en
procesos mas acertados y automatizados, que les permita alcanzar economias de escala y operar
en un contexto mas competitivo, ofreciendo mejor calidad en los productos y/o servicios
ofrecidos, contribuyendo a la mayor oportunidad de oferta y al incremento de la economia del

pais.

105



IX. Recomendaciones

PACO TECHNOLOGIES LLC, SUCURSAL COLOMBIA S.A. continua a la espera que
la Superintendencia de Economia Solidaria emita un comunicado para que sus vigilados como lo
son las cooperativas y fondos de empleados, suplan la necesidad de mantener y conservar sus
archivos de acuerdo con la ley, para lograr una gestion eficiente de la informacién apoyada en el
uso de la tecnologia que permita disponer de manera practica de toda la Gestion Documental y

asi contribuir a mejorar el rendimiento empresarial de las Pymes en Bogota.

Por otra parte se sugiere que la compafiia PACO TECHNOLOGIES LLC,. Tome como
referencia a la UAE JCC (Unidad Administrativa Especial Junta Central de Contadores) y
mostrarla como un caso de éxito dentro de sus clientes en la ciudad de Bogotéa , para el cual se
ha propuesto la implementacion de un sistema innovador de tecnologia BPM, denominado
CcsNet®. Para dar testimonio del avance y las ventajas adquiridas por esta entidad y de este
modo poder acercar mas este tipo de metodologia a las pymes de Bogota que quieran innovar y

fortalecer sus procesos productivos generando valor agregado a sus actividades.

Por lo anterior se tom6 como referencia a este cliente especifico como objeto del estudio
para desarrollar y demostrar la efectividad relacionada a la implementacion de un sistema de
gestién BPM a través de su PQRS, como lo es UAE JCC (Unidad Administrativa Especial
Junta Central de Contadores) la cual es un érgano de la Contaduria Publica responsable del
registro, inspeccion y vigilancia de los Contadores Publicos y de las personas juridicas
prestadoras de servicios contables, que actta también como Tribunal Disciplinario para

garantizar el correcto ejercicio de la profesion contable y la ética profesional. La cual ha
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evidenciado enormes beneficios alcanzados luego de la implementacion del sistema CcsNet®

(Herramienta tecnologica BPM de propiedad de PACO), en su modulo de PQRS.

Hoy en dia existen pequefias y medianas empresas las cuales ya han implementado
herramientas de gestion, unas han corrido con suerte y otras no, pero lo que se puede decir por
experiencia es que no todas las que no han corrido con suerte en su implementacion , ha sido por
culpa del sistema propiamente, sino debido en gran parte a la falta de conocimiento y
compromiso con el cambio cultural, este aspecto requiere de un buen liderazgo y de adoptar
como propia la interaccién directa y frecuente con el sistema para reforzar la légica de
parametrizacion a los procesos y estar brindando a los lideres y empleados involucrados en los

procesos constante capacitacion, seminarios, incentivos entre otros.

Por ultimo vale la pena resaltar todos los beneficios a los que las Pymes van a poder acceder
implementando tecnologia BPM, en este sentido se hace mas amigable la difusion del éxito entre
las empresas del mismo sector, facilitando la comunicacion entre organizaciones, usuarios o

clientes y el gobierno.
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ANEXO 1. BASES DE DATOS DEL SECTOR SOLIDARIO MARZO 2015

RECUENTX:0

RECUENTO NUMERICC: 0

WD wde

SUMAD

H | J K L M N N
 woueosowowow
]

DEPARTAMENTO  MUNCIPIO DRECCION TELEFONO T‘% ACTIVIDAD ECONOMICA REPRESENTANTE LEGAL
17 BOGOTA BOGOTADL. |CL5027 26 405181616593 |INTERMIEDIACION FINANCIERA CUILLERMO ELOY MAYORGA SIMBAQUEEA contador@dc
18 BoGOTA BOGOTADL. |CARRERASOAN'37-31 44048846583 |INTEAMEDIACION FINANCIERA Luis Herman Tirado Cadavid jefecontzhil
18 BgoTA BOGOTADC. |CRA L5 118 52 OFICINASO2 520292016595 [SERVICIOS DECREDITO CARLOS JULIO PEPARANDA AMAYA coopertel@
20 BOGOTA BOGOTADLC. (KM L5VIACAL CANDELSRIACONDT|  43AR2830309  |OTRAS ACTIVIDADES MARTHA CECILIA ORTEGON CARDOSO info@abast
21 BOGOTA BOGOTADL. |AV6 13 06 BRELSALADO STOATATI1541  |AGRICOLA GUILLERMIO ALEXANDER INFANTE SANTOS financierod
2 BOGOTA BOGOTADL. |CRAS1 5017 B627675(6599  |INTERMEDIACION FINANCIERA NOREL| ANDREA RESTREPO RUIZ gErencia@c‘
B BoorA BOGOTADL. |CRA.12N0.8928P6 836556 £s93 ‘INTERMEDIACIONFINANCIERA UAN CARLDS BORDA FERNANDEZ alianza@al{
2 BocorA BOGOTADLC. |(RASON'SO-14PISO20EDIFICIOE) 44498046503 ‘INTERMEDIACIUNFINANCIEFLA KAREN JULIEDT ATEHCRTUA RIVERA contzbilida
%5 BOGOTA BOGOTADL. |(1139 103F 83 LC 1 368389 6s03 ‘INTERMEDIACIDNFINANCIERA NOHORA ELISA GUEVARA ALDANA copavp@o
176 BOGOTA BOGOTADL. |CALE3341408 152828 6515 ‘INTERMEDIACIDNFINANCIERA 1ORGE ISAAC MARTINEZ MARIN gerencia@c‘
177 BOGOTA BOGOTADL. |CRASNO.5T §361926|515 ‘INTERMEDIACIDNFINANCIERA CABRIEL QUESADA LAISECA coolac pital
178 BoGOTA BOGOTADL. |(R 65 %7 B726181)g593 ‘INTERMEDIACIONFINANCIERA 10SEHOVER PARRA PEfiA conperativ
179 BOGOTA BOGOTADL. |CARRERA 30K, 30-20 B640152]6s03 ‘INTERMEDIACIDNFINANCIERA INES DEL SOCORRO PULGARIN AGUDELD coopmaceal
180 BOGOTA BOGOTADL. |C11.3030-28 86104716503 ‘INTERMEDIACIDNFINANCIERA (GASPAR FLIAS SALAZAR JARAMILLO conplecni
181 BOGOTA BOGOTADLC. |CR. 48 NRO.20-34 IS0 46002006514 ‘INTERMEDIACIDN FINANCIER RICARDO LEON ALVAREZ GARCIA comedal@a v
listado entidzdes | (3 ] ] 0

BEMN-—t—+m
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245 /B0GOTA BOGOTADL. {TRASYERSAL23 BNO 36-40 26986036593 |SERVICIOS DE AHORRO Y CREDITO 10SE ELIAS GARZON ESPITIA co\ricssl‘]TE@\!D
245 B0GOTA BOGOTAD.C. [AVDASANTE 234N 29 6675617|5125 CONSUMO (COMERCIO) EFRAIN ARMANDO ESPINOSA LARRARTE contaduriz @di
247 3060TA BOGOTAD.C. (CR1005 169 CCUNICENTROEDIF 0 3169434|5125 CONSUMO (COMERCIO) VAN DE JESUS BURITICA HOYOS edencooperat
243 B0GOTA BOGOTADL. |cL 2512103 2307422653 INTERMEDIACION FINANCIERA LORENA GIRON FLOREZ contahilided @
249/80GOTA BOGOTADLC. |CR1692A62IN2 B10130)4530  |0BRAS PUBLICAS EMIRQ) JESLIS MADERA REYES meanod@polited
230 B0GOTA BOGOTAD.C. |TV2198710FC501 6584440| 5593 INTERMEDIACION FINANCIERA GLORIA ALONSO RAMIREZ gpcuadrosa@p
251 B0GOTA BOGOTAD.C. [CALLE 42 48A-80 3274090] 5593 INTERMEDIACION FINANCIERA JUAN PABLO VELEZ GOEZ gerencia@fzha
152|BOGOTA BOGOTADL. |CALLE12BNO7-900F 417 J43400)5593  |SERVICIOS DEAHORRO'Y CREDITO MARIA CLEMENCIA RODRIGUEZ ACEVEDO fempha@femp4
153 /B0GOTA BOGOTADC. |CALE341737 JM340|5516  |INTERMEDIACION FINANCIERA VICTOR HENRY KUHN NARANIO financiar@fina!
254 B0GOTA BOGOTADL. (CR192402 6975313| 5593 INTERMEDIACION FINANCIERA GLORIA CACERES DE CAMARGO sscretaria@fin’
255 B0GOTA BOGOTADL. [CALLE19ND5-25 1275540593 SERVICIOS DE AHORRO Y CREDITO MARIA TERESA PINZON DAZA gErencia@fontJ
156 |BOGOTA BOGOTADL. |Calle 51Nro.57-70 4300500(6593  |SERVICIOS DE AHORRO'Y CREDITO CLAUDIAYINETH VASQUEZ BUITRAGO fhccontador@LJ
157|80GOTA BOGOTADC. |CAUESTNOBBOSINTERIOR3? | J478G16[sSas  |SERVICIOS DECREDITO EULALIA NOHEMI JIMENEZ RODRIGUEZ fodesep@fodes
253 3060TA BOGOTADL. (CL2943A1 60525505593 SERVICIOS DE AHORRO'Y CREDITO CATALINA OSORIO VASOUEZ cosariov@gef.c
159 |B0GOTA BOGOTADC. |CR73110P15018 483600(s593  |SERVICIOS DE AHORRO'Y CREDITO GABRIEL MONTENEGRO ESPEIQ shorro@febiand
260|B0GOTA BOGOTADL. |AVCL331313P13 J275300)5593  |SERVICIOS DEAHORRO'Y CREDITO HERNAN GUILOMBO CARION contabilidad®
261/80GOTA BOGOTADLC. |CR10267LTORRESURPISOI0 | 40707005533 |SERVICIOS DEAHORROY CREDITO MARIA CLEMENCIA TORRES ATUESTA torresme(@han
262 80GOTA BOGOTADL. |CL1452A272 3567600| 593 SERVICIOS DE AHORRO'Y CREDITO BEATRIZ ELENA MONTOYA DOMINGUEZ fonavan@avan

263 BOGOTA BOGOTADLC. [CRA43ANRD.1ASURGSOF202 | 3110963|6503 SERVICIOS DE AHORRO Y CREDITO MONICA MARIA GONZARLEZ VILLEGAS mmgonzal@fec| v
listado entidades | (3) n [ | ]
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ANEXO Il. CAMPANA COMERCIAL Y PEDAGOGICA DIRIGIDA AL SECTOR
SOLIDARIO

&ESTA CONSIDERANDO IMPLEMENTAR UN

SISTEMA ELECTRONICO DE GESTION DOCUMENTAL?

PACO Technologies® le puede ayudar

7 RAZONES POR LAS QUE DEBE CONSIDERARLD

1 -

Cumplimiento a ios prameras serigados on = i
a1 fevy.

A8egurar la adecunda producodn, recenodn,
G=FibuoON. FgRrIZIG AN, CONISer Vaon
reCuEXT 00n y oorrsdty aporturss de los
documentos de archivo

Garantizar ia disponibilidad ds ia Informacion
pra la consulits por porte de fa Administracon, los
agerties ded Extada y de la cudadania en gonerl.

Adopcan e inglermentiacdn de las Instrumentos
tecnoicgicos adecuados nura asoguras Ia
argarizacian de sus ardivas

Facliitar «f contrdl, consuita y 30ces0 aparkuno
o= doocumnernios de archivo producdas on o
desyrraio ded atyeia soca de las wigiados por I
Superirmendenca de la Economia Saidana

entajas compstitivas, por imglemertacan de
nuevas leondogins y expeerios gue so adherenala
norrnatwidad vigerse cxpedida por of Archiva
Gerwrad dela Naoon

Ahorro de espacios y dinaro destinadas a

cormita y custioda innecesaria de archivas fisoas

PACO| .
Technologies.

Haga clic aqui y Solicite mayor informacion

acerca de nuestra solucion

CONSULTAR

RESOLUCION 2925 DE 2015 - SUPERINTENDENCIA DE LA ECONOMIA SOLIDARIA
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ANEXO I11. PANTALLAZO DE PQRS

NUEVO PAIS

PAL [QUIDAD [OUCACION

0| JUNTA CENTRAL [ G 1% ﬁ TODOS PORUN
K et |DE CONTADORES ¢P ® MNcOMERClO €

Imicio | Junta Central de Contadores | Normatividad | Tramites y Servicios | Eventos y Publicaciones | Participa y Comparte | Orientacion al Ciudadano

Esta aqu: Home » Orientacion al Ciudadano » Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias ® Calendario

de Eventos

Tamafio letra: &))@
El Sistema PQRS, es un formulario en el que podra interponer peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y consultas sobre los temas de competencia de la UAE Junta Central de Contadores. Aseglrese
de dejar la informacion necesaria para brindarle una respuesta oportuna. Los campos marcados con (*) son
obligatorios. A continuacion usted encontrara el significado de cada tipo de solicitud lo cual le permitira

identificar su requerimiento: Tl NOtlﬁﬁad?é?af}gg

Glosario

Es el derecho que tiene toda persona para solicitar

Derecho de 15 dias habiles para su
i acciones por parte de la UAE - JCC, sobre los tramites o et R
j R servicios que se prestan. : FPr egun%as
recuenies
Es el derecho que tiene toda persona de acceder
Peticion de A il 10 dias habiles para su
. . obtener la informacion relacionada con los tramites y iy \
informacion: i contestacion, I
servicios de la UAE- JCC. &.o/:‘j:' ‘K,\
s N
£ Es el requerimiento que hace una persona natural o 3{ 5 ;3
Peticion de L 5 3 # HE
e juridica ante la UAE- JCC, con el fin de obtener 10 dias habiles para su % 1 & )
copias - : o ) >,
certificaciones o fotocopias de documentos que reposen contestacion.
documentacion: o Eotidad & W —SGS— e v 363
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Quejas:

Reclamos:

Sugerencias:

Consultas:

Denuncias:
(actos de
corrupcién)

Felicitaciones:

Otros Tramites:

Es una inconformidad que presenta un ciudadano a la
Entidad, relacionado con la incorrecta prestacion de los
servicios o faltas disciplinarias por parte del personal de la
UAE - JCC.

Es una comunicacidn de insatisfaccién frente a un tramite
0 servicio prestado por parte de la Entidad.

Recomendaciones en general, que tiene como objetivo
proponer mejoras a los servicios ofrecidos por la Entidad.

Solicitud para que la Entidad mediante concepto, exprese
su parecer, dictamen u opinién sobre un asunto
relacionado con la misionalidad.

Es una comunicacion gue hace un ciudadano, de conductas
relacionadas con un manejo irregular; un detrimento de
los bienes o fondos de la nacién, realizada por el personal
de la Entidad.

Es una comunicacion que hace un ciudadano, de conductas
relacionadas con un manejo irregular, un detrimento de
los bienes o fondos de la nacién, realizada por el personal
de la Entidad.

Son las solicitudes relacionadas con los siguientes
procedimientos internos de la Entidad: Quejas
disciplinarias y precedentes.

15 dias habiles para su
contestacidn.

15 dias habiles para su
contestacion.

15 dias habiles para su
contestacion.

30 dias habiles para su
contestacidn.

15 dias habiles para su
contestacidn.

15 dias habiles para su

contestacidn.

Cada procedimiento sera
contestado bajo los
términcs establecidos
por la Entidad.
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ANEXO IV. PANTALLAZO DE PROPUESTA DE SERVICIOS

'PACU Iechnologres LLC,
SUCURSAL COLOMBIA S.A.

PAC
mrﬁy
Lastificads B

PROPUESTA PARA LA
DIGITALIZACION Y PUESTA EN
MARCHA DEL SISTEMA CCSNET®

Hmﬂmmmammm;mmmumpmﬁmbnm
soloments. Elwse o ln dividgacion ds informacion en dé esta propuesed €5td sujeta o restriceionss.

© 2016 PACO Tecknolagies LLC.
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I INTRODUCCION

PACO Technologies LLC Sucursal Colombia S.A. &5 una firma de consultoria fundada
en 1989 y certificada 50 9001-2008 con sede principal en Estados Unidos la cual cuenta
con presencia en Bogota Colombia desde hace cinco afios, Nuestro enfoque es asistir al
sector plblico y privado a cumplir con los requisitos del Gobiemo en Linga, Iniciativa
de Cero Papel e Implementacion de Eficiencias Administrativas. El interés de PACO es
poder participar en este proceso de cambio y compartir nuestra experiencia de mas de
10 afios en diversos sectores con el nico objetivo de apoyar esta importante iniciativa
del gobierno, que estamos seguros pondra a Colombia a la vanguardia en este tema
frente a patses de la zona.

PACO Technologies se especializa en brindar a las empresas asistencia personalizada,
asegurando la confidencialidad y proteccion de |a informacion de sus clientes, la
eliminacion de sus archives fisicos v a reduccion de la utilizacion de papel. Nuestra
compariia sabiéndanos respansables de la importancia de contribuir de manera efectiva
con la conservacion de nuestro ambiente, desea contribuir con un cambio de cultura
que permita a las organizaciones desarrollar sus actividades con una tendencia clara a
eliminar en lo que sea posible la utilizacidn de papel, y reemplazarla por el uso de la
tecnolopia BPM por Lo que hemos venido trabajando con diversos sectores econdmicos
y de la industria para tal fin.

Algunos de nuestros clientes son;

Fiduoccidente “{/INVIAS

FIDUCIARA DE OCCIDENTE SA

| JUNTA CENTRAL
R ””"'.’m"u'l‘ DE COMNTADORES

Rojas

(nnsullnrcﬂchsn




ANEXO V. ORGANIGRAMA DE UAE JCC

unna | JUNTA CENTRAL A ko % TODOSPORUN
ADMINISTRATIVA MINCOMERCS
escon |DE CONTADORES c D ® ‘€~ NUEVO PAIS
B FAI LQUIDAD (DUCACION
ORGANIGRAMA - U.A.E JUNTA CENTRAL DE CONTADORES
' mBUNAL | orecoon |
. DISCIPLINARIO GENERAL
CONTROL INTERNO
ATENCION AL | — DE GESTION
CIUDADAND
GRUFODE |
INSPECCION Y
VIGILANGIA
s | " asesoruumDICO |
ADMINISTRATIVO
PLANEACION ¥
————  MEIORACONTINUA
INVESTIGACIONES
| ] ] | | | e
ALMACEN APOYO REGISTRO GESTION GESTION GESTION DOCUMENTAL ¥ ! SISTEMAS DDNTRATOSl COMUMNICACIONES
LOGISTICO J FINANCIERA J HUMANA (CORRESPONDENCIA J J J J
CONTABILIDAD TESORERIA J PRESUIPLESTO |
J J
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ANEXO VI. CERTIFICACION DE EVALUACION TECNICA DE LA PQRS Y CcsNet®.

HEII:_ n;urm!- B SRS III:.EHH;H‘HI*
GESTION ADMINISTRATIVA - CONTRATACION E:'“i.“:“:_'i;"""CT"'—r'ma

| Wigencia: A0S0 S

FORMATO EVALUACION TECHICA Pagina 1 de 2

Bogots, 18 do Agosto do 2018

Senores:

Fundacidén Universitaria Los Libertadores
Jurado de teasla

Ciwdad

Yo, Caros Albero Tejada Grada, aclumndo como Gemenie del proyecio de
implamantaciin del sistama electrénico de PORS | Peticiones, quejaa, reclamos y
goliciludes) para la Unidad Administrativa Especial Junta Ceniral de Conladones
WAE MZC, cartifico que e supenvisado w realilmdoe auditorias imbermas con las
cuales e= ejecutan, reportan y dan seguimiento a los requernmientos de
funcicnalidad ded aplicaliva de PORS cosNet® permibends deteciar las
oporiunidades de mejora y maximizar ke beneficos que resultan de la
implamentacion del sistkema an mancién, contratado com  la emprasa PACO
Technologies LLZ, Sucursal Colombla S8 en el afio 2015,

A ocontinuacidn meanciono algunos de los beneficica reasultados de esla
implemeantacdn para la VES JCC;

= [Disminuckdn de congestomses Yy CcOMUnca3cionas  mpresas
t=lefdnicas con nueatroa clienbes inbemnos y extermos

= FPromocidn de niveles de estefaccidn alcs, en los wsuaros o
chsdadanos al facilitar la atencion de las salicitudes,

= Auments de ke visidn ghobal del estado de laxs soliciiudes gue liens Ia
entidad o wun drea especifica y en consecwencia, B oma de
dacisicnes aporbunas para cada caso.

= Facilidad an el seguirmients de las POR's que recibe la entidad para
dar respeesta en manor tempo a8 nueestnos clientas o cdudadanos.

= Majora de nuestra imagen al afrecer sistemas avanzados via mtameeat,
facilitando la comumnicacitin con nusstros. clientes.

= Garantia da la antrega de sciucionas oporunas acorda con los
procesos establecedos

= Agilidad an al proceso de eohecidn v la entrega de respusstas.

« Facidad de la comunicacidon oporbena con los  wsuarnocs
civdadanaoa.

= Consolidacdn dal vimcule con los usuarios o clienies intermos y
extemos al contar con wun enlace directo a la herramienta BPM
enfocada a 0% procescs, que permile hacer soliciiudes y recikar
respuestas oporunas.
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.luul'Acenrm TODOS POR UN

GESTION ADMINISTRATIVA - CONTRATACION ‘ 3,,,,; 2 CT.FT-ma
Vigenca: 26/06/2015
FORMATO EVALUACION TECNICA Pagina 2 de 2

Se ha experimentado una mejora en todas las dependencias involucradas dentro
de la organizacion, e! flujo de informacione es oportuno y les permite a nuestros
colaboradcres gestionar de manera mas eficiente los tréamites internos atados a
cada flujo de trabajo.

El sistema de PQRS es aplicable a todas las peticones que ingresan a las oficinas
de atencion al cludadano; el proceso inicia con la peticidon por parte del funcionario
encargado en a UAE JCC, el analisis de! motivo, =l traslado al funcionario al que
esta dirigida la peticion, Ia trazabilidad, el tramite de |la respuesta, el seguimiento a
|la calidad de la peticidon a través de la medicidn de satisfaccion del ciudadano.

Se expide en Bogota D.C., de acuerdo a solicitud del interesado a los diez y seis
(16) dias del mes de agosto del presente.

Atentamente,

-

“ Carios
Contratista UAE Juma Central de Contadores
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