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Resumen.

La década de los 70 fue el escenario de las revoluciones tecnoldgicas y econdmicas que han
conducido al desarrollo del mundo en procesos de masificacion de tecnologias y gestion de la
produccion. En esto, se reconoce la importancia del papel de los entornos locales y regionales
como fundamento del desarrollo econdomico y social, y se concibe la premisa de actuar en lo local
para competir en lo global. Dado lo anterior, esta investigacion busca fortalecer las capacidades
productivas, gerenciales y asociativas de las MiPymes en Colombia, particularmente aquellas
relacionadas con los servicios de salud. Para ello, se propone un modelo que permita implementar
eficientemente un conjunto de tecnologias de gestion que derivan en la mejora de los procesos
organizacionales y por ende en su competitividad. Para validar este modelo metodolédgico se
tomaron dos empresas que fueron diagnosticadas, evidenciando falencias en aspectos como:
costos, talento humano y marketing, que generan un declive econémico por falta de planificacion
de estrategias; reestructuracion de cargos. Con la aplicacion de la metodologia, se evidenci6 el
incremento en la productividad y la mejora de las empresas objeto de estudio. Las empresas
tratadas tienen el potencial de obtener una oferta mas competitiva en el mercado local e
internacional, y una mayor probabilidad de obtener una rentabilidad positiva a mediano y largo

plazo.

Palabras clave: Competitividad, procesos organizacionales, tecnologias de gestion.



Abstract.

The 1970s were the scene of the technological and economic revolutions that have led to the
development of the world in processes of massification of technologies and production
management. In this, the importance of the role of local and regional environments as the
foundation of economic and social development is recognized, and the premise of acting locally
to compete globally is conceived. Given the above, this research seeks to strengthen the
productive, managerial and associative capacities of MSMEs in Colombia, particularly those
related to health services. For this, a methodological framework is proposed that allows the
efficient application of a set of management technologies that result in the improvement of
organizational processes and therefore in their competitiveness. To validate this methodological
framework, two companies were diagnosed, showing shortcomings in aspects such as: costs and
marketing, which generate an economic decline due to lack of strategic planning. With the
application of the methodology, the increase in productivity and the improvement of the
companies under study were evidenced. The companies treated have the potential to obtain a
more competitive offer in the local and international market, and a greater probability of

obtaining a positive return in the medium and long term.

Keywords: Competitiveness, organizational processes, management technologies.



Agradecimientos.

A mi creador y todopoderoso que me sustenta, me llena de sabiduria, fuerza y alegria a lo
largo del hermoso camino 1lamado vida. A la universidad por brindarme las bases que hicieron
posible mi formacion doctoral, a mi directora, por acompafiarme en el proceso de estructuracion

y revision de esta investigacion.



Dedicatorias.

Dedico esta tesis a mi madre, ya que todos sus esfuerzos y su bendicion y empuje a lo largo

de mi vida, me han permitido mirar siempre lo imposible como posible.

A mis hijas: Abby tu paciencia, ternura y alegria inundan diariamente mi vida haciéndome
mejor persona con tu inagotable ejemplo de humildad y alegria. Amelie, tu sonrisa, picardia y

determinacion hacen que yo recuerde siempre la sencillez y potencia de las pequefias cosas.



INDICE GENERAL
INTRODUCCION 17
CAPITULO 1. Proyeccion de la investigacion. 19

1.1. Linea de investigaciéon de la Universidad de Innovacion e Investigacion de México y su

ambito de estudio. 19
1.2. Planteamiento del problema. 19
1.3. Formulacién del problema. 22
1.4. Justificacion. 23
1.5. Objeto de estudio. 24
1.6. Campo de accion. 25
1.7. Objetivos. 25

1.7.1. Objetivo General. 26

1.7.2. Objetivos especificos. 26
1.8. Hipotesis. 26
1.9. Alcance tematico. 27
1.10. Delimitacion Espacial y Temporal. 27
1.11 Limitaciones. 28
CAPITULO 2. Fundamentos Teéricos Referenciales. 29
2.1.  Estado del arte. 29

2.1.1. Marco historico: Origen y evolucion de las MiPymes en Colombia 30



Dedicatoxias. Marco actual: Tendencias recientes en competitividad y transformacién digital

(2020-2025) 34
2.2 Marco Teorico. 36
2.2.1 Fundamentos epistemoldgicos 37
2.2.2 Categorias Teoricas Principales 38
2.2.2.1 Competitividad 38
2.2.2.2 Procesos organizacionales 39
2.2.2.3 Tecnologias de gestion 41

2.3 Marco Conceptual. 43
2.3.1 Herramientas de Gestion 44
2.3.2 Las Siete Herramientas de la Calidad 45
2.3.3 Administracion de Stock 47
2.3.4 Trabajo en Equipo 49
2.3.5 Las 5S y Control Visual 51
2.3.6 Cambio Rapido (SMED) 53
2.3.7 Indicadores de Gestion para la Toma de Decisiones 54
2.3.8 Matriz de Habilidades 56
2.3.9 Planificacion y Control de la Produccion 58
2.3.10 Distribucion en Planta (Layout) 60

2.3.11 Analisis de la Estructura de Costos 62



2.3.12 Plan de Marketing
2.3.13 Gestion de Inventarios
2.3.14 Gestion del Talento Humano

2.3.15 Discusion critica: similitudes, diferencias y vacios tedricos

2.4 Marco Contextual.

2.4.1 Contexto internacional y tendencias globales

2.4.2 Contexto econdmico y sectorial en América Latina

2.4.3 Contexto economico e institucional en Colombia

2.4.4 Contexto sectorial: salud y gestion tecnoldgica en Santander

2.4.5 Analisis comparativo y vinculo con la propuesta de transformacion

2.5 Marco Legal y Normativo.

2.5.1 Marco general de la gestion empresarial en Colombia
2.5.2 Marco legal del sistema de salud colombiano
2.5.3 Marco Normativo Internacional y Técnico

2.5.4 Analisis y articulacion normativa con la investigacion

CAPITULO 3. Fundamentos Metodologicos y Resultados de la Investigacion.
3.1 Operacionalizacion de Variables.

3.2 Disefio Metodologico.

3.2.1 Definicién del Enfoque, Disefio y Tipo de Investigacion.

3.2.2. Definicién de métodos, técnicas e instrumentos de obtencion de datos.

64

66

67

72

74

74

75

75

76

76

77

77

78

79

80

85

86

90

91

92



Dedicatoxias. Métodos
3.2.2.2 Técnicas e instrumentos
3.2.2.3 Obtenciodn de datos
3.2.2.4 Analisis Bibliométrico.

3.2.3 Determinacion de la Muestra y Criterio de Seleccion.

3.3 Procedimiento Realizado para Realizacion de Trabajo de Campo.

3.3.1 Aplicacion de Instrumentos.
3.3.1.1 Paso 1. Presentar
3.3.1.2 Paso 2. Conectar
3.3.1.3 Paso 3. Diagnosticar.
3.3.1.4 Paso 4. Actuar.
3.3.1.5 Paso 5. Congelar.
3.3.2. Procesamiento de la informacion.
3.4 Analisis de los Resultados de los Datos Obtenidos.
3.4.1 Empresa 1.
3.4.1.1 Categoria Administracion.
3.4.1.2 Categoria Comercializacion.
3.4.1.3 Categoria Direccion.
3.4.1.4 Area Produccién.

3.4.1.5 Recursos Humanos

92

93

95

96

101

102

105

106

110

115

117

118

119

121

121

123

125

127

129

131



3.4.1.6 Proceso de Triangulacion
3.4.2 Empresa 2.
3.4.2.1 Categoria Administracién
3.4.2.2 Categoria Comercializacion
3.4.2.3 Categoria Direccion
3.4.2.4 Categoria Produccion
3.4.2.5 Categoria Recursos Humanos
3.4.2.6 Triangulacién de la Informacion
3.5 Redaccion de Resultados y Discusion
3.5.1 Empresa 1
3.5.2 Empresa 2
CAPITULO 4. PROPUESTA DE TRANSFORMACION
4.1. Fundamentacion de la propuesta de transformacion.
4.2. Descripcion de la propuesta de transformacion.
4.2.1 Empresa 1
4.2.2 Empresa 2
4.3. Objetivos de la propuesta.
4.3.1. Objetivo General de la Propuesta
4.3.2. Objetivos Especificos de la Propuesta

4.4. Actividades, fases y/o etapas.

133

136

138

139

141

143

145

146

149

149

151

153

153

155

156

158

161

162

162

162



Dedjeptopiat 1. Presentar
4.4.2 Fase 2. Conectar
4.4.3 Fase 3. Diagnosticar
4.4.4 Fase 4. Actuar
4.4.5 Fase 5. Congelar
4.5. Recursos necesarios para la aplicacion de la propuesta
4.5.1 Recursos Humanos
4.5.2 Recursos Técnicos y Tecnologicos
4.5.3 Recursos Documentales y Metodologicos
4.5.4. Recursos Materiales y Logisticos
4.6. Resultados.
4.6.1 Resultados o productos a obtener.

4.6.2 Indicadores, criterios de evaluacion o de instrumentacion.

4.7. Valoracion/ evaluacion / validacion de la propuesta de transformacion.

4.7.1 Descripcion Empresa 1.

4.7.2 Validacion de la Propuesta de Transformacion Empresa 2.
CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
Recomendaciones Metodologicas

Recomendaciones Académicas

163

163

163

164

164

164

165

165

166

166

166

167

171

173

173

180

190

193

193

193



Recomendaciones Practicas

BIBLIOGRAFIA

ANEXOS

Anexo 1. Formulario de Autodiagndstico

Anexo 2 Autodiagnéstico Empresa 1

Anexo 3. Autodiagnéstico Empresa 2

Anexo 4. Manual de Funciones y Perfiles de Cargos Empresa 2
Anexo 5. Ejemplo Matrices de cargos

Anexo 6. Consentimiento Informado

Anexo 7. Medidas de Anonimizaciéon y Custodia de Datos
Anexo 8. Guion deEntrevista Semiestructurada

Anexo 9. Aval instrumentos INTI

Anexo 10. Manual de Funciones y Perfiles del Cargo

Anexo 11. Ejemplo Listados de asistencia

Anexo 12. Ejemplo Ficha de Evaluacion Jornada

Anexo 13. Ejemplos Fotos tomadas en Observacion Directa Empresa 1
Anexo 14. Ejemplos Registro de Consultorias

Anexo 15. Plan de trabajo y Seguimiento

194

195

200

200

204

215

228

229

239

240

241

244

245

246

247

248

251

252



indice de figuras.

Figura 1. Las Siete Herramientas de la Calidad 46
Figura 2. Mapa Conceptual de Competitividad Empresarial 70
Figura 3. Marco Legal y Normativo 80
Figura 4. Investigaciones Recientes de Tecnologias de Gestion en Scopus 98
Figura 5. Paises Con Mayores Estudios Sobre Las Tecnologias De Gestion. 98
Figura 6. Aplicabilidad De Las Tecnologias De Gestion Por Sectores. 99
Figura 7. Principales Temas De Interés Segin Scopus. 101
Figura 8. Micro Metodologia Aplicaciéon Instrumentos y Procesamiento de Informacion. 106
Figura 9. Presupuesto de Intervencion. 107
Figura 10. Ejemplo Grafica Radar. 116
Figura 11. Autodiagndstico categoria de Administracion — Empresa 1. 124
Figura 12. Autodiagndstico categoria de Comercializacion — Empresa 1. 127
Figura 13. Autodiagnoéstico categoria de Direccion — Empresa 1. 128
Figura 14. Autodiagnostico categoria de Produccion — Empresa 1. 131
Figura 15. Autodiagnoéstico categoria de Recursos Humanos — Empresa 1. 132
Figura 16. Autodiagnoéstico categoria de Administracion — Empresa 2 138
Figura 17. Autodiagnoéstico categoria de Comercializacion — Empresa 2. 139
Figura 18. Autodiagnoéstico categoria de Direccion — Empresa 2. 141

Figura 19. Autodiagndstico categoria de Produccion — Empresa 2. 143



Figura 20. Autodiagnostico categoria de Recursos Humanos — Empresa 2. 146

Figura 21 Elementos de la cultura organizacional de la empresa 1. 174
Figura 22. Plan de Trabajo Gestion de Costos Empresa 1. 173
Figura 23. Plan de Trabajo Gestion de Inventarios Empresa 1. 173
Figura 24. Ejemplo del seguimiento aplicado a los planes de trabajo 176
Figura 25. Elementos de la cultura organizacional de la empresa 2. 178
Figura 26. Ejemplo Perfil de Cargo 183
Figura 27. Plan de Trabajo Gestion de Talento Humano Empresa 2. 186

Figura 28. Ejemplo del seguimiento a Empresa 2. 188



Indice de tablas.

Tabla 1. Sintesis cronologica de la evolucion de las MiPymes en Colombia (1970-2022).

Tabla 2. Sintesis cronologica de tendencias recientes en MiPymes colombianas (2020-2025).

Tabla 3. Principales Enfoques Tedricos de la Competitividad
Tabla 4. Principales Enfoques Teoricos en Gestion Moderna

Tabla 5. Enfoques y Teorias

Tabla 6. Principales Enfoques Teoricos Asociados a Las Siete Herramientas de la Calidad.

Tabla 7. Principales Enfoques Tedricos Sobre La Administracion de Stock.
Tabla 8. Principales Enfoques Teoricos Sobre El Trabajo en Equipo.
Tabla 9. Principales Enfoques Tedricos Sobre 5S y Control Visual.

Tabla 10. Principales Enfoques Teoricos Sobre El Método SMED

Tabla 11. Principales Enfoques Teoéricos Sobre Indicadores De Gestion
Tabla 12. Principales Enfoques Teoricos Sobre la Matriz de Habilidades
Tabla 13. Principales Enfoques Teoricos Sobre Planificacion y Control de la Produccion
Tabla 14. Principales Enfoques Teoricos Sobre Distribucion en Planta
Tabla 15. Principales Enfoques Teoricos Sobre la Estructura de Costos
Tabla 16. Operacionalizacion de las variables

Tabla 17. Ecuacion de Bisqueda

Tabla 18. Cronograma General Del Proyecto

Tabla 19. Cronograma General Del Proyecto con Recursos.

32

38

40

42

47

48

50

52

53

55

57

59

61

63

86

97

103

108



Tabla 20. Tiempos de Entrevistas y Recoleccion de Informacion empresa 1y 2. 113

Tabla 21. Propuesta Transformadora 157
Tabla 22. Elementos de la cultura organizacional de la empresa 172
Tabla 23. Plan de Trabajo Gestion de Costos Empresa 1 173
Tabla 24. Plan de Trabajo Gestion de Inventarios Empresa 1 174
Tabla 25. Ejemplo del seguimiento aplicado a los planes de trabajo. 178
Tabla 26. Elementos de la cultura organizacional de la empresa 2 179
Tabla 27. Ejemplo Perfil de Cargo 182
Tabla 28. Plan de Trabajo Gestion de Talento Humano Empresa 2. 184

Tabla 29. Ejemplo del seguimiento a Empresa 2. 186



17

INTRODUCCION

La mejora de los procesos organizacionales constituye un eje central para el
fortalecimiento de la competitividad empresarial, especialmente en economias como la
colombiana, cuyo tejido productivo estd conformado mayoritariamente por pequeias y medianas
empresas. Diversos estudios recientes evidencian que este segmento presenta limitaciones
significativas en la adopcion de mecanismos formales de gestion, lo que afecta su capacidad de
optimizacion operativa y, por ende, su sostenibilidad en mercados altamente competitivos

(Editorial, 2022).

El periodo 20202024 profundiz¢é estos desafios. La desaceleracion del crecimiento
econdmico hacia niveles cercanos al 3%, la pérdida de grado de inversion y la clasificacion de
“perspectiva negativa” por parte de agencias calificadoras como S&P y Moody’s reflejan un
contexto macroecondmico adverso (Semana, 2020). En este escenario, las MiPymes —altamente
sensibles a los ciclos econdmicos— enfrentan tensiones estructurales como baja formalizacion,
limitada inclusién financiera, escasa capacidad de innovacion y débil apropiacion de tecnologias

orientadas a la gestion empresarial, tal como lo revela la Gran Encuesta MiPymes (ANIF, 2022).

El sector servicios de salud no es ajeno a estas problematicas. Empresas dedicadas a
actividades como servicios odontoldgicos, farmacéuticos o laboratorios clinicos presentan fallas
recurrentes en la gestion de inventarios, el control de costos, la definicion de roles y funciones, la
contratacion, el disefio de perfiles de cargo y la trazabilidad de procesos. Estas brechas justifican
la pertinencia de profundizar en investigaciones que permitan comprender dichas limitaciones y

proponer soluciones metodologicamente solidas y empiricamente validadas (ANIF, 2022).

En esta investigacion se trabajo con dos empresas del sector salud colombiano, a partir de
las cuales fue posible caracterizar sus principales desafios operativos, identificar patrones
comunes y determinar areas criticas susceptibles de intervencion mediante tecnologias de gestion.
El diagndstico desarrollado permitié disenar y validar un modelo para la aplicacion de estas
tecnologias, orientado a mejorar la eficiencia organizacional y contribuir al fortalecimiento

competitivo de empresas con caracteristicas similares.
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Este documento presenta el proceso completo de formulacion, aplicacion y validacion del
modelo de gestion. Basado en hallazgos de la literatura global y ajustado a las particularidades
del contexto empresarial colombiano, el modelo integra herramientas de analisis, intervencion y
seguimiento que facilitan tanto la evaluacion del estado actual de la organizacion como la

implementacion de tecnologias de gestion que potencian su desempeiio operativo.

La tesis se estructura en cuatro capitulos articulados de manera coherente para garantizar
la comprension integral del objeto de estudio. El capitulo 1 expone el planteamiento de la
investigacion, describiendo el contexto del problema, la formulacion de la pregunta central, los
objetivos, la justificacion y el alcance del estudio. El capitulo 2 desarrolla los fundamentos
teoricos y referenciales que sustentan la investigacion, integrando conceptos, modelos,
antecedentes y enfoques contemporaneos relacionados con la gestion organizacional y el uso de
tecnologias en el sector salud. El capitulo 3 presenta el disefio metodologico, los instrumentos
utilizados, el proceso de recoleccion y analisis de datos, asi como los resultados obtenidos a partir
del estudio empirico realizado en las empresas seleccionadas. Finalmente, el capitulo 4 expone la
propuesta de transformacion derivada del proceso investigativo, detallando su estructura,
componentes, pertinencia y los mecanismos de validacion implementados en las empresas caso
de estudio, con el fin de demostrar su aportacion practica y su viabilidad en el contexto

organizacional analizado.
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CAPITULO 1. Proyeccién de la investigacién.

En este capitulo se aborda lo referente al problema de la investigacion, los aspectos que
justifican la relevancia del estudio, los objetivos pertinentes para dar solucion al problema

identificado, los alcances del estudio y las respectivas limitaciones.

Se tratan temas importantes para las organizaciones, entre los que destaca el
fortalecimiento de la eficiencia de los procesos organizacionales, las tecnologias de gestion y el
desarrollo de las capacidades productivas, gerenciales y asociativas de las MiPymes colombianas

del departamento de Santander, particularmente de las empresas del sector servicios.

1.1. Linea de investigacion de la Universidad de Innovacion e Investigacion de México y su

ambito de estudio.

La linea de investigacion que sigue este trabajo corresponde a Gestion empresarial y
desarrollo directivo. Esta linea se relaciona con el doctorado en Direccion de Proyectos al estar
alineado con su objetivo de generar conocimiento de valor, original y significativo que contribuya
en la innovacion de las distintas areas de la empresa ademas de ser un modelo aplicable en el

contexto de otras empresas.

En ese mismo sentido, se relaciona con la tematica de estudio que se enfoca en la mejora

eficiente de los procesos organizacionales.

1.2. Planteamiento del problema.

El contexto econdmico actual, que se caracteriza por un dinamismo provocado por una

globalizacion que abre las fronteras del comercio mundial y la competencia, obliga a las
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empresas a alinear su objetivo principal con la productividad para alcanzar un mejor desarrollo

organizacional.

El proposito de las empresas con esa alineacion es ser mas competitivas dentro del
mercado, mejorando la calidad de sus productos y/o servicios, fortaleciendo sus finanzas internas
y externas, aumentando la satisfaccion del cliente, adoptando factores tecnoldgicos, entre otros

aspectos involucrados (Manzano-Fernandez et al., 2022; Pardo Enciso y Diaz Villamizar, 2024).

Con la poca profundizacion financiera de la economia durante la ultima década, las
MiPymes ain muestran importantes restricciones crediticias. Segun cifras del Banco Mundial,
Colombia evidencia precarios niveles de inversion en investigacion-desarrollo del 0.2% del PIB,
evidenciando marcados rezagos frente al 2% del PIB del promedio mundial (Banco Mundial &

ANIF, 2022).

Se reflejan los malos puestos que son ocupados por Colombia inclusive en el mas reciente
Informe de Competitividad Global (2016-2017), situdindose Colombia en la posicién 108 (entre
138 paises) (Banco Mundial & ANIF, 2022).

Las MiPymes también reflejan dicha desazon innovador, pues la GEP muestra como
raramente las mejoras empresariales no se centran en procesos de innovacion. La muestra adoptd
por capacitacion del personal (cerca del 40%) y certificados de calidad (15%). En cambio,
estrategias dirigidas a lanzar nuevos alcanzo el (%15) y diversificar mercados en el exterior

(menos de un 5%) (Revista econdmica, 2022).

Existe evidencia que demuestra que las empresas se enfrentan a una serie de barreras que
les dificultan la llegada a mercados internacionales. Entre los factores se encuentran el acceso a
posibles financiamientos, la innovacion, las distintas habilidades que posee el capital humano y la
organizacion y su estructura. De la misma manera, factores relacionados a negocios y a las
condiciones macroecondmicas de economias emergentes que, por bien es sabido enfrentar

desafios.
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Ahora, las Pymes de servicios en Colombia reportaron una mayor disminucién de los
costos y los margenes de operacion, situacion estrechamente relacionada con la percepcion

econdmica general (Revista economica, 2022).

En términos de generacion de empleo, las Pymes reportaron un balance negativo, el cual,
se encuentra asociado, en mayor medida, a las restricciones en la actividad laboral, y la

disminucion de las actividades productivas en general (Banco Mundial & ANIF, 2022).

En ese sentido, la productividad se ha convertido en un indicador crucial que debe
medirse de forma objetiva y constante, para que las organizaciones conozcan su nivel, su
fundamento y sus fallas, esforzdndose por lograr la maxima eficiencia y eficacia en cada uno de

los procesos organizacionales que se llevan a cabo por la empresa (Fedesarrollo, 2024).

La productividad es una fuente importante para el aumento de los ingresos en las
empresas colombianas, las cuales en los tltimos 40 afios han sufrido una desaceleracion producto
de la crisis financiera mundial. Esta desaceleracion, se ha reflejado en el bajo nivel de
inversiones, la reduccion de la eficiencia y la reasignacion de recursos entre los diversos sectores

de los mercados emergentes y las economias en desarrollo (Felsenthal, 2024).

En el contexto colombiano, la productividad de las empresas es deficiente, aunque se han
presentado mejoras en los ultimos afios atin hay un largo camino que recorrer. Esto lo muestra el
Indice de Competitividad publicado por el Foro Econémico Mundial (FEM), que mide la
capacidad de un pais para lograr un crecimiento econémico con relacion al manejo eficiente de
los recursos, el cual ubico a Colombia en el puesto 60 de 140 paises analizados en el ranking del

2019, subiendo 6 puestos frente al resultado de 2022 donde se ubicaba en el puesto 66.

Sin embargo, se observa que, Colombia descendi6 posiciones en la mayoria de los pilares
de competitividad que califica el FEM, y los mismos empresarios identificaron falencias en

algunas de sus practicas gerenciales y areas de negocios (Foro Economico Mundial, 2022).

Es el caso de las empresas de servicios, particularmente las de salud, que presentan una
demanda alta y limitaciones en sus capacidades y procesos para satisfacerla, se encuentran

barreras en el acceso al servicio, problemas de calidad, oferta, costos, marketing, inventario y
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cobertura, y un porcentaje de demanda no atendida que alcanza el 19%, lo que se convierte en un
factor de riesgo para la sostenibilidad de este grupo de empresas, tal como fue expresada por el

Consejo Privado de Competitividad, (2022).

Dado lo anterior, resulta relevante para las empresas tomar acciones y adoptar estrategias
que permitan mejorar la eficiencia de los procesos organizacionales, pues esto se traducira en un
crecimiento de la productividad al aprovechar mejor sus recursos y capacidades (Simancas et al.,

2018).

Dicha eficiencia es alcanzada mediante diversos mecanismos, técnicas y estrategias como
son las tecnologias de gestion, que tienen como principal objetivo hacer que las organizaciones
sean mas productivas y permite actuar en las diferentes areas y procesos organizacionales
(Méndez, 2022; Darrell Rigby y Bilodeau, 2024). Es asi como, el presente proyecto de
investigacion generd un Modelo basado en la aplicacion de tecnologias de gestion, para facilitar
la mejora en la eficiencia de los procesos organizacionales de empresas colombianas, de manera
particular del sector servicios mediante la implementacién de un modelo de gestion. De tal
manera que permita incrementar la productividad en las empresas, a partir de la medicion de sus
procesos y la definicion de indicadores, obteniendo una oferta mas competitiva en el mercado

local e internacional a mediano y largo plazo (Fedesarrollo, 2022).

1.3. Formulacion del problema.

( Como lograr una mejora en la eficiencia de los procesos organizacionales y operativos
con apoyo en la tecnologia para empresas del sector servicios de salud en Bucaramanga

(Colombia) durante el periodo 2020-2024?



23

1.4. Justificacion.

El crecimiento y sostenibilidad de cualquier organizacion dependen de su capacidad para
adaptarse al dinamismo del entorno, responder a la presion competitiva y optimizar
continuamente sus procesos estratégicos, tacticos y operativos. En este escenario, la literatura
reciente destaca que la gestion organizacional requiere modelos flexibles apoyados en tecnologias
que permitan aumentar la productividad, mejorar la toma de decisiones y fortalecer la eficiencia

institucional (Camara de Comercio de Cartagena, 2022).

Desde el punto de vista tedrico, esta investigacion se justifica al aportar una comprension
mas profunda sobre la relacion entre gestion organizacional y tecnologias de gestion, integrando
enfoques contemporaneos como la transformacion digital, la gestion basada en datos, el analisis
de procesos y los modelos de mejora continua. Al desarrollar un modelo propio, la tesis
contribuye a cerrar vacios existentes en el conocimiento sobre como las empresas de servicios
—especialmente del sector salud— pueden incorporar tecnologias de forma estratégica para

mejorar su desempeiio.

Desde la perspectiva practica, el estudio adquiere relevancia al proponer un modelo
aplicable a empresas reales del sector servicios de salud, orientado a mejorar areas criticas como
la gestion de costos, el recurso humano, la calidad, la administracién de inventarios, la
planificacion y el control de la produccion. Este tipo de intervenciones aporta herramientas
concretas para la toma de decisiones y la optimizacion de procesos que suelen ser ineficientes
debido a la falta de integracion tecnologica o a la ausencia de lineamientos estructurados.
Ademas, al estar soportado en la experiencia y conocimiento del Instituto Nacional de Tecnologia
Industrial (INTI) de Argentina —entidad reconocida por impulsar la productividad y
competitividad de las MiPymes en América Latina—, el modelo desarrollado adquiere mayor
robustez y viabilidad, permitiendo que los resultados trasciendan el caso particular para ser

replicables en empresas con caracteristicas similares.

En el plano social, la investigacion también tiene un impacto significativo. Las empresas

del sector salud, particularmente las MiPymes, cumplen un rol fundamental en la prestacion de
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servicios esenciales a la poblacion; sin embargo, suelen operar bajo condiciones de recursos
limitados, procesos poco estandarizados y baja adopcion tecnoldgica. El desarrollo e
implementacién de un modelo de gestion mediado por tecnologia puede contribuir a mejorar la
calidad del servicio, la eficiencia en la atencion, la reduccion de tiempos de espera y la capacidad
de respuesta institucional, lo cual incide directamente en el bienestar de usuarios, pacientes y
comunidades. De igual manera, instituciones como la Camara de Comercio de Bucaramanga
podrian utilizar este insumo para fortalecer su portafolio de asistencia técnica, promoviendo un

ecosistema regional de innovacion y productividad que favorezca la competitividad empresarial.

Desde el enfoque metodoldgico, la investigacion se justifica al integrar un disefio que
articula diagndstico, andlisis y validacion, permitiendo no solo describir los problemas existentes
sino también proponer y evaluar una solucion concreta. El proceso metodologico incluyo6 la
recoleccion sistematica de datos, el analisis de resultados y la formulacién de un modelo
aplicable, contribuyendo al fortalecimiento de las competencias investigativas del doctorante y
generando evidencia empirica util para la comunidad cientifica. La propuesta final, al quedar
operativa y documentada, se convierte en un referente que puede ser adoptado, ajustado o
ampliado por otras organizaciones interesadas en mejorar la eficiencia de sus procesos mediante

tecnologias de gestion.

1.5. Objeto de estudio.

El estudio sobre las tecnologias de gestion en empresas del sector servicios, que se aborda
en este proyecto, es de tipo explicativo, dado que se describe la tematica y sus caracteristicas, al
tiempo que se intenta medir la realidad con informacion obtenida de cuestionarios aplicados a las
empresas de estudio, asi como registros estadisticos y pruebas estandarizadas sobre puntos

especificos de los fenomenos a estudiar en cada una de ellas.

Su disefio es cuasiexperimental con aplicacion longitudinal en dos casos de estudio, toda

vez que se intenta aplicar cierto tipo de tecnologias de gestion para comprobar la influencia de
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estas sobre indicadores particulares y la eficiencia de las empresas en un unico momento.
Ademas, emplea el método deductivo, ya que se aborda la realidad de los hechos observables,
cuantificables y medibles, a partir de la identificacion del problema de investigacion, los

antecedentes tedricos, la formulacion de la hipotesis y la validacion final del estudio.

La investigacion sigue una serie de etapas, ejecutadas segun los objetivos propuestos, las
cuales se describen en el apartado metodoldgico. Cabe resaltar la importancia de la primera etapa,
relacionada con recoleccion de datos, pues a partir de ella se genero la validez interna y externa

de la investigacion (Hernandez, 2024).

1.6. Campo de accion.

El campo de accion de la investigacion se situé de manera especifica en las empresas
colombianas que operan en el sector servicios de salud, particularmente en aquellas clasificadas
como micro, pequeias y medianas empresas (MiPymes). Este segmento empresarial resultod ser
uno de los mas afectados por problematicas estructurales de productividad, deficiencia en los

procesos organizacionales y limitaciones en la adopcion de tecnologias de gestion.

En este sentido, la investigacion delimité su actuacion en la optimizacidon de procesos
administrativos, financieros y de talento humano, asi como en la implementacion de
metodologias tecnologicas que favorecieron la eficiencia operativa. Dicho campo fue
seleccionado porque reflejaba de manera directa las debilidades de competitividad de las
MiPymes de salud en Colombia, donde los efectos de la informalidad, la baja capacidad de
innovacion y la ausencia de planeacion estratégica generaban rezagos frente a otros sectores de la

economia (Fedesarrollo, 2022; Foro Econémico Mundial, 2024).

1.7. Objetivos.
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1.7.1. Objetivo General.

Proponer un modelo de gestion mediado por tecnologia, para el control y mejora en los procesos

operativos y organizacionales, en empresas del sector servicios de salud en Colombia.

1.7.2. Objetivos especificos.

- Identificar las tecnologias de gestion que facilitan la mejora en la eficiencia de los
procesos organizacionales de empresas del sector servicios, a partir de un analisis de
literatura global.

- Disefiar un modelo que permita aplicar tecnologias de gestion para la mejora en la
eficiencia de los procesos organizacionales y operativos de empresas del sector servicios
en Colombia.

- Validar la efectividad del modelo de gestion propuesto, a través de su aplicacion en dos
empresas caso de estudio.

- Exponer los alcances y limitaciones del modelo de gestion propuesto, a partir de la

evaluacion del ejercicio realizado en las dos empresas caso de estudio.

1.8. Hipotesis.

La implementacion sistematica de un modelo de gestion organizacional mediado por
tecnologias de gestion mejora la eficiencia de los procesos operativos y administrativos en las
empresas del sector servicios de salud, al optimizar la trazabilidad de la informacion, estandarizar

los procedimientos, reducir tiempos de ciclo y fortalecer la capacidad de respuesta institucional.

1.9. Alcance tematico.
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El resultado de la investigacion se centré en la implementacion de una propuesta de
modelo de gestion mediado por tecnologia, disefiado para fortalecer la gestion organizacional y
operativa en empresas del sector servicios de salud en Colombia. Para ello, se desarrolldo un
proceso metodologico estructurado en cuatro etapas. En la primera etapa, se llevd a cabo un
andlisis detallado de las tecnologias de gestion disponibles y de su potencial para mejorar la

eficiencia de los procesos operativos y organizacionales.

En la segunda etapa, se realizo una revision interna de las principales areas de dos
empresas de servicios del sector salud ubicadas en Bucaramanga, considerando variables clave
como la gestion de inventarios, el talento humano, los costos operativos, entre otras dimensiones

relevantes para el desempefio institucional.

Con base en estos insumos, la tercera etapa consistio en el disefio y la implementacion de
una propuesta de modelo de gestion apoyado en tecnologias de gestion, orientado a optimizar los

procesos operativos y organizacionales en las empresas estudiadas.

En la cuarta etapa se procedid a validar la efectividad del modelo mediante la
identificacion y andlisis de sus alcances y limitaciones, a partir de la aplicacion practica del
modelo en las dos empresas caso de estudio. Este proceso permitido determinar el grado de

contribucion del modelo a la mejora de la eficiencia organizacional y operativa.

1.10. Delimitacion Espacial y Temporal.

La investigacion se desarrolld en un contexto geografico claramente definido. El estudio
tuvo lugar en la ciudad de Bucaramanga, capital del departamento de Santander, en Colombia.
Esta delimitacion espacial se establecid debido a la relevancia regional del sector servicios de
salud en la ciudad, asi como por la disponibilidad de empresas que cumplen las caracteristicas

necesarias para el analisis y validacion del modelo de gestion propuesto.
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Desde el punto de vista temporal, la investigacion se llevo a cabo entre los afios 2023 y
2025, periodo que permiti6 realizar el diagnostico organizacional, aplicar los instrumentos
metodoldgicos, disefiar e implementar la propuesta de modelo de gestion mediado por tecnologia
y validar sus resultados en empresas reales del sector salud. Esta delimitacion temporal asegura
que los hallazgos y conclusiones estén contextualizados dentro de un marco reciente, pertinente y

coherente con las dindmicas tecnoldgicas y organizacionales actuales.

1.11 Limitaciones.

A priori se reconoce que la validacion de la metodologia con dos empresas constituye
claramente un limitante, toda vez que solo dos empresas pueden no reflejar totalmente los

requerimientos de informacion de todas las empresas del mismo sector.

Sin embargo, trabajar con dos empresas reales puede también significar una fortaleza de
este estudio, si se considera que esta investigacion no solo propone un modelo tedrico, también
presenta un modelo validado con empresas reales. En ese sentido, se percibe una oportunidad
para consolidar los procesos de validacion y estabilizacion del modelo aqui propuesto, mediante
su aplicacion a nuevas empresas de este mismo sector, y en un futuro, por qué no, a empresas de
otros sectores. Dentro de otras limitantes para la realizacion del proceso de validacion se
contaron: la disponibilidad de tiempo de los directivos y mandos intermedios, asi como la

informacion disponible en registros de cada una de las empresas.
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CAPITULO 2. Fundamentos Teodricos Referenciales.

Este capitulo describe el proceso de revision documental sobre los antecedentes o estudios
previos de la temdtica, identificando el contexto en el cual se situo la investigacion. Asi mismo,
contempla un marco teorico, conceptual y legal, donde se abordan términos como las tecnologias
de gestion, la eficiencia de procesos, la productividad y los aspectos legales y normativos que

deben cumplir las empresas, toda esta informacion necesaria para entender el estudio.

2.1. Estado del arte.

Este apartado tiene como propdsito contextualizar el fenomeno de estudio desde una
perspectiva diacronica, mostrando como las transformaciones econdmicas, politicas y

tecnoldgicas han configurado el desempefio del sector entre 1970 y 2025.

El anélisis se estructura en dos bloques complementarios. El primer bloque, de caracter
historico, aborda la génesis, consolidacion y evolucion de las MiPymes dentro del modelo
productivo colombiano (1970-2022), destacando las politicas publicas, los procesos de

formalizacion y la incorporacion inicial de tecnologias de gestion.

El segundo bloque, de naturaleza contemporanea, examina las tendencias recientes
(2020-2025) vinculadas con la transformacion digital, los ecosistemas de innovacion y la
sostenibilidad empresarial, elementos que definen la nueva configuracion de la competitividad

MiPymes en el contexto postpandemia y digital global.

Ambos bloques permiten observar una transicion estructural: de un modelo productivo
basado en la informalidad y la supervivencia empresarial, hacia otro fundamentado en la gestion
del conocimiento, la digitalizacién y la innovacion colaborativa. A continuacion, se desarrollan

de manera secuencial los dos marcos que integran este estado del arte.
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2.1.1. Marco historico. Origen y evolucion de las MiPymes en Colombia

La evolucion de las micro, pequefias y medianas empresas (MiPymes) en Colombia esta
estrechamente ligada a las transformaciones estructurales, econdmicas y politicas del pais durante
las Ultimas cinco décadas. Este proceso historico revela como la configuracion productiva
nacional ha transitado desde un modelo de sustitucion de importaciones, caracteristico de las
economias en desarrollo de los afios setenta, hacia un sistema mixto basado en la competitividad,

la innovacion y la adopcidn de tecnologias de gestion.

Desde la década de 1970, la politica industrial colombiana se orient6 hacia la sustitucion
de importaciones, impulsando la creacion de pequefios talleres manufactureros, agricolas y de
servicios que sirvieran de soporte a las economias locales (CEPAL, 1978). No obstante, este
esfuerzo inicial se desarrollo en un contexto de baja infraestructura, limitado acceso al crédito,
informalidad laboral y escasa tecnificacion. Estos factores restringieron el potencial productivo y

la sostenibilidad de las unidades empresariales emergentes.

Durante las décadas de 1980 y 1990, el pais experimenté una fase de liberalizacion
econdmica y apertura comercial, que modifico profundamente la estructura empresarial. La
promulgacion de la Ley 590 de 2000, conocida como la “Ley MiPyme”, represent6 un hito
institucional al consolidar el reconocimiento legal del sector y promover politicas orientadas a la
formalizacion, capacitacion, innovacidn y acceso a financiacion (MinComercio, 2000). Este
marco normativo se complemento con estrategias del sector financiero y programas de desarrollo

regional que fomentaron la creacion y sostenibilidad de unidades productivas formales.

A partir de entonces, las MiPymes se consolidaron como el nticleo dominante del tejido
empresarial colombiano, concentrando mas del 99 % de las empresas formales, generando el 78
% del empleo y aportando cerca del 40 % del Producto Interno Bruto (PIB) (DANE, 2019;
MinComercio, 2020). Esta consolidacion evidencid la transicion del sector hacia una etapa de
madurez estructural, aunque persistian problematicas asociadas a la baja productividad y la débil

incorporacion tecnologica.
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En las primeras dos décadas del siglo XXI, los procesos de globalizaciéon y modernizacion
tecnologica redefinieron las condiciones de competitividad. Las empresas colombianas
comenzaron a adoptar tecnologias de gestion derivadas de modelos internacionales —como ISO
9001, Kaizen, Lean Management, 5S o Balanced Scorecard— que buscaban estandarizar
procesos, optimizar recursos y fortalecer la cultura de calidad (Rivera-Rodriguez &
Malaver-Rojas, 2010). Sin embargo, la implementacion de estos modelos fue desigual, ya que su
aplicacion se concentrd principalmente en sectores industriales urbanos, mientras que las
empresas rurales y microempresas mantuvieron practicas tradicionales con bajo nivel de

tecnificacion.

Entre 2010 y 2020 se evidencid un salto cualitativo en la politica de desarrollo
empresarial. Las MiPymes fueron incorporadas a ecosistemas de innovacion y emprendimiento
liderados por entidades como el SENA, iNNpulsa, las Camaras de Comercio y el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, que promovieron la digitalizacion, la sostenibilidad y la

articulacion con el entorno universitario.

En este contexto, iniciativas como el programa AL-Invest 5.0 (2022), impulsado por la
Confederagao das Associacdes Comerciais € Empresariais do Brasil (CACB, 2022), fortalecieron
la competitividad de empresas latinoamericanas —incluidas las colombianas— mediante

procesos de capacitacion, gestion ambiental y transformacion digital.

Desde una perspectiva tedrica, los modelos de ventaja competitiva de Porter (1985) y de
recursos y capacidades de Barney (1991) constituyen los fundamentos conceptuales para
comprender la evolucion del sector. Porter (1985) argumenta que la productividad constituye el
factor determinante de la competitividad empresarial, mientras que Barney (1991) sostiene que
los recursos valiosos, raros y dificiles de imitar —como el conocimiento, la innovacion o la
capacidad organizacional— son las verdaderas fuentes de ventaja sostenible. Estos modelos han
orientado tanto las politicas publicas como las estrategias privadas dirigidas al fortalecimiento de

las MiPymes en el contexto colombiano.

En la Tabla a continuacion se sintetizan los principales hitos historicos y enfoques
predominantes que marcaron la evolucion de las MiPymes entre 1970 y 2020. Esta tabla permite

visualizar de manera cronolédgica como las politicas econdémicas, la apertura de mercados y la
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sector.

Tabla 1.

Sintesis cronoldgica de la evolucion de las MiPymes en Colombia (1970-2022).
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Periodo Hito principal Enfoque predominante
1970-1989  Industrializacion inicial y alta informalidad Talleres locales sin
estructura formal

1990-1999  Apertura economica y Ley 590 de apoyo a Formalizacion y regulacion
MiPymes

2000-2009  Expansion y adopcion de tecnologias de gestion  Calidad y productividad

20102020 Insercion en ecosistemas de innovacion Gestion tecnologica 'y
(SENA, MinCIT, AL-Invest 5.0) sostenibilidad

Nota. Elaboracion propia con base en (CEPAL,1978), y (MinComercio, 2022).

El analisis de la tabla anterior permite comprender que la evoluciéon de las MiPymes

colombianas no ha sido un proceso lineal, sino una transformacién progresiva y multidimensional

que refleja los cambios estructurales del modelo econdmico nacional. Este transito desde la

informalidad productiva y organizacional hacia un modelo de gestion tecnoldgica y sostenible

constituye uno de los avances mas relevantes en la historia reciente del tejido empresarial

colombiano. En sus primeras etapas, las empresas operaban en contextos caracterizados por la

carencia de politicas efectivas, bajos niveles de productividad y una dependencia casi exclusiva

del trabajo manual y del conocimiento empirico. Sin embargo, el fortalecimiento institucional, la

consolidacion de politicas publicas orientadas a la competitividad y el impulso de la innovacién

empresarial generaron un escenario propicio para la adopcion gradual de herramientas de gestion
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moderna, lo que permitié conformar un sector productivo mas estructurado y tecnoldgicamente

adaptable (Gomez-Martinez & Sierra, 2024; MinComercio, 2020).

La transicion hacia modelos de gestion tecnologica ha implicado también una
reconfiguracion profunda de las capacidades organizacionales como activos estratégicos. En
concordancia con las perspectivas contemporaneas sobre recursos y capacidades, las MiPymes
han empezado a reconocer que su ventaja competitiva no depende exclusivamente de factores
externos, sino de su capacidad para movilizar el talento humano, generar aprendizaje
organizacional e incorporar conocimiento tecnologico de forma continua (Mendoza & Rojas,
2023; Vargas-Montoya & Garcia-Sanchez, 2023). Desde este enfoque, la innovacion, la
digitalizacion y la cultura organizacional se erigen como recursos intangibles que fortalecen la

resiliencia empresarial y facilitan la adaptacion a entornos econdémicos volatiles y competitivos.

Del mismo modo, este cambio estructural refleja la madurez progresiva del ecosistema
empresarial colombiano, que pas6 de ser fragmentado y de baja articulacion a un sistema en red,
donde la interaccion entre Estado, academia y sector productivo resulta esencial para promover la
transferencia tecnoldgica y la innovacion sostenible (Ramirez-Torres & Pineda-Mufioz, 2024). La
integracion de tecnologias de gestion —como los sistemas de control de calidad, la analitica de
datos y la automatizacion de procesos— ha permitido a las MiPymes optimizar operaciones,
reducir costos y participar de manera mas activa en las cadenas de valor regionales y globales

(Gonzalez-Cano, Lopez-Arango & Ruiz, 2023).

Por otro lado, este desplazamiento hacia un modelo de gestion sostenible e inteligente
pone de manifiesto que la competitividad actual ya no se define inicamente en términos
econdmicos, sino que se concibe como una interaccion equilibrada entre eficiencia, innovacion y
responsabilidad social y ambiental. En este sentido, la sostenibilidad organizacional se ha
incorporado como un componente central de las estrategias empresariales, impulsando a las
MiPymes a asumir practicas responsables y tecnologicamente avanzadas que garanticen su
permanencia en el largo plazo (Jiménez-Gutiérrez, Pérez-Torres & Andrade, 2023; Pérez-Lopez,
Carvajal & Duarte, 2022). En conjunto, esta evolucion evidencia que las MiPymes colombianas
estan consolidando un transito hacia una economia digital del conocimiento, donde la gestion
tecnologica, la innovacion y la sostenibilidad se constituyen en los pilares fundamentales de una

competitividad inteligente y duradera.
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2.1.2. Marco actual: Tendencias recientes en competitividad y transformacion digital

(2020-2025)

En el contexto contemporaneo, las MiPymes colombianas enfrentan una dinamica
marcada por la disrupcion digital, la expansion del comercio electronico y la reconfiguracion de
los modelos de negocio. La pandemia de COVID-19 actu6 como catalizador de un proceso de
transformacion estructural que convirtié la digitalizacion en una condicion necesaria para la

supervivencia y la sostenibilidad empresarial (Pérez-Lopez, Carvajal & Duarte, 2022).

Estudios recientes han demostrado que la transformacion digital constituye el motor
central de la competitividad actual. La implementacion de tecnologias de gestion basadas en
datos —como inteligencia artificial, analitica predictiva, sistemas ERP y CRM— ha permitido
incrementos de productividad estimados entre un 25 % y 35 % (Vargas-Montoya &
Garcia-Sanchez, 2023). No obstante, el avance no ha sido homogéneo: de acuerdo con el DANE
(2023), mas del 50 % de las MiPymes colombianas carece aiin de infraestructura tecnolédgica
adecuada y solo una fraccion utiliza herramientas de automatizacion o plataformas de comercio

electronico.

La literatura indexada en Scopus y Web of Science (2022-2024) identifica tres tendencias
predominantes en el comportamiento de las MiPymes frente a la transformacion digital. La
primera es la gestion basada en datos y sostenibilidad digital, que integra las tecnologias de la
informacion con estrategias de sostenibilidad ambiental y social (Gonzalez-Cano, Lopez-Arango
& Ruiz, 2023). La segunda tendencia se relaciona con los ecosistemas colaborativos, en los
cuales universidades, centros de innovacion y startups actuan como socios estratégicos para
impulsar la madurez digital (Ramirez-Torres & Pineda-Mufioz, 2024). Finalmente, la tercera
tendencia corresponde a la innovacion en sectores intensivos en conocimiento, como las
MiPymes de salud, donde la incorporacion de herramientas de telemedicina y tecnologias de
gestion ha mejorado la productividad y la calidad del servicio (Jiménez-Gutiérrez, Pérez-Torres

& Andrade, 2023).
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En el contexto colombiano, Mendoza y Rojas (2023) destacan que la digitalizacién
empresarial no se reduce a la adopcion de software, sino que implica una reconfiguracion
organizacional profunda, sustentada en el liderazgo innovador, la cultura digital y el aprendizaje
continuo. No obstante, Gomez-Martinez y Sierra (2024) advierten que la consolidacion de este
proceso enfrenta limitaciones estructurales asociadas al bajo acceso al financiamiento, la falta de

competencias en ciberseguridad y la escasa formacion en gestion tecnoldgica.

Desde el plano teodrico, estos cambios se alinean con los postulados de Porter (2001) sobre
la ventaja competitiva en la era digital, donde la conectividad y la informacion se erigen como
activos estratégicos, y con la teoria de capacidades dindmicas de Teece (2018), que enfatiza la

importancia de la adaptabilidad, la innovacion y la respuesta rapida ante entornos cambiantes.

La Tabla a continuacion presenta una sintesis cronologica de los principales hitos y
tendencias que han marcado la competitividad y digitalizacion de las MiPymes colombianas entre
2020 y 2025. Este esquema cronologico permite comprender la progresion del proceso de
transformacion, desde la respuesta inmediata a la crisis sanitaria hasta la consolidacion de

modelos hibridos de gestion y sostenibilidad.

Tabla 2.

Sintesis cronologica de tendencias recientes en MiPymes colombianas (2020-2025).

Ao Tendencia o hito clave Impacto en las MiPymes

2020  Crisis sanitaria y aceleracion digital Implementacion de herramientas
digitales basicas

2021  Consolidacion de ecosistemas regionales Incremento de proyectos de
(SENA, iNNpulsa, MinCIT) innovacion y sostenibilidad
2022  Creciente adopcion de IA y Big Data Mejora de productividad y toma de

decisiones



36

Ao Tendencia o hito clave Impacto en las MiPymes

2023  Expansion de politicas de transformacion ~ Mayor inversion publica en

digital MiPyme capacitacion tecnoldgica
2024-20 Transicion hacia madurez digital y Integracion de modelos hibridos y
25 sostenibilidad gestion del conocimiento

Nota. Elaboracion propia con base en DANE (2023), Gonzélez-Cano et al. (2023),

Ramirez-Torres y Pineda-Muioz (2024) y Mendoza y Rojas (2023).

El analisis de la tabla permite evidenciar la evolucion de las MiPymes hacia la madurez
digital, entendida no solo como la incorporacion de tecnologia, sino como la capacidad de
generar innovacion constante, sostenibilidad operativa y transformacion cultural. Este proceso
refleja una transicion desde la eficiencia operativa hacia el crecimiento sostenible, alineado con
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS 8 y 9) relativos al trabajo decente, la productividad

y la industrializacion inclusiva.

En sintesis, el marco actual evidencia que la competitividad de las MiPymes colombianas
depende cada vez mas de su habilidad para integrar la gestion tecnoldgica con la estrategia
empresarial, generar conocimiento organizacional y construir redes colaborativas de innovacion.
Estas transformaciones consolidan un cambio de paradigma, donde la tecnologia deja de ser un

recurso complementario y se convierte en el nucleo de la ventaja competitiva sostenible.

2.2 Marco Teorico.

El anélisis de referentes presentado en el apartado anterior permite reconocer la

necesidad de una fundamentacion tedrica que sustente las variables del estudio y oriente la
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construccion del modelo propuesto. En este sentido, el presente apartado desarrolla el marco
tedrico que integra los principales enfoques epistemologicos, escuelas de pensamiento y teorias
que explican los procesos de competitividad, gestion organizacional y tecnologias de gestion,

elementos esenciales para la comprension integral del fendmeno de estudio.

2.2.1 Fundamentos epistemoldgicos

El sustento epistemologico del estudio se enmarca en el enfoque sistémico y la teoria de la
gestion del conocimiento, los cuales reconocen a la organizacién como un sistema abierto,
adaptativo y dinamico, donde la informacion, el aprendizaje y la innovacidn se constituyen en
recursos estratégicos. Desde la vision de Bertalanffy (Bertalanffy,1968), la teoria general de
sistemas propone que toda organizacidn estd compuesta por subsistemas interrelacionados que
requieren equilibrio y retroalimentacion constante. En la actualidad, este enfoque se amplia hacia
el paradigma de la complejidad organizacional (Morin, 2022), el cual entiende la gestion como

un proceso emergente e interdependiente, atravesado por flujos de conocimiento y tecnologia.

Complementariamente, la gestion del conocimiento (Nonaka & Takeuchi, 1995; revisado
por Alavi et al., 2023) plantea que el saber organizacional se genera en la interaccion entre
conocimiento tacito y explicito, siendo la innovacion el resultado de procesos colaborativos y del
aprendizaje organizacional continuo. Bajo esta perspectiva, el conocimiento se transforma en
ventaja competitiva sostenible cuando se gestiona adecuadamente dentro de una cultura

organizacional que promueve la creatividad, el trabajo en equipo y la mejora continua.

Desde el plano epistemologico, el estudio asume una postura constructivista-critica, en la
que la realidad organizacional es interpretada como una construccion social que se reconfigura
mediante practicas de aprendizaje colectivo, procesos tecnologicos y decisiones estratégicas
(Tueros, 2023). Esta mirada reconoce que las variables analizadas —como las herramientas de la
calidad, el trabajo en equipo o los indicadores de gestion— no operan de forma aislada, sino que

se articulan en una red de relaciones cognitivas, culturales y tecnologicas.
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2.2.2 Categorias Teoricas Principales

A partir del marco epistemolodgico descrito, se identifican tres categorias tedricas centrales
que estructuran el presente estudio: competitividad, procesos organizacionales y tecnologias de

gestion.

2.2.2.1 Competitividad

La competitividad empresarial ha sido abordada desde diferentes corrientes tedricas.
Porter (Porter,1980) la concibe como la capacidad de generar ventajas sostenibles mediante
estrategias diferenciadoras dentro de un entorno industrial especifico. En contraposicion, la teoria
de recursos y capacidades de Barney (Barney,1991) plantea que la ventaja competitiva proviene
de los recursos intangibles, tnicos e inimitables que posee la organizacion. Mas adelante,
Prahalad y Hamel (Hamel,1990) introducen el concepto de competencias centrales, entendidas
como la combinacidn de tecnologias y aprendizajes colectivos que otorgan valor al cliente y

permiten acceder a nuevos mercados.

Autores contemporaneos como Tueros (Garcia,2023) y Garcia-Lopez (Lopez,2024)
amplian esta vision hacia un enfoque de competitividad sostenible, en el que la gestion
tecnologica, la innovacion y la responsabilidad social se integran como dimensiones esenciales.
La competitividad, en este sentido, no solo se mide por productividad o rentabilidad, sino por la
capacidad de adaptacion y resiliencia de las organizaciones frente a los cambios tecnoldgicos y
sociales. En la siguiente tabla se presentan algunos de los principales enfoques teoricos que
sustentan el estudio de la competitividad, destacando sus aportes y la manera en que estos

contribuyen a la aplicacion practica en la gestion estratégica y organizacional.

Tabla 3.

Principales Enfoques Teoricos de la Competitividad
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Autor/
Ano

Enfoque o Teoria

Aporte Teorico

Aplicacion al Estudio

Porter
(1980)

Barney

(1991)

Prahalad &
Hamel

(1990)

Tueros

(2023)

Ventaja competitiva y
analisis de las cinco

fuerzas

Teoria de recursos y

capacidades (RBV)

Competencias

centrales

Competitividad

sostenible

Propone estrategias de
liderazgo en costos y

diferenciacion

Enfatiza el valor de los
recursos intangibles

anicos

Explica la sinergia entre
tecnologia y aprendizaje

organizacional

Introduce la
sostenibilidad y
resiliencia como ejes

competitivos

Fundamenta la
competitividad basada en

posicionamiento estratégico

Sustenta el analisis de
competencias internas como

ventaja competitiva

Orienta la articulacion entre
conocimiento y

productividad

Refuerza la pertinencia del
enfoque tecnoldgico en la

gestion organizacional

Nota: La tabla muestra los enfoques tedricos clave sobre competitividad, desde las ventajas

clasicas hasta la sostenibilidad organizacional.

2.2.2.2 Procesos organizacionales

Los procesos organizacionales constituyen el eje estructural de toda organizacion

moderna, ya que integran los recursos humanos, tecnoldgicos y materiales en flujos de trabajo

orientados al logro de los objetivos estratégicos. Desde la perspectiva de Mintzberg en 1993, las
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organizaciones se configuran como sistemas complejos compuestos por una estructura formal,
una red de relaciones informales y un conjunto de procesos de coordinacion que garantizan su
funcionamiento. En este marco, los procesos no se limitan a la produccion, sino que abarcan la
planificacion, la toma de decisiones, el control y la innovacion, configurando un sistema

sociotécnico interdependiente (Davenport, 2023).

A finales del siglo XX, Hammer y Champy (Hammer y Champy,1993) propusieron la
reingenieria de procesos como una estrategia disruptiva para redisefiar radicalmente las
actividades empresariales, buscando mejoras significativas en productividad, costos, calidad y
tiempos de respuesta. Esta vision, posteriormente actualizada por Davenport (Davenport, 2023),
incorpora la digitalizacion, la analitica de datos y la automatizacion inteligente como
herramientas esenciales para la optimizacion de procesos. La teoria moderna de los procesos
reconoce, por tanto, que la eficiencia no puede concebirse sin la integracion de tecnologias de
informacion y sin una cultura de mejora continua, basada en la gestion del conocimiento

(Davenport, 2023).

Desde una mirada epistemologica contemporanea, los procesos organizacionales se
interpretan dentro de paradigmas Lean y Agile, que privilegian la flexibilidad, la eliminacion del
desperdicio y la capacidad de respuesta ante el cambio. Seguin Womack y Jones, el enfoque Lean
promueve la creacion de valor para el cliente a través de la eficiencia operativa y la participacion
del talento humano en la solucién de problemas. En paralelo, Rigby (Womack y Jones,2022)
destacan que la agilidad organizacional permite enfrentar la incertidumbre y acelerar la
innovacion mediante equipos multidisciplinarios y ciclos de mejora iterativos. A continuacion, se
presenta una sintesis de los principales enfoques tedricos que han influido en la gestion moderna

de procesos, resaltando sus aportes conceptuales y su aplicacion al presente estudio.

Tabla 4.

Principales Enfoques Teoricos en Gestion Moderna



Autor / Ao

Enfoque o Teoria

Aporte Teorico

Aplicacion al Estudio

Mintzberg
(1993)

Hammer &
Champy
(1993)

Womack &
Jones (2022)

Rigby et al.
(2023)

Estructuras y
configuraciones

organizacionales

Reingenieria de

procesos

Lean Management

Agile Organizations

Explica como las
organizaciones se adaptan
mediante estructuras

coordinadas

Propone redisefiar
procesos para aumentar
eficiencia y

competitividad

Introduce la reduccion de
desperdicios y la mejora

continua

Destaca la agilidad y

adaptacion estratégica

Fundamenta el analisis
del trabajo en equipo y

jerarquias adaptativas

Sustenta la revision de
flujos de produccion y

logistica

Orienta las practicas de

5S y control visual

Justifica la integracion
de métodos flexibles de
gestion en entornos

dinamicos

Nota. La tabla sintetiza teorias clave de gestion organizacional que articulan eficiencia,

innovacion y adaptabilidad en contextos productivos contemporaneos.

2.2.2.3 Tecnologias de gestion

Las tecnologias de gestion constituyen otro conjunto de herramientas metodologicas y

digitales disefiadas para planificar, medir y mejorar el desempeiio organizacional. En el marco
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teorico clasico, autores como Kaplan y Norton de 1992 desarrollaron el Cuadro de Mando
Integral (Balanced Scorecard), herramienta que traduce la estrategia en indicadores medibles en
cuatro perspectivas: financiera, del cliente, de procesos internos y de aprendizaje organizacional.
Este modelo se ha mantenido vigente y actualizado por autores recientes como Kaplan quien
incorpora métricas de sostenibilidad y transformacion digital como nuevas dimensiones

estratégicas (Kaplan, 2022).

Por otro lado, la gestion del conocimiento propuesta por Nonaka y Takeuchi en 1995
continua siendo un referente central. Su modelo SECI (Socializacion, Externalizacion,
Combinacién e Internalizacion) describe el ciclo dindmico del conocimiento en las
organizaciones. Segiin Takeuchi y Nonaka, las empresas que logran institucionalizar este proceso
obtienen una ventaja competitiva basada en el aprendizaje colectivo y la innovacién continua.
Esta vision se conecta con la teoria de las capacidades dinamicas de Teece, que explica como las
organizaciones desarrollan competencias para reconfigurar sus recursos en contextos de cambio

acelerado, integrando conocimiento, tecnologia y estrategia (Takeuchi y Nonaka, 2022).

En la ultima década, las tecnologias de gestion han evolucionado hacia plataformas de
Business Intelligence (BI), analisis predictivo y sistemas de planificacion avanzada (APS), los
cuales facilitan la toma de decisiones basadas en datos. Estas herramientas, segiin (Davenport,
2023) y (Grant, 2024), permiten a las empresas sincronizar la informacion de diferentes areas
funcionales, mejorar la trazabilidad de procesos y evaluar su desempefio en tiempo real, lo que

resulta esencial para la planificacion y control de la produccion.

Tabla 5.

Enfoques y Teorias
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Autor / Ao

Enfoque o Teoria

Aporte Teorico

Aplicacion al Estudio

Kaplan &
Norton (1992,
2023)

Nonaka &
Takeuchi
(1995,2022)

Teece (2018)

Davenport
(2023)

Balanced Scorecard

Gestion del
conocimiento

(Modelo SECI)

Capacidades

dinamicas

Analitica y
transformacion

digital

Mide desempefio
estratégico en multiples

dimensiones

Explica la creacion y
transferencia de
conocimiento

organizacional

Describe como las
empresas se adaptan y

reconfiguran recursos

Plantea el uso de datos

como ventaja competitiva

Sustenta los indicadores
de gestion para la toma

de decisiones

Fundamenta el
aprendizaje
organizacional y mejora

continua

Aporta a la comprension
de la innovacién

organizacional

Orienta la integracion
tecnoldgica en procesos

productivos

2.3 Marco Conceptual.

El marco conceptual constituye la estructura analitica que articula los conceptos

fundamentales y sus interrelaciones dentro de una investigacion cientifica. Su propdsito es

establecer un lenguaje comiin que permita comprender como las variables del estudio —en este
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caso, la competitividad, los procesos organizacionales y las tecnologias de gestion— se conectan

entre si para explicar y predecir el comportamiento de los fendmenos analizados.

Este marco se inscribe dentro del marco teérico—conceptual general del proyecto, y se
orienta a clarificar los principales términos, categorias y herramientas que sustentan el modelo de
gestion propuesto. De esta forma, se integra ideas, experiencias previas y fundamentos tedricos
para construir una vision metddica del objeto de estudio, en la cual los conceptos no se abordan
de manera aislada, sino como parte de un sistema interdependiente de gestion organizacional

mediado por tecnologia.

2.3.1 Herramientas de Gestion

La relacion entre competitividad, procesos organizacionales y tecnologias de gestion
configura el marco conceptual que orienta el analisis de las variables del presente estudio. Estas
categorias interactian de manera dinamica en la estructura de las organizaciones
contemporaneas, donde la tecnologia, el conocimiento y la eficiencia operativa convergen para
generar valor y sostenibilidad (Teece, 2018; Tueros, 2023). En este sentido, las variables
analizadas en los apartados siguientes constituyen componentes funcionales de dichos sistemas,
pues representan practicas, metodologias y herramientas que materializan la estrategia y la

innovacion organizacional.

De acuerdo con Porter (1980) y Barney (1991), la competitividad depende de la capacidad
de la organizacion para transformar sus recursos en ventajas sostenibles. Sin embargo, alcanzar
esta condicidn exige procesos internos coherentes, flexibles y orientados al aprendizaje. Por ello,
la literatura reciente ha enfatizado que la gestion de operaciones y la integracion tecnologica son
factores clave para el desarrollo de organizaciones inteligentes y adaptativas (Mintzberg, 1993;

Davenport, 2023).

Asi, las variables analizadas —como las herramientas de la calidad, la administracion de
stock, el trabajo en equipo, las 5S, el control visual, los métodos y tiempos, el cambio rapido
(SMED), los indicadores de gestion, la matriz de habilidades, la planificacion y control de la

produccion, la identificacion y resolucion de cuellos de botella y la distribucion en planta— se
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conciben como tecnologias de gestion que fortalecen los procesos organizacionales y potencian la
competitividad. Cada una de ellas traduce en acciones practicas los principios tedricos revisados,
convirtiéndose en elementos esenciales para el disefio de modelos de gestion integrados y

sostenibles (Nonaka & Takeuchi, 2022; Kaplan & Norton, 2023).

En las secciones siguientes se desarrollan de forma critica y comparativa las principales
teorias, enfoques y aplicaciones de cada variable, estableciendo su vinculo con las categorias
tedricas centrales y con los fundamentos epistemoldgicos del estudio. De esta manera, el marco
teorico no se limita a describir conceptos, sino que busca explicar las relaciones entre las
dimensiones organizacionales, tecnoldgicas y competitivas, que sustentan la propuesta de

investigacion.

2.3.2 Las Siete Herramientas de la Calidad

El concepto de calidad en las organizaciones ha evolucionado desde la inspeccion final
del producto hacia una vision sistémica centrada en la mejora continua y la prevencion de errores.
Las Siete Herramientas de la Calidad, desarrolladas inicialmente por Ishikawa (1985),
constituyen la base metodologica del movimiento japonés de gestion de calidad total (TQM), el
cual promueve la participacion de todos los niveles jerdrquicos en el control y optimizacion de
procesos. Estas herramientas —diagrama de Pareto, diagrama causa-efecto, hoja de verificacion,
histograma, diagrama de dispersion, grafico de control y diagrama de flujo— permiten
identificar, analizar y resolver problemas de manera estructurada y participativa (Kaplan &

Norton, 2023).

Desde una perspectiva epistemologica, estas herramientas materializan los principios del
enfoque sistémico, al permitir comprender los procesos como conjuntos interrelacionados que
generan resultados colectivos (Bertalanffy, 1968; Morin, 2022). De acuerdo con Evans y Lindsay
(2022), su aplicacion convierte los datos en conocimiento, promoviendo decisiones
fundamentadas en evidencia y fortaleciendo la cultura organizacional orientada al aprendizaje.

Este enfoque, al incorporar la retroalimentacion constante, se alinea con la filosofia Kaizen, que
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enfatiza las mejoras incrementales y la participacion del talento humano en el perfeccionamiento

continuo de las operaciones (Imai, 1986).

Asimismo, Juran (2023) sostiene que las herramientas de calidad fomentan la innovacion
incremental, pues facilitan la deteccion oportuna de fallas y la optimizacidon de procesos mediante
el andlisis estadistico. En la actualidad, estas herramientas se integran con sistemas digitales de
Control Estadistico de Procesos (SPC) y plataformas de gestion visual, en coherencia con los
principios de la Industria 4.0, donde la analitica de datos y la automatizacion fortalecen la
precision del control de calidad (Goetsch & Davis, 2023). Este avance demuestra que la calidad,
mas que una funcidn operativa, constituye un componente estratégico que impulsa la

competitividad y la sostenibilidad organizacional.

Figura 1.

Las Siete Herramientas de la Calidad
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Diagrama de causa - efecto Hoja de verificacion Graficos de barras Diagrama de

y pastel dispersion
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Diagrama de pareto Grafico de co Histograma

Nota: Adaptado de https://academy.dpsys.com.mx/las-7-herramientas-de-calidad/

Las Siete Herramientas de la Calidad representan un puente entre las metodologias
clasicas de control y las nuevas formas de gestion inteligente basadas en evidencia. Su

implementacioén fomenta la trazabilidad de los procesos, la transparencia de la informacion y el


https://academy.dpsys.com.mx/las-7-herramientas-de-calidad/
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aprendizaje organizacional, factores clave en la transformacion digital y en la consolidacion de

modelos de gestion tecnologica sostenibles (Davenport, 2023).

Tabla 6.

Principales Enfoques Teoricos Asociados a Las Siete Herramientas de la Calidad.

Autor / Ao Enfoque o Teoria Aporte Teorico Aplicacion al Estudio
Ishikawa Control de calidad Introduce las siete Fundamenta la gestion de
(1985) total (TQM) herramientas para la la calidad basada en datos

mejora participativa

Evans y Calidad y aprendizaje Conecta la calidad con

Lindsay organizacional procesos de aprendizaje
(2022) continuo
Juran (2023)  Mejora continua'y Vincula calidad con
liderazgo de la gestion del cambio
calidad organizacional
Goetsch y Calidad en entornos Integra herramientas de
Davis (2023) 4.0 calidad con tecnologias
digitales

Refuerza la cultura de

mejora y colaboracion

Sustenta el papel de la
calidad como eje de

competitividad

Aporta a la transformacion
digital de procesos

productivos

Nota. Elaboracion propia con base en (Ishikawa, 1985).
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2.3.3 Administracion de Stock

La administracion de stock constituye un proceso estratégico dentro de los sistemas
productivos, en tanto permite sincronizar la oferta con la demanda, garantizando eficiencia
operativa y sostenibilidad financiera. Desde la economia clésica, (Harris, 2020) propuso el
modelo Economic Order Quantity (EOQ) como un mecanismo de equilibrio entre costos de
pedido y almacenamiento. No obstante, su enfoque estatico fue complementado con perspectivas
dinamicas que incorporan la incertidumbre, la variabilidad del mercado y la digitalizacién como

elementos determinantes en la gestion logistica (Davenport, 2023).

El pensamiento Lean reformul6 el concepto de inventario mediante el principio Just in
Time, desarrollado por (Ohno, 2022), que busca eliminar desperdicios y reducir el capital
inmovilizado. De manera convergente, (Goldratt, 1990/2021), con la Teoria de Restricciones
(TOC), enfatizo que la administracion de stock debe centrarse en los puntos criticos del sistema,

evitando la optimizacion local que no contribuye al flujo global de valor.

Desde una vision epistemoldgica integradora, la gestion de inventarios se asocia con los
procesos de aprendizaje organizacional. (Nonaka y Takeuchi, 2023) explican que el conocimiento
tacito de los operarios y el explicito de los sistemas se combinan para optimizar decisiones. A su
vez, Teece (2018/2024) argumenta que las organizaciones flexibles, capaces de reconfigurar sus

recursos segun los cambios del entorno, desarrollan ventajas competitivas sostenibles.

Tabla 7.

Principales Enfoques Teoricos Sobre La Administracion de Stock.

Autor / Ao Enfoque o teoria Aporte tedrico Aplicacion al estudio

Harris Modelo EOQ Define cantidad 6ptimade ~ Fundamenta la eficiencia

(1913/2020) pedido de inventarios
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Autor / Afio  Enfoque o teoria Aporte tedrico Aplicacion al estudio
Ohno Produccion Just Reduce desperdicios y Sustenta la productividad
(1988/2022) inTime sincroniza procesos Lean
Goldratt Teoria de Prioriza los cuellos de Mejora el flujo operativo
(1990/2021) Restricciones botella como factores
criticos
Davenport Analitica Introduce decisiones basadas  Moderniza la gestion de
(2023) avanzada en datos inventarios
Teece Capacidades Vincula flexibilidad con Fortalece la
(2018/2024) dinamicas innovacion competitividad
adaptativa

Nota. Elaboracion propia con base en (Harris, 2020).

La administracion de stock trasciende su funcion logistica para convertirse en un proceso

cognitivo y estratégico que articula eficiencia operativa, aprendizaje y adaptabilidad. Su

integracion con los enfoques Lean y de capacidades dinamicas evidencia que el control de

inventarios no es solo una practica técnica, sino un componente esencial del desarrollo

organizacional y de la competitividad empresarial.

2.3.4 Trabajo en Equipo

El trabajo en equipo es un elemento clave en la efectividad organizacional, ya que

promueve la cooperacion, la innovacion y el aprendizaje colectivo. Desde la escuela de las

relaciones humanas (Mayo, 2021) destaco que la productividad aumenta cuando los trabajadores
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sienten pertenencia y reconocimiento. Mas adelante, Katzenbach y Smith (1993/2022)

conceptualizaron los equipos de alto desempefio como estructuras autogestionadas con objetivos

comunes y responsabilidad compartida.

Asi mismo, (Hackman, 2022) sostiene que la efectividad de los equipos depende de la

claridad de roles, la autonomia y la calidad de la comunicacion. Por su parte, (Bass y Riggio,

2023) proponen el liderazgo transformacional como un medio para potenciar la creatividad y la

motivacion. Desde el enfoque de la gestion del conocimiento, (Nonaka y Takeuchi, 2023)

resaltan que los equipos constituyen espacios donde el conocimiento tacito se convierte en

explicito, fortaleciendo la capacidad innovadora de la organizacion.

El trabajo en equipo se consolida como una capacidad organizacional que conecta los procesos

humanos con la creacion de valor. La colaboracion, el liderazgo y el intercambio de conocimiento

constituyen el eje sobre el cual se desarrolla la competitividad sostenible. En la practica, la

gestion efectiva de los equipos potencia la adaptacion estratégica y fomenta la innovacién como

resultado del aprendizaje compartido (Nonaka y Takeuchi, 2023).

Tabla 8.

Principales Enfoques Teoricos Sobre El Trabajo en Equipo.

Autor / Ao Enfoque o teoria Aporte tedrico Aplicacion al estudio

Mayo (1933/2021)  Relaciones humanas Vincula cohesion con Sustenta el clima
productividad laboral colaborativo

Katzenbach & Equipos de alto Propone responsabilidad ~ Fortalece la

Smith (1993/2022)  desempeiio compartida efectividad

organizacional
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Autor / Ao Enfoque o teoria Aporte tedrico Aplicacion al estudio
Hackman Equipos eficaces Establece condiciones Mejora la
(2011/2022) estructurales del éxito coordinacion interna
Bass & Riggio Liderazgo Promueve innovaciéony  Impulsa la
(2006/2023) transformacional compromiso productividad
colectiva
Nonaka & Gestion del Explica la conversion del ~ Sustenta la innovacion
Takeuchi conocimiento saber tacito colaborativa
(1995/2023)

Nota. Elaboracion propia con base en (Mayo, 2021), (Hackman, 2022), (Bass y Riggio, 2023) y

(Nonaka y Takeuchi, 2023).

2.3.5 Las 58 y Control Visual

El método de las 5S y el control visual constituyen practicas esenciales dentro del
pensamiento Lean, orientadas a la organizacion, la estandarizacion y la mejora continua. El autor
(Imai, 2022) introduce la filosofia Kaizen, que busca mejorar los procesos mediante pequenas
acciones constantes. Posteriormente, Hirano hacia 1995 formaliz6 las cinco etapas de las 5S
(Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke), que promueven orden, limpieza y disciplina como

pilares de la eficiencia (Imai, 2022).

Por su parte, Ohno (Ohno, 1988/2022) incorpor6 el control visual al sistema de
produccion Toyota, utilizando sefiales simples para detectar desviaciones y actuar
preventivamente. Este enfoque fue reforzado por Liker en el afio 2004 (Linker,2022), quien

plante6 que la visibilidad del proceso fomenta la autonomia de los equipos y reduce la necesidad
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de supervision jerarquica. Mas adelante en la era digital, (Davenport, 2023) destaca la integracién
del control visual con herramientas analiticas e interfaces inteligentes que permiten monitoreo en
tiempo real, fortaleciendo la trazabilidad y la transparencia organizacional. Las 5S y el control
visual transforman la cultura organizacional al vincular el orden fisico con la claridad
informacional. Su valor no reside Unicamente en la eficiencia operativa, sino en su capacidad
para generar aprendizaje colectivo, disciplina consciente e innovacion continua, consolidando
una organizacion visualmente coherente, flexible y orientada al conocimiento. A continuacion, se

relacionan los enfoques y su aporte en relacion con las 5s 'y el control visual.

Tabla 9.

Principales Enfoques Teodricos Sobre 55y Control Visual.

Autor / Ao Enfoque o teoria Aporte tedrico Aplicacion al estudio

Imai Kaizen Propone mejora continua Sustenta la disciplina
(1986/2022) como cultura organizacional

Hirano Metodologia 5S Estandariza el orden y la Mejora la seguridad y

(1995/2023) limpieza eficiencia

Ohno Produccion Toyota Integra control visual Refuerza la gestion Lean
(1988/2022) para evitar errores

Liker Lean Thinking Asocia visibilidad con Promueve la transparencia
(2004/2022) autonomia organizacional

Davenport Transformacion Digitaliza la Optimiza la toma de

(2023) digital visualizacion de procesos decisiones
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Nota. Elaboracion propia con base en (Davenport, 2023).

2.3.6 Cambio Rapido (SMED)

El método Single Minute Exchange of Die (SMED), propuesto por (Shingo, 1985),
transformo la gestion de la manufactura moderna al reducir significativamente los tiempos de
cambio de herramientas en los procesos productivos. Su fundamento radica en separar las
actividades internas, que exigen detener la maquina, de las externas, que pueden ejecutarse con el
equipo en marcha, mejorando asi la eficiencia global. (Ohno, 1988) lo integr6 al sistema de
produccion Toyota como un pilar de la flexibilidad operativa, buscando mantener flujos

continuos y evitar interrupciones innecesarias (Womack y Jones, 2022).

Desde la perspectiva Lean, (Womack y Jones, 2022) sostienen que el SMED no es
Unicamente una técnica operativa, sino una metodologia participativa que estimula el aprendizaje
colectivo y la colaboracion entre operarios e ingenieros. Este enfoque fomenta la observacion
directa y el analisis reflexivo, consolidando una cultura de mejora continua. A nivel
epistemologico, (Nonaka y Takeuchi, 1995) interpretan el SMED como un proceso en el que el
conocimiento tacito del operario se convierte en conocimiento explicito mediante la

sistematizacion de practicas exitosas (Womack y Jones, 2022).

El desarrollo tecnologico reciente ha impulsado una evolucion digital del SMED.
(Davenport, 2023) sefiala que las herramientas de analitica predictiva y simulacion permiten
anticipar fallos y optimizar secuencias de cambio, generando decisiones en tiempo real. Asi, el
método trasciende su origen mecédnico y se integra en los sistemas inteligentes de la industria 4.0,
fortaleciendo la adaptabilidad de los entornos productivos. El SMED encarna la sinergia entre
eficiencia técnica, aprendizaje organizacional y transformacion digital. Su implementacion
promueve la flexibilidad productiva y convierte la reduccion de tiempos en un ejercicio de
innovacion continua orientado a la competitividad. La siguiente tabla sintetiza los principales
enfoques teoricos sobre el método SMED, destacando sus aportaciones conceptuales y su

aplicabilidad en los procesos de mejora y flexibilidad operativa.
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Autor / Aiio

Enfoque o teoria Aporte tedrico

Aplicacion al estudio

(Shingo, 1985)

(Ohno, 1988)

(Womack y Jones,
2022)

(Nonaka y
Takeuchi, 1995)

(Davenport, 2023)

SMED Propone reduccion de

tiempos de cambio

Lean Production Integra SMED al

sistema Toyota

Lean Thinking Promueve aprendizaje

colaborativo

Gestion del Explica conversion del

conocimiento saber tacito

Industria 4.0 Introduce analitica

predictiva

Fortalece la flexibilidad

operativa

Optimiza flujos

productivos

Sustenta la mejora

continua

Refuerza la innovacion

organizacional

Vincula SMED con

transformacion digital

Nota. Elaboracion propia con base en (Shingo, 1985), (Ohno, 1988), (Womack y Jones, 2022),

(Nonaka y Takeuchi, 1995) y (Davenport, 2023).

2.3.7 Indicadores de Gestion para la Toma de Decisiones

Los indicadores de gestion son herramientas esenciales que permiten medir, controlar y

mejorar el desempefio organizacional. Desde una perspectiva clasica, (Drucker, 1954) establecio
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que “lo que no se mide no se puede gestionar”, destacando la importancia de la informacion
cuantitativa en la direccion por objetivos. Décadas después, (Kaplan y Norton, 1992) propusieron
el Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral, un sistema que traduce la estrategia
organizacional en objetivos operativos y medibles, integrando dimensiones financieras, de

procesos, de aprendizaje y de clientes.

Autores como (Neely, 2005) y (Parmenter, 2022) argumentan que la evolucion de los
entornos competitivos demanda indicadores dindmicos y contextualizados que incluyan
retroalimentacion continua y analisis predictivo. Desde una perspectiva sistémica, (Bertalanffy,
1968) y (Morin, 2022) destacan que los indicadores deben funcionar como mecanismos de
equilibrio y control, garantizando la coherencia entre las distintas unidades del sistema

organizacional.

En la era digital, (Davenport, 2023) enfatiza que la inteligencia artificial y la analitica
avanzada han transformado los indicadores tradicionales en sistemas cognitivos capaces de
generar alertas, prever escenarios y facilitar decisiones proactivas. De esta manera, los
indicadores de gestion se convierten en instrumentos estratégicos para alinear conocimiento,
informacion y accion. Por lo tanto, los indicadores de gestion constituyen la conexion entre el
conocimiento organizacional y la accion estratégica. Su correcta estructuracion permite anticipar
problemas, medir el progreso y fortalecer la toma de decisiones basada en evidencia,
garantizando la coherencia entre la planificacion, la ejecucion y la mejora continua (Parmenter,
2022). Se presentan asi, los enfoques tedricos mas relevantes sobre los indicadores de gestion,
sus principales aportes conceptuales y su aplicacion a la toma de decisiones en organizaciones

orientadas a la excelencia.

Tabla 11.

Principales Enfoques Teoricos Sobre Indicadores De Gestion
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Autor / Ao Enfoque o teoria Aporte tedrico Aplicacion al estudio
(Drucker, 1954) Direccion por Introduce la medicién Sustenta la gestion
objetivos del desempeio estratégica
(Kaplan y Cuadro de mando Integra estrategia e Facilita la toma de
Norton, 1992) integral indicadores decisiones
(Neely, 2005) Performance Promueve métricas Moderniza la evaluacion
Management dindmicas organizacional
(Parmenter, 2022) KPIenlaera Desarrolla indicadores Refuerza decisiones
digital predictivos basadas en datos
(Davenport, Analitica Automatiza mediciony  Potencia la innovacion en
2023) inteligente control gestion

Nota. Elaboracion propia con base en (Drucker, 1954), (Kaplan y Norton, 1992), (Neely, 2005),

(Parmenter, 2022) y (Davenport, 2023).

2.3.8 Matriz de Habilidades

La matriz de habilidades es una herramienta bastante antigua pero atn eficiente y de

gestion del talento, que permite identificar y analizar las competencias del personal en relacion

con las necesidades estratégicas de la organizacion. (Boyatzis, 1982) conceptualizo las

competencias como caracteristicas personales que predicen un desempefio superior.

Posteriormente, (Spencer y Spencer, 1993) desarrollaron el modelo de competencias laborales,

asociando conocimientos, destrezas y actitudes con resultados medibles en el trabajo.
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En una visidon més contemporanea, (Le Deist y Winterton, 2005) propusieron un modelo
integrador que articula las competencias cognitivas, funcionales y sociales, brindando una
comprension sistémica de la productividad humana. Desde la epistemologia del conocimiento,
(Nonaka y Takeuchi, 1995) interpretan la matriz de habilidades como una representacion del
conocimiento tacito que, al hacerse visible, fortalece la capacidad colectiva de aprendizaje.
Asimismo, (Teece, 2018) argumenta que las capacidades humanas son recursos estratégicos
dindmicos que impulsan la innovacion y la adaptacion organizacional. La matriz de habilidades
constituye, por lo tanto: un eje fundamental para el desarrollo del capital humano, pues permite
alinear el potencial individual con los objetivos corporativos. Esta herramienta transforma la
gestion del talento en un proceso continuo de aprendizaje organizacional que incrementa la

productividad y la sostenibilidad competitiva (Davenport, 2023).

La siguiente tabla presenta una sintesis de los enfoques tedricos sobre la matriz de
habilidades, destacando los aportes conceptuales de los autores mas representativos y su

relevancia para la gestion del conocimiento y la innovacion.

Tabla 12.

Principales Enfoques Teoricos Sobre la Matriz de Habilidades

Autor / Afo Enfoque o teoria Aporte tedrico Aplicacion al estudio
(Boyatzis, 1982) Modelo de Define el desempefio Sustenta la gestion del
competencias superior talento
(Spencer y Competencias Sistematiza Apoya la evaluacion y
Spencer, 1993) laborales competencias laborales formacion
(Le Deist y Modelo integrador Une competencias Fortalece la vision

Winterton, 2005) cognitivas y sociales sistémica
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Autor / Aiio Enfoque o teoria Aporte tedrico Aplicacion al estudio
(Nonaka y Gestion del Relaciona habilidades Favorece la innovacion
Takeuchi, 1995) conocimiento con aprendizaje colectiva
(Teece, 2018) Capacidades Explica la adaptacion del Sustenta la
dindmicas talento competitividad humana

Nota. Elaboracion propia con base en (Boyatzis, 1982), (Spencer y Spencer, 1993), (Le Deist 'y

Winterton, 2005), (Nonaka y Takeuchi, 1995) y (Teece, 2018).

2.3.9 Planificacion y Control de la Produccion

La planificacion y el control de la produccion representan una funcion esencial en la
gestion de operaciones, pues permiten coordinar los recursos, equilibrar la capacidad productiva
y asegurar el cumplimiento de la demanda. (Slack, 2022) sostiene que este proceso integra la
toma de decisiones estratégicas, tacticas y operativas para lograr eficiencia y flexibilidad. Desde
una perspectiva histdrica, la planificacion y el control de la produccion aporta (Taylor, 1911) que
introdujo los fundamentos de la administracion cientifica, promoviendo la estandarizacion de

métodos y la programacion del trabajo como instrumentos de control racional.

Con el desarrollo de la manufactura moderna autores como (Stevenson, 2023) y (Heizer y
Render, 2022) afirman que la planificacion de la produccion evoluciona hacia modelos mas
complejos que combinan prondsticos, control de inventarios y programacion de operaciones. Por
su parte, (Goldratt, 2020) con la Teoria de Restricciones plantea que la planificacion debe
centrarse en el flujo global del sistema, gestionando los cuellos de botella que determinan el

ritmo de produccion.



59

En un entorno digitalizado, (Davenport, 2023) argumenta que los sistemas de
planificacion avanzada (APS) y la analitica de datos transforman el control de la produccion,
integrando informacion en tiempo real y mejorando la toma de decisiones. Bajo una mirada
epistemologica, (Nonaka y Takeuchi, 2023) interpretan estos procesos como espacios de creacion
de conocimiento organizacional, donde la informacion operativa se convierte en aprendizaje
colectivo que impulsa la innovacion. La planificacion y el control de la produccion se configuran
como mecanismos estratégicos que integran tecnologia, conocimiento y procesos. Su funcion va
mas allé de la eficiencia operativa, pues actiian como mediadores del aprendizaje organizacional

y garantes de la competitividad sostenible (Slack, 2022).

La siguiente tabla resume los principales enfoques tedricos que han sustentado la
planificacion y el control de la produccion, destacando sus aportes y la forma en que contribuyen

al desarrollo de sistemas productivos inteligentes.

Tabla 13.

Principales Enfoques Teoricos Sobre Planificacion y Control de la Produccion

Autor / Ao Enfoque o teoria Aporte tedrico Aplicacion al estudio
(Taylor, 1911) Administracion Introduce métodos Fundamenta la
cientifica estandarizados de control  eficiencia productiva
(Goldratt, 1990) Teoria de Enfatiza el flujo global y Optimiza la
Restricciones los cuellos de botella sincronizacion de
procesos
(Stevenson, Gestion operativa Estructura modelos Apoya la programacion
2019) integrados de de recursos

planificacion
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Autor / Ao Enfoque o teoria Aporte tedrico Aplicacion al estudio
(Heizer y Produccion Incorpora la programacion ~ Mejora la capacidad de
Render, 2022) moderna y control dindmico respuesta
(Davenport, Analitica avanzada Digitaliza la planificacion Refuerza latoma de
2023) mediante A y APS decisiones agil

Nota. Elaboracion propia con base en (Taylor, 1911), (Heizer y Render, 2022) y (Davenport,

2023).

2.3.10 Distribucion en Planta (Layout)

La distribucion en planta, o layout, define la disposicion fisica de los recursos dentro de
un sistema de produccidn y determina la eficiencia en el flujo de materiales, personas e
informacion. (Muther, 1973) desarrollo el método de Planeacion Sistematica de la Distribucion
(SLP), que propone un enfoque estructurado para ubicar departamentos y equipos con base en sus

interrelaciones.

Ademés, autores como (Tompkins et al., 2018) y (Slack et al., 2022) destacan que un buen
disefio de planta equilibra eficiencia operativa, seguridad y ergonomia, mientras que (Heizer y
Render, 2022) afirman que la flexibilidad del disefio se convierte en una ventaja competitiva ante
entornos cambiantes. Por su parte, (Davenport, 2023) argumenta que la digitalizacion permite
optimizar el layout mediante simulaciones tridimensionales, sensores y analisis de flujos en

tiempo real, contribuyendo a la toma de decisiones basada en datos.

Desde la epistemologia organizacional, (Nonaka y Takeuchi, 2024) sostienen que la
distribucion fisica no solo es un elemento técnico, sino un espacio simbdlico donde se construye

conocimiento colectivo y cultura organizacional. La configuracion espacial influye en la
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comunicacion, la colaboracion y la innovacion, convirtiendo el layout en un catalizador del

aprendizaje continuo. La distribucion en planta constituye un componente estratégico que

combina racionalidad técnica y aprendizaje organizacional. Un disefio 6ptimo del espacio

impulsa la eficiencia, la innovacién y la sostenibilidad de los sistemas productivos, consolidando

la relacion entre conocimiento y productividad. La siguiente tabla resume los principales

enfoques tedricos que explican la evolucion del concepto de layout, sus aportes y su aplicacion en

contextos de manufactura avanzada.

Tabla 14.

Principales Enfoques Teoricos Sobre Distribucion en Planta

Autor / Ano

Enfoque o teoria

Aporte tedrico

Aplicacion al estudio

(Muther, 1973) Planeacion sistematica de

(Tompkins et
al., 2018)

(Heizer y
Render, 2022)

(Slack et al.,
2022)

la distribucion (SLP)

Ingenieria industrial

Administracion de

operaciones

Operaciones y logistica

Define método
estructurado de disefio

de planta

Integra seguridad,
ergonomia y flujo

productivo

Introduce flexibilidad
como ventaja

competitiva

Equilibra procesos,

espacio y recursos

Sustenta la
organizacion espacial

eficiente

Mejora la eficiencia

global

Promueve
adaptabilidad

organizacional

Optimiza la

productividad integral
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Autor / Ao Enfoque o teoria Aporte tedrico Aplicacion al estudio
(Davenport, Transformacion digital Aplica simulacion y Refuerza la toma de
2023) analisis de datos al decisiones inteligentes
layout

Nota. Elaboracion propia con base en (Muther, 1973), (Tompkins et al., 2018), (Heizer y Render,

2022), (Slack et al., 2022) y (Davenport, 2023).

2.3.11 Andlisis de la Estructura de Costos

El anélisis de costos constituye una dimension central en la gestion organizacional, al
reflejar la relacion entre los recursos empleados y los resultados generados por la empresa. En su
acepcion mas general, el costo representa el valor monetario de los insumos, materiales, mano de
obra y servicios necesarios para producir bienes o prestar servicios, lo cual se traduce en una
medida esencial para la rentabilidad y la toma de decisiones estratégicas (Horngren et al., 2021).
La contabilidad de costos surge como una respuesta al requerimiento de controlar, asignar y

optimizar los recursos financieros y materiales dentro de los procesos productivos.

Historicamente, la contabilidad de costos se remonta a las practicas previas a la
Revolucidon Industrial, cuando los talleres artesanales registraban manualmente los gastos
asociados con las materias primas y la mano de obra (Ceupe, 2019). Durante el siglo XIX, con la
industrializacion britanica, las organizaciones comenzaron a desagregar los costos en sus distintas
fases —materiales, produccién y distribucion—, lo que marcé el inicio de una vision mas
cientifica del control financiero (Johnson & Kaplan, 1987). Este avance permiti6 estructurar los
primeros modelos de registro auxiliar en las empresas manufactureras, donde se detallaban

salarios, entregas y costos por producto, sentando las bases para la estandarizacion contable.
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A finales del siglo XIX y comienzos del XX, autores como (Taylor, 1911) introdujeron

principios de eficiencia en la administracion cientifica, vinculando el control de costos con la

productividad laboral. Este paradigma evolucioné hacia modelos mas analiticos con el

surgimiento del Costeo Basado en Actividades (ABC), formulado por (Cooper y Kaplan, 1988),

que transformo la asignacion de costos indirectos al asociarlos con las actividades generadoras de

valor.

Este enfoque permitié una comprension mas precisa del consumo de recursos y facilitd

decisiones estratégicas relacionadas con la mejora de procesos y la reduccion de desperdicios.

Desde una mirada epistemologica, la estructura de costos se inscribe en la l6gica del enfoque

sistémico (Bertalanffy, 1968), donde cada elemento del proceso productivo mantiene una

interdependencia funcional con los demas. Asi, la gestion de costos no se limita a una funcién

contable, sino que constituye un sistema de retroalimentacion que orienta la eficiencia global. En

la actualidad, la incorporacion de tecnologias de gestion y analitica de datos ha permitido

evolucionar hacia un modelo de Cost Intelligence, donde la informacion financiera se convierte

en conocimiento estratégico para la innovacion (Davenport, 2023).

La estructura de costos representa un eje integrador entre eficiencia, conocimiento y

estrategia. Su analisis permite a las organizaciones identificar oportunidades de mejora, optimizar

recursos y fortalecer su competitividad mediante la toma de decisiones basada en evidencia. La

tabla siguiente presenta los principales enfoques tedricos sobre la estructura de costos, destacando

su evolucion conceptual y su relevancia en la gestion moderna.

Tabla 15.

Principales Enfoques Teoricos Sobre la Estructura de Costos

Aporte tedrico

Aplicacion al estudio

Autor / Ao Enfoque o teoria
(Taylor, 1911) Administracion
cientifica

(Johnson y Historia contable

Kaplan, 1987)

Vincula control de costos
con productividad
Explica la evolucion de la

contabilidad de gestion

Fundamenta la
eficiencia operativa
Permite analizar la

transicion hacia

modelos estratégicos
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Autor / Ao

Enfoque o teoria

Aporte tedrico

Aplicacion al estudio

(Cooper y
Kaplan, 1988)
(Bertalanfty,
1968)

(Davenport,
2023)

Costeo ABC

Enfoque sistémico

Analitica y gestion

del conocimiento

Introduce la asignacion
por actividades
Relaciona los costos con
la dinamica
organizacional
Integra datos financieros
con inteligencia

organizacional

Facilita la precision en
costos indirectos
Sustenta la vision

integral de procesos

Promueve la toma de

decisiones informada

Nota. Elaboracion propia con base en (Taylor, 1911), (Johnson y Kaplan, 1987), (Cooper y

Kaplan, 1988), (Bertalanffy, 1968) y (Davenport, 2023).

2.3.12 Plan de Marketing

El plan de marketing surgié como respuesta a la necesidad de integrar la estrategia

comercial con la gestion organizacional en contextos competitivos. Tras la Segunda Guerra

Mundial, el marketing comenz6 a consolidarse como disciplina cientifica, combinando la

microeconomia, la psicologia del consumidor y la estadistica aplicada (Kotler y Keller, 2022).

Durante la década de 1950, las empresas centraban sus esfuerzos en la produccion, sin una

comprension clara del comportamiento del mercado (Uriel, 2000). Con la expansion de los

medios de comunicacion masivos, el marketing evolucion6 hacia una funcion estratégica que

articulaba investigacion, posicionamiento y planificacion.

El plan de marketing se define como un instrumento de gestion que organiza acciones

orientadas al logro de objetivos comerciales mediante el analisis de mercado, la segmentacion del

cliente y la asignacion eficiente de recursos. Segln (Santesmases, 2018), el marketing constituye

un medio para establecer relaciones de intercambio estables y duraderas con los clientes, basadas

en la satisfaccion mutua. De manera complementaria, (Kotler, 2019) lo describe como una

filosofia organizacional centrada en comprender las necesidades del mercado meta y ofrecer

soluciones que generen valor superior frente a la competencia.
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En la actualidad, la planificacion de marketing implica una vision sistémica e interactiva,
donde los entornos tecnoldgicos y sociales redefinen los patrones de consumo. (Davenport, 2023)
sostiene que las herramientas de inteligencia analitica permiten anticipar tendencias, evaluar
escenarios y disefar estrategias personalizadas. Desde la perspectiva epistemologica, el plan de
marketing se ubica dentro de las tecnologias de gestion, al combinar la informacion, el

conocimiento y la accion estratégica para fortalecer la competitividad empresarial.

El plan de marketing trasciende la mera promocidn para consolidarse como un
instrumento de gestion integral. Su aplicacion articula andlisis de mercado, aprendizaje
organizacional y transformacion digital, asegurando la sostenibilidad competitiva de la
organizacion. La siguiente tabla resume los principales enfoques tedricos que han definido el

desarrollo del plan de marketing y su relevancia estratégica.

Principales Enfoques Tedricos Sobre el Plan de Marketing

Autor / Afio Enfoque o teoria Aporte tedrico Aplicacién al estudio
(Uriel, 2000) Evolucion Describe el origen del Contextualiza el
historica marketing posguerra surgimiento del plan
estratégico
(Santesmases, Relaciones de Define el marketing como Sustenta la fidelizacion
2018) intercambio relacion cliente-organizacion y satisfaccion mutua
(Kotler, 2019) Marketing Enfatiza la comprensiondel ~ Orienta la planificacion

estratégico mercado meta comercial
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Autor / Afio Enfoque o teoria Aporte tedrico Aplicacion al estudio
(Kotlery Keller, = Marketing 4.0 Integra analitica digital y Promueve estrategias
2022) comportamiento del omnicanal

consumidor
(Davenport, Inteligencia Aplica analisis predictivo a Fortalece la gestion
2023) analitica decisiones de mercado estratégica basada en
datos

Nota. Elaboracion propia con base en (Uriel, 2000), (Santesmases, 2018), (Kotler, 2019), (Kotler

y Keller, 2022) y (Davenport, 2023).

2.3.13 Gestion de Inventarios

El control de inventarios constituye una de las funciones operativas mas criticas dentro de
las organizaciones industriales y comerciales. Desde una perspectiva historica, la practica de
almacenar productos para enfrentar periodos de escasez antecede a la economia moderna. Sin
embargo, su formalizacién como proceso de gestion surge con el desarrollo de la contabilidad
industrial y la administracion cientifica (Taylor, 1911). En la actualidad, los inventarios son
considerados un componente estratégico que vincula la eficiencia operativa con la rentabilidad

(Ehrhardt y Brigham, 2025).

El inventario se define entonces, como el conjunto de bienes destinados a la producciéon o
venta, que actiia como amortiguador entre la oferta y la demanda. (Aranguren et al., 2025)
sostienen que su propoésito principal es garantizar la continuidad operativa de la empresa,
permitiendo mantener niveles adecuados de abastecimiento. Por su parte, (Ehrhardt y Brigham,
2023) afirman que la administracion de inventarios persigue dos objetivos fundamentales:

asegurar la operatividad y minimizar los costos totales derivados del pedido y mantenimiento.
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Desde una perspectiva sistémica, (Slack et al., 2022) consideran que el inventario debe

gestionarse de forma integral, equilibrando los flujos de materiales, informacion y capital. Con el

avance de la transformacion digital, (Davenport, 2023) subraya que los sistemas ERP y la

analitica de datos permiten monitorear inventarios en tiempo real, optimizando el capital de

trabajo y anticipando fluctuaciones en la demanda. Este enfoque combina la eficiencia técnica

con la inteligencia organizacional.

La gestion de inventarios se consolida como una practica estratégica que articula

planeacion, control y conocimiento. Su eficiencia determina la estabilidad operativa, la

satisfaccion del cliente y la competitividad sostenible en entornos de alta incertidumbre. La tabla

siguiente presenta los principales enfoques teoricos que sustentan la evolucion del concepto de

inventario en la gestion empresarial.

Principales Enfoques Tedricos Sobre la Gestion De Inventarios

Autor / Afio

Enfoque o teoria

Aporte tedrico

Aplicacion al estudio

(Taylor, 1911)

(Aranguren et al.,

s.f)

(Ehrhardt y
Brigham, 2007)

Administracion

cientifica

Contabilidad

industrial

Finanzas

corporativas

Introduce control

estandarizado de procesos

Define inventario como
amortiguador de la

produccion

Relaciona niveles 6ptimos

con costos totales

Fundamenta el
registro de

inventarios

Sustenta la

continuidad operativa

Equilibra eficiencia y

rentabilidad
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Autor / Afio Enfoque o teoria Aporte tedrico Aplicacion al estudio

(Slack etal., Producciony Plantea vision sistémicadel ~ Optimiza recursosy
2022) operaciones flujo de materiales flujos logisticos

(Davenport, Transformacion Integra analitica de datosen ~ Mejora decisiones en
2023) digital control de inventarios tiempo real

Nota. Elaboracion propia con base en (Taylor, 1911), (Aranguren et al., s.f.), (Ehrhardt y

Brigham, 2007), (Slack et al., 2022) y (Davenport, 2023).

2.3.14 Gestion del Talento Humano

El talento humano constituye un eje esencial en la creacion de valor organizacional, al
integrar las competencias, motivaciones y capacidades que impulsan el desempefio colectivo. El
concepto moderno de gestion del talento surge durante la Revolucion Industrial, cuando las
empresas comenzaron a organizar el trabajo de forma sistematica, diferenciando entre obreros y
administradores (Bahamon et al., 2024). Las primeras oficinas de personal —denominadas
“Secretarias de Bienestar”— se orientaban al bienestar del trabajador, antes de consolidarse como

areas estratégicas de gestion.

El pensamiento de (Taylor, 1911) introdujo el principio de estandarizacion laboral,
mientras que (Mayo, 1933) y la Escuela de las Relaciones Humanas desplazaron el énfasis hacia
la motivacion y la satisfaccion del empleado. Posteriormente, (Likert, 1967) propuso modelos
participativos que destacaban la comunicacion y el liderazgo. En el contexto contemporaneo,
(Ulrich, 1997) define el talento humano como un recurso estratégico que alinea las competencias
individuales con los objetivos organizacionales, mientras que (Nonaka y Takeuchi, 1995)

destacan su papel como fuente de conocimiento tacito y aprendizaje organizacional.
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La digitalizacion de la gestion humana ha transformado la naturaleza del trabajo y la toma

de decisiones. (Davenport, 2023) subraya que la analitica de recursos humanos permite predecir

comportamientos, identificar brechas de desempeinio y mejorar la retencion de talento. Este

enfoque integra datos, cultura y estrategia, posicionando al talento humano como un componente

dindmico del conocimiento organizacional.

La gestion del talento humano trasciende la administracion operativa para convertirse en

un proceso de aprendizaje organizacional. Su orientacion estratégica fortalece la innovacion, la

productividad y la sostenibilidad competitiva. La siguiente tabla sintetiza los principales enfoques

teoricos sobre la gestion del talento humano, evidenciando su evolucion epistemologica y su

aplicacion contemporanea.

Principales Enfoques Teodricos Sobre la Gestion del Talento Humano

Autor / Afio

Enfoque o teoria

Aporte tedrico

Aplicacion al estudio

(Taylor, 1911)

(Mayo, 1933)

(Likert, 1967)

(Ulrich, 1997)

Administracion

cientifica

Relaciones

humanas

Sistemas

participativos

Gestion estratégica

del talento

Estandariza tareas y

tiempos laborales

Introduce la motivacion

como factor productivo

Vincula liderazgo y

comunicacion

Considera el capital
humano como ventaja

competitiva

Optimiza la eficiencia

individual

Promueve el bienestar

laboral

Fortalece la cohesion

organizacional

Articula competencias

y estrategia
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Autor / Afio Enfoque o teoria Aporte tedrico Aplicacion al estudio
(Nonaka y Gestion del Relaciona talento y Sustenta la innovacion
Takeuchi, 1995) conocimiento aprendizaje organizacional continua
(Davenport, Analitica de talento Digitaliza la gestion Facilita decisiones
2023) humana mediante datos basadas en evidencia

Nota. Elaboracion propia con base en (Taylor, 1911), (Mayo, 1933), (Likert, 1967), (Ulrich,

1997), (Nonaka y Takeuchi, 1995) y (Davenport, 2023).

La interaccion entre los conceptos presentados evidencia que las anteriores herramientas
de gestion constituyen los mecanismos operativos que materializan los principios tedricos de
competitividad y eficiencia. Su aplicacion permite a las empresas transitar desde modelos

tradicionales hacia esquemas inteligentes, sostenibles y basados en datos.

El siguiente mapa conceptual sintetiza la interaccion entre los principales conceptos que
estructuran el modelo de gestion organizacional propuesto. En el eje central se ubica la
competitividad empresarial, entendida como la capacidad de una organizacidn para generar valor
sostenible mediante la eficiencia operativa, la innovacion y la adaptacion tecnologica. Este
concepto se articula con tres dimensiones fundamentales: los procesos organizacionales, las
tecnologias de gestion y la cultura organizacional, las cuales, en conjunto, configuran la base del

desempefio institucional.

Figura 2.

Mapa Conceptual de Competitividad Empresarial
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herramientas de gestion. Elaboracion propia con base en Davenport (2023), Nonaka y Takeuchi

(2023) y Porter (1980).

En la primera dimension, los procesos organizacionales agrupan practicas como la gestion

de calidad (7Total Quality Management), la mejora continua, el trabajo en equipo y la

planificacion de la produccion. Estas herramientas garantizan la coherencia operativa y el

aprovechamiento de los recursos, al tiempo que promueven la eficiencia y la satisfaccion del

cliente. Su correcta implementacion permite establecer flujos de trabajo claros, reducir

desperdicios y fortalecer la colaboracion interna.

Por su parte, las tecnologias de gestion actian como un soporte transversal que potencia

la toma de decisiones estratégicas. En este ambito, las metodologias Lean y 55, el control visual,

los indicadores de gestion y la analitica de datos (Business Intelligence y Advanced Planning

Systems) contribuyen a medir el desempeiio y anticipar tendencias. Estas herramientas

transforman los datos en conocimiento util, fortaleciendo la trazabilidad, la sostenibilidad y la

innovacién basada en evidencia.
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La cultura organizacional representa el componente humano y adaptativo del sistema.
Conceptos como la eficiencia operativa, la innovacion organizacional y la capacidad de
adaptacion sostienen la transformacion cultural necesaria para mantener la competitividad en
entornos cambiantes. Este componente impulsa la toma de decisiones colaborativas y fomenta un

clima de aprendizaje continuo, orientado a la resiliencia y la sostenibilidad empresarial.

En conjunto, el grafico demuestra que la competitividad no se logra a partir de un inico
elemento, sino de la interaccidon dindmica entre procesos eficientes, tecnologias inteligentes y una
cultura organizacional innovadora. Las herramientas de gestion permiten integrar estas
dimensiones, facilitando la evolucioén hacia modelos de gestion mas sostenibles y basados en

conocimiento.

Esta interrelacion conceptual orienta la propuesta de transformacion del Capitulo 4, en la
que se plantea la adopcion de un modelo de gestion organizacional mediado por tecnologia.
Dicho modelo busca fortalecer las capacidades internas de las empresas del sector servicios,
optimizar la toma de decisiones y consolidar una cultura corporativa centrada en la mejora

continua y la sostenibilidad competitiva.

2.3.15 Discusion critica: similitudes, diferencias y vacios teoricos

En primer lugar, las herramientas operativas (5S, control visual, métodos y tiempos,
SMED, 7 herramientas de la calidad, flujo y layOut) comparten el supuesto de que la variabilidad
es la causa principal de ineficiencia y que su reduccion mejora el rendimiento global del sistema
(Ohno, 1988; Shingo, 1985; Ishikawa, 1985). Este conjunto converge en una ontologia procesual
donde el valor surge del flujo estable, la estandarizacion y el aprendizaje incremental (Kaizen),
reforzado por evidencia empirica y control estadistico (Deming, 1986; Juran, 1992). Su diferencia
central reside en la unidad de analisis: algunas acttan al nivel micro (métodos y tiempos), otras
en el meso (células y layout) y otras en el macro-flujo (SMED, flujo continuo), lo que sugiere

complementariedad mas que sustituciéon (Womack y Jones, 2022).

La administracion de stock y la PCP por su parte, se situan en la interfaz entre la

programacion y la estrategia operativa. Mientras EOQ y variantes priorizan el costo total bajo
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supuestos de demanda y lead times relativamente estables (Harris, 1913), los enfoques JIT/TOC
desplazan el foco desde el inventario como colchon hacia el flujo tirado por la demanda y la
gestion del recurso restrictivo (Ohno, 1988; Goldratt, 1990). La diferencia epistemologica es
clara: el inventario como variable de control frente al flujo como propiedad sistémica; la sintesis
contemporanea incorpora analitica predictiva y APS para decidir dindAmicamente entre cobertura

e inmediatez (Davenport, 2023).

Los indicadores de gestion y el BSC introducen una capa cognitiva que traduce la
estrategia en métricas, equilibrando perspectivas financieras y no financieras (Kaplan y Norton,
1992). Su similitud con la TQM es el énfasis en ciclos de realimentacion y aprendizaje (Deming,
1986). Su diferencia con Lean/TOC es el horizonte temporal y de agregacion: los KPI orquestan
portafolios de procesos y capacidades, mientras Lean/TOC optimiza flujos locales y globales de
produccion. La tension no resuelta es evitar que el indicador desplace al fendmeno que pretende

medir, riesgo tratado por la literatura de sistemas y complejidad (Bertalanffy, 1968; Morin, 2022).

En el dominio socio-organizacional, el trabajo en equipo y la matriz de habilidades
constituyen la infraestructura humana para sostener la mejora y la adaptabilidad. Comparten con
Gestion del Conocimiento la premisa de que el conocimiento tacito se convierte en ventaja
cuando se socializa y cristaliza en rutinas (Nonaka y Takeuchi, 1995). Su diferencia con enfoques
mecanicistas reside en la teoria de la accion colectiva: liderazgo transformacional, autonomia y
disefio del trabajo como motores de rendimiento, no solo como costos (Mayo, 1933; Bass y
Riggio, 2006). En términos estratégicos, esta capa humana se conecta con capacidades dindmicas

para percibir, aprender y reconfigurar (Teece, 2018).

La competitividad enmarcada por ventaja competitiva y recursos-capacidades articula el
“para qué” de toda la arquitectura anterior. La posicion en la industria y las rentas de eficiencia
coexisten con rentas de aislamiento basadas en recursos valiosos, raros e inimitables (Porter,
1985; Barney, 1991). La escuela de competencias esenciales vincula procesos transversales y
aprendizaje colectivo como fuente de diferenciacion (Prahalad y Hamel, 1990). Aportaciones
recientes resaltan la sostenibilidad y digitalizacion como dimensiones de la ventaja, desplazando

el énfasis desde el costo puro hacia valor, datos y resiliencia (Tueros, 2023; Davenport, 2023).
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Sobre similitudes, todas las categorias convergen en tres principios: (i) orientacion al flujo
y al cliente (Lean, TOC, flujo, layout), (ii) aprendizaje basado en datos (7 herramientas,
KPI/BSC, control visual) y (ii1) mediacion sociotécnica donde personas, procesos y tecnologia co
evolucionan (Nonaka y Takeuchi, 1995; Teece, 2018). En diferencias, varian el nivel analitico
(tarea, célula, sistema, estrategia), el horizonte temporal (mejora incremental vs. reconfiguracion

estratégica) y la ontologia (mecanicista-estandarizadora vs. compleja-adaptativa).

Persisten vacios tedricos: (a) integracion rigurosa entre analitica avanzada y heuristicas
Lean/TOC sin perder simplicidad operativa (Davenport, 2023); (b) medicion de capacidades
dindmicas a escala de proceso, no solo corporativa (Teece, 2018); (c) articulacion entre sistemas
de indicadores y aprendizaje organizacional evitando efectos de gaming o miopia (Kaplan y
Norton, 1992; Deming, 1986); (d) evidencia en pymes latinoamericanas sobre la secuencia
optima de adopcidn de herramientas y su impacto causal en productividad y competitividad

(Tueros, 2023).

Los resultados tedricos permiten plantear un modelo integrador donde las tecnologias de
gestion (7 herramientas, KPI/BSC, analitica), los procesos organizacionales (PCP, stock, flujo,
layout, SMED) y el capital humano (equipos y habilidades) actian como capacidades
complementarias que median la relacion entre madurez de procesos y competitividad. En
términos de la hipdtesis del Capitulo 1, la optimizacion de procesos mediante tecnologias de
gestion incrementa el desempefio competitivo en la medida en que: (i) estabiliza y acelera el flujo
(Lean/TOC/SMED), (i) convierte datos operativos en conocimiento accionable (7 herramientas,
KPI/BSC, analitica), y (ii1) reconfigura recursos a través de aprendizaje colectivo y dindmico
(Nonaka y Takeuchi, 1995; Teece, 2018). Este encadenamiento alinea posicidn estratégica y

capacidades internas, generando ventajas sostenibles en costo, calidad, tiempo y flexibilidad.

2.4 Marco Contextual.

El contexto de la investigacion se enmarc6 en las tendencias contemporaneas de la gestion

organizacional mediada por tecnologias de gestion, las cuales han demostrado impactos positivos
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en los sectores de servicios tanto a nivel internacional como nacional. En los Gltimos afios, la
transformacion digital ha redefinido la manera en que las organizaciones planifican, ejecutan y
evallian sus procesos internos, promoviendo la integracion entre tecnologia, conocimiento y

sostenibilidad (Davenport, 2023; OECD, 2023).

2.4.1 Contexto internacional y tendencias globales

A nivel global, la gestion organizacional se encuentra estrechamente ligada al avance de
la digitalizacion y la incorporacion de herramientas basadas en inteligencia artificial, analitica
predictiva y automatizacion inteligente. Segtiin el World Economic Forum (2024), mas del 70 %
de las empresas de servicios en economias desarrolladas han adoptado plataformas de Business
Intelligence (BI) y sistemas de planificacion avanzada (4PS), lo cual ha incrementado la

eficiencia operativa y la trazabilidad de los procesos.

Los paises lideres en innovacion —como Alemania, Japon y Estados Unidos— muestran
una fuerte integracion entre gestion tecnoldgica, sostenibilidad y transformacion cultural,
consolidando modelos de gobernanza empresarial flexibles y basados en datos. Estas
experiencias internacionales constituyen referentes directos para el desarrollo de modelos
adaptables al contexto colombiano, donde la digitalizacion empresarial se encuentra en

expansion, pero con rezagos estructurales (OECD, 2023; Teece, 2024).

2.4.2 Contexto economico y sectorial en América Latina

En América Latina, programas como AL-Invest 5.0 han contribuido al fortalecimiento de
la competitividad empresarial. Esta iniciativa, impulsada por la Confederagdo das Associagoes
Comerciais e Empresariais do Brasil (CACB) y la Union Europea, permitié que mas de mil
empresas en Brasil, Espafia y Colombia incrementaran su productividad mediante la aplicacion

de herramientas de gestion orientadas a la mejora continua y la eficiencia operativa (CACB,

2019; CEPAL, 2023).
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No obstante, la CEPAL (2023) advierte que menos del 40 % de las MiPymes
latinoamericanas ha alcanzado niveles de madurez tecnoldgica intermedia o avanzada. En el
sector salud, paises como Chile y Costa Rica lideran la implementacién de sistemas de gestion de
calidad y telemedicina, mientras que Colombia y Perti avanzan en la adopcion de herramientas de

planeacion y control basadas en Big Data y Lean Healthcare (OPS, 2023).

2.4.3 Contexto economico e institucional en Colombia

En Colombia, las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (MiPymes) representan el 99,6
% del tejido empresarial, generan cerca del 80 % del empleo formal y aportan aproximadamente
el 40 % del Producto Interno Bruto (PIB) nacional (Confecdmaras, 2024; DANE, 2023). En el
sector salud, las MiPymes constituyen un segmento estratégico por su capacidad de absorcioén

laboral, cobertura territorial y vinculacion con la innovacion tecnologica.

El Ministerio de Salud y Proteccion Social (MinSalud, 2024) reporta que el sector salud
aporta el 7,3 % del PIB nacional, empleando mas de 1,2 millones de personas. Sin embargo,
enfrenta desafios en eficiencia administrativa, interoperabilidad de datos y adopcion tecnologica.
Por su parte, la ANDI (2024) y Confecamaras (2024) destacan que solo el 32 % de las empresas
del sector servicios implementan sistemas de gestion de calidad certificados, y menos del 25 %

utiliza plataformas digitales integradas para control operativo y planeacion estratégica.

2.4.4 Contexto sectorial: salud y gestion tecnologica en Santander

A nivel regional, el departamento de Santander se posiciona como un polo de innovacién
empresarial. Segin la Cdmara de Comercio de Bucaramanga (CCB, 2024), el sector salud
representa el 6,5 % de las unidades productivas registradas y genera empleo a mas de 20.000
personas. No obstante, solo el 28 % de las MiPymes del sector salud cuenta con sistemas

tecnologicos integrados de gestion, lo cual demuestra un amplio margen de mejora.

La region ha avanzado en digitalizacion parcial —por ejemplo, facturacion electronica y

agendamiento en linea—, pero atn enfrenta brechas en automatizacion administrativa y gestion
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de calidad total. Iniciativas como MuEBTe Santander y programas de innovacion impulsados por
la Universidad de Santander (UDES) han promovido la modernizacién de procesos y la adopcion

de tecnologias emergentes (CCB, 2024).

2.4.5 Analisis comparativo y vinculo con la propuesta de transformacion

En comparacion con los referentes internacionales, el contexto colombiano muestra
avances significativos en politicas de digitalizacion, aunque persisten brechas de infraestructura y
adopcion tecnologica (MinTIC, 2024; OECD, 2023). Mientras que las economias desarrolladas
operan bajo ecosistemas empresariales interconectados, en Colombia prevalece una gestion

fragmentada, dependiente de procesos manuales y con baja interoperabilidad digital.

Este escenario justifica la pertinencia de la propuesta de transformacion del Capitulo 4,
orientada al disefio de un modelo de gestion organizacional mediado por tecnologia, aplicable a
MiPymes del sector salud y adaptable a otros sectores productivos. Dicho modelo busca integrar
la innovacion con la sostenibilidad, fortaleciendo la madurez organizacional y la eficiencia

sistémica frente a los desafios de competitividad global.

2.5 Marco Legal y Normativo.

El marco legal y normativo forma parte del marco de referencia de la investigacion y
constituye la base regulatoria que orienta, condiciona y sustenta la practica organizacional dentro
del sistema empresarial colombiano. Comprende el conjunto de leyes, decretos, resoluciones,
normas técnicas y disposiciones internacionales que regulan el funcionamiento de las
organizaciones, en particular aquellas pertenecientes al sector de servicios de salud, donde

confluyen exigencias de calidad, eficiencia, sostenibilidad y proteccion de la informacion.

En este sentido, el marco legal no solo describe las normas vigentes, sino que también

interpreta su incidencia sobre los procesos de gestion organizacional mediada por tecnologia,
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destacando como la legislacion impulsa o condiciona la transformacion digital de las empresas.
Este andlisis se desarrolla en tres niveles: (i) marco general del sistema empresarial colombiano,

(11) marco sectorial del sistema de salud, y (ii1) marco internacional de gestion y calidad.

2.5.1 Marco general de la gestion empresarial en Colombia

El marco juridico colombiano establece un conjunto de normas que rigen la actividad
econdmica, la contabilidad y la administracion organizacional. La Ley 1314 de 2009, expedida
por el Congreso de la Republica de Colombia (2009), regul6 la convergencia hacia las Normas
Internacionales de Informacion Financiera (NIIF) y las Normas Internacionales de
Aseguramiento de la Informacion (NIA), promoviendo la transparencia y la comparabilidad de la
informacion contable entre empresas. Esta ley fortalecio la gestion administrativa de las
organizaciones, obligandolas a implementar sistemas de registro y control financiero
automatizados, lo cual se relaciona directamente con la necesidad de integrar herramientas

tecnologicas de gestion (Ministerio de Hacienda, 2009).

Adicionalmente, la Ley 1581 de 2012, conocida como la Ley de Proteccion de Datos
Personales, establecio las disposiciones para garantizar la seguridad de la informacion en
entornos digitales (Congreso de la Reptiblica de Colombia, 2012). Esta ley resulta fundamental
para la adopcion de modelos de gestion digital, al exigir politicas de privacidad y sistemas de
informacion seguros, especialmente en empresas que manejan datos sensibles, como las del

sector salud.

El marco normativo empresarial también se complementa con la Ley 2232 de 2022, que
promueve la transformacion digital del aparato productivo nacional y la incorporacion de
tecnologias emergentes, tales como inteligencia artificial, analitica de datos y automatizacion
inteligente (MinTIC, 2024). Este marco impulsa la digitalizacion de las MiPymes colombianas,

fomentando la eficiencia, la trazabilidad y la sostenibilidad de los procesos organizacionales.
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2.5.2 Marco legal del sistema de salud colombiano

El sector salud colombiano esta regulado principalmente por la Ley 100 de 1993, la cual
cre6 el Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS), basado en los principios de
eficiencia, universalidad y sostenibilidad (Congreso de la Republica de Colombia, 1993). Esta ley
estableci6 la estructura institucional y financiera del sistema de salud, definiendo las
responsabilidades de las Entidades Promotoras de Salud (EPS), las Instituciones Prestadoras de

Servicios (IPS) y los usuarios.

Posteriormente, la Ley Estatutaria 1751 de 2015 consolido el derecho fundamental a la
salud, garantizando su prestacion continua, integral y oportuna, en condiciones de calidad y
equidad (Congreso de la Republica de Colombia, 2015). Esta norma reforzo el enfoque de
servicio centrado en el paciente, que es coherente con las practicas de gestion basadas en valor y

mejora continua.

Para complementar este marco, el Decreto 780 de 2016, expedido por el Ministerio de
Salud y Proteccion Social (2016), compil6 la reglamentacion del sector, integrando en un solo
cuerpo normativo las disposiciones sobre habilitacion, vigilancia y control de las instituciones de
salud. Este decreto establecio la obligacion de implementar sistemas internos de gestion de

calidad y auditoria, conectados con la politica nacional de eficiencia en la atencion sanitaria.

En materia de calidad, la Resolucion 2003 de 2014 definio los lineamientos del Sistema
Obligatorio de Garantia de Calidad (SOGC), mientras que la Resolucién 3100 de 2019 actualizo
los estandares para la habilitacion de servicios de salud, incorporando criterios de infraestructura,
gestion tecnologica, talento humano y seguridad del paciente (Ministerio de Salud y Proteccion
Social, 2019). Estas normas exigen la formalizacién de procedimientos documentados y la
adopciodn de sistemas de informacion integrados, lo que se alinea con el enfoque de gestion

mediada por tecnologia propuesto en esta investigacion.

De igual manera, la Ley 9 de 1979 —Cdédigo Sanitario Nacional— continua siendo un
referente fundamental en materia de salud publica, estableciendo pardmetros de bioseguridad,
control epidemioldgico y condiciones minimas de operacion para los prestadores de servicios

sanitarios.
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La Ley 715 de 2001, que define la distribucidon de competencias y recursos en salud,
introdujo criterios de gestion descentralizada y rendicion de cuentas, favoreciendo la
implementacién de sistemas tecnoldgicos para la gestion de informacion territorial (MinSalud,

2024).

2.5.3 Marco Normativo Internacional y Técnico

En el plano internacional, el marco de gestion organizacional y de calidad se encuentra
orientado por la Norma ISO 9001:2015, emitida por la International Organization for
Standardization (ISO, 2015). Esta norma establece los requisitos para la implementacion de
Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) basados en principios de liderazgo, mejora continua y
enfoque al cliente. La adopcion de esta norma ha permitido que multiples empresas del sector
salud estandaricen sus procesos, incorporando practicas de evaluacion y control apoyadas en

tecnologia digital.

Asimismo, la ISO 31000:2018 sobre gestion del riesgo y la ISO 27001:2022 sobre
seguridad de la informacion son referentes para la gestion moderna de organizaciones que operan
en entornos tecnologicos (ISO, 2022). Estas normas complementan la estrategia de
transformacion digital al fomentar la resiliencia organizacional, la gobernanza de datos y la toma

de decisiones basada en evidencia.

En el contexto latinoamericano, la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS, 2023) y
la CEPAL (2023) han promovido la adopcidon de marcos regulatorios armonizados con los
estandares internacionales de calidad y gestion tecnologica, enfatizando la importancia de la

digitalizacion como factor clave de sostenibilidad institucional.

2.5.4 Analisis y articulacion normativa con la investigacion

El analisis del marco legal evidencia que el entorno empresarial y sanitario colombiano se
encuentra altamente regulado, con un enfoque cada vez mas orientado hacia la calidad, la

transparencia y la gestion digital. En este contexto, el desarrollo de un modelo de gestion
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organizacional mediado por tecnologia adquiere relevancia porque articula las disposiciones
legales y técnicas en un esquema operativo que promueve el cumplimiento normativo, la

eficiencia administrativa y la sostenibilidad institucional.

El modelo propuesto en la presente investigacion se alinea con las exigencias de la Ley
1751 de 2015 en cuanto a calidad y equidad en la prestacion de servicios, con las politicas de
digitalizacion impulsadas por el MinTIC (2024) y con las précticas de calidad y trazabilidad
establecidas en la ISO 9001:2015. De este modo, la investigacion se sustenta no solo en una
necesidad organizacional, sino también en una obligacion regulatoria coherente con los principios
de eficiencia, innovacion y responsabilidad social empresarial. La siguiente tabla sintetiza las
principales normas nacionales e internacionales que conforman el marco regulatorio aplicable a
la gestion organizacional y al sector de servicios de salud en Colombia. Cada una de ellas cumple
una funcion especifica en la estructuracion del entorno juridico y técnico en el cual se enmarca la
investigacion, reflejando la evolucion normativa del pais desde la perspectiva sanitaria,

administrativa y tecnologica.

Figura 3.
Marco Legal y Normativo
Norma o Ley Descripcion Referencia
Ley9de 1979  Codigo Sanitario Nacional. Congreso de la Republica de Colombia.
Establece normas sobre salud (1979). Ley 9 de 1979. Diario Oficial No.
publica y control sanitario. 35.308.
Ley 100 de Crea el Sistema General de Congreso de la Republica de Colombia.
1993 Seguridad Social en Salud (1993). Ley 100 de 1993. Diario Oficial No.
(SGSSS). 41.148.
Ley 1314 de Regula la convergencia hacia Congreso de la Republica de Colombia.
2009 NIIF y NIA. (2009). Ley 1314 de 2009. Diario Oficial

No. 47.409.
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Norma o Ley

Descripcion

Referencia

Ley 1581 de
2012

Ley 715 de
2001

Ley 1751 de
2015

Ley 2232 de
2022

Decreto 780
de 2016

Resolucion
2003 de 2014

Resolucion
3100 de 2019

ISO
9001:2015

ISO
31000:2018

Establece la proteccion de
datos personales.

Define competencias y
distribucidn de recursos en
salud.

Reconoce el derecho
fundamental a la salud.

Promueve la transformacion
digital del aparato productivo
nacional.

Compila normas del sector
salud.

Establece el Sistema
Obligatorio de Garantia de
Calidad (SOGC).

Define los estandares de
habilitacion en salud.

Norma de gestion de calidad.

Directrices para la gestion del
riesgo.

Congreso de la Republica de Colombia.
(2012). Ley 1581 de 2012. Diario Oficial
No. 48.587.

Congreso de la Republica de Colombia.
(2001). Ley 715 de 2001. Diario Oficial No.
44.654.

Congreso de la Reptiblica de Colombia.
(2015). Ley Estatutaria 1751 de 2015.
Diario Oficial No. 49.427.

Congreso de la Republica de Colombia.
(2022). Ley 2232 de 2022. Diario Oficial
No. 52.185.

Ministerio de Salud y Proteccion Social.
(2016). Decreto 780 de 2016. Diario Oficial
No. 49.889.

Ministerio de Salud y Proteccion Social.
(2014). Resolucion 2003 de 2014. Diario
Oficial No. 49.253.

Ministerio de Salud y Proteccion Social.
(2019). Resolucion 3100 de 2019. Diario
Oficial No. 51.112.

International Organization for
Standardization (ISO). (2015). ISO
9001:2015 Quality management systems —
Requirements.

International Organization for
Standardization (ISO). (2018). ISO
31000:2018 Risk management — Guidelines.
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Norma o Ley Descripcion Referencia
ISO Norma sobre seguridad de la International Organization for
27001:2022 informacion. Standardization (ISO). (2022). ISO/IEC

27001:2022 Information security
management systems — Requirements.

Nota: Elaboracion propia a partir de la investigacion documental (2025).

En primer lugar, la Ley 9 de 1979, conocida como el Codigo Sanitario Nacional,
constituye el pilar historico de la regulacion en salud publica, al establecer las disposiciones
generales sobre saneamiento ambiental, control epidemiologico, condiciones sanitarias y
vigilancia de establecimientos prestadores de servicios (Congreso de la Republica de Colombia,
1979). Esta norma marc¢ el inicio de una politica sanitaria moderna en Colombia, orientada a

garantizar la proteccion integral de la salud colectiva.

Posteriormente, la Ley 100 de 1993 transform¢ estructuralmente el sistema de salud al
crear el Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS), fundamentado en principios de
eficiencia, universalidad y sostenibilidad (Congreso de la Republica de Colombia, 1993). Esta ley
establecid las bases de operacion del modelo mixto publico—privado, definiendo roles para las
Entidades Promotoras de Salud (EPS) y las Instituciones Prestadoras de Servicios (IPS), y

constituyendo un punto de partida esencial para la gestion empresarial en el sector salud.

Por su parte, la Ley 715 de 2001 complemento el marco institucional al regular la
distribucion de competencias y recursos entre la Nacion y las entidades territoriales, promoviendo
la descentralizacién administrativa y financiera del sector (Congreso de la Republica de
Colombia, 2001). Esta descentralizacion obligd a las instituciones locales a fortalecer sus
mecanismos de planeacion, control y evaluacion, generando una demanda creciente de

herramientas de gestion tecnologica para optimizar la toma de decisiones.

La Ley Estatutaria 1751 de 2015 consolido el reconocimiento del derecho fundamental a

la salud, garantizando su prestacion continua, integral y de calidad (Congreso de la Republica de
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Colombia, 2015). Esta norma elevo la responsabilidad institucional de los prestadores de
servicios, quienes deben demostrar el cumplimiento de estandares de calidad, seguridad y
atencion humanizada, en coherencia con las politicas del Sistema Obligatorio de Garantia de

Calidad (SOGC).

De igual forma, la Ley 1314 de 2009 y la Ley 1581 de 2012 introdujeron dimensiones
complementarias de caracter empresarial y tecnoldgico. La primera regul6 la convergencia hacia
las Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF), lo que impulso la transparencia,
comparabilidad y automatizacion de los sistemas contables (Congreso de la Republica de
Colombia, 2009). La segunda estableci6 el régimen de proteccion de datos personales, exigiendo
a las organizaciones la implementacion de sistemas de informacion seguros y politicas de
confidencialidad, especialmente relevantes en contextos de gestion digital (Congreso de la

Republica de Colombia, 2012).

Mas recientemente, la Ley 2232 de 2022 marc6 un hito en materia de innovacion al
promover la transformacion digital del aparato productivo nacional, fomentando la adopcion de
tecnologias emergentes como la inteligencia artificial, la analitica de datos y la automatizacion
inteligente (Congreso de la Republica de Colombia, 2022). Esta ley refuerza la pertinencia de
desarrollar modelos de gestion organizacional mediados por tecnologia, tal como se propone en

esta investigacion.

En el plano reglamentario, el Decreto 780 de 2016, expedido por el Ministerio de Salud y
Proteccion Social (2016), compild la normativa vigente en salud, integrando las disposiciones
sobre habilitacion, vigilancia, control y auditoria de calidad. Este decreto representa el marco
técnico-operativo del sistema, articulando la normatividad previa en un inico cuerpo juridico que

guia la gestion administrativa de las instituciones prestadoras.

Por su parte, la Resolucion 2003 de 2014 definio los lineamientos del Sistema Obligatorio
de Garantia de Calidad (SOGC), mientras que la Resolucion 3100 de 2019 actualizd los criterios
de habilitacion de servicios de salud, introduciendo estandares en infraestructura, talento humano,
tecnologia y seguridad del paciente (Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2019). Ambas
disposiciones obligan a las organizaciones a implementar procesos sistematicos de evaluacion y

mejora continua, asi como plataformas tecnologicas que aseguren trazabilidad y transparencia.
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Las normas técnicas internacionales ISO complementan el marco normativo nacional al
establecer estandares globales de gestion y calidad. La ISO 9001:2015 se enfoca en la gestion de
la calidad y la mejora continua (ISO, 2015), 1a ISO 31000:2018 establece directrices para la
gestion del riesgo en contextos organizacionales (ISO, 2018), y la ISO 27001:2022 regula la
seguridad de la informacion, especialmente relevante en organizaciones digitalizadas (ISO,
2022). La adopcion de estos estdndares ha permitido alinear la gestion institucional colombiana

con las mejores practicas internacionales en eficiencia, seguridad y sostenibilidad.

Las anteriores normas descritas conforman un entramado juridico y técnico que regula de
forma integral la gestion organizacional y la prestacion de servicios de salud en Colombia. Este
marco evidencia la necesidad de que las instituciones adopten modelos de gestion que no solo
garanticen el cumplimiento normativo, sino que integren la tecnologia como medio para

fortalecer la calidad, la productividad y la competitividad empresarial.
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CAPITULO 3. Fundamentos Metodolégicos y Resultados de la Investigacion.

El presente capitulo describe de manera detallada la estructura metodolégica que orientd
el desarrollo de la investigacion. En coherencia con los objetivos planteados y con el marco
teorico y contextual, se establecen los procedimientos, métodos, técnicas e instrumentos
utilizados para garantizar la validez, confiabilidad y rigurosidad cientifica del estudio. La
metodologia constituye el eje que articula la fase tedrica con la empirica, permitiendo transformar
los supuestos conceptuales en evidencias verificables y en resultados aplicables a la realidad

organizacional analizada.

El disefio metodologico responde a la naturaleza del problema y al propdsito de formular
un modelo de gestion organizacional mediado por tecnologia, aplicable al sector de servicios de
salud y transferible a otros sectores productivos. En este sentido, se adopta un enfoque mixto que
integra componentes cuantitativos y cualitativos, con el fin de comprender los fendmenos desde
su dimension objetiva —medible y verificable— y su dimension interpretativa —basada en

percepciones, practicas y contextos institucionales—.

En el apartado Operacionalizacion de variables, se presenta el cuadro que organiza los
principales componentes del estudio: el tema, la pregunta de investigacion, el objetivo general y
los objetivos especificos, asi como las variables independientes y dependientes, sus dimensiones
e indicadores. Este cuadro permite traducir los conceptos tedricos a categorias observables,

facilitando la medicion y el andlisis de las relaciones propuestas en la hipotesis.

Posteriormente, en el apartado Disefio metodologico, se definen el enfoque, disefio y tipo
de investigacion, junto con la descripcion de los métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion
de datos empleados. En esta seccion se detalla la construccion y validacion de los instrumentos,
los procedimientos de aplicacion y los criterios de seleccion de la muestra, asegurando la

representatividad y la coherencia con los objetivos de la investigacion.

El Trabajo de campo recoge la descripcion del proceso de aplicacion de los instrumentos,
el levantamiento de la informacion empirica y las evidencias derivadas. A su vez, se expone el
procesamiento de la informacion, que incluye las etapas de codificacion, tabulacion, analisis

estadistico e interpretacion de datos, de acuerdo con las técnicas establecidas.
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En el Analisis de resultados, se examinan de forma critica los datos obtenidos,
interpretados a la luz de las variables y dimensiones del estudio. Este analisis permite identificar
patrones, correlaciones y tendencias que facilitan la validacion o ajuste de la hipotesis planteada.
Finalmente, en la seccion Resultados y discusion, se contrastan los hallazgos empiricos con los
referentes tedricos y los estudios previos, integrando una interpretacion reflexiva que sustenta la

propuesta de transformacion organizacional desarrollada en el capitulo siguiente.

En conjunto, este capitulo constituye el nicleo operativo del proceso investigativo, pues
orienta la aplicacion practica del modelo tedrico, define los mecanismos de verificacion empirica
y establece las bases para la formulacion de conclusiones solidas, pertinentes y aplicables al

ambito académico y profesional.

3.1 Operacionalizacion de Variables.

La investigacion tuvo como propdsito el proponer y validar un modelo de gestion basado
en la aplicacion de tecnologias de gestion, que facilitd la mejora en la eficiencia de los procesos
organizacionales y operativos de dos empresas del sector servicios de salud en Colombia. Para
lograr este proposito, se identificaron las variables, dimensiones e indicadores que fueron objeto

de estudio mediante la tabla operacionalizacion de las variables.

Tabla 16.

Operacionalizacion de las variables
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Operacionalizacion de Variables

Tema: Modelo de gestion organizacional mediado por tecnologia en empresas colombianas que operan en el sector servicios de salud

‘Preggnta .‘%e Objetivo Objetivos especificos Hipotesis Varlglbles Dimensiones Indicadores
investigacion general estudiadas
Cumplimiento de
La eficiencia metas, tiempos de
en los - Cumplimiento de | respuesta.
procesos metas y tiempos | Uso eficiente de
organizacional - Uso eficiente de | recursos.
es de las Variables recursos Cumplimiento
Implementar empresas del | Dependientes | - Cumplimiento | presupuestal.
(Como lograr |unmodelode sector presupuestal
una mejora en | gestion servicios de
la eficiencia de | mediado por salud puede . Tasa de cumplimiento
los procesos tecnologia, mejorar Mejora de los de inventarios.
organizacionale [para el control | Identificar las mediante la Procesos Indice de errores o
sy operativos a |y mejoraen | tecnologias de implementaci administrafivos. Ireprocesos.
través de la los procesos | gestion que facilitan | 6n de un Satisfaccion del
implementacion | operativosy | la mejora en la modelo de usuario interno o
de un modelo organizaciona | eficiencia de los gestion Mejora de los - Cumpl‘imiento de | externo.
de g.estlc')n de les, en procesos basado en procesos 1nventarlgs
gestion empresas del | organizacionales de |tecnologias de operativos. - Reduccion de
mediado por sector empresas del sector | gestion. errores y
tecnologia en serviciosde | servicios, a partir de reprocesos
empresas del salud en un analisis de - Satisfaccion del
sector salud? Colombia. literatura global. usuario interno y

externo




&9

Disefiar un modelo
que permita aplicar
tecnologias de
gestion para la
mejora en la
eficiencia de los
procesos
organizacionalesy
operativos de
empresas del sector
servicios en
Colombia.

Validar la efectividad
del modelo de
gestion propuesto, a
través de su
aplicacion en dos
empresas caso de
estudio.

Variable
Independientes

Disponibilidad y
Uso de
Tecnologias de
Gestion.

Capacidad
Institucional para
la
Transformacion
Digital.

- Cantidad de
herramientas
tecnologicas
disponibles

- Nivel de
interoperabilidad
entre sistemas

- Frecuencia de
actualizacion
tecnologica

- Capacitacion del
talento humano

Cantidad de
herramientas
utilizadas.
Nivel de

interoperabilidad.

Frecuencia de
actualizacion.
Grado de
capacitacion del
talento humano.
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Exponer los alcances
y limitaciones del
modelo de gestion
propuesto, a partir de
la evaluacion del
ejercicio realizado en
las dos empresas
caso de estudio.

- Infraestructura
tecnologica
disponible

- Cultura
organizacional
orientada a la
digitalizacion

- Competencias
digitales del
personal

- Gestion del
cambio
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La estructuracion de las variables independiente y dependientes evidencia una relacion
causal coherente entre la aplicacion de tecnologias de gestion y la eficiencia administrativa y
operativa, lo cual otorga a la investigacion un sustento empirico sélido y una orientacioén practica
hacia la mejora continua. Cada dimension e indicador fue definido para garantizar la validez,
confiabilidad y pertinencia de los datos que se recolectaran durante la fase de campo, asegurando

que la informacion obtenida refleje el impacto real del modelo de gestion propuesto.

De igual modo, esta operacionalizacion fortalece la trazabilidad del estudio, al permitir
que los objetivos especificos se conecten de manera directa con las variables e indicadores de
medicion. De esta forma, se garantiza la coherencia entre el planteamiento del problema, los
objetivos de investigacion, la hipotesis y el disefio metodoldgico, consolidando la consistencia

interna de la tesis.

3.2 Diseiio Metodologico.

En el marco de este proyecto, el disefio metodologico se fundamenta en un enfoque
integral que busca comprender y explicar como la aplicacion de tecnologias de gestion incide en
la eficiencia administrativa y operativa de las empresas del sector salud en Colombia. Para ello,
se definen los métodos y técnicas que posibilitan la observacion, medicion y validacion empirica
del modelo propuesto, transitando de los aspectos mas generales —como el enfoque y tipo de
investigacion— hacia los mas especificos, que incluyen la seleccion de la muestra, los
instrumentos de recoleccion de informacion y las estrategias analiticas. Este disefio garantiza la
coherencia interna del estudio y la posibilidad de replicar sus resultados en contextos

organizacionales similares, fortaleciendo asi su rigor cientifico y su aplicabilidad practica.
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3.2.1 Definicion del Enfoque, Diseno y Tipo de Investigacion.

El presente estudio adopta un enfoque de investigacion mixto, considerando que la
realidad organizacional de las empresas del sector salud exige tanto la comprension profunda de
sus dindmicas internas como la medicion objetiva de los cambios derivados de la implementacion
del modelo de gestion. Este enfoque permite combinar métodos cualitativos —orientados al
analisis interpretativo, la identificacién de patrones organizacionales y la comprension contextual
del funcionamiento empresarial— con métodos cuantitativos que facilitan la medicion,
comparacion y contrastacion empirica de los indicadores de eficiencia. La integracion se
desarrolla mediante un disefio mixto secuencial exploratorio, en el que la fase cualitativa inicial
orienta y fundamenta la fase cuantitativa posterior, fortaleciendo la validez interna y externa del
estudio y garantizando la coherencia entre la caracterizacion del fendémeno, la medicion de la

incidencia del modelo y la contrastacion de la hipotesis.

El disefio metodologico corresponde a un estudio de casos multiples, articulado bajo los
principios de la investigacion—accion. En este disefio, dos empresas del sector salud se convierten
en unidades de analisis donde se aplican tecnologias de gestion, se evaluan sus efectos y se
reflexiona sobre los resultados de manera sistematica. Siguiendo los postulados de Yin (2018) y
Stake (2010), el estudio de casos multiples aporta robustez analitica al comparar resultados en
contextos organizacionales distintos, permitiendo identificar patrones comunes y variaciones
relevantes. Asimismo, el enfoque de investigacidn—accion posibilita la participacion del
investigador en el diagndstico, intervencion y seguimiento, generando conocimiento aplicado y
verificable desde la practica real. Esta articulacion metodologica es especialmente pertinente en
estudios de gestion, donde la validacion de los modelos depende de su implementacion directa y

del analisis de las transformaciones observadas en el entorno empresarial.

El tipo de investigacion es explicativo y aplicado. Es explicativo porque busca identificar,
analizar y demostrar la relacion causal entre la implementacion del modelo de gestion mediado
por tecnologias y la mejora en la eficiencia administrativa y operativa de las empresas estudiadas,
superando la mera descripcion para comprender los mecanismos que explican dicha mejora. Es

aplicada porque desarrolla una propuesta metodologica que se implementa y valida en escenarios
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empresariales reales, generando soluciones practicas y directamente vinculadas con las
necesidades del sector salud. De esta manera, la investigacion articula teoria, diagndstico,
intervencion y evaluacion, asegurando que los resultados sean ttiles, transferibles y relevantes

para organizaciones con caracteristicas similares.

3.2.2. Definicion de métodos, técnicas e instrumentos de obtencion de datos.
3.2.2.1 Métodos

De acuerdo con los niveles de obtencion del conocimiento cientifico, la presente
investigacion integro métodos de obtencion del conocimiento tedrico y métodos de obtencion del
conocimiento empirico, articulados en una estructura secuencial que permiti6 garantizar el rigor
cientifico y la coherencia entre el disefio, la aplicacion y la validacion del modelo propuesto
(Hernandez-Sampieri et al., 2022). Esta combinacion metodoldgica respondio a la naturaleza
explicativa del estudio, orientada a comprender y verificar la relacion entre la implementacion de
tecnologias de gestion y la eficiencia de los procesos organizacionales en empresas del sector

salud.

En el nivel tedrico, se aplicaron métodos que facilitaron la construccion conceptual del
fendmeno investigado. El método historico-logico permitié examinar la evolucidn de las
herramientas de gestion organizacional y su adaptacion a los entornos tecnoldgicos
contemporaneos. El método analitico-sintético posibilitd descomponer los componentes del
modelo de gestion —planeacion, control, informacion y mejora continua— para luego integrarlos
en un marco teorico coherente y funcional. A su vez, el método hipotético-deductivo sirvid para
formular y contrastar la hipdtesis principal, sustentando la inferencia l6gica entre la aplicacion
tecnologica y la mejora en los indicadores de eficiencia organizacional (Delgado & Torres, 2023).
Finalmente, el enfoque de sistemas y la modelacion tedrica permitieron representar de forma
estructurada las interrelaciones entre los procesos, recursos y tecnologias, definiendo las variables

criticas del modelo de gestion (Garcia & Lopez, 2023).

En el nivel empirico, se recurrié a métodos orientados a la verificacion y aplicacion

practica del conocimiento teérico. Se empleo el método de observacion directa, para registrar
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comportamientos organizacionales, flujos de trabajo y practicas de gestion en contextos reales,
complementado con el método comparativo, que permitio analizar diferencias en la adopcion
tecnologica entre las empresas caso de estudio. Adicionalmente, se utilizo el método
descriptivo-correlacional, a partir del andlisis de datos obtenidos mediante encuestas, entrevistas
y formularios de autodiagnostico, lo cual facilit6 identificar patrones de relacion entre el uso de

herramientas de gestion y los niveles de eficiencia y sostenibilidad (Flick, 2023).

La articulacion de los métodos tedricos y empiricos conformo un proceso mixto de
investigacion explicativa secuencial, en el cual la fundamentacion conceptual antecedio a la
aplicacion practica y posterior validacion empirica de los resultados (Creswell & Creswell,
2023). En este sentido, la fase tedrica aport6 la estructura logica y epistemoldgica del modelo,
mientras que la fase empirica proporciono la evidencia necesaria para su verificacion en
escenarios reales del sector salud. Esta metodologia permitid establecer conexiones causales entre
las variables estudiadas y validar la hipotesis central: la eficiencia en los procesos
organizacionales de las empresas del sector servicios de salud puede mejorar mediante la

implementacion de un modelo de gestion basado en tecnologias de gestion.

3.2.2.2 Tecnicas e instrumentos

Los instrumentos de obtencion de datos constituyen los medios mediante los cuales el
investigador accede a la informacion empirica necesaria para contrastar las hipotesis y alcanzar
los objetivos del estudio. El instrumento fue disefiado y aplicado de acuerdo con la naturaleza de
las variables, dimensiones e indicadores definidos en la operacionalizacion del estudio. No
obstante, en esta seccion se hace referencia inicamente a su finalidad y justificacion
metodologica, dado que los formatos completos, items y protocolos se presentan detalladamente
en los Anexo 1. Herramienta de autodiagnostico, 2. Herramienta de autodiagnéstico Empresa 1,

Anexo 3. Herramienta de autodiagnostico Empresa 2.

A su vez, se cuenta con El Anexo 6. Consentimiento informado y el Anexo 7. Medidas de
anonimizacion y custodia de datos. Estos instrumentos fueron seleccionados por su capacidad

para capturar tanto informacion cualitativa (percepciones, actitudes, procesos) como cuantitativa
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(indicadores de desempefio, eficiencia y adopcion tecnoldgica), garantizando asi la validez del

proceso de triangulacion de datos (Creswell & Creswell, 2023).

Un aspecto distintivo de este trabajo es que las herramientas usadas fueron avaladas por el
Instituto Nacional de Tecnologia Industrial (INTI) de Argentina, institucion publica reconocida a
nivel latinoamericano por su liderazgo en innovacion, normalizacion técnica, desarrollo
tecnoldgico y apoyo a la productividad de las pequefias y medianas empresas (INTI, 2023). El
INTTI es un organismo dependiente del Ministerio de Economia de la Republica Argentina que
promueve la transferencia tecnolédgica y la gestion de la calidad en sectores productivos
estratégicos. Su participacion en esta investigacion permitid adaptar instrumentos originalmente
disefiados para el diagnostico industrial argentino al contexto del sector salud colombiano,
asegurando rigurosidad cientifica, aplicabilidad préactica y compatibilidad con estandares

internacionales de gestion.

El instrumento principal -Anexo 1. Herramienta de autodiagnéstico- fue estructurado en
cinco bloques tematicos: (1) Direccion y planeacion estratégica, (2) Produccion y control de
operaciones, (3) Gestion del talento humano, (4) Tecnologia y sistemas de informacion, y (5)
Sostenibilidad y mejora continua. Cada bloque incluyé entre 8 y 12 items formulados en escala
Likert de 1 a 5 puntos, diseniados para evaluar el nivel de madurez de las organizaciones en el uso

de herramientas de gestion mediadas por tecnologia.

El segundo instrumento fueron las entrevistas semi estructuradas (Ver Anexo 8) las
observaciones directas, el aval de pertinencia (Anexo 9) y la Herramienta de autodiagnostico

(Anexo 1) apartados que se explicaran a mas detalle en el apartado 3.3.

La distribucion y aplicacion de los instrumentos respondi6 a una secuencia metodologica
planificada: primero se desarrollaron entrevistas con la gerencia y a la subgerencia (personal
estratégico), luego con el personal tactico y operativo. Se realizaron observaciones presenciales y
analisis documentales en ambas empresas. Luego se realiz6 la herramienta de autodiagnostico
empresarial respondida por los gerentes. Este procedimiento permitio asegurar la coherencia
entre los métodos, técnicas e instrumentos, fortaleciendo la validez interna del estudio y la
fiabilidad de los resultados que sustentan la propuesta de transformacion organizacional

desarrollada en el Capitulo 4.
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Cada instrumento tomo en cuenta preguntas orientadoras, disefiadas para fomentar la

reflexion y el analisis situacional. Las areas abordadas fueron las siguientes:

+ Administracion: preguntas enfocadas en la gestion financiera, control de costos, procesos

de compras, manejo de proveedores y uso de tecnologias administrativas.

+ Comercializacion: orientadas a comprender estrategias de ventas, relacion con clientes,

precios, promocion y canales de distribucion.

o Direccion y planeacion: centradas en la mision, vision, liderazgo, comunicacion interna y

toma de decisiones estratégicas.

¢+ Produccion y operaciones: relacionadas con control de calidad, mantenimiento, gestion de

inventarios, residuos y optimizacion de procesos.

¢ Recursos humanos: enfocadas en comunicacion organizacional, seleccion, capacitacion,

desempefio y bienestar del personal.

Las entrevistas se aplicaron de manera presencial, mediante sesiones transcritas a los
responsables de las areas funcionales en cada empresa. En la Empresa 1 (servicios odontoldgicos)
participaron miembros del equipo administrativo, operativo y de laboratorio, mientras que en la
Empresa 2 (distribuidora de insumos médicos) intervinieron directivos y jefes de area de las
secciones comercial, operativa, administrativa y de dispensacion. El guion de las entrevistas semi

estructuradas se encuentra en el Anexo 8. Guion Entrevista Semi estructurada.

3.2.2.3 Obtencion de datos

Los instrumentos de obtencion de datos constituyen los medios a través de los cuales el
investigador accede a la informacion necesaria para verificar las hipotesis y alcanzar los objetivos
de la investigacion. En este sentido, representan las formas especificas de recoleccion de datos
que pueden adoptar distintos formatos, tales como la observacion, la entrevista, la encuesta o
cuestionario, el analisis documental y el andlisis de contenido, entre otros (Hernandez-Sampieri

et al., 2022).
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Cada entrevista fue conducida bajo formato semiestructurado, con guias previamente
validadas (Ver Anexo.8 Guion de entrevista semi estructurada, Anexo.9. AVAL de instrumentos
INTI - Argentina), combinando preguntas abiertas y preguntas cerradas de verificacion. El
proposito de estas entrevistas fue corroborar la validez y coherencia de la herramienta de
autodiagnostico (Ver Anexo 1. Herramienta de Autodiagndstico), asegurando que las respuestas
fueran fidedignas y representativas de la realidad operacional de cada empresa. La informacion
recopilada se registr6 mediante grabaciones y toma de notas de campo, lo que permitio triangular

los datos entre lo declarado por los gerentes y lo observado en los procesos organizacionales

(Creswell & Creswell, 2023).

Todos los instrumentos fueron disenados para responder al proposito general de la
investigacion: evaluar la incidencia de las tecnologias de gestion en la eficiencia organizacional
de las empresas del sector salud. Para la recopilacion, procesamiento y organizacion de los datos
se utilizaron diversas herramientas tecnoldgicas, entre ellas aplicaciones de Google Workspace,
plataformas de videoconferencia, sistemas de almacenamiento en la nube, software de
transcripcion de audio y video, soluciones ofimaticas (procesador de texto, hoja de calculo y
formularios), asi como Power BI para el analisis visual de la informacion. Los formatos
predeterminados creados especificamente para esta investigacion y el detalle de cada uno de los

instrumentos se presentan en el apartado 3.3.

3.2.2.4 Analisis Bibliomeétrico.

Para realizar un andlisis global de las tecnologias de gestion que facilitan la mejora de
eficiencia de los procesos organizacionales se realiz6 una busqueda bibliografica en la base de
datos cientifica Scopus. Para ello, se construy6 una ecuacion de busqueda con palabras clave
relacionadas con la tematica de interés de esta la investigacion (ver siguiente tabla), como

non "o "o

"management technology", "management technologies", "managing technology", "managing

technologies", que hacen alusion a las tecnologias de gestion.

Ademas, se incorpord el término efficiency que hace referencia a la eficiencia que impacta

en los procesos organizacionales, por tanto, se incluy6 en la ecuacion de busqueda la expresion
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(organization™® OR business OR firm OR company) AND proceso*). Se utiliza la funcion asterisco
(*) con el objetivo de incluir las diferentes variaciones de estos términos en la busqueda

(organizations, processes, entre otros.).

Tabla 17.

Ecuacion de Busqueda

TITLE-ABS-KEY (("management technology" OR "management technologies" OR "managing
technology" OR "managing technologies") AND (efficiency) AND ((organization®* OR business
OR firm OR company) AND process*))

Nota: La busqueda se hizo sin restriccion de idioma, tipo de documento o area de interés.

Se obtuvieron un total de 129 documentos, en su mayoria conference papers (50%), lo
que indica que los resultados de las investigaciones acerca de la aplicacion de tecnologias de
gestion en los procesos empresariales se han presentado principalmente en congresos, simposios,
coloquios y eventos de tipo académico. En menor medida se encuentran articulos cientificos
(36.6%), revisiones de literatura (6.7%), capitulos de libros (3.7%) y revisiones de conferencia

(3%).

El anélisis de la literatura encontrada indica que las tecnologias de gestion no son una
tematica reciente, ya que a través de los afios se han desarrollado diversas y diferentes
investigaciones de como las tecnologias de gestion pueden beneficiar a las empresas para que
estas sean mas productivas, mejoren su competitividad, alcancen ventajas competitivas y
aumenten su eficiencia en sus diferentes procesos organizacionales. Aunque su estudio se
remonta a poco antes de 1.977, solo hasta hace muy poco el tema ha tomado una relevancia

Significativa Y Con Una Tendencia Creciente (Ver Figura 4).
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Figura 4.

Investigaciones Recientes de Tecnologias de Gestion en Scopus
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Nota: Tomado de Scopus.

Asi mismo, se identificaron los paises con mayores estudios sobre las tecnologias de
gestion, entre ellos destacan Estados Unidos, China, Rusia y Alemania (Ver Figura 5),
caracterizados por ser paises industrializados pioneros en la aplicacion de tecnologias de gestion

que cuentan con altos conglomerados de empresas.

Figura 5.

Paises Con Mayores Estudios Sobre Las Tecnologias De Gestion.
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Nota: Tomado de Scopus, 2024.

En ese sentido, las tecnologias de gestion son aplicables a cualquier empresa sin importar
su tamafio, naturaleza o sector industrial (Rodriguez-Munoz y Gémez-Lorca, 2022). Por ello,
estas se han estudiado en diversas areas del conocimiento, tales como la ciencia computacional
(20.8%), la ingenieria (19.9%), las ciencias sociales (8.1%), la medicina (6.8%), los negocios
(5,9%), el medio ambiente (5.9%), la industria energética (4.7%), la ciencia de las decisiones

(4.2%), entre otras (ver figura 6).

Figura 6.

Aplicabilidad De Las Tecnologias De Gestion Por Sectores.
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Respecto a las palabras clave y su incidencia a lo largo de los afios, se encuentra que para
2.022 los principales temas estudiados eran las tecnologias de gestion en forma de sistemas de
analisis y procesamiento de informacion, y su influencia en la productividad, la simplificacion del

trabajo y la planeacion estratégica de las empresas.

Para el periodo comprendido entre los afios 2.020 — 2.023, el estudio evoluciond al
analisis del impacto de estas tecnologias en la automatizacion y los costos de las compaiiias. Para
el afio 2.023 el estudio se enfoco en como la adquisicion de data puede ser de gran utilidad para
la correcta implementacion de tecnologias de gestion, las cuales se pueden aplicar y utilizar tanto
a nivel empresarial como en la ejecucion de un proyecto en particular. Finalmente, desde el afio
2.024 en adelante, los principales temas de interés investigativos se concentraron en las
tecnologias de gestion aplicadas para mejorar la eficiencia, resaltando tecnologias como el
internet de las cosas, la eficiencia energética y las enfocadas en los procesos de negocio y la

gestion de recursos humanos (Ver Figura 7).
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Figura 7.

Principales Temas De Interés Segun Scopus.
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3.2.3 Determinacion de la Muestra y Criterio de Seleccion.

Para el presente proyecto no se calculd una muestra poblacional especifica, dado que el
estudio se centrd en dos casos concretos de empresas del sector servicios de salud seleccionadas
intencionalmente. Este enfoque de estudio de casos permitio analizar fendmenos organizacionales
complejos en contextos reales, integrando métodos de recoleccion de datos cualitativos y
cuantitativos. La fortaleza de esta metodologia radica en su versatilidad, al posibilitar la

comprension tanto de aspectos operativos simples como de dinamicas empresariales mas
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complejas, mediante la triangulacion de diferentes fuentes de informacion, tal como se indic6 en

el apartado metodoldgico anterior.

Las bases de datos iniciales utilizadas para la identificacion de las empresas participantes
fueron suministradas por la Cadmara de Comercio de Bucaramanga (CCB), entidad que realizo
una preseleccion de 40 empresas con caracteristicas afines al proposito de la investigacion y con
potencial de ser intervenidas. A partir de esta base, se definieron los criterios de inclusion y se

seleccionaron dos organizaciones que cumplian con las condiciones metodologicas establecidas.

Las dos empresas seleccionadas se encuentran ubicadas en la ciudad de Bucaramanga
(Santander, Colombia) y, por razones de confidencialidad y proteccion de datos, se identificaron
como Empresa 1 y Empresa 2. La seleccion final se realizd6 mediante un muestreo no
probabilistico por conveniencia, considerando aspectos como: pertenecer al sector servicios de
salud, estar clasificadas como MiPymes colombianas del departamento de Santander y aceptar
voluntariamente participar en un proceso de investigacion asociado al mejoramiento de sus

procesos organizacionales y de gestion.

De acuerdo con Hernandez Sampieri et al. (2014), este tipo de muestreo se aplica cuando
los elementos de una poblacion presentan caracteristicas comunes con el objeto de estudio y su
eleccion depende de la accesibilidad, colaboracion y proximidad con el investigador. En este
sentido, la participacion de las dos empresas permitié observar de forma detallada sus habitos,
percepciones y practicas gerenciales, lo cual representd una ventaja metodoldgica significativa

para el fortalecimiento del proceso investigativo.

3.3 Procedimiento Realizado para Realizacion de Trabajo de Campo.

El trabajo de campo constituy6 una fase determinante dentro del desarrollo de la
investigacion, en la se declar6 de manera detallada el procedimiento ejecutado para su

organizacion y desarrollo. Este procedimiento sirviéo como una guia operativa y metodologica
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orientada a la obtencion, sistematizacion y andlisis de la informacion requerida para el

cumplimiento de los objetivos planteados.

Durante esta etapa, se estableci6é un cronograma de acciones que permitio organizar las

actividades, definiendo los responsables, tiempos, participantes, y medios necesarios para la

correcta ejecucion de las tareas en campo. Cada accion fue planificada de forma secuencial y

documentada mediante registros, formatos de consultoria, listados de asistencia y fichas de

evaluacion, los cuales se incorporaron como anexos de respaldo y evidencia del proceso

investigativo en el siguiente apartado.

Tabla 18.

Cronograma General Del Proyecto

Fase Objetivo especifico | Actividades principales Meses Responsables
asociado . ] .
0 2
1. Socializar los | Presentacion del proyecto, Investigador
Pres objetivos de la | entrega de cronograma y principal.
enta investigacion, presupuesto, observacion INTL
r formalizar inicial, firma de Personal
compromisos y | consentimientos (Anexos Estratégico.
definir plan de| 6y7).
trabajo.
2. Recolectar Realizacion de entrevistas Investigador
Con informacion semiestructuradas, principal.
ecta cualitativa sobre la | observacion de procesos,
r gestion y operacion | revision  documental y
de las empresas. diagnostico preliminar.
3. Evaluar la eficiencia | Aplicacion del Investigador
Diag organizacional instrumento, principal.
nosti mediante el | procesamiento de datos, Personal
car autodiagnostico. elaboracion de graficos Estratégico.
radar, presentacion de Personal Tactico.
resultados. Personal Operativo.
4. Formular e | Priorizacion de  4reas Investigador
Actu implementar el plan | criticas, disefio e principal.
ar de accién basado en | implementacion del plan, Equipos de trabajo

tecnologias de
gestion.  Propuesta
de transformacion.

aplicacion de herramientas
(5S, indicadores, control
de inventarios, etc.),
revision incremental.

de cada empresa.
INTIL.
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5. Consolidar los | Reuniones de cierre, Investigador
Con cambios, documentacion de principal.
gela documentar mejoras, socializacion de Personal
r resultados y | lecciones aprendidas, plan Estratégico.
asegurar su | de sostenibilidad. Personal Tactico.
sostenibilidad. Personal Operativo.
INTI

El cronograma de actividades del proyecto se estructurd bajo un modelo secuencial con
traslape parcial de fases, conocido en la administracion de proyectos como “diagrama de Gantt
con actividades en paralelo” o modelo escalonado con superposicion de tareas (overlapping
tasks). Este enfoque permitié que algunas acciones iniciaran antes de que las fases previas
finalizaran completamente, optimizando los tiempos de ejecucion y garantizando la continuidad

metodoldgica del proceso (Kerzner, 2022; Project Management Institute [PMI], 2023).

De esta manera, las actividades se desarrollaron de forma progresiva, interdependiente y
complementaria, evitando interrupciones entre fases. Por ejemplo, mientras se concluian las
entrevistas del paso Conectar, se iniciaba simultaneamente la preparacion del autodiagnostico en
el paso Diagnosticar; y durante la implementacion de mejoras (Actuar), ya se programaban las
reuniones de cierre y evaluacion (Congelar). Este tipo de programacion fortalece la eficiencia
temporal y la comunicacion transversal entre equipos (Meredith & Mantel, 2022; Turner, 2023).
En consecuencia, el uso de este enfoque permitioé consolidar un cronograma dinadmico, flexible y
escalonado, acorde con las recomendaciones contemporaneas de la gestion agil del tiempo y de

los recursos en proyectos de innovacion y mejora organizacional (PMI, 2023; Vargas, 2024).

3.3.1 Aplicacion de Instrumentos.

La aplicacion de los instrumentos de recoleccion de informacion se desarrolld bajo una
micro metodologia creada especialmente para esta investigacion, la cual permitié garantizar la
coherencia entre el disefio tedrico del modelo de gestion y su implementacion practica en las
empresas seleccionadas. Este proceso respondi6 al cumplimiento de los objetivos especificos y se
estructurd en cinco pasos secuenciales —presentar, conectar, diagnosticar, actuar y congelar—

que sirvieron como guia para aplicar los instrumentos, recopilar la informacion, analizarla y
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validar los hallazgos. Esta secuencia posibilitd un abordaje progresivo, partiendo del
conocimiento general de las empresas hasta llegar a la formulacion de acciones de mejora

concretas y sostenibles.

Ademas, antes de la aplicacion formal de los instrumentos, se ejecutd una Prueba Piloto a
pequeiia escala, dirigida a un grupo reducido de personal de empresas participantes, con el
proposito de ajustar aspectos logisticos y verificar la claridad, pertinencia y comprension de los
items incluidos en los instrumentos. Esta fase permiti6 identificar oportunidades de mejora y
optimizar su estructura final. Es importante sefialar que la validacion interna realizada por el
Instituto Nacional de Tecnologia Industrial (INTI) abarcé también esta etapa piloto, asegurando
que los instrumentos fueran metodoldgicamente sélidos, coherentes con los lineamientos del

modelo y apropiados para su aplicacion en el contexto organizacional analizado.

Figura 8.

Micro Metodologia Aplicacion Instrumentos y Procesamiento de Informacion.
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3.3.1.1 Paso 1. Presentar

Durante la primera etapa, se estableci6 contacto inicial con los representantes directivos
de las dos empresas seleccionadas para el estudio. En este encuentro se presentaron los objetivos
generales y especificos de la investigacion, el alcance del trabajo y los beneficios esperados para

las organizaciones participantes. Este primer acercamiento tuvo como finalidad generar



confianza, compromiso y disposicion institucional para participar activamente en el proceso de

diagnostico, analisis y mejora de la eficiencia organizacional.

Como parte de este proceso, se realizo una observacion directa preliminar del entorno
laboral, que permiti6 identificar caracteristicas generales de la operacion, flujos de trabajo y
dindmicas de comunicacion interna. De igual manera, se socializo el cronograma de intervencion
y se explico la micro metodologia aplicada, estructurada en cinco fases: presentar, conectar,

diagnosticar, actuar y congelar.

En esta misma reunion, se presentd a las empresas el presupuesto de intervencion,
elaborado en miles de pesos colombianos y conformado por tres rubros principales: recurso
humano (83,22 %), viajes y comunicaciones (13,82 %), y materiales e insumos (2,96 %).

El rubro de recurso humano, que represent6 la mayor proporcion del total, fue
cofinanciado en un 50 % por el Instituto Nacional de Tecnologia Industrial (INTI) de Argentina y
en un 50 % por el investigador, quien asumio directamente parte del tiempo y dedicacion

requeridos para el desarrollo de las actividades técnicas y metodologicas.

Figura 9.

Presupuesto de Intervencion.

RESUMEN DE LA PROPUESTA

Viajes y Materiales e
comunicaiones, Insumaos.
14% 3%

Total Porcentaje

Recurso humano 109.703 83,22%
Viajes y comunicaiones 18.216 13,82%
Materiales e Insumos 3.906 2,96%

Total 131.825 100,00%

Nota: presupuesto de intervencion, elaborado en miles de pesos colombianos.



108

Los rubros de viajes, comunicaciones, materiales e insumos fueron aportados en su
totalidad por la universidad donde laboraba el investigador durante el periodo de intervencion,
como contribucidn institucional y respaldo académico al proceso investigativo. Estos recursos
permitieron cubrir los desplazamientos a las empresas, las comunicaciones con los actores
participantes y la adquisicion de materiales de apoyo, papeleria y elementos técnicos necesarios

para la ejecucion del trabajo de campo.

Asimismo, en esta fase se suscribieron los documentos éticos correspondientes, entre
ellos el Anexo 6. Consentimiento informado y el Anexo 7. Medidas de anonimizacion y custodia
de datos, los cuales garantizaron la confidencialidad, proteccion de la informacién y
cumplimiento de los principios éticos de la investigacion. Finalmente, quedo consignado que en
esta etapa se llevo a cabo la accion inicial de identificar las tecnologias de gestion que facilitan la
mejora de la eficiencia en los procesos organizacionales de las empresas del sector servicios, con
base en el andlisis de la literatura internacional referenciada en el marco tedrico. Dichas
tecnologias orientaron las fases posteriores de intervencion y validacion del modelo de gestion

propuesto.

Tabla 19.

Cronograma General Del Proyecto con Recursos.

trabajo.

consentimientos
(Anexos 6y 7).

Transporte urbano para desplazamientos a las
empresas, agenda de reuniones, espacio fisico
en la empresa.

Econdmicos:

Rubro compartido entre INTI (50 %) e
investigadora (50 %) para honorarios; apoyo
institucional de la universidad para logistica
inicial.

Fase Objetivo Actividades Recursos Responsables
especifico principales Meses
asociado
1. Socializar los | Presentacion del 2 Tecnologicos: Investigador principal.
Prese objetivos de la | proyecto, entrega de Computador portatil, software ofiméatico, INTL
ntar investigacion, cronograma y videoconferencia, almacenamiento en nube Personal Estratégico.
formalizar presupuesto, (Google Drive).
compromisos y | observacion inicial,
definir plan de | firma de Transporte y Logistica:
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2. Recolectar Realizacion de Tecnologicos: Investigador principal.
Cone informacion entrevistas Grabadora digital, software de transcripcion,
ctar cualitativa semiestructuradas, herramientas colaborativas (Teams, Zoom),
sobre la gestion | observacion de hoja de célculo.
y operacion de | procesos, revision
las empresas. documental y Transporte y Logistica:
diagnostico preliminar. Vehiculo institucional o transporte publico;
coordinacion de visitas y permisos de acceso.
Econémicos:
Recursos de viaticos y comunicaciones
aportados por la universidad; tiempo de
dedicacion del personal participante.
3. Evaluar la | Aplicacion del Tecnologicos: Investigador principal.
Diag eficiencia instrumento, Software Excel, Power BI, plataforma SIGMA Personal Estratégico.
nosti organizacional | procesamiento de (INTI), correo institucional. Personal Tactico.
car mediante el | datos, elaboracion de Personal Operativo.
autodiagnostic graficos radar, Transporte y Logistica:
o. presentacion de Traslado a sedes, reuniones presenciales y
resultados. virtuales, insumos de oficina.
Econdmicos:
Cofinanciacion INTI (analisis técnico) +
universidad (insumos y conectividad).
4. Formular e | Priorizacion de areas Tecnologicos: Investigador principal.
Actu implementar el | criticas, diseflo e Software de gestion (Excel, Trello, Canvas), Equipos de trabajo de cada
ar plan de accion | implementacion del plantillas de control visual, equipos de empresa.
basado en | plan, aplicaciéon de medicion y registro. INTL
tecnologias de | herramientas (58,
gestion. indicadores, control de Transporte y Logistica:
Propuesta  de | inventarios, etc.), Logistica de reuniones, material de
transformacion | revision incremental. capacitacion, transporte local.
Economicos:
Rubros de recurso humano (cofinanciado INTI-
investigadora), materiales y suministros
aportados por la universidad.
5. Consolidar los | Reuniones de cierre, Tecnologicos: Investigador principal.
Cong cambios, documentacion de Software de redaccion (Word, PowerPoint), Personal Estratégico.
elar documentar mejoras, socializacion videoconferencia, repositorio de documentos Personal T4ctico.
resultados  y | de lecciones finales. Personal Operativo.
asegurar su | aprendidas, plan de INTI
sostenibilidad. sostenibilidad. Transporte y Logistica:
Espacio para socializacion final, recursos
audiovisuales para presentaciones.
Econoémicos:
Recursos de cierre y difusion cubiertos por la
universidad; dedicacion del personal interno.
Nota: Planificacion temporal del proceso de intervencion bajo la micro metodologia
propuesta.

3.3.1.2 Paso 2. Conectar

La segunda fase del trabajo de campo correspondid al proceso de conexion con las

empresas participantes, cuyo propoésito fue recolectar informacion cualitativa y cuantitativa sobre

la gestion organizacional, la estructura interna y la eficiencia de los procesos. Esta etapa resulto
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esencial para fortalecer la relacion entre el investigador y los equipos directivos, tacticos y
operativos, facilitando un ambiente de confianza y colaboracion que favorecid la obtencion de

informacion veraz y contextualizada.

El desarrollo de esta fase tuvo una duracion total de cinco meses, y comprendio la
ejecucion de tres acciones complementarias orientadas a la integracion metodologica de fuentes
primarias de informacion: el autodiagndstico, las entrevistas semiestructuradas y la observacion
visual directa. En el Mes 1, el investigador procedio6 con la entrega y aplicacion de la herramienta
de Autodiagnostico (Anexo 1. Herramienta Autodiagnoéstico), dirigida a los mandos directivos o
personal estratégico de ambas empresas. Este instrumento, disefiado con base en el modelo
SIGMA del Instituto Nacional de Tecnologia Industrial (INTT) y avalado por el mismo, permitio
identificar el nivel de madurez organizacional en cinco areas clave: Administracion,
Comercializacion, Direccidon, Produccion y Recursos Humanos. Su aplicacion se realizo de
manera asistida, con acompafiamiento técnico del investigador para asegurar la comprension de

cada item y garantizar la calidad de los datos suministrados por las empresas.

Durante el Mes 2, 3, y 4 de esta etapa, se implement6 la aplicacion de entrevistas
semiestructuradas in situ, con apoyo del Guion de Entrevista Semiestructurada (Anexo 8. Guion
Entrevista Semiestructurada). Estas entrevistas se dirigieron a los niveles estratégico, tactico y
operativo, permitiendo explorar en profundidad aspectos relacionados con la gestion, la estructura
organizacional, la toma de decisiones, la comunicacion interna y la interaccion entre areas. Las
preguntas se agruparon en cinco areas estratégicas —Administraciéon, Comercializacion,
Direccion, Produccion y Recursos Humanos—, seleccionadas a partir de los resultados del

autodiagnostico y la literatura especializada.

En la Empresa 1 (servicios odontologicos) se priorizaron tematicas asociadas a la gestion
administrativa, el control de inventarios y la atencion al cliente areas que en entrevistas iniciales
la empresa asume como areas débiles. Por su parte, en la Empresa 2 (distribuidora del sector
salud) se abordaron con mayor profundidad la gestion logistica, la planeacion estratégica y la
eficiencia operativa, areas igualmente con acciones de mejora detectadas en fase 1 de la micro

metodologia. Cada entrevista presencial, fue documentadas mediante los formatos institucionales
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de Registro de Consultoria, Listado de Asistencia y Ficha de evaluacion, lo que permitid
mantener la trazabilidad de cada sesion y garantizar la transparencia del proceso de recoleccion

de datos.

Los listados de asistencia (Ver Anexo 11. Ejemplo de listados de Asistencia) permitieron
dejar evidencia verificable de los participantes en cada jornada, incluyendo nombres completos,
nimero de identificacion, institucion de procedencia, cargo, nimero de contacto y firma. Su
diligenciamiento garantizo la trazabilidad, transparencia y control de participacion de todos los
actores involucrados en el proceso de consultoria. Ademads, constituyd un soporte administrativo
y metodologico que valido la realizacion de cada actividad programada dentro del plan de
trabajo, fortaleciendo la rigurosidad y la documentacion del proceso de acompafiamiento

empresarial.

Del mismo modo, al finalizar cada jornada se diligenciaba la Ficha de Evaluacion de la
Actividad para la MiPyme, instrumento oficial el cual tenia como propdsito recoger la percepcion
de las empresas beneficiarias respecto a la calidad, utilidad y pertinencia de las actividades
desarrolladas. En ¢él, los representantes empresariales evaluaban diversos aspectos, tales como la
satisfaccion general con los servicios prestados, la calidad de los expertos, la organizacion de la

actividad y el desempefio de los consultores, mediante una escala de valoracion del 1 al 5.

La aplicacion sistematica de esta ficha (Ver Anexo 12. Ejemplo Ficha de Evaluacion
Jornada) permiti6é medir el nivel de aceptacion y efectividad del acompafiamiento técnico, asi
como obtener retroalimentacion directa sobre los resultados y la utilidad del proceso de
consultoria en la mejora de sus procesos productivos y administrativos. Estos registros se
incorporaron como evidencia documental del impacto y satisfaccion empresarial, fortaleciendo la
validez empirica del estudio y demostrando la participacion de las MiPymes en cada fase del

proyecto.

Finalmente, durante el ultimo mes de la fase conectar (Fase 2) el investigador ejecutd
observaciones visuales directas en las instalaciones de ambas empresas (Ver Anexo 13. Ejemplos
Fotos tomadas en Observacion Directa Empresa 1y 2). Este ejercicio permitid registrar
comportamientos organizacionales, flujos de trabajo, distribucion de espacios y relaciones

interpersonales, aportando una vision complementaria a la informacion obtenida mediante los
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otros instrumentos. Las observaciones se realizaron de forma sistematica en las areas operativas,
administrativas y comerciales, generando insumos cualitativos relevantes para el diagndstico

situacional posterior.

La tabla 20 muestra la distribucion de las entrevistas realizadas en las dos empresas objeto
de estudio, detallando el nimero de empleados, los cargos entrevistados y los meses de ejecucion.
En la Empresa 1, perteneciente al sector de servicios odontologicos, participaron 20
colaboradores y se efectuaron cinco entrevistas semiestructuradas dirigidas a diferentes niveles
jerarquicos: gerente general, administrador, asistente administrativa, técnico de muestras y
auxiliar contable. Estas entrevistas se desarrollaron de manera progresiva a lo largo de los cinco
primeros meses del proceso de campo, permitiendo obtener informacion diversa y

complementaria sobre la gestion administrativa, operativa y financiera.

Por su parte, la Empresa 2, correspondiente al sector de distribucion de servicios de salud,
contd con una estructura organizacional mas amplia, integrada por 288 empleados. En este caso,
se realizaron 20 entrevistas, abarcando un espectro jerarquico mas extenso, desde los niveles
estratégicos hasta los operativos. Los cargos entrevistados incluyeron la gerencia general,
subgerencia, direccion de dispensacion, direccion comercial, direccion administrativa y
financiera, y direccion de operaciones, entre otros actores claves en los procesos de planeacion y
control. Las entrevistas se efectuaron también entre los meses 1 y 5, siguiendo un cronograma
gradual que permitio al investigador identificar tanto las dindmicas de liderazgo y coordinacion
interna como los flujos de comunicacion interdepartamental y las oportunidades de mejora en la

gestion empresarial.

Tabla 20.

Tiempos de Entrevistas y Recoleccion de Informacion empresa 1y 2.
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Empresa Sector N.° de N.° de Cargos entrevistados Meses
empleado entrevistas
S realizadas
1 Servicios de 20 5 Gerente general. las
salud Administrador
(Servicios Asistente
odontologicos). administrativa
Técnico de muestras
Auxiliar contable
2 Servicios de 288 20 Gerencia las
salud Subgerencia
(Distribuidor) Director Dispensacion
Director Comercial
Director
administrativo y
financiero
Director de
Operaciones

La Tabla 21 complementa la informacion anterior al mostrar los tiempos y espacios de las

observaciones presenciales realizadas, una vez culminada la fase de entrevistas. En la Empresa 1,

las observaciones se llevaron a cabo en las areas de administracion, laboratorios y gestion de

stock, con el proposito de analizar de manera directa el flujo operativo, el control de insumos y la

trazabilidad de la informacion. En la Empresa 2, las observaciones se desarrollaron en las areas

de dispensacion, comercial, administrativa y financiera, asi como en operaciones, con el fin de

evaluar la coordinacion interdepartamental, los mecanismos de comunicacion interna y la

eficiencia en la gestion logistica. En conjunto, los datos recolectados constituyeron la base para el

analisis comparativo entre ambas empresas, la identificacion de fortalezas y oportunidades de

mejora, y la validacion empirica del modelo de gestion organizacional mediado por tecnologia.

Tabla 21.

Espacios Observados y Tiempos Totales.
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Empresa Sector N.° de N.° de Espacios Tiempo total
empleados Observac Observados entrevistas y
iones observaciones
1 Servicios de 20 5 Administracion 100
salud Laboratorios
(Servicios Stock
odontolodgicos).
2 Servicios de 288 20 Area Dispensacion 200
salud Area Comercial
(Distribuidor) Area administrativa

y financiera
Area Operaciones

Durante cada visita realizada a las empresas objeto de estudio se dejo constancia formal
de las actividades ejecutadas, los avances alcanzados y los compromisos adquiridos mediante el
formato de Registro de Consultoria, instrumento institucional del proyecto. En este documento se
consignaban los temas tratados, las decisiones tomadas, los acuerdos establecidos y las
actividades pendientes, asi como la firma del investigador y del interlocutor designado por la
empresa. Dichos registros (Ver Anexo 14. Ejemplo Registros de Consultoria), garantizan la
trazabilidad y transparencia del proceso de acompafiamiento técnico, permitiendo documentar de
manera sistematica el desarrollo de las sesiones, la evolucion del plan de trabajo y los

compromisos asumidos para cada fase de la consultoria.

Durante esta fase, ademas del uso sistematico del Registro de Consultoria para
documentar cada encuentro con las empresas participantes, se implementd un mecanismo
complementario de control y trazabilidad denominado Plan de Trabajo y Seguimiento. Este
instrumento permitiod llevar un registro detallado de los avances técnicos, administrativos y
operativos del proceso de intervencion en la Empresa 1 y la Empresa 2, garantizando la

verificacion continua del cumplimiento de las actividades programadas.

El Plan de Trabajo y Seguimiento (Ver Anexo 15. Plan de Trabajo y seguimiento) se
estructuro a partir de los temas de mejora priorizados, que facilitaron el control de indicadores de
impacto y el seguimiento temporal. En €l se consignaron las actividades desarrolladas, los

porcentajes de avance quincenal y mensual, las visitas efectuadas por el investigador y los
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representantes del INTI, asi como las metas parciales alcanzadas en cada empresa. Asimismo,
este plan integro indicadores de desempeiio (KPIs) que permitieron evaluar de manera objetiva la
evolucion de las actividades y los resultados obtenidos frente a las metas propuestas. Los
indicadores se clasificaron segun su situacion inicial, meta esperada y situacion final, lo cual
facilitd la comparacion del progreso en distintos momentos del proceso.

Este sistema de monitoreo contribuyo significativamente a la transparencia, continuidad y
validacion técnica del proceso de campo, asegurando que las acciones ejecutadas se mantuvieran

alineadas con los objetivos especificos de la investigacion y con la micro -metodologia propuesta.

3.3.1.3 Paso 3. Diagnosticar.

La tercera fase del trabajo de campo correspondio al proceso de diagndstico
organizacional, orientado a identificar el nivel de eficiencia de los procesos administrativos,
operativos y estratégicos en las empresas participantes. Esta fase tuvo una duracion total de tres
meses y se desarroll de manera participativa entre el investigador principal y los niveles
estratégicos de cada empresa, con apoyo del personal tactico y operativo cuando fue necesario

para la interpretacion de informacion especifica.

El diagnéstico se efectudé mediante la aplicacion de la Herramienta de Autodiagndstico
Empresarial (ver Anexo 1), instrumento elaborado y avalado en conjunto con el Instituto
Nacional de Tecnologia Industrial (INTI-Argentina) y la experticia del investigador. Esta
herramienta fue aplicada de manera asistida, utilizando software ofimatico y plataformas
tecnologicas que facilitaron el procesamiento y la sistematizacion de los datos recolectados. Los
participantes completaron el instrumento con acompafiamiento directo del investigador, quien
brindo6 orientacion metodologica y técnica durante la sesion de trabajo, tanto en formato

presencial como virtual.

En el desarrollo de esta fase se emplearon diversos recursos tecnologicos, logisticos y

econdmicos, entre los que se destacaron:
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¢+ Tecnoldgicos: Software Microsoft Excel, Power BI, la plataforma SIGMA y el correo
institucional para el intercambio de archivos y validacion de resultados.

+ Transporte y logistica: Desplazamientos a las sedes empresariales, organizacion de
reuniones presenciales y virtuales, y uso de insumos de oficina para registro de datos.

¢+ Econdmicos: Cofinanciacion del INTI en el componente de analisis técnico y apoyo de la

universidad en los rubros de conectividad e insumos.

El autodiagndstico permitié medir el desempefio organizacional en cinco areas
estratégicas —Direccion, Administracion, Recursos Humanos, Comercializacion y
Produccién—, consideradas pilares fundamentales de la gestion empresarial moderna. A través
de una escala de valoracion de 0 a 5, las empresas realizaron su autoevaluacion, calificando el
grado de madurez en la implementacion de practicas de gestion mediadas por tecnologia. Los
datos obtenidos fueron procesados y analizados mediante herramientas de analisis visual,
generando un grafico tipo radar que sintetizo6 los puntajes promedio alcanzados por cada empresa.
Esta representacion permiti6 visualizar las areas con mayor desarrollo y aquellas que requerian

acciones de mejora especificas.

La siguiente figura ejemplifica la estructura del Radar General de Resultados generado a
partir de la aplicacion de la herramienta de autodiagndstico. Cada eje del radar corresponde a una
de las areas estratégicas evaluadas, y su extension indica el nivel de avance o madurez de la

empresa en la adopcion de practicas de gestion eficientes y tecnologicamente soportadas.

Figura 10.

Ejemplo Grafica Radar.
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3.3.1.4 Paso 4. Actuar.

Esta fase correspondi6 al cumplimiento del objetivo especifico de formular e implementar
el plan de accion, orientado a transformar los procesos internos de las empresas mediante la
aplicacion de tecnologias de gestion organizacional. Su desarrollo permiti6 pasar de la etapa
diagnostica a la accion, materializando estrategias concretas que fortalecieron la eficiencia, la

productividad y la toma de decisiones dentro de las organizaciones analizadas.

El trabajo se llevo a cabo durante un periodo de ocho meses, en los cuales se efectud la
priorizacion de areas criticas, el disefio participativo del plan de accion y la implementacion de
herramientas de gestion y control adaptadas a las necesidades de cada empresa. El investigador
lider6 este proceso, en coordinacion con los equipos de trabajo empresariales y con el
acompafiamiento técnico del Instituto Nacional de Tecnologia Industrial (INTI-Argentina),
garantizando la coherencia entre los resultados del diagndstico y las acciones de mejora

implementadas.

El plan de accion se sustentd en el uso de metodologias de mejora continua y tecnologias

de gestion empresarial. Cada una de estas herramientas fue seleccionada con base en los
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resultados del autodiagnostico y las entrevistas aplicadas, buscando mejorar la organizacion del
trabajo, la trazabilidad de los procesos y la eficiencia en la gestion de recursos. Durante su
ejecucion, se realizaron reuniones perioddicas de seguimiento con los equipos de las empresas, en
las que se revisaron los avances, se analizaron los indicadores de desempefio y se efectuaron
ajustes incrementales a las acciones planificadas. Esta dinamica permiti6 fortalecer la capacidad
adaptativa de las organizaciones y asegurar la alineacion del plan con los objetivos estratégicos

del proyecto.

Es importante sefalar que esta fase se desarrollé con mayor profundidad en la seccion
correspondiente al numeral 3.4 Analisis de Resultados, en la cual se detallan las actividades
especificas, los resultados por area, los mecanismos de evaluacion de impacto y los instrumentos

aplicados para medir la efectividad de las tecnologias de gestion implementadas.

3.3.1.5 Paso 5. Congelar.

Esta fase correspondio al objetivo especifico de consolidar los cambios obtenidos durante
la intervencion, con el proposito de garantizar la permanencia de las mejoras y la sostenibilidad
de los procesos optimizados. Se tratd de una etapa de estabilizacidon organizacional, en la cual los
avances logrados durante la fase de accion fueron formalizados dentro de las rutinas de trabajo de
las empresas participantes, asegurando que los resultados del proceso se mantuvieran en el
tiempo.

El desarrollo de esta fase tuvo una duracion de ocho meses y se enfoco en tres lineas de
accion principales: la sistematizacion de resultados, la institucionalizacion de las practicas de
mejora y la formalizacién de compromisos de sostenibilidad. Para ello, el investigador principal,
junto con los equipos estratégicos, tacticos y operativos de cada empresa, coordind reuniones de
cierre, espacios de retroalimentacion y jornadas de socializacion donde se discutieron los logros,

aprendizajes y desafios del proceso.

Uno de los hitos més relevantes de esta fase fue la firma de un Compromiso de
Sostenibilidad por parte de las Empresas 1 y 2, documento en el que las organizaciones
manifestaron formalmente su intencién de mantener, monitorear y actualizar las mejoras

alcanzadas durante la intervencion. Este compromiso incluy¢ la designacion de responsables
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administrativos y operativos, y la continuidad de la cultura de mejora continua instaurada durante

el proyecto.

En el marco de la socializacion final, se presentaron los resultados obtenidos a nivel de
eficiencia, productividad y cohesion organizacional. Las empresas destacaron la utilidad de las
herramientas aplicadas y su impacto positivo en la toma de decisiones, la organizacion interna y
la satisfaccion del cliente. Posteriormente, los resultados consolidados fueron documentados y
almacenados en el repositorio institucional del proyecto, como evidencia del cumplimiento
metodologico y de la sostenibilidad alcanzada. La firma de los compromisos de sostenibilidad
por parte de las Empresas 1 y 2 no solo represento el cierre operativo del proceso, sino también la
consolidacion de una cultura de mejora continua, orientada a la permanencia, actualizacion y

replicabilidad del modelo de gestién implementado.

3.3.2. Procesamiento de la informacion.

El procesamiento de la informacién constituyo6 una etapa clave dentro del desarrollo
metodologico, al permitir transformar los datos recolectados en conocimiento analitico y
evidencia util para la validacion del modelo de gestion propuesto. Una vez finalizada la fase de
trabajo de campo —que incluy¢ la aplicacion de instrumentos, entrevistas semiestructuradas y
observaciones directas— se procedid a la organizacion, depuracion y sistematizacion de la
informacion obtenida desde las Empresas 1 y 2. Este proceso se realizé con el acompafamiento
técnico del Instituto Nacional de Tecnologia Industrial (INTI-Argentina) y bajo estandares de

calidad metodologica que garantizaron la confiabilidad y trazabilidad de los resultados.

El investigador principal consolido los registros provenientes de tres fuentes: la
herramienta de autodiagnostico (Anexo 1), los guiones de entrevista semiestructurada (Anexo 8)
y los formatos de observacion directa. Cada fuente fue codificada y procesada mediante
herramientas ofimaticas como Microsoft Excel y Power BI, lo que permitio generar tabulados,
graficos radar y matrices de analisis comparativo entre las areas funcionales de cada empresa.

Este tratamiento de datos posibilito identificar patrones de comportamiento organizacional,
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niveles de madurez en gestion, y brechas criticas en procesos administrativos, operativos y de
talento humano.

El procesamiento combind enfoques cuantitativos y cualitativos. En el primer caso, se
analizaron los puntajes promedio derivados del autodiagnostico empresarial, generando
indicadores de desempefo para cada una de las cinco areas estratégicas (Direccion,
Administracion, Produccion, Comercializacion y Recursos Humanos). En el segundo, se realizd
un analisis de contenido de las entrevistas y observaciones, clasificando las percepciones del
personal estratégico, tactico y operativo mediante categorias emergentes asociadas a liderazgo,
comunicacion, eficiencia y toma de decisiones.

Una vez sistematizada la informacion, se desarrollaron matrices de correlacion que
facilitaron la triangulacion de resultados entre las fuentes, garantizando la consistencia de los
hallazgos y fortaleciendo la validez interna de la investigacion. De esta forma, los datos iniciales
se convirtieron en informacion utilizable para multiples partes interesadas, incluyendo las
empresas participantes, la universidad patrocinadora y el propio INTI-Argentina, quienes
pudieron acceder a reportes analiticos de desempefio organizacional y recomendaciones de
mejora basadas en evidencia.

El nivel de efectividad de las vias utilizadas para el acopio y procesamiento fue alto, dado
que los instrumentos aplicados —validados previamente en el Anexo 9— demostraron
pertinencia contextual y claridad interpretativa. No obstante, se registraron algunas limitaciones
menores asociadas a la disponibilidad de tiempo de los mandos intermedios durante la
recoleccion de informacidn, aspecto mitigado mediante sesiones virtuales complementarias.

Todos los respaldos documentales de este proceso (tabulados, registros, fichas de
evaluacion y gréaficas radar) se integraron como anexos comprobatorios del trabajo empirico,
constituyendo evidencia tangible del proceso de conversion de datos en conocimiento. Este
tratamiento sistematico de la informacion permitié comprobar de manera efectiva el estado del
problema en el contexto local, aportando insumos robustos para la fase siguiente de la

investigacion: la Propuesta de Transformacion.

3.4 Analisis de los Resultados de los Datos Obtenidos.
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El analisis de los resultados constituye la fase en la que se integra y organiza toda la
informacion recolectada mediante entrevistas, observaciones presenciales, revision documental y
aplicacion de los autodiagnosticos empresariales. En esta etapa, el investigador transforma los
datos en evidencias interpretables, utilizando representaciones graficas y tablas que permiten
visualizar el comportamiento de las variables de estudio en cada una de las empresas
participantes. De este modo, los hallazgos se presentan de forma sistematica y comprensible, en
coherencia con los objetivos especificos y con la hipotesis planteada en el capitulo 1, asegurando

la trazabilidad entre el disefio metodologico y los resultados obtenidos.

3.4.1 Empresa I.

Inicialmente el investigador tuvo un primer contacto con las directivas de esta empresa 1
dedica a la prestacion de servicios de odontologia, quienes manifestaron su interés de participar
en el trabajo, pues consideraron importante revisar sus procesos organizacionales y en caso de ser
necesario, implementar acciones para mejorar su efectividad. Posteriormente, el investigador tuvo
entrevistas con los mandos estratégicos, tacticos y operativos de la empresa. En estos encuentros
se indago sobre aspectos de gestion y organizacion de la compaiiia en entrevistas semi
estructuradas los cuales son compilados en la siguiente tabla y son el resultado de los hallazgos

de la empresa 1.

Tabla 22.

Hallazgos iniciales entrevistas semi estructuradas - Empresa 1.

Area dela Hallazgos principales Empresa 1
empresa
Administrativa  La empresa brinda sus servicios de lunes a sabado.
El personal del area administrativa conoce la jerarquia de la organizacion y
participan en la contratacion del personal.



Talento
Humano

Contratacion
Servicio al
cliente

Proveedores

Financiera

Mercado

Calidad
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Se manifiesta que las ofertas de empleo son publicadas en la web por
personal de esta area.

La empresa brinda servicios de ortodoncia, periodoncia, maxilofacial y
endodoncia.

Se encuentra desorganizacion con el manejo de las historias clinicas de los
pacientes, pues estas son manejadas por muchas personas. Al inicio de las
citas no se tiene un pre-alistamiento.

Dentro de sus fortalezas se encuentra la atencion al cliente.

Cuenta con sistema de informacion contable, para agendamiento de citas,
mercadeo y CRM Data post venta. No obstante, se manifiesta la necesidad de
mejorar este Ultimo, pues la generacion de facturas resulta ser un proceso
tedioso.

Cuenta con contratos indefinidos y por prestacion de servicios.

Se cuenta con fichas de ingreso que se entregan a cada usuario una vez sus
datos ya se encuentren en el CRM.

La empresa hace uso del e-comerse.

Se atiende al mes entre 300 a 400 personas por mes.

Poseen programas de afiliacion, descuentos y facil financiacion dependiendo
del tipo de especialista odontoldgico que el cliente requiera.

En cuanto a los reclamos, estos se atienden en un promedio de 2 horas.

Se cuenta con PAMEC Plan de accidn al usuario en el que se evalua la
atencion a los usuarios

No se cuenta con seguimiento a los proveedores y se tiene alta rotacion de
proveedores.

No se conoce el punto de equilibrio, ni los costos fijos o variables.

Se hace seguimiento constante a indicadores financieros de endeudamiento,
utilidades, rentabilidad y entrega.

El servicio que mas genera ganancias es la ortodoncia.

La alta gerencia determina los precios, pero no se saben cudles son los costos
fijos ni los gastos.

Determinan el precio de sus productos de manera informal y de acuerdo con
precios de la competencia.

La gestion interna de mercado se realiza con la asistente comercial y el apoyo
de la recepcion.

La gestion externa busca constantemente empresas para hacer convenio.

Se establece estrategias comerciales con segmentacion de mercado y de
clientes. Ademas, se usan campanas atadas a fechas especiales.

Se tiene planeado implementar la norma ISO 9001.

No miden las especificaciones de calidad de los productos que adquieren.
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Acaban de implementar la politica de Seguridad y Salud en el Trabajo
SGSST.
Cuentan con politicas de cuidado del medio ambiente, hacen minimo una
capacitacion una vez al afio sobre manejo de residuos.
Inventario No tienen manejo de inventarios.
Antes se manejo gran cantidad de inventario, pero se presentaron perdidas
por el vencimiento de los productos.
Maquinariae  Espera realizar inversiones futuras en equipos de oficina e instalaciones
instalaciones

Con lo anterior, se tuvo un panorama de como opera la empresa y posiblemente
identificando areas de la empresa que requieren de mayor atencidn o areas que posiblemente sean
necesarias intervenir. Posteriormente, se aplicé el autodiagndstico expuesto en el (Anexo 2.

Respuesta Herramienta Diagnostica Empresa 1).

3.4.1.1 Categoria Administracion.

El autodiagnoéstico correspondiente a la categoria de Administracion en la Empresa 1
revela un comportamiento marcadamente asimétrico entre los distintos componentes evaluados.
El grafico muestra que la Gestion Administrativa y Tecnologia de la Informacion alcanza un
puntaje de 3,33, constituyéndose en una de las areas mas fortalecidas dentro de la organizacion.
Este resultado sugiere que la empresa cuenta con procesos administrativos relativamente
estructurados y con herramientas tecnologicas que facilitan actividades como la contabilidad, el
agendamiento de citas, el mercadeo y el manejo de datos postventa. No obstante, aunque existe
un sistema de informacion, el analisis previo indica que algunas funcionalidades, como el CRM,
requieren actualizaciones 0 mejoras operativas para optimizar su uso y asegurar una gestion mas

eficiente de los clientes y los registros institucionales.

En contraste, la Gestion Financiera, con un valor de 4,33, se posiciona como la mayor
fortaleza del radar. Este puntaje refleja que la empresa realiza seguimiento constante a
indicadores financieros, conoce los niveles de rentabilidad y evalta el comportamiento de sus

servicios desde las métricas de utilidades e ingresos. Sin embargo, este buen desempefio presenta
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una contradiccion estructural: si bien la empresa monitorea indicadores de rendimiento, no cuenta
con claridad sobre sus costos fijos, variables, unitarios ni su punto de equilibrio. Esto implica que
la capacidad de anélisis financiero se encuentra mas orientada al seguimiento de resultados que a
la planificacion estratégica, dejando vacios importantes en la estructura de costos que podrian

afectar la toma de decisiones en el mediano plazo.

El vértice correspondiente a Gestion de compras y proveedores registra un puntaje de
0,50, lo cual evidencia una de las debilidades mas criticas del area administrativa. De acuerdo
con los hallazgos iniciales, la empresa no realiza un seguimiento sistematico de sus proveedores,
presenta alta rotacion de ellos y carece de mecanismos para evaluar calidad, cumplimiento o
tiempos de entrega. Esta falta de control repercute directamente en la disponibilidad de insumos,
en la estabilidad de la operacion y en los costos asociados a compras improvisadas o
negociaciones poco ventajosas. El resultado del radar confirma la necesidad urgente de
implementar procedimientos formales que permitan articular la gestion de proveedores con la

planeacion financiera y operativa de la empresa.

En lo referente a Gestion de costos, el puntaje de 0,14 representa la calificacion mas baja
del grafico y reafirma uno de los hallazgos mas sensibles del diagndstico: la empresa no tiene
claridad sobre la estructura de costos de sus servicios, desconoce los costos unitarios y no ha
establecido parametros sistematicos para calcular el punto de equilibrio. Esta debilidad impacta
de manera directa la capacidad de fijacion de precios, la proyeccion financiera y la sostenibilidad
econdmica. Sin una gestion adecuada de costos, la empresa se expone a margenes inciertos,
posibles pérdidas y decisiones basadas en aproximaciones informales mas que en analisis

técnicos (Ver Figura 11).

Figura 11.

Autodiagnostico categoria de Administracion — Empresa 1.
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Gestion compras y proveedores Gestion Administrativa y Tecnologia de la

Informacion

Gestion
financiera

Gestion costos

3.4.1.2 Categoria Comercializacion.

El andlisis del autodiagnostico de la categoria de Comercializacion de la Empresa 1
muestra un comportamiento heterogéneo en los diferentes constructos evaluados. En primer
lugar, el puntaje asignado al vértice correspondiente al mercado (2,0) evidencia que la empresa
posee un conocimiento limitado sobre el entorno en el que opera. No obstante, la empresa si
conoce cuales son sus procesos mds rentables y cudnto aportan a los ingresos mensuales, en el
que se encuentra la ortodoncia con un 70% de participacion, rehabilitacion oral con un 20% y
operaciones de periodoncia o generales con un 10%. (Ver Figura 12).

Aunque desarrolla algunas acciones de segmentacion y campanas asociadas a fechas
especiales, estas estrategias no se sustentan en estudios formales del mercado ni en andlisis de
comportamiento del consumidor, lo que restringe la capacidad institucional para anticipar

tendencias o responder de forma estratégica a las dindmicas competitivas.

En contraste, el vértice de distribucion refleja un puntaje de 0,0, lo cual revela una
ausencia casi total de procedimientos estandarizados en esta area. Si bien los servicios
odontolégicos no dependen de una distribucion fisica de productos, este resultado sugiere

debilidades en la gestion de flujos internos como programacion de citas, tiempos de atencion,
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articulacion entre areas asistenciales y administrativas, o relaciones con aliados estratégicos. La
baja calificacion indica la necesidad de fortalecer la logistica del servicio para garantizar

eficiencia y oportunidad en la atencion al usuario.

La satisfaccion del cliente se posiciona como una de las principales fortalezas, con un
valor de 3,5. Este desempefio es coherente con los hallazgos previos que indican que la empresa
destaca por la calidad de la atencion, la calidez del trato y la capacidad de respuesta. Sin
embargo, aunque la percepcion del usuario es favorable, se observa la oportunidad de
sistematizar los mecanismos de evaluacion, implementar indicadores continuos de experiencia
del cliente y reforzar la retroalimentacion post servicio con el fin de consolidar un enfoque de

mejora permanente.

El vértice correspondiente a promocion también obtiene un puntaje de 3,5, lo que sugiere
que la empresa realiza esfuerzos relevantes para dar visibilidad a sus servicios mediante
programas de afiliacion, descuentos, campanas digitales y estrategias vinculadas a fechas
especiales. No obstante, el nivel alcanzado indica que estas acciones aun pueden potenciarse
mediante una mayor estructuracion del marketing digital, una segmentacion mas precisa y la
incorporacion de herramientas de analisis que permitan evaluar el impacto de dichas campanas

con mayor rigor.

Por su parte, el constructo de precio y producto, con un valor de 2,33, evidencia
debilidades significativas en la definicion del portafolio y en la politica de fijacion de precios. La
empresa no cuenta con un conocimiento claro de sus costos fijos, variables y unitarios, lo que
conduce a decisiones basadas en percepciones subjetivas y comparaciones informales con la
competencia. Esta situacidon genera riesgos en la rentabilidad y limita la capacidad de proyectar
escenarios financieros confiables, afectando directamente la sostenibilidad del negocio en el
mediano plazo. La politica de ventas obtiene un puntaje de 3,0, reflejando un desempefio
aceptable pero aun perfectible. La empresa cuenta con protocolos basicos de atencién, un CRM
que facilita parcialmente la gestion comercial y esquemas de financiacion que resultan atractivos

para los usuarios. Sin embargo, el funcionamiento limitado del CRM y la falta de lineamientos



formales en el proceso comercial restringen la posibilidad de alcanzar niveles superiores de

desempefio.

Figura 12.

Autodiagnostico categoria de Comercializacion — Empresa 1.

Mercado

Politica de ventas Distribucion

Precio y Producto Satisfaccion del cliente

Promocion

3.4.1.3 Categoria Direccion.

El grafico correspondiente al autodiagndstico del area de Direccion en la Empresa 1 (Ver
Figura 13) evidencia un comportamiento altamente contrastante entre los tres componentes
evaluados: medicion/informacion, desarrollo y necesidades internas. En primer lugar, el vértice
de desarrollo, con un puntaje de 4,75, refleja uno de los niveles mas altos de toda la categoria.
Este resultado indica que la empresa ha consolidado de manera adecuada los procesos asociados
a la definicion de roles, estructura organizacional y funcionamiento del organigrama. Las
funciones estan claramente delimitadas, los colaboradores conocen sus responsabilidades y existe
un alineamiento interno que favorece el cumplimiento de los objetivos estratégicos. El alto
puntaje también sugiere que la empresa promueve practicas que impulsan el crecimiento y la
apropiacion del trabajo por parte de los empleados, lo cual repercute positivamente en la cohesion

del equipo y en la estabilidad de la operacion.
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En cuanto al componente de necesidades internas, el resultado de 4,50 confirma que la
Empresa 1 mantiene un equilibrio favorable respecto a la gestion de sus recursos y la respuesta
frente a las demandas propias de su dindmica operativa. Este desempefio implica que la
organizacion cuenta con procesos relativamente solidos para identificar y atender requerimientos
internos tales como disponibilidad de personal, manejo de cargas laborales, interaccion entre
areas, soporte administrativo y eficiencia en los flujos operativos. La cercania de este puntaje con
el del componente de desarrollo muestra que la empresa posee un adecuado nivel de madurez en
su estructura directiva, siendo capaz de sostener sus actividades con bases organizacionales claras

y equipos comprometidos con los propdsitos misionales.

Por otro lado, el vértice correspondiente a medicion/informacion, con un puntaje de 3,67,
representa un area de menor desempeiio en comparacion con los dos anteriores. Aunque no se
trata de un puntaje bajo, si evidencia una brecha importante en el sistema de seguimiento,
medicion y analisis de datos que son fundamentales para la toma de decisiones. Este resultado
estd alineado con los hallazgos globales del diagnéstico, donde se identificd que la gerencia tiene
dificultades para medir adecuadamente los costos de sus servicios y productos, asi como para
implementar un sistema robusto de informacion que integre variables financieras, operativas y
comerciales. La ausencia de mecanismos estandarizados para evaluar indicadores clave limita la
precision con la que la empresa puede interpretar su desempefio y proyectar estrategias basadas

en evidencia.

La diferencia entre los puntajes de desarrollo y necesidades internas respecto al de
medicion/informacidn revela una situacion caracteristica de organizaciones que poseen una
estructura funcional consolidada, pero que no cuentan con un sistema técnico de datos que
respalde la toma de decisiones estratégicas. En este caso, la Empresa 1 muestra un alto potencial
humano y organizacional, pero enfrenta limitaciones derivadas de su bajo nivel de analitica
interna. Este comportamiento no afecta de manera inmediata el funcionamiento diario, pero si
limita la capacidad de la empresa para escalar, innovar y ajustar sus decisiones con criterios

financieros y operativos precisos.



Figura 13.

Autodiagnostico categoria de Direccion — Empresa 1.

Medicion/informacion

Necesidades Internas

3.4.1.4 Area Produccion.

Por otro lado, en el area de Produccion de la Empresa 1 (Ver Figura 14) evidencia un
comportamiento heterogéneo entre los diferentes componentes evaluados, mostrando tanto
avances en ciertas dimensiones como brechas significativas en otras. El puntaje mas alto se
observa en el componente de infraestructura, con un valor de 3,75. Este resultado sugiere que la
empresa cuenta con espacios fisicos adecuados para el desarrollo de sus actividades, incluyendo
consultorios, zonas de atencidn, areas administrativas y condiciones generales de funcionamiento
que permiten prestar el servicio de manera Optima. La calificacion también refleja que la
organizacidn proyecta invertir en adecuaciones o equipos, lo cual indica una vision orientada a la
mejora progresiva de su infraestructura fisica.

Por otra parte, el resultado correspondiente a calidad, con un puntaje de 3,00, indica un

nivel aceptable en los procesos relacionados con el aseguramiento de estdndares de servicio. La
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empresa cuenta con politicas como el PAMEC (Plan de Accion al Usuario) y realiza al menos una
capacitacion anual en manejo de residuos; sin embargo, el diagnostico sefiala que atin no se
miden las especificaciones de calidad de los productos adquiridos, lo que representa una
oportunidad de fortalecimiento para garantizar la consistencia del servicio clinico y la
satisfaccion del usuario. La puntuacion obtenida refleja un desempeiio moderado y la necesidad
de consolidar practicas de control mas sistematicas.

El componente de residuos, con una calificacion de 4,00, se presenta como una de las
fortalezas mas destacadas del area de produccion. Este valor evidencia el cumplimiento de
normativas asociadas al manejo adecuado de desechos, lo cual es fundamental para el sector
odontologico debido al tipo de residuos bioldgicos, quimicos y cortopunzantes que se generan.
La existencia de politicas ambientales y la realizacion de capacitaciones especificas respaldan el
buen desempeio de la empresa en este aspecto, favoreciendo el cumplimiento normativo y la
mitigacion de riesgos operativos.

En lo que respecta al componente de proceso, con un puntaje de 2,20, se observan
debilidades relacionadas con la estandarizacion y el control de los procedimientos operativos. El
diagnostico inicial reveld la ausencia de pre-alistamientos en las citas, la desorganizacién en el
manejo de historias clinicas y la intervencion simultdnea de multiples personas en procesos
clinicos. Estas falencias se reflejan en el bajo puntaje obtenido, evidenciando la necesidad de
implementar protocolos més estructurados que aseguren fluidez, calidad y consistencia en el
desarrollo de los servicios ofrecidos.

El vértice de materiales y proveedores, que obtiene una calificacion de 2,75, muestra un
desempeifio intermedio y pone de manifiesto la ausencia de un sistema formal de evaluacion y
seguimiento a los proveedores. La alta rotacion de estos, asi como la falta de control sobre la
calidad y tiempos de entrega, pueden afectar la continuidad operativa y los costos asociados al
abastecimiento. Aunque la empresa cuenta con insumos suficientes para la prestacion del
servicio, la gestion del abastecimiento carece de mecanismos que garanticen estabilidad y
optimizacion del suministro.

En cuanto a maquinaria e instalaciones, el puntaje de 1,60 refleja una de las mayores
debilidades del area de produccion. Este resultado indica que los equipos clinicos y
administrativos requieren revision, mantenimiento o renovacion, y que existen necesidades

pendientes relacionadas con la actualizacion de tecnologia. La ausencia de planes sistematicos de
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mantenimiento preventivo y de inversiones sostenidas en equipamiento limita la eficiencia
operativa y puede generar riesgos frente a la calidad y oportunidad del servicio.

El componente de inventario, con un valor de 2,33, confirma las dificultades sefialadas
previamente en el diagndstico general: la empresa no maneja inventarios de manera adecuada y
ha experimentado pérdidas por vencimiento de productos. La ausencia de control sobre las
existencias, la falta de rotacion adecuada y el desconocimiento de consumos reales afectan la
planificacion operativa y los costos asociados a compras innecesarias o reposiciones tardias. El
puntaje obtenido evidencia la urgencia de implementar un sistema formal de inventarios que

permita alinear el consumo de materiales con las necesidades reales de la operacion clinica.

Figura 14.

Autodiagnostico categoria de Produccion — Empresa 1.
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3.4.1.5 Recursos Humanos
El autodiagndstico del area de Recursos Humanos de la Empresa 1 (Ver Figura 15) refleja
un desempefio equilibrado, con diferencias suaves entre los componentes evaluados, lo que

sugiere una estructura funcional que, aunque presenta fortalezas, requiere ajustes para potenciar



132

la gestion del talento humano. El componente de planificacion general, que alcanza un puntaje de
4,00, constituye la principal fortaleza del area. Este nivel indica que la empresa cuenta con
procesos definidos para la contratacion, asignacion de funciones y estructuracion de cargos. La
existencia de procedimientos formales permite que las tareas de seleccion, vinculacion y
definicion de responsabilidades se realicen con claridad, lo cual contribuye a un funcionamiento
organizacional ordenado y coherente. El resultado respalda los hallazgos previos segun los cuales
la empresa conoce sus procesos mas rentables, su estructura organizacional y los roles que
desempena cada colaborador.

En el componente de comunicacion, el puntaje de 3,00 evidencia un desempeio
moderado, lo que sefiala que la empresa mantiene canales de interaccion interna operantes, pero
no necesariamente robustos o estandarizados. Aunque se reconoce que existe una relacion fluida
entre los equipos en ciertos momentos del proceso asistencial y administrativo, también se
identifican dificultades asociadas a la transmision de informacion critica, especialmente en
aspectos operativos como el manejo de historias clinicas, la coordinacion de tareas clinicas y la
articulacion entre dreas administrativas y asistenciales. La ausencia de mecanismos estructurados
de comunicacion puede generar duplicidad de tareas, inconsistencias en la ejecucion y retrasos en
la continuidad operativa. El puntaje refleja la necesidad de fortalecer las herramientas de
comunicacion interna, tanto formales como tecnoldgicas.

El componente de formacion y desarrollo, con una calificacion de 3,25, muestra un nivel
de avance aceptable, aunque con oportunidades claras de mejora. La empresa realiza
capacitaciones especificas, particularmente en temas asociados al manejo de residuos, normas de
bioseguridad y procesos clinicos, pero estas acciones no parecen formar parte de un plan
estructurado de desarrollo del talento humano. El puntaje evidencia que, si bien existen esfuerzos
formativos, estos no se encuentran sistematizados en un programa continuo de actualizacion de
competencias técnicas, administrativas o de servicio al cliente. Esta situacion limita el
fortalecimiento de habilidades organizacionales y reduce la capacidad de la empresa para
adaptarse a nuevas exigencias del mercado, tecnologias emergentes y mejores practicas del sector

salud.

Figura 15.

Autodiagnostico categoria de Recursos Humanos — Empresa 1.
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3.4.1.6 Proceso de Triangulacion

La triangulacion entre los hallazgos cualitativos recopilados durante las entrevistas y los
resultados cuantitativos del autodiagndstico, junto con la inspeccién visual directa, evidencio una
serie de brechas estructurales que se repetian de manera consistente en multiples categorias, lo
que permiti6 identificar con precision las areas criticas de intervencion para la Empresa 1. En
primera instancia, tanto la (Tabla 22. Hallazgos iniciales entrevistas semi estructuradas - Empresa
1) como el autodiagnostico de la categoria Administracion revelaron debilidades profundas en la
gestion de costos, el control financiero operativo y la estructura de precios. Aunque el
autodiagnéstico mostrd un puntaje alto en Gestion Financiera (4,33), las entrevistas sefialaron que
la empresa desconocia sus costos fijos, variables, unitarios y su punto de equilibrio, calculando
los precios de forma informal. Esta contradiccion mostrd que la empresa monitoreaba resultados,
pero carecia de herramientas técnicas para analizar la rentabilidad real, lo que afectaba decisiones
financieras estratégicas y posicionaba este aspecto como una de las primeras areas que debian ser
intervenidas.

La triangulacion también evidenci6 coincidencias claras en la debilidad relacionada con la
gestion de compras, proveedores e inventarios. En la (Tabla 22. Hallazgos iniciales entrevistas
semi estructuradas - Empresa 1) se reportd que la empresa no realizaba seguimiento a

proveedores, presentaba alta rotacion y habia sufrido pérdidas por vencimiento de inventarios.
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Esta percepcion fue confirmada por el autodiagnostico de Administracion, donde la categoria
Gestion de Compras y Proveedores obtuvo apenas 0,50, y por el autodiagnostico de Produccion,
donde Inventario presentd un puntaje bajo (2,33). De manera convergente, ambos instrumentos
dejaron claro que no existia un sistema formal de abastecimiento ni de control de inventarios, por
lo que se trataba de una zona de riesgo administrativo y operativo que afectaba directamente los
costos, los tiempos de servicio y la continuidad de la operacion clinica.

En lo relacionado con los procesos internos de atencion y operacion asistencial, la
triangulacion mostré que los problemas descritos en las entrevistas —como la desorganizacion en
el manejo de historias clinicas, la falta de pre-alistamientos y la intervencion simultanea de
multiples personas en actos clinicos— aparecieron reflejados en el componente Proceso del area
de Produccion (puntaje 2,20). Esta convergencia evidenci6 la urgencia de estandarizar los
procedimientos clinicos, fortalecer la trazabilidad de la informacion y definir flujos operativos
claros. Sin estas mejoras, la empresa continuaria presentando inconsistencias que afectaban la
calidad del servicio y aumentaban la probabilidad de errores en la atencion odontolédgica.

La triangulacion también puso en evidencia dificultades en la gestion de la informacion y
del CRM, mencionadas explicitamente en la (Tabla 22. Hallazgos iniciales entrevistas semi
estructuradas - Empresa 1) como un sistema tedioso para facturacion y seguimiento posventa.
Esta percepcion coincidio con el puntaje intermedio del componente Medicion/Informacion en la
categoria Direccion (3,67) y con la baja calificacion en Distribucion (0,0) dentro del drea de
Comercializacion, pues la distribucion en servicios clinicos estaba estrechamente vinculada con
la gestion de flujos de informacidn y asignacion de citas. La falta de control sobre datos, registros
y trazabilidad afectaba la coherencia operativa y limitaba la capacidad de tomar decisiones con
evidencia.

En el area de Talento Humano, las entrevistas sugirieron que existia un equipo
comprometido y una fortaleza marcada en la atencion al cliente, aunque con desorden en aspectos
operativos y ausencia de protocolos. Esta apreciacion se alined con el autodiagnostico de
Recursos Humanos, en el que Planificacion General obtuvo una calificacion alta (4,00), mientras
que Comunicacion (3,00) y Formacion y Desarrollo (3,25) evidenciaron debilidades. La
triangulacion permitid establecer que, aunque la empresa contaba con roles y funciones claras,
todavia carecia de mecanismos de comunicacion interna efectivos y de un plan de formacion

continuo que potenciara competencias técnicas, administrativas y de servicio al cliente. Estas
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carencias afectaban el desempefio operativo cotidiano, reflejdndose directamente en fallas como

el pre-alistamiento, la gestion de historias clinicas y la coordinacion entre areas.

Tabla 23.

Tabla Triangulacion Empresa 1.

Area prioritaria Hallazgos Autodiagnéstico  Inspeccion Conclusion
entrevistas visual critica
Gestionde costos ~ No conocian Gestion de Sinregistrosde  Implementar
y estructura de costos ni punto costos: 0,14. costos. sistema técnico
precios de equilibrio; de costos y
precios precios.
informales.
Compras y Alta rotacion, 0,50. Insumos sin Sistema formal
proveedores sin seguimiento. trazabilidad.  de evaluacion y
seguimiento.
Inventarios Sin control; 2,33. Insumos sin Sistema
pérdidas por rotacion. robusto de
vencimiento. inventarios.
Procesos clinicos Historias 2,20. Flujos no Estandarizar
clinicas estandarizados. procesos
desordenadas. clinicos.
Maquinaria e Necesitaban 1,60. Equipos sin Renovacion
instalaciones inversiones. mantenimiento.  tecnologica 'y
mantenimiento.
Gestion de CRM tedioso. 3,67. Registros Optimizar
informacion / inconsistentes. CRMy
CRM trazabilidad.
Comunicacion Falta de 3,00. Confusiones Canales
interna coordinacion. operativas. formales de
comunicacion.
Formaciony Sin plan de 3,25. Sin evidencia ~ Plan anual de
desarrollo capacitacion. de capacitacion formacion.

continua.
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Area prioritaria Hallazgos Autodiagnostico Inspeccion Conclusion
entrevistas visual critica
Calidad No median 3,00. Sin controles Sistema de
especificaciones. visibles. indicadores de
calidad.
Mercadeo / Estrategias Mercado 2,0 / Promocional Analitica
Comercializacion basicas. Distribucién 0,0. limitado. comercial y
logistica.
Direccion/ Roles claros. 4,75y 4,50. Coherencia Mejorar
estructura observada. medicion.
Servicio al Servicio 3,5. Atencion Formalizar
cliente eficiente. cordial. posventa.
3.4.2 Empresa 2.

El investigador sostuvo reuniones iniciales con la direccion general de la Empresa 2, una
organizacion privada dedicada a la distribucion de productos farmacéuticos. Tras exponer los
objetivos del estudio, la metodologia, el tiempo de intervencion y los resultados esperados, la
empresa manifesto su interés en participar en el proyecto, permitiendo avanzar a las siguientes
etapas del modelo de gestion. Posteriormente, se llevaron a cabo varias visitas en las que se
realizaron entrevistas tanto al drea estratégica como al area tactica de la compaiiia. Los hallazgos
obtenidos se presentan en la tabla siguiente y abarcan diez areas clave de la organizacion:
administrativa, talento humano, contratacion, servicio al cliente, proveedores, financiera,
mercados, calidad, inventarios y maquinaria e instalaciones, todas ellas evaluadas a partir de la

entrevista semiestructurada aplicada.

Tabla 24.

Hallazgos iniciales entrevistas semi estructuradas - Empresa 2.



Area de la
empresa
Administrativa

Talento
Humano
Contratacion
Servicio al
cliente

Proveedores

Financiera

Mercados
Calidad
Inventario

Magquinaria e
instalaciones

Hallazgos principales Empresa 2

La empresa cuenta con diferentes areas tales como: Cartera, contabilidad y
tesoreria; Talento humano; Unidad de dispensacion; Sistemas TIC; Servicio
al cliente y comunicaciones; Dispensacion; Logistica e inventarios;
Seguridad.

El horario de atencion de la empresa es de 6am a 9pm.

Cuentan con un plan de formacion de talento humano.

Cuentan con personal con contratacion directa e indirecta.

Maneja factura en linea.

La asignacion de citas se hace mediante la pagina web. Se coordina la orden
de compra, logistica recibe esa solicitud y una vez aprobada se programa el
envio de los fArmacos.

Se realizan encuestas virtuales periodicas a sus clientes principales.

La cartera que maneja con sus proveedores es por debajo de los 80 dias.
Realizan una convocatoria anual de proveedores.

Cuenta con indicadores establecidos, a los que les hace revision periddica.
Sus flujos de fondos se encuentran proyectados.

Fijan sus precios cada afio, de acuerdo con lo proyectado y considerando la
experticia en el gremio por parte de las directivas.

Realiza constantemente monitoreo y busca fortalecer constantemente su
seccion de ventas.

Cuenta con un sistema ofimatico ERP que ayuda en la planificacion de las
tareas empresariales

Tiene un comité de inventarios, que evalta los niveles de inventario mes a
mes.

Cuenta con excelentes protocolos de seguridad.

La maquinaria en la actualidad cuenta con las debidas normas de
funcionamiento y protocolos de seguridad respectivos.

Con el panorama anterior ya presente, se aplicé el autodiagndstico expuesto en el Anexo

3. Respuesta Herramienta Autodiagnostico Empresa 2. A continuacion se presentan los

principales hallazgos encontradas en torno a las cinco categorias principales.
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3.4.2.1 Categoria Administracion

El grafico de autodiagnodstico de la categoria de Administracion en la Empresa 2
evidencia un desempeio solido y equilibrado en los distintos componentes evaluados,
destacandose especialmente la gestion financiera, que alcanza el valor mas alto dentro del radar.
Este puntaje indica que la empresa cuenta con una estructura financiera robusta, respaldada por la
elaboracion periddica de estados de resultados mensuales, trimestrales y anuales, lo que permite
evaluar la rentabilidad de cada periodo con claridad. Asimismo, la presencia de indicadores
financieros establecidos y su monitoreo continuo muestran que la organizacioén posee
herramientas formales de control que fortalecen la toma de decisiones estratégicas desde la alta
direccion.

El componente de gestion administrativa y tecnologia de la informacion también se ubica
en un nivel destacado. La empresa dispone de un software empresarial que integra los procesos
operativos y facilita la revision de indicadores clave en areas como costos, compras y
proveedores. Esta herramienta contribuye a la coordinacion interna, al seguimiento de flujos de
trabajo y al acceso oportuno a informacion relevante, permitiendo que las areas operativas
cuenten con datos confiables para su gestion diaria. La claridad en la mision, vision y politicas
institucionales refuerza el orden administrativo y consolida un marco estructural que favorece la
eficiencia.

En contraste, el componente de gestion de compras y proveedores presenta una
calificacion considerablemente mas baja, ubicandose como una de las principales debilidades del
area administrativa. Aunque la empresa realiza una convocatoria anual de proveedores y
mantiene una cartera con tiempos de pago inferiores a 80 dias, el puntaje refleja la necesidad de
fortalecer los mecanismos de evaluacion, seguimiento y negociacion con proveedores clave.

La gestion de costos se presenta como el punto mas critico de la categoria, con una
valoracion inferior respecto a los demas componentes. Aunque la empresa cuenta con
informacion financiera consolidada, el andlisis revela que el grado de precision en la
clasificacion, control y proyeccidn de costos no es tan elevado como el observado en la gestion

financiera general. (Ver Figura 16).

Figura 16.

Autodiagnostico categoria de Administracion — Empresa 2



Gestion financiera

Gestion costos Gestion Administrativa y

Gestion compras y proveedores

3.4.2.2 Categoria Comercializacion

En cuanto al area de Comercializacion, la “Empresa 2” (Ver Figura 17) El autodiagndstico
de la categoria de Comercializacion para la Empresa 2 muestra un perfil equilibrado, con
comportamientos estables en la mayoria de los constructos evaluados. El componente de
satisfaccion del cliente se ubica entre los puntajes mas altos del grafico, reflejando que la
organizacion cuenta con mecanismos formales para evaluar la experiencia del usuario mediante
encuestas periodicas y canales de retroalimentacion digital. La empresa evidencia un dominio
adecuado de este aspecto, lo que le permite monitorear de manera constante la percepcion del

cliente externo y ajustar procesos cuando es necesario.

Figura 17.

Autodiagndostico categoria de Comercializacion — Empresa 2.
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Mercado

Precio v Producto Satisfaccion del cliente

Promocion Poltica de ventas

Distribucién

El constructo asociado a mercado muestra igualmente un desempefio favorable, aunque
ligeramente inferior al de satisfaccion del cliente. Si bien la empresa mantiene un conocimiento
general del sector y cuenta con estimaciones internas que le permiten identificar a sus principales
compradores, dicho conocimiento no se encuentra sistematizado en su totalidad. La organizacion
parece apoyarse mas en la experiencia adquirida y en el andlisis no formal de tendencias del
entorno que en estudios de mercado estructurados, lo que limita la profundidad del diagndstico

comercial y la capacidad para anticipar cambios en la demanda o en la competencia.

La dimension de precio y producto presenta un comportamiento solido, indicando que la
empresa fija sus precios con base en proyecciones anuales y en la experiencia del gremio. Este
resultado es coherente con los procesos formales que la organizacion realiza para la definicion de

tarifas, considerando factores historicos y el comportamiento del mercado.

En el componente de politica de ventas, los resultados revelan un nivel medio de
desempeno. La empresa cuenta con procedimientos establecidos que guian la venta y la atencion
al cliente, asi como con practicas organizadas de asignacion de citas, coordinacion logistica y

gestion documental. En lo referente a promocion, el resultado indica un desarrollo moderado,
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reflejando que la organizacion realiza actividades de visibilidad, pero con un alcance atin
limitado. Las acciones de promocion se encuentran principalmente orientadas a la comunicacion
digital y al relacionamiento con clientes estratégicos, pero no conforman un plan integral de

marketing que permita una gestion mas amplia del posicionamiento.

Por ultimo, dimension de distribucion se ubica como la de menor puntuacion dentro del
radar, aunque no alcanza niveles criticos. Esto refleja que, si bien la empresa logra coordinar sus
envios mediante canales internos y externos, aun existen desafios relacionados con tiempos de
entrega, procesos logisticos y mecanismos de seguimiento. El reto principal de esta categoria
radica en incrementar la eficiencia operativa y fortalecer el control sobre los flujos de
distribucion, ya que estos influyen directamente en la experiencia del cliente y en la confianza de

los aliados comerciales.

3.4.2.3 Categoria Direccion

El autodiagnéstico de la categoria de Direccion para la Empresa 2 evidencia un
comportamiento altamente equilibrado entre los tres componentes evaluados: desarrollo,
necesidades internas 'y medicion/informacion, configurando un tridngulo practicamente
simétrico. Este patron sugiere una estructura directiva madura, con practicas organizacionales que
se encuentran articuladas y con un nivel de desempefio estable en las dimensiones analizadas.

(Ver Figura 18).

Figura 18.

Autodiagndstico categoria de Direccion — Empresa 2.
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Desarrcllo

Necesidades Internas Mediciénfinformacién

El componente de desarrollo presenta el nivel mas alto dentro del grafico, lo que refleja
que la Empresa 2 posee una estructura organizacional clara, con roles bien definidos,
responsabilidades delimitadas y una cultura interna que favorece el funcionamiento coordinado
de los equipos estratégicos y operativos. La empresa cuenta con politicas, mision y vision
institucionales consolidadas, elementos que le permiten orientar sus esfuerzos de manera
coherente con sus objetivos organizacionales y con las exigencias del sector farmacéutico. Este
puntaje evidencia que la organizacion ha logrado alinear sus capacidades internas con un modelo

de direccion que impulsa la estabilidad y el crecimiento.

El puntaje correspondiente a necesidades internas revela un desempefio igualmente
favorable. La empresa logra responder de manera adecuada a las demandas operativas y
administrativas que surgen en el desarrollo cotidiano de sus actividades, mostrando que los
recursos, procesos y equipos se encuentran organizados para garantizar continuidad en el
servicio. Este resultado indica que la estructura directiva mantiene un balance apropiado entre las
necesidades de las areas tacticas y las decisiones tomadas desde los niveles superiores de gestion.
La fluidez en la operacion, asi como la presencia de comités internos y canales de coordinacion,

facilita la respuesta eficiente frente a situaciones criticas o cambios en la demanda.
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Finalmente, el componente de medicion/informacion refleja un nivel de desempefio
comparable a los dos anteriores, lo que indica que la empresa cuenta con sistemas de seguimiento
y control que le permiten acceder a informacion relevante para la toma de decisiones. La
existencia de un software ERP que consolida indicadores de desempefio en distintas areas de la

organizacion contribuye significativamente a este resultado.

3.4.2.4 Categoria Produccion

En el area de Produccion, la “Empresa 27 (Ver figura 19) evidencia un desempefio solido
en la mayoria de los componentes evaluados, destacandose especialmente la gestion de residuos,
que alcanza uno de los puntajes mas altos del grafico. El trabajo realizado en esta categoria
muestra una conciencia institucional sobre la importancia de la gestion ambiental en el marco de
su actividad farmacéutica, lo cual contribuye directamente a la sostenibilidad operativa y a la

mitigacion de riesgos.

El componente de infraestructura se presenta con un nivel igualmente destacado,
evidenciando que la empresa dispone de espacios adecuados, areas de almacenaje organizadas,
zonas de distribucion funcionales y una estructura fisica que permite el desarrollo fluido de sus
actividades. En el vértice correspondiente a inventario, el puntaje refleja un desempefio favorable,
lo que confirma que la empresa cuenta con mecanismos establecidos para revisar periddicamente
sus niveles de existencias. El comité de inventarios, que realiza evaluaciones mensuales, permite
mantener un control riguroso sobre el abastecimiento y prever necesidades futuras con base en el

consumo historico de cada laboratorio.

Figura 19.

Autodiagnostico categoria de Produccion — Empresa 2.
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Infraestructura

Inventario

Matetiales v proveedores

Maguinatia e instalaciones Proceso

El componente de materiales y proveedores también evidencia un nivel de cumplimiento
aceptable. La empresa dispone de politicas para la seleccion y evaluacion de proveedores que
incluyen una convocatoria anual, asi como procedimientos que facilitan la negociacion y el

analisis del consumo.

En contraste, el puntaje asignado al componente de maquinaria e instalaciones se ubica
entre los niveles mas bajos del radar. Si bien la empresa cuenta con equipos que cumplen con
normas de funcionamiento y protocolos de seguridad, el resultado sugiere que existen
limitaciones relacionadas con la actualizacidon, mantenimiento preventivo o disponibilidad de

algunos equipos clave.

Por ultimo, el componente de proceso presenta un puntaje moderado, lo que muestra que,
aunque los flujos operativos se encuentran definidos, todavia existen aspectos que pueden ser

optimizados. La empresa posee un lay out balanceado que facilita el movimiento interno y la
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organizacion de tareas; no obstante, el andlisis sugiere que podrian mejorarse los protocolos de
secuenciacion, tiempos de operacion y mecanismos de inspeccion, con el fin de aumentar la

eficiencia general del ciclo productivo.

3.4.2.5 Categoria Recursos Humanos

La categoria de Recursos Humanos, (Ver Figura 20), evidencia un comportamiento
consistente entre los tres componentes evaluados: formacion y desarrollo, planificacion general y
comunicacion. El puntaje mas alto se registra en formacién y desarrollo, lo que sugiere que la
organizacion tiene un enfoque claro hacia el fortalecimiento de las competencias del talento
humano. Este resultado es coherente con la existencia de un plan formal de formacién, sehalado
previamente en los hallazgos iniciales, que permite actualizar conocimientos técnicos, mejorar
habilidades operativas y mantener al personal alineado con las necesidades del sector
farmacéutico. El valor alcanzado evidencia que la empresa invierte de manera sistematica en la

actualizacion del personal y reconoce el aprendizaje continuo como un elemento estratégico.

En el componente de planificacion general, se observa un resultado igualmente
destacable. La distribucion clara de funciones, la existencia de politicas institucionales
consolidadas y la organizacion de los roles dentro de la estructura permiten que la empresa
gestione con eficiencia los procesos de seleccion, vinculacion y asignacion de responsabilidades.
El puntaje evidencia que la Empresa 2 cuenta con procedimientos definidos para coordinar la
operacion desde el area de talento humano, favoreciendo la coherencia en la gestion y facilitando
la articulacion con las areas estratégicas y tacticas. Esta solidez en la planificacion asegura una

adecuada disponibilidad de recursos humanos para responder a los requerimientos operativos.

En cuanto al componente de comunicacion, el grafico muestra un nivel moderado, aunque
inferior a los otros dos. Esto refleja que, si bien la empresa cuenta con mecanismos basicos de
interaccion interna, estos no se encuentran completamente estandarizados. El comportamiento

triangular del grafico revela que la Empresa 2 presenta un mejor desempefio en los procesos
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estructurales del talento humano —formacion y planificacion— mientras que los procesos

relacionales, como la comunicacion interna, requieren ser fortalecidos.

Figura 20.

Autodiagnostico categoria de Recursos Humanos — Empresa 2.

Formaciony Desarrollo

Planificacian General Comunicacion

3.4.2.6 Triangulacion de la Informacion

La triangulacion evidencio que la Empresa 2 experiment6 un crecimiento acelerado en los
ultimos afios, lo que increment6 la complejidad de sus procesos, la interaccion entre areas y la
demanda de coordinacion interna. Este crecimiento, aunque positivo, no estuvo acompafiado por
una ampliacion proporcional de los roles, canales de comunicacion y mecanismos de articulacion
interna. En consecuencia, la estructura organizacional comenzo6 a mostrar signos de
desbordamiento frente al volumen de actividades y decisiones que debian gestionarse de manera

simultanea.



A pesar de que la empresa contaba con roles definidos y politicas formalizadas, la
velocidad del crecimiento hizo evidente que dichos roles resultaron insuficientes para sostener la
nueva escala operacional. Varias funciones se superpusieron, algunos cargos se sobrecargaron y
se observaron momentos de duplicidad o vacios en la toma de decisiones. La triangulacion
confirmd que la empresa necesito fortalecer la claridad de responsabilidades, actualizar manuales
de funciones y mejorar la articulacion entre niveles estratégicos, tacticos y operativos,

especialmente en logistica, servicio al cliente y talento humano.

En relacion con la comunicacion interna, la evidencia integrada mostr6 que los canales
existentes no fueron suficientes para responder a las nuevas exigencias del crecimiento. La
empresa disponia de medios basicos de comunicacion, pero carecia de protocolos estandarizados,
flujos formales de reporte y mecanismos continuos de retroalimentacion. Como resultado, la
transmision de informacion se volvio fragmentada, generando retrasos, inconsistencias operativas
y dificultades para coordinar actividades entre areas criticas. Las entrevistas, el autodiagnostico y
la inspeccion visual coincidieron en sefialar que la empresa necesito establecer canales mas
robustos y estructurados, tanto verticales como horizontales, para asegurar coherencia y

oportunidad en la informacion compartida.

En cuanto a formacion y desarrollo, aunque la empresa disponia de un plan de
capacitacion, la triangulacién mostr6 que este plan no creci6 al mismo ritmo que la organizacion.
La formacion se mantuvo activa, pero no logré cubrir las nuevas competencias que exigian los
procesos ampliados, los cambios tecnologicos y la mayor complejidad operativa. La inspeccion
visual no evidencié mecanismos sistematicos para medir el impacto de la formacion ni estrategias
para actualizar competencias de forma preventiva. Asi, la empresa necesito fortalecer su
programa de formacion, alineandolo con el crecimiento organizacional, actualizando contenidos

y formalizando procesos de seguimiento, evaluacion y mejora continua.

La triangulacion permitio concluir que el ritmo de expansion de la Empresa 2 superd la
capacidad de sus sistemas de comunicacion, roles organizacionales y procesos de formacion y
desarrollo, lo que gener6 brechas internas que afectaron la coordinacion general. Si bien la
empresa mantenia fortalezas importantes en servicio al cliente, politicas institucionales y

herramientas tecnologicas, resulto evidente la necesidad de fortalecer los mecanismos de



comunicacion interna, actualizar roles y ampliar la formacion del personal para garantizar la

sostenibilidad y eficiencia del crecimiento organizacional.

Tabla 25.

Tabla Triangulacion Empresa 2.

Area prioritaria Hallazgos Autodiagnéstico  Inspeccién visual Conclusion
entrevistas critica
Comunicacion Canales basicos  Fue el puntaje mas Brechas entre Requeria
interna (RRHH) sin bajo en RRHH. areas estandarizar
retroalimentacion administrativas, canales y
ni comunicacion operativas y fortalecer la
constante. tacticas. comunicacion.
Gestion de Convocatoria Puntaje bajo en Variaciones en Fortalecer
compras y anual, pero sin Administracion. entregas y evaluacion,
proveedores evaluacion dependencia de negociacion y
profunda. proveedores. seguimiento.
Gestion de costos  Precios basadosen ~ Componente mas No se Requeria mejorar
experiencia sin débil en evidenciaron clasificacion y
analisis profundo. Administracion. reportes control de costos.
completos.

Distribucién /
Logistica interna

Procesos
operativos

Infraestructura'y
maquinaria

Analisis de
mercado

Formacion y
desarrollo

Dependencia de
autorizaciones
secuenciales.

Coordinacion
aceptable pero
mejorable.

Protocolos de
seguridad
adecuados.

Monitoreo
informal.

Plan existente
pero no
actualizado al
ritmo de
crecimiento.

Puntaje bajo en
distribucion.

Puntaje medio;
procesos
definidos, pero no
optimos.

Calificacion baja
en Produccion.

Puntaje favorable
pero no
sistematico.

Puntaje bueno,
pero no
sobresaliente.

Congestion en
puntos de
despacho.

Secuencia
operativa
mejorable.

Equipos con
desgaste.

Sin tableros
visibles.

Sin medicién
visible del
impacto.

Optimizar tiempos
y flujos logisticos.

Optimizar
protocolos y
tiempos.

Requeria
mantenimiento
preventivo y
renovacion.

Formalizar
estudios de
mercado.

Requeria
fortalecer el
programay su
seguimiento.
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Area prioritaria Hallazgos Autodiagnostico  Inspeccion visual Conclusion
entrevistas critica
Planificacion Roles claros pero Puntaje Coherencia Requeria ajuste
general (RRHH) insuficientes medio-alto. observada en fino y articulacién
frente al tareas. con comunicacion.
crecimiento.
Servicio al cliente  Encuestas, factura Puntaje alto en Flujo de Mantener
en linea, satisfaccion. solicitudes fortaleza y
coordinacion agil. ordenado. mejorar
trazabilidad.
Administracion Areas integradasy ~ Puntajes altos en ERP funcional. Area fuerte,
general organizadas. TI y gestion continuar
administrativa. integracion de
indicadores.

3.5 Redaccion de Resultados y Discusion

La presente seccion sintetizo y analiz6 los datos obtenidos mediante los instrumentos
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aplicados, integrando las tendencias y regularidades identificadas en las dos empresas estudiadas.

A partir de la interpretacion de las representaciones graficas, los hallazgos cualitativos y la

inspeccion visual, se contrastaron los resultados con los referentes tedricos del estudio,

permitiendo comprender el estado real del problema investigado en su contexto territorial y
fundamentar las decisiones metodologicas que dieron lugar a la propuesta de transformacion

presentada en el capitulo siguiente.

3.5.1 Empresa 1

El analisis integrado de la Empresa 1 mostrd que los resultados obtenidos a través de las

entrevistas, el autodiagndstico y la inspeccion visual evidenciaron patrones consistentes que

permitieron comprender con mayor profundidad el estado real del objeto de estudio en su
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contexto territorial. En primera instancia, se identificé que la empresa presentaba debilidades
estructurales en la gestion de costos, inventarios, compras y proveedores, las cuales se
manifestaron de manera reiterada en los distintos instrumentos aplicados. Esta regularidad
permitié concluir que la organizacién operaba con un esquema econémico mas basado en la
experiencia empirica que en parametros técnicos, situacion que coincidia con lo sefialado por
Aizaga (2016), quien afirmo que la ausencia de informacion financiera clara limitaba la

capacidad de toma de decisiones estratégicas y aumentaba el riesgo operacional.

Asimismo, los resultados mostraron que la empresa mantenia una estructura
organizacional funcional, con roles definidos y cierto nivel de cohesion interna, pero que
enfrentaba limitaciones importantes en la estandarizacion de procesos clinicos, la trazabilidad de
la informacion y la organizacion del flujo operativo. Dichas debilidades coincidian con lo
planteado por Nava Rosillon (2009), quien seial6 que la falta de sistemas robustos de
informacion afectaba directamente la eficiencia y la rentabilidad de las empresas de servicios. La
Empresa 1 reflejo precisamente esta situacion, pues, aunque disponia de herramientas como un
CRM, este no operaba de forma adecuada y generaba retrasos en facturacion, registros y atencion

posventa.

En cuanto al area de produccion, los resultados permitieron identificar que, si bien la
empresa contaba con infraestructura adecuada y fortalezas en el manejo de residuos, persistian
brechas criticas en el manejo de inventarios, la organizacion de materiales y la actualizacion de
maquinaria. Esta tendencia coincidid con lo expuesto por Quiroga et al. (2015), quienes indicaron
que la falta de control en inventarios no solo afectaba los costos, sino también la continuidad del
servicio. En el caso de la Empresa 1, este fenomeno se presento con claridad, dado que habia

sufrido pérdidas por vencimiento de productos y no disponia de un sistema de rotacion adecuado.

La discusion también permitio evidenciar que, aunque la empresa presentaba fortalezas
destacables en servicio al cliente y satisfaccion del usuario, lo cual coincidid con los puntajes
altos en comercializacion, estas fortalezas coexistian con debilidades profundas en el nicleo
operativo y administrativo. Esta dualidad reflejé el planteamiento de Ramirez y Duque (2014),
segun el cual una empresa podia ofrecer un buen servicio al cliente, pero al mismo tiempo

presentar fallas internas que comprometian la sostenibilidad de largo plazo.
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Al contrastar los resultados con la teoria y con el contexto territorial, se determind que las
debilidades identificadas no solo respondian a la dindmica interna de la empresa, sino también a
un entorno altamente competitivo, caracterizado por servicios odontologicos con alta variabilidad
en precios y practicas informales de gestion. En este sentido, los resultados permitieron concluir
que la Empresa 1 requeria un proceso de transformacion estructural basado en la formalizacién
de procesos, la gestion del conocimiento y la tecnificacion de la operacion, aspectos alineados

con los modelos contemporaneos de gestion organizacional.

3.5.2 Empresa 2

En la Empresa 2, los resultados obtenidos a través de la triangulacion de entrevistas,
autodiagnostico e inspeccion visual mostraron un comportamiento organizacional mas maduro y
estable, aunque con areas que requerian fortalecimiento en funcion del crecimiento acelerado que
la empresa habia experimentado. La informacidn procesada permitié identificar regularidades
claras en tres aspectos criticos: la gestion de compras y proveedores, la gestion de costos y la
comunicacion interna. Aunque la empresa contaba con un sistema ERP robusto y con procesos
financieros bien definidos, la regularidad en los puntajes bajos de estas tres areas mostro que la

velocidad de expansion habia superado la capacidad de ajuste de los procesos internos.

El andlisis revel6 que la empresa presentaba fortalezas importantes en estructura
organizacional, formacion del talento humano, manejo de residuos, satisfaccion del cliente e
infraestructura, aspectos que coincidieron con lo planteado en investigaciones sobre empresas
con recursos consolidados y procesos de gestion avanzados. Sin embargo, este mismo
crecimiento genero tensiones internas que dificultaron la coordinacion eficiente entre areas
operativas y administrativas, especialmente debido a la insuficiencia de canales de comunicacion
formalizados y a la falta de retroalimentacion continua entre mandos altos, intermedios y
operativos. Esta tendencia coincidié con lo encontrado por Charry Condor (2022), quien sefiald
que la comunicacion interna deficiente afectaba de manera directa el clima organizacional y el

desempefio.
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Por otra parte, los resultados del area de comercializacion mostraron un equilibrio
general, aunque revelaron la necesidad de fortalecer la analitica comercial y los estudios de
mercado, debido a que el conocimiento existente se basaba en la experiencia y no en mecanismos
sistematicos de monitoreo. Esta situacion limitaba la capacidad de anticipacion frente a cambios
del entorno, lo cual coincidi6 con las teorias contemporaneas sobre mercadeo estratégico, segun
las cuales la toma de decisiones debe estar respaldada por informacion verificada y analisis

continuos del mercado.

En el area de produccion, la empresa mostré un desempeio solido en residuos,
infraestructura e inventarios, lo que evidenci6 un alto nivel de formalizacion y control. No
obstante, los resultados sefalaron oportunidades de mejora en procesos y maquinaria,
particularmente en lo referente a mantenimiento preventivo y optimizacion del flujo productivo.
Estas tendencias se alinearon con lo expuesto por Villalba et al. (2021), quienes indicaron que, en
sectores altamente regulados como el farmacéutico, la renovacion tecnologica y la eficiencia

operativa resultaban claves para mantener la competitividad.

Al contextualizar los resultados en el entorno territorial, la Empresa 2 se posiciond como
una organizacién con mayor nivel de madurez operacional, pero que debia fortalecer ciertos
elementos estructurales para sostener su ritmo de crecimiento. La discusion permitié concluir
que, aunque la empresa contaba con un sistema de gestion avanzado, requeria consolidar
procesos analiticos, fortalecer la comunicacion interna y actualizar competencias del personal, en

consonancia con los lineamientos tedricos sobre gestion del talento humano y mejora continua.
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CAPITULO 4. PROPUESTA DE TRANSFORMACION

A partir de la discusion de los resultados y del analisis de las conclusiones derivadas tanto
de la informacién empirica obtenida como del estudio tedrico referencial, se justifica la necesidad
de formular una propuesta de transformacion orientada a contribuir a la solucion del problema
cientifico planteado. En este capitulo se presentan los resultados propositivos, entendidos como
aquellos que, de acuerdo con el aspecto de la realidad que transformaron, se clasifican en
resultados teoricos, practicos o tedrico—practicos. Los resultados tedricos permitieron enriquecer,
modificar o perfeccionar la teoria cientifica relacionada con el objeto de estudio, generando
aportes tanto al sistema de conocimientos como a los métodos de investigacion involucrados, y
constituyen la base conceptual para sustentar las acciones transformadoras aplicadas a las

empresas 1 y 2 analizadas.

4.1. Fundamentacion de la propuesta de transformacion.

La propuesta de transformacion se fundamento en los referentes tedricos contemporaneos
que explicaron la dinamica del objeto de estudio y permitieron sustentar las acciones orientadas a
resolver el problema cientifico identificado. Esta fundamentacion se construyd a partir de una
revision critica de los enfoques actuales sobre gestion organizacional, mejora continua y toma de
decisiones basada en datos, los cuales han sido actualizados en la literatura reciente
(Gonzélez-Lopez & Pedraza, 2022; Martinez-Reina & Céardenas-Zuiiga, 2023). A partir de estos
marcos, el investigador identifico, modificé y sustituy6 elementos tedricos que no respondian
adecuadamente a la realidad contextual de las empresas analizadas, generando asi nuevas

relaciones conceptuales necesarias para explicar la complejidad observada.

El analisis de resultados permitié evidenciar que las limitaciones estructurales
encontradas en los procesos administrativos, financieros, operativos y de gestion humana

requerian un sustento tedrico que integrara tanto perspectivas sistémicas como enfoques de
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gestion adaptativa, tal como lo plantean estudios recientes sobre transformacion organizacional y
madurez de procesos (Sanchez-Rubio & Duarte, 2022; Torres-Ramirez et al., 2024). En
consecuencia, la propuesta se construyo siendo coherente con el objetivo general de la
investigacion y con los sustentos del marco metodoldgico, articulando los principios derivados de

la literatura con las necesidades reales identificadas en los diagnosticos empresariales.

La contribucion tedrica del investigador emergi6 de la reinterpretacion y articulacion de
los modelos analizados, lo que permitié generar representaciones mas precisas del
comportamiento organizacional en contextos de crecimiento acelerado, brechas en comunicacion
interna, ausencia de analisis de costos y falta de estandarizacion operativa. Estas nuevas
representaciones, derivadas de la realidad observada, constituyeron un aporte tedrico aplicable, al
redefinir la manera en que los procesos de gestion pueden alinearse con las condiciones
territoriales y operativas de organizaciones en transformacion. Desde esta perspectiva, la
fundamentacidn presentada sustentd la ruta metodologica propuesta, orientada a garantizar la

efectividad del proceso de transformacion en coherencia con el problema cientifico abordado.

Tabla 26.

Fundamentacion de la Propuesta de Transformacion.

Categoria Contenido

Referentes Teoricos  * Gestion organizacional moderna
* Transformacion digital
* Calidad y mejora continua
* Modelos de direccion basados en datos
Autores: Gonzalez-Lopez (2022), Martinez-Reina (2023),
Sanchez-Rubio (2022), Torres-Ramirez (2024)

Hallazgos del » Fallas en costos e inventarios
Diagnostico * Procesos no estandarizados

* Problemas en CRM vy trazabilidad
* Brechas en comunicacion interna
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Categoria Contenido
Necesidades de * Fortalecer control financiero real
Transformacion * Implementar gestion formal de proveedores
* Estandarizar procesos operativos
* Optimizar talento humano y canales de comunicacion
Aporte Teorico del * Nueva relacion procesos—datos
Investigador * Mejoras metodoldgicas al modelo

* Enfoque integrado de gestion
* Construccion de un modelo tedrico—practico contextualizado

4.2. Descripcion de la propuesta de transformacion.

La propuesta de transformacion desarrollada en la presente investigacion cumple los

objetivos especificos trazados inicialmente, al identificar tecnologias de gestion pertinentes,

disefiar un modelo metodologico de intervencion, validar sus resultados en dos empresas del

sector servicios de salud y examinar sus alcances y limitaciones en contextos organizacionales

reales. Una vez consolidado este proceso, la propuesta adquiere una nueva proyeccion estratégica

orientada a su transferencia e implementacion en empresas Pymes, pero del sector de

embellecimiento automotriz en Santander, particularmente los autolavados de la ciudad de

Bucaramanga.

Figura 21.

Propuesta Transformadora
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Esta evolucion responde a la necesidad regional de mejorar la productividad, estandarizar
procesos operativos, optimizar el uso de recursos y fortalecer la sostenibilidad econémica de las
empresas dedicadas al lavado y mantenimiento de vehiculos. Con base en los resultados
empiricos del modelo anterior, se plantea que las tecnologias de gestion pueden ser aplicadas de
forma progresiva para mejorar la eficiencia de procesos relacionados con la operacion diaria, la
atencion al cliente, la administracion de inventarios, la gestion de costos, el manejo de insumos y

el aprovechamiento ambiental del recurso hidrico.

En coherencia con la experiencia acumulada, la propuesta se fundamenta en la aplicacion
del modelo validado, incorporando las etapas metodolédgicas “Presentar — Conectar —
Diagnosticar — Actuar — Congelar”, adaptadas a los sistemas organizacionales propios del
negocio automotriz. Asimismo, se propone un enfoque de gestion por procesos que permita
definir protocolos de servicio, estandarizacion de actividades, control de materiales, indicadores
de operacion, seguimiento de la satisfaccion del cliente y aplicacion progresiva de herramientas

tecnologicas orientadas a la eficiencia, trazabilidad e innovacion del servicio.



4.3. Objetivos de la propuesta.

La propuesta de transformacion se fundamento en la necesidad de fortalecer la eficiencia
organizacional y operativa de las empresas del sector servicios de salud seleccionadas. Para ello,
se plantearon objetivos que orientaron la propuesta de disefio, implementacion y validacion del
modelo de gestion mediado por tecnologia, asegurando su coherencia con los resultados del
diagnostico, con los lineamientos metodologicos establecidos y con los objetivos definidos en la
investigacion. Estos objetivos permitieron estructurar la intervencion de manera estratégica,
garantizando que el modelo respondiera tanto a las necesidades detectadas como a los criterios de

mejora continta exigidos para este tipo de organizaciones.

4.3.1. Objetivo General de la Propuesta

Implementar un modelo de gestion mediado por tecnologias de gestion para mejorar la
eficiencia operativa, administrativa y ambiental de las empresas Pymes del sector de
embellecimiento automotriz (autolavados de vehiculos) en la ciudad de Bucaramanga, mediante
la estandarizacion de procesos, el uso eficiente del recurso hidrico y la optimizacion del servicio

prestado al cliente.

4.3.2. Objetivos Especificos de la Propuesta

Identificar las principales necesidades operativas, administrativas y ambientales de las
Pymes del sector de embellecimiento automotriz en Bucaramanga, mediante un diagnostico

organizacional basado en tecnologias de gestion.

Disefiar una propuesta de intervencion que permita adaptar el modelo existente a las
caracteristicas productivas, operativas y ambientales del sector automotriz de lavado de

vehiculos.
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Implementar acciones de mejora a través de tecnologias de gestion orientadas a la
eficiencia de procesos, el control de inventarios, el ahorro de agua, la seguridad operativa y la

satisfaccion del cliente.

Evaluar los resultados de la intervencion mediante indicadores de operacion,

productividad, consumo de recursos y niveles de satisfaccion en un autolavado caso de estudio.

4.4. Actividades, fases y/o etapas.

La implementacion del modelo de gestion mediado por tecnologia para las Pymes
dedicadas al embellecimiento automotriz en Bucaramanga se desarrollo siguiendo la Micro
Metodologia estructurada en cinco fases secuenciales: Presentar, Conectar, Diagnosticar, Actuary
Congelar. Esta estructura metodologica permite operacionalizar la propuesta transformadora bajo
un enfoque de investigacion-accion, el cual integra momentos de intervencion, reflexion
sistematica y retroalimentacion permanente en el contexto organizacional (Kemmis &
McTaggart, 2023). Asimismo, su aplicacion secuencial permite observar los cambios y evaluar la
efectividad de las tecnologias de gestion en los procesos operativos, administrativos y

ambientales, tal como lo sugiere el disefio de estudio de casos (Yin, 2018; Stake, 2020).

4.4.1 Fase 1. Presentar

Consiste en introducir el modelo de gestion a los directivos y propietarios de autolavados,
contextualizando los fundamentos tedricos, el alcance de la intervencion, las etapas del proceso y
los beneficios esperados. En esta etapa se formaliza el consentimiento, se acuerdan criterios de
participacion empresarial y se identifican los actores implicados. Este momento metodoldgico
corresponde a la fase inicial de la investigacion-accion que estructura los acuerdos y propicia la

comprension del proceso investigativo (Kemmis & McTaggart, 2023).
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4.4.2 Fase 2. Conectar

Corresponde al proceso de acercamiento operativo entre la empresa y el equipo
investigador a partir del reconocimiento preliminar de los flujos de trabajo, la estructura operativa
y las tecnologias disponibles. Se identifican proveedores, perfiles de personal, servicios ofrecidos
y cadenas de valor del negocio. Esta fase permite construir una relacion metodolédgica

colaborativa, esencial en proyectos de investigacion aplicada (Creswell & Creswell, 2021).

4.4.3 Fase 3. Diagnosticar

Implica la aplicacion de instrumentos tecnoldgicos y metodoldgicos para identificar
necesidades, ineficiencias y oportunidades de mejora. En esta etapa se utilizan técnicas
cualitativas (entrevistas, observacion, matrices de procesos) y cuantitativas (indicadores de
operacion, consumo de agua, tiempos de servicio, costos). Como sefialan Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2021), el diagndstico es una fase critica para la definicion de variables y para orientar

la toma de decisiones sobre los modelos de intervencion organizacional.

4.4.4 Fase 4. Actuar

Esta fase comprende la implementacion del modelo mediante tecnologias de gestion y
acciones de mejora orientadas a la estandarizacion, ahorro de recursos, definicion de perfiles de
cargo, control de insumos, indicadores operativos, seguridad industrial y satisfaccion del cliente.
Las acciones se desarrollan bajo los principios de la intervencion secuencial de
investigacion-accion (Lewin, 2022), entendiendo que cada decision metodologica produce

efectos observables en la operacion.



4.4.5 Fase 5. Congelar
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La ultima etapa consiste en consolidar los resultados, evaluar la efectividad del modelo y

documentar las acciones implementadas mediante instrumentos de seguimiento y medicion. Se

realizan comparaciones antes-después, evaluaciones de satisfaccion, indicadores de operacion y

analisis de costo—beneficio. Esta fase corresponde a la etapa final de estabilizacion del

conocimiento y consolidacion del aprendizaje organizacional (Lewin, 1946; Kemmis &

McTaggart, 2008).

Tabla 27.

Actividades por fases de la Micro Metodologia de intervencion

Fase

Descripcion

Actividades principales

1. Presentar

2. Conectar

Introduccion del modelo, contextualizacion
del alcance, definicion de actores y acuerdos
iniciales

Reconocimiento preliminar del
funcionamiento del autolavado, procesos,
recursos y tecnologias existentes

- Socializacién del modelo

de gestion

- Reunion de alineacién con
propietarios y
administradores

- Acuerdo de participacion
- Definicion de responsables

- Observacion inicial de
procesos operativos

- Identificacion de servicios,
proveedores y perfiles

- Reconocimiento de
recursos y equipos

- Mapeo preliminar del
Servicio
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Fase Descripcion Actividades principales
3. Levantamiento de informacion cualitativa y - Aplicacion de instrumentos
Diagnosticar  cuantitativa para identificar problemas, diagndsticos
riesgos, costos y oportunidades - Entrevistas

- Observacion de operacion

- Registro de indicadores
(agua, tiempos, materiales,
costos)

- Priorizacion de 4reas

criticas

4. Actuar Implementacion  del modelo mediante - Disefio de protocolos de
tecnologias de gestion, estandarizaciébn y servicio

optimizacion operativa - Estandarizacién de tareas

- Definicién de indicadores
operativos

- Control de recursos

- Gestion visual

- Acciones de ahorro de agua
- Control de insumos vy
materiales

5. Congelar  Evaluacion  de  resultados,  medicion - Evaluacioén de indicadores

comparativa y consolidacion del aprendizaje antes/después

organizacional - Comparacidon operativa y
financiera
- Evaluacién de satisfaccion
del cliente
- Informe final
- Transferencia de
conocimiento al personal
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4.5. Recursos necesarios para la aplicacion de la propuesta

La puesta en marcha de la propuesta de transformacion requiere la disponibilidad de
recursos organizacionales, tecnologicos y humanos que garanticen la correcta implementacion del
modelo en las empresas objeto de estudio. De acuerdo con Reyes y Garcia (2022), las iniciativas
de mejora basadas en tecnologias de gestion demandan infraestructura minima, capacidades
digitales y acompafiamiento técnico para asegurar la continuidad operativa y la apropiacién de los
procesos. Asimismo, Jiménez, Herndndez y Lopez (2023) sefialan que la incorporacion de
herramientas de gestion y la digitalizacion de procesos solo resultan efectivas cuando las
organizaciones disponen de recursos suficientes para su adopcion, implementacion, actualizacion
y mantenimiento. Desde esta perspectiva, la propuesta de intervencion requiere considerar
elementos financieros, tecnologicos, funcionales y humanos que permitan ejecutar cada fase del

modelo y asegurar su sostenibilidad en el tiempo.

4.5.1 Recursos Humanos
' Director(es) y coordinadores de area de cada empresa.

' Colaboradores vinculados a los procesos analizados (administracion,

comercializacion, produccioén/servicios, talento humano).
. Investigador responsable y asistentes cuando fue necesario.

' Personal de apoyo para actividades de logistica, capacitacion y validacion.

4.5.2 Recursos Tecnicos y Tecnologicos

' Herramientas de gestion utilizadas en el modelo (5S, matriz de habilidades,

SMED, anélisis de costos, indicadores de gestion, administracion de inventarios).
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. Equipos informaticos y software basico: hojas de célculo, procesadores de texto,

aplicaciones de registro documental.
' Equipos de medicidn y registro visual (cdmara, dispositivos moviles).

' Copias digitales de los instrumentos avalados por el INTI, incluidos en los anexos

del documento.

' Acceso a documentos internos de las empresas (manuales, procesos, registros

histéricos, formatos operativos).

4.5.3 Recursos Documentales y Metodologicos

' Micro metodologia definida en cinco pasos (Presentar, Conectar, Diagnosticar,

Actuar y Congelar), utilizada como ruta secuencial del proceso.

' Instrumentos validados por el INTI: autodiagnostico, entrevistas, observacion

directa, fichas de evaluacion, plan de trabajo y seguimiento.

' Manuales de funciones, perfiles de cargo, matrices, diagramas y formatos propios

de las empresas.

' Bibliografia, articulos cientificos y normativa relacionada con los procesos

organizacionales y las tecnologias de gestion.

4.5.4. Recursos Materiales y Logisticos
' Salas de reuniones para entrevistas, capacitacion y socializacion de resultados.

' Material impreso o digital para la ejecucion de actividades (formatos, checklists,

registros).
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' Elementos de apoyo para herramientas de gestion: etiquetas, marcadores,

sefalizacion para 5S y control visual.

' Disponibilidad de tiempo por parte del personal de las empresas para la ejecucioén

de las actividades programadas.

. Transporte y desplazamientos necesarios para las visitas técnicas.

4.6. Resultados.

4.6.1 Resultados o productos a obtener.

La implementacion del modelo de gestion mediado por tecnologia genera un conjunto de
resultados estructurados por empresa, permitiendo evidenciar tanto los avances logrados como
los productos derivados de la intervencion. Estos resultados se consolidan en dos tablas que
sintetizan los hallazgos, las actividades aplicadas y los productos obtenidos, asegurando la

trazabilidad y coherencia con la micro metodologia empleada.

Tabla 28.

Resultados y actividades realizadas — Empresa 1

Area / Dimensién Hallazgos Actividades Productos
Identificados Realizadas Obtenidos
(Intervencion)
Costos No habia claridad en Capacitacion en Matriz de costos

costos fijos, variables clasificacién de costos; actualizada;
ni unitarios; ausencia uso de herramientas metodologia instalada
tecnologicas;
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Area / Dimensién Hallazgos Actividades Productos
Identificados Realizadas Obtenidos
(Intervencion)
de metodologias para elaboracion de para calculo y
punto de equilibrio. plantillas de célculo. control.

Inventarios Pérdidas por Disefio de sistema Registro de stock
vencimiento, baja basico de  control actualizado; rutinas
rotacion, falta de stock visual; clasificacion de inventario
real y trazabilidad. técnica de productos; mensual

capacitacion al formalizadas.
personal.

Comunicacion Desajustes en Rutinas internas de Protocolos

interna coordinacion por comunicacion; estandarizados y
crecimiento; reuniones breves; reuniones periodicas
duplicidad de protocolos de de coordinacion.
funciones. transferencia.

Roles y Roles definidos en Actualizacion del Manual revisado;

responsabilidades papel, Pero no en la manual de funciones; flujos actualizados;
practica; vacios y disefio de flujos de claridad en tareas
superposicion. trabajo; reforzamiento criticas.

del proceso de
induccion.

Cultura Compromiso Consolidacion de Registro fotografico;

organizacional institucional, pero sin practicas 5S; control evidencia de
sistemas formales de visual; fortalecimiento implementacion 5S;
seguimiento de cultura de orden. estandarizacion ~ de
documental. zonas.

Seguimiento y Falta de trazabilidad Uso de Registro de Trazabilidad

control detallada de acciones. ~Consultoria y Plan de consolidada;  KPIs

Trabajo y Seguimiento.
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Area / Dimensién Hallazgos Actividades Productos
Identificados Realizadas Obtenidos
(Intervencion)

iniciales-metas-finale
s documentados.

En cuanto a la Empresa 2, una organizacion privada dedicada a la distribucion de
productos farmacéuticos, los resultados se centraron en areas administrativas, talento humano,
contratacion, servicio al cliente, proveedores, finanzas, mercados, calidad, inventarios y
maquinaria. La intervencion permitié formalizar procedimientos, clarificar funciones, fortalecer
el analisis comercial, actualizar sistemas de control y mejorar la gestion integral de proveedores e
inventarios. La adopcion de herramientas tecnologicas y la integracion de practicas de mejora
continua generaron productos valiosos como tableros de indicadores, matrices de habilidades,
métodos de evaluacion de proveedores y formatos de mantenimiento preventivo. Estos resultados

se consolidan en la siguiente tabla.

Tabla 29.

Resultados y actividades realizadas — Empresa 2

Area / Hallazgos Actividades Realizadas Productos
Dimension Identificados (Intervencion) Obtenidos

Administrativa Multiples 4areas con Mapeo de procesos; Diagrama funcional y
poca articulacion clarificacion de mapa de procesos
funcional. funciones entre areas. actualizado.
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Area / Hallazgos Actividades Realizadas Productos
Dimension Identificados (Intervencion) Obtenidos

Talento Humano Existencia de plan de Implementacion de Matriz de
formacion, pero sin matriz de habilidades y competencias
seguimiento evaluacion de brechas. instalada; plan de
sistematico. formacion ajustado.

Contratacion Personal con Analisis de cargas y Ajustes a perfiles y
contratacion mixta responsabilidades; claridad en funciones
(directa e indirecta). revision contractual. por tipo de

contratacion.

Servicio al Usode facturaenlinea Diseflo de KPIs; Sistema basico de

cliente y encuestas, pero sin  formalizacion de indicadores de
indicadores procesos de posventa. servicio
consolidados. implementado.

Proveedores Cartera sana, pero sin Disefio de matriz de Herramienta de
evaluacion formal de evaluacion de evaluacién y control
aliados. proveedores; criterios de aplicada.

seguimiento.

Financiera Indicadores Integracion de informes Informe consolidado
establecidos y financieros con ERP; y mecanismos de
proyectados, pero sin  revision de costos. visualizacion
integracion financiera.
tecnologica.

Mercados Monitoreo constante, Disefio de tablero de Dashboard comercial

pero sin  estructura
analitica formal.

indicadores comerciales.  basico.
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Area / Hallazgos Actividades Realizadas Productos
Dimension Identificados (Intervencion) Obtenidos
Calidad Uso de ERP para Revision de procesos del Procedimientos
planificacion, pero sin ERP; alineacion con ajustados; mayor
indicadores ciclo de calidad. control sobre tareas.
integrados.

Inventarios Comité activo, pero Aplicacion de Reportes de rotacion
falta analisis técnico metodologias de e inventario
de rotacion. clasificaciéon;  revision ajustados.

mensual guiada.

Maquinaria e Operacion funcional, Disefio de formato de  Plan de

instalaciones pero  sin  registro mantenimiento mantenimiento
sistematico de preventivo. elaborado.
mantenimiento.

4.6.2 Indicadores, criterios de evaluacion o de instrumentacion.

Para evaluar el desempefio del modelo y medir la efectividad de la propuesta de
transformacion, se definié un sistema de indicadores y criterios de evaluacion alineado con los
procesos clave de las empresas intervenidas y con los objetivos de la investigacion. Estos
indicadores se organizaron en tres dimensiones: eficiencia operativa, eficiencia organizacional y

adopcion tecnologica, permitiendo realizar un analisis integral del impacto generado.

En la dimension operativa se utilizaron criterios como reduccion de tiempos de ciclo,
disminucion de reprocesos, niveles de inventario ajustados, mejora en la rotacion de inventarios,
reduccién de costos operativos y cumplimiento de cronogramas. Para la dimension
organizacional se evaluaron factores como claridad de roles, nivel de actualizacion de perfiles de
cargo, distribucion y uso adecuado de recursos, mejora en la comunicacion interna y grado de

cumplimiento de las actividades de los planes de trabajo. Finalmente, en la dimension tecnologica
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se consideraron indicadores como uso efectivo de herramientas de gestion, apropiacion del
modelo por parte del personal, frecuencia de implementacion de 5S y control visual, y

cumplimiento de los estandares definidos por los instrumentos avalados por el INTI.

Estos indicadores permitieron realizar un seguimiento riguroso y sistematico de la
intervencion, verificar la coherencia entre el disefio del modelo y su ejecucion real, y medir de
forma objetiva los avances logrados en cada una de las empresas caso de estudio. Asi, se
garantiza la posibilidad de replicar el modelo, adaptarlo a otros contextos y consolidar una linea

de mejora continua desde un enfoque metodoldgico robusto y comprobado.

Tabla 30.

Indicadores Empresa 1 y Empresa 2

Dimension de Indicador Descripcion del Indicador Criterio de Evaluacion /
Evaluacion Instrumentacion
Eficiencia Reduccion de Mide la disminucioén en el % de reduccion del
Operativa tiempos de tiempo requerido para ejecutar  tiempo total del proceso.
ciclo actividades claves del proceso. Comparacion
antes-después.
Eficiencia Disminucion de Evalua la disminucion de N.° de reprocesos por
Operativa reprocesos actividades repetidas por mes. % de disminucion.
errores o fallas en el Registro de calidad.
procedimiento.
Eficiencia Ajuste de Determina la mejora en la Variacion del inventario
Operativa niveles de disponibilidad y control del real vs inventario ideal.
inventario stock. Rotacion (indice).
Eficiencia Reduccionde  Mide cambios en costos fijos,  Diferencia porcentual en
Operativa costos variables y unitarios después costos antes-después.
operativos de la intervencion. Plantillas de costos.
Eficiencia Cumplimiento  Evalua la capacidad operativa % de actividades
Operativa de cronogramas para cumplir tiempos ejecutadas vs
establecidos en el plan de planificadas. Registro de

trabajo. seguimiento.
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Dimension de Indicador Descripcion del Indicador Criterio de Evaluacion /
Evaluacion Instrumentacion
Eficiencia Claridad de Determina el nivel de % de cargos con

Organizaciona roles y comprension del personal funciones actualizadas.

1 funciones sobre sus responsabilidades. Encuestas internas.
Eficiencia Mejoras en Evalta la coherenciay fluyjo ~ N°de reuniones efectivas;
Organizaciona ~ comunicacion de informacion entre areas. existencia y uso de
1 interna protocolos.
Eficiencia Distribucion y Analiza si los recursos se Auditoria de recursos.
Organizaciona uso de recursos gestionan adecuadamente Indicadores de
1 (humanos, materiales, optimizacion.
financieros).
Eficiencia Cumplimiento Mide la ejecucion real del % actividades cumplidas;
Organizaciona de planes de Plan de Trabajo y reporte de avance
1 trabajo Seguimiento. quincenal/mensual.
Eficiencia Documentacion Evalua la formalizacion de N°de procedimientos
Organizaciona y procesos, protocolos y actualizados. Uso de
1 estandarizacion registros. formatos institucionales.
Adopcion Uso efectivo de Determina el nivel de Evidencias de uso;
Tecnologica tecnologias de apropiacion de herramientas frecuencia de aplicacion
gestion implementadas (5S, control semanal/mensual.
visual, matrices).
Adopcion Integracion con Analiza el grado de N° de procesos
Tecnologica sistemas articulacion con ERP, integrados; reportes
tecnoldgicos software, bases de datos o digitales generados.
existentes herramientas colaborativas.
Adopcion Capacitaciony  Evalua el nivel de aprendizaje N° de personas
Tecnologica  apropiacion del y adopciodn por parte del capacitadas; evaluacion
personal equipo. de competencias.
Adopcion Frecuenciade  Mide continuidad del orden y Checklist de 5S;
Tecnologica implementacio estandarizacion en areas resultados de inspecciones
nde5Sy operativas. internas.
control visual
Adopcion Cumplimiento Verifica alineacion con los Evaluacion antes—
Tecnologica de estandares instrumentos validados y la después. Matriz
INTI metodologia aplicada. INTI completada.
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4.7. Valoracion/ evaluacion / validacion de la propuesta de transformacion.

4.7.1 Descripcion Empresa 1.

Esta empresa se dedica a la prestacion de servicios de odontologia general y odontologia
especializada, que cuenta con un amplio portafolio de servicios entre los cuales se encuentran
endodoncia, urgencias odontologicas 24 horas, cirugia maxilofacial, odontologia general,
aclaramiento dental, disefio de sonrisa, ortodoncia, e implantologia. Ademas, busca brindar un
servicio oportuno, creando entornos y procesos seguros tanto para los clientes internos como para

los pacientes, sus familias y los visitantes.

La alta direccion de la empresa se ha comprometido con la identificacion, evaluacion y
control del riesgo bioldgico, quimico, fisico, biomecanico, psicosocial y de condiciones de
seguridad, mitigando la ocurrencia de accidentes de trabajo y/o enfermedades laborales,
promoviendo la salud de los trabajadores y cumpliendo la normatividad vigente colombiana
(regulacion de la Ley 35 del 89). La empresa 1 tiene proyectos de inversion en equipos e
infraestructura para el 2026 que permitan consolidar alin mas sus servicios, entre ellos se resalta,
un sistema informatico implementado en el afio 2012, con el cual se ha mejorado la eficiencia en

procesos tanto contables, financieros, agendamiento de citas, entre otros.

Figura 22

Elementos de la cultura organizacional de la empresa 1.



La calidad humana de nuestro equipo
de trabajo y la orientacion al cliente
seran nuestra obsesion. La
experiencia y comunicacion con
nuestros clientes seran nuestro sello
diferenciador. El bienestar de nuestro
equipo y la satisfaccion de nuestros
clientes seran evidencia de la calidad
y pasion por lo que hacemos.

En el 2020, la empresa sera la
primera en participacién del mercado
de clinicas dedicadas al cuidado de la
salud oral, en el AMB. Sera
reconocida por sus altos estandares
de calidad y servicio.

A partir del diagnostico se identifican dos areas importantes a actuar en el corto plazo,

debido a su estado actual y a las incidencias que pueden tener en areas clave de la empresa:

costos e inventarios. Por cada area se elabor6 un plan de trabajo considerando actividades,
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cronograma, responsables, indicadores y seguimiento. Por ello en la Figura 23 se presenta el plan

de trabajo para Gestion de Costos.

Figura 23.

Plan de Trabajo Gestion de Costos Empresa 1.

PLAN DE TRABAJO

Tema de mejora 1

GESTION DE COSTOS

Porcentaje del tiempo total de implementacion destinada a este tema de mejora (estimacion): | 60%
Indicador/es de impacto: Gesstidn de costos
Hoja Kaizen realizada: NO - |
Quincena
Actividades 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12
&3 | 195 | 24 | 164 | 304 | 14/5 | 285 | 118 | 256 | 97 | 237 | 648

Actividad 1 - Determinar importancia y objetivo de los costos

Actividad 2 - Capacitacidn costos

Actividad 3 - Relevamiets y dlasificacidn de los costos

Actividad 4 - Costos directos e indirectos

Actividad 5 - Calculo de los costos de la empresa

Actividad & - Andlisis y evaluacidn de los costos

Actividad 7 - Creacién de harramienta apoyo a gesiidn de costos

Actividad 8 - Documentacion de las actividades

Actividad 8 - Enfrega informe a empresa

Visitas de INTI
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En este plan se establecio que el 60 % del tiempo total de implementacion se destind
especificamente a este eje de trabajo, lo que evidencio la relevancia estratégica que la gestion de
costos tenia dentro de las necesidades identificadas durante el diagnoéstico inicial. Desde esta
perspectiva, el plan busco estructurar de manera ordenada las actividades necesarias para
comprender, calcular y gestionar los costos reales de la empresa, atendiendo a las brechas

detectadas en los procesos administrativos y operativos.

El plan incorpor6 un conjunto de indicadores, criterios y actividades destinados a medir el
avance y el impacto del proceso. Entre ellos, se destaco el indicador de gestion de costos, cuyo
proposito fue monitorear el nivel de apropiacion del concepto por parte del personal, asi como el
avance técnico en la clasificacion y andlisis de los costos fijos, variables y unitarios de la empresa
1. Aunque se contemplaba la posibilidad de implementar una hoja Kaizen —herramienta de
mejora continua basada en ajustes incrementales— el registro mostr6 que esta no se habia
realizado, posiblemente debido al enfoque prioritario en consolidar los fundamentos técnicos

antes de avanzar hacia instrumentos mas complejos.

El desarrollo del plan se organiz6 en nueve actividades secuenciales, iniciando por la
determinacion de la importancia y los objetivos de los costos, seguida por una fase formativa
orientada a fortalecer los conocimientos del personal tictico y operativo sobre conceptos
esenciales de contabilidad de costos. Posteriormente, se avanzé hacia actividades mas técnicas
como el relevamiento y la clasificacion de los costos, la identificacion de costos directos e
indirectos, el calculo de costos empresariales y el analisis detallado de la informacion obtenida. A
estas acciones se sumo la creacion de herramientas de apoyo para la gestion, la documentacion
del proceso y la entrega de resultados consolidados a la empresa 1. La estructura secuencial de
estas actividades permitio avanzar progresivamente desde la sensibilizacion conceptual hasta la

operacion practica de la gestion de costos.

La dimension temporal del plan se representdé mediante una matriz de 12 quincenas,
donde el avance de cada actividad quedo6 consignado mediante celdas marcadas en azul, las
cuales reflejaron el trabajo real ejecutado. Este esquema permiti6 visualizar la organizacion del
cronograma y evidenci6 que las primeras quincenas se dedicaron a actividades diagnosticas y

formativas, mientras que las quincenas intermedias se centraron en la aplicacion técnica y el
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andlisis. Finalmente, las quincenas finales correspondieron a la documentacion y cierre del
proceso. Las celdas en color naranja sefalaron las visitas realizadas por el equipo técnico del

INTI, que cumpli6 un rol de acompanamiento especializado en etapas clave del proyecto.

El Plan de Trabajo para la Gestion de Costos constituyd un instrumento articulador que
guio la implementacion de la propuesta y facilito el seguimiento del progreso alcanzado. Su
disefio permitié organizar, distribuir y medir el avance de las actividades, asegurando coherencia
metodologica y contribuyendo al fortalecimiento de la capacidad de la empresa para gestionar sus

costos de manera técnica, precisa y alineada con criterios de eficiencia organizacional.

Ahora bien, la Figura 24. El Plan de Trabajo correspondiente al segundo tema de mejora
—Gestion de Inventarios—se estructurd como una intervencion complementaria y estratégica
dentro del modelo aplicado a la Empresa 1. En este caso, se defini6 que el 40 % del tiempo total
de implementacion estaria destinado a esta linea de trabajo, en coherencia con los hallazgos del
diagnostico que evidenciaron brechas significativas asociadas al control de stock, la rotacion de
insumos y la trazabilidad de productos. Esta distribucion temporal reflejo la necesidad de
equilibrar la intervencion entre los costos y los inventarios, reconociendo que ambos procesos
estaban estrechamente articulados y que su mejora simultanea era esencial para aumentar la

eficiencia operativa de la empresa.

Al igual que en el tema anterior, el plan considerd indicadores asociados a la gestion de
inventarios, los cuales permitieron monitorear el nivel de avance y el impacto de las actividades
desarrolladas. Entre los elementos evaluados se incluyeron: la identificacion precisa del stock
disponible, la clasificacion técnica de los insumos, el analisis del comportamiento del inventario
en diferentes periodos, la evaluacion de la necesidad real de abastecimiento y la implementacion
de una metodologia estructurada para su gestion. La hoja Kaizen, aunque estaba contemplada
como herramienta opcional, no fue ejecutada durante el periodo de intervencion, debido a que el
enfoque se centro en la consolidacion de procesos basicos y en la creacion de mecanismos

técnicos minimos para el control del inventario.

El Plan de Trabajo se operacionalizdé mediante nueve actividades secuenciales, que se
ejecutaron de manera progresiva a lo largo de 12 quincenas. Las primeras actividades estuvieron
orientadas a la identificacion de la importancia y objetivos de los inventarios, asi como al estudio

de los insumos utilizados, lo que permiti6 reconocer la composicion del stock y su relacion con
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las actividades operativas de la empresa. Posteriormente, se avanzd hacia el relevamiento,
clasificacion y evaluacion técnica del inventario existente, considerando criterios como rotacion,
frecuencia de uso, criticidad y riesgo de vencimiento. A partir de estas actividades se evidencio la
necesidad de incorporar herramientas tecnoldgicas de apoyo, razén por la cual el plan incluyo6 la
implantacion de una metodologia de gestion de inventarios que brindara soporte técnico y

operativos consistentes.

En las etapas siguientes se desarrollaron actividades orientadas a la creacion de
herramientas de apoyo, la documentacion de las acciones implementadas y, finalmente, la entrega
de los resultados a la empresa 1. Estas actividades permitieron que el proceso de intervencién no
solo resolviera brechas puntuales, sino que dejara instaladas capacidades técnicas para garantizar

la sostenibilidad del control de inventarios en el tiempo.

La matriz del plan represent6 visualmente la distribucion temporal del trabajo. Las celdas
azules indicaron el esfuerzo ejecutado en cada quincena, evidenciando un avance progresivo
desde las actividades de diagnoéstico y analisis hacia las fases de implementacion, documentacion
y cierre. De igual forma, las celdas en color naranja sefalaron las visitas realizadas por el INTI,
las cuales brindaron acompafiamiento técnico en momentos clave del proceso, especialmente en
aquellas actividades relacionadas con la clasificacion del inventario y la validacion de la

metodologia empleada.

El Plan de Trabajo para la Gestion de Inventarios constituyd una herramienta esencial
para guiar, monitorear y evaluar las acciones implementadas en esta area critica. Su estructura
sistematica y gradual permiti6 fortalecer la capacidad de la Empresa 1 para administrar su stock
de manera técnica, prevenir pérdidas operativas y mejorar la eficiencia interna mediante un

control mas preciso, oportuno y alineado con las exigencias del sector salud.

Figura 24.

Plan de Trabajo Gestion de Inventarios Empresa 1.
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Tema de mejora 2 GESTION DE INVENTARIOS

Porcentaje del tiempo total de implementacion destinada a este tema de mejora (estimacion): 40%
Indicadorles de impacto: Gestion de inventarios
Hoja Kaizen realizada: NO M
Quincena
Actividades 1 2 3 4 5 [ 7 8 9 10 11 12

a3 | 193 | 24 | 164 | S04 | 145 285 [ 116 | 256 | 97 | 237 | 64

Actividad 1 - Determinar importancia y objetivo de los inventarios

Actividad 2 - Evaluacin y estudic insumos utilizados

Actividad 3 - Relevamineto y clasificacion del inventario

Actividad 4 - Evaluacién de |a necesidad del inventaria

Actividad 5 - Evaluacion del comportamiento del stock

Actividad 8 - Implantacion metodologia de gesfion inventaries

Actividad 7 - Creacién de herramienta apoyo a inventario

Actividad & - Documentacion de las actividades

-

Visitas de INTI

Actividad & - Entrega informe a empresa

El seguimiento de la implementacion del modelo de gestion en la Empresa 1 se realizo
mediante un sistema estructurado que permitié monitorear el progreso mensual de cada una de las
actividades definidas en los planes de trabajo. Tanto para la gestion de costos como para la
gestion de inventarios se empled una misma metodologia de control, basada en la evaluacion
periodica del porcentaje de avance, la comparacion entre la situacion inicial y la situacion final, y
la verificacion del cumplimiento de las metas propuestas. La tabla que se presenta a continuacion

constituye un ejemplo del formato utilizado para este proceso de seguimiento.

En este esquema de la Figura 25, se registraron los indicadores de impacto trazados para
cada tema de mejora, estableciendo claramente el punto de partida, la meta y los resultados
obtenidos al finalizar la intervencion. Asimismo, se asignd una ponderacion relativa a cada
actividad, la cual debia sumar el 100 % de la carga total de trabajo. Esto permiti6 valorar el peso
especifico de cada tarea dentro del plan y priorizar aquellas acciones de mayor relevancia para

alcanzar los resultados esperados.

El seguimiento mensual, como se observa en el ejemplo, permitio evidenciar la evolucion

progresiva y la representacion porcentual mostrd avances diferenciados por actividad,




177

documentando cudles se completaron de manera anticipada, cudles avanzaron de manera gradual

y cudles requirieron ajustes o refuerzos durante la ejecucion. Este mismo procedimiento se aplico

tanto al plan de trabajo de gestién de costos como al de gestion de inventarios, asegurando

consistencia metodoldgica en toda la intervencion.

Figura 25.

Ejemplo del seguimiento aplicado a los planes de trabajo

Porcentaje de avance global al mes:

3

4

5

2%

5%

23%

54%

62%

80%

SEGUIMIENTO

Indicadores de impacto

Situacion inicial

Meta

Situacion final

sin indicadoes de costos

Desarrollar indicadores de costos

indicadores de costos

Ponderacion carga

Porcentaje de avance al mes:

de trabajo (debe 1 2 3 4 5 -]
sumar 100%) 2% 30/4 2855 2566 237 20/8
5% 0% 0% 100% 100% 100% 100%
5% 0% 0% 100% 100% 100% 100%
20% 0% 0% 20% 100% 100% 100%
15% 0% 0% 0% 50% 100% 100%
10% 0% 0% 0% 20% 80% 100%
10% 0% 0% 0% 0% 0% 60%
15% 0% 0% 0% 0% 0% 60%
10% 0% 0% 0% 0% 0% 60%
10% 0% 0% 0% 0% 0% 60%
Avance ;‘:’j’:}“r:‘; 0% 0% 14% 40% 53% 82%
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4.7.2 Validacion de la Propuesta de Transformacion Empresa 2.

Esta empresa privada ha demostrado un compromiso sostenido con la salud de los
colombianos, lo cual se refleja en su labor de distribucidon de productos farmacéuticos y en su
amplia cobertura nacional para la dispensacion de férmulas con oportunidad, calidad y eficiencia

economica (Ver Figura 26).

Figura 26.

Elementos de la cultura organizacional de la empresa 2.

Preocupada por la salud de los En 2020 sera la empresa mas
colombianos, distribuye productos importante de Colombia en Ila
farmacéuticos, dispensando formulas comercializacion y dispensacion de
a programas de cubrimiento masivo medicamentos, dispositivos médicos
de salud, con cobertura a nivel con un Ebitda de dos digitos por
nacional, proporcionando satisfaccion encima del 12%

en nuestros usuarios con oportunidad,
calidad y economia.

En la actualidad, la empresa ocupa una posicion destacada dentro de la economia nacional
en el ambito de la distribucion de medicamentos genéricos. Con 22 afios de trayectoria, ha
mantenido un enfoque permanente en la innovacion como estrategia para aportar al desarrollo del
pais, apoyandose en un equipo humano altamente capacitado. Para el afio 2017, la organizacion
centralizd sus operaciones en su sede ubicada en el Centro Industrial y Logistico San Jorge
(Girdn, Santander - Colombia). Desde alli coordina los procesos de distribucion,
comercializacion y dispensacion de medicamentos hacia mas de 120 municipios del pais,

respaldada por un equipo que supera los 280 colaboradores.
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La empresa cuenta ademds con programas de [+D+i orientados al fortalecimiento de sus
sistemas de informacion, la implementacion del sistema WMS (Warehouse Management System)
para la gestion avanzada de almacenes, y la consolidacion de un equipo humano profesionalizado
a nivel nacional. Estos esfuerzos han permitido elevar la eficiencia operativa y posicionar a la
empresa como un operador integral en la dispensacion y comercializacion de medicamentos y
dispositivos médicos. La Resolucion 1403 de 2007 otorga el marco regulatorio que respalda el
accionar de la empresa en el mercado, proporcionando las directrices necesarias para el adecuado

ejercicio de su actividad comercial.

A partir del diagndstico realizado, se identifico la necesidad de implementar una
tecnologia de gestion orientada al fortalecimiento del area de Talento Humano, debido a que la
empresa estaba experimentando retrasos en los procesos de seleccion, inconsistencias en la
asignacion de funciones y dificultades en la coordinacion interareas. Estas deficiencias afectaban
directamente la eficiencia global de la organizacidon y generaban consecuencias significativas
para la continuidad y el adecuado desarrollo de sus operaciones. Entre los efectos mas notorios se
encontraban el deterioro del clima laboral, el desconocimiento de las funciones asociadas a cada

cargo y la disminucion progresiva de la productividad.

El analisis evidencid que el rapido crecimiento de la organizacion habia superado la
capacidad de los procesos internos existentes. La empresa contrataba personal de manera
continua, pero muchos colaboradores ingresaban sin claridad sobre los objetivos de su cargo, sus
actividades especificas o la linea de reporte. Con frecuencia, eran asignados de forma inmediata a
las areas operativas sin un proceso de induccidén adecuado, lo que amplificaba los vacios de
comunicacion y de articulacion funcional. A ello se sumaba que el departamento de Talento
Humano no habia asumido plenamente la responsabilidad de gestionar y actualizar el manual de
funciones, mientras que las areas operativas consideraban que dicha tarea debia corresponder a
Talento Humano. Esta situacion generaba duplicidades, superposicion de funciones, vacios

criticos de responsabilidad y ausencia de un perfil definido para multiples cargos.

En esta revision surgi6 otro hallazgo central: los canales de comunicacidn interna no
habian crecido al mismo ritmo que la empresa. Aunque existian mecanismos formales
—reuniones, comunicados institucionales, correos, el ERP— estos no eran suficientes para

garantizar la fluidez, la claridad ni la oportunidad de la informacion entre las areas estratégicas,
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tacticas y operativas. El flujo de datos era fragmentado, lo que provocaba desalineacion en tareas

clave, retrasos en las coordinaciones diarias y duplicidades en la toma de decisiones.

Para atender esta brecha estructural, la propuesta de transformacidn incorpor6 acciones
orientadas a fortalecer la comunicacion interna mediante la creacion y consolidacion de canales
formales (boletines internos, tablones digitales, repositorios de informacion y cronogramas
compartidos), la estandarizacion de protocolos para la transmision de informacion operativa y
sensible, la integracion de herramientas tecnologicas colaborativas para centralizar datos y evitar
duplicidades, asi como la institucionalizacién de rutinas breves de coordinacién diaria entre
equipos. Estas acciones fueron disefiadas en coherencia con la micro metodologia aplicada,
especialmente en las fases de actuar y congelar, donde se definieron los mecanismos de adopcion

y sostenibilidad.

De forma paralela, la reorganizacion de roles y responsabilidades se convirtié en una
prioridad. El diagnostico reveld tensiones internas resultantes del crecimiento acelerado de la
empresa y de la desactualizacion de perfiles de cargo. Aunque existian documentos
institucionales, estos no representaban la operacion real. Para resolver esta brecha, la propuesta
incluy6 la actualizacion y clarificacion del manual de funciones, la incorporacion de herramientas
tecnoldgicas para el seguimiento de tareas y responsables, el fortalecimiento del proceso de
induccioén y reinduccion, y el disefio de flujos de trabajo acordes con la estructura organizacional
vigente. Este proceso permitié mejorar la articulacion funcional de los equipos e incrementar la

coherencia interna, tal como lo exige un modelo de gestion orientado a la eficiencia operativa.

Como respuesta estructural, se elabor6 el Manual de Funciones y Perfiles de Cargo (Ver
Anexo 10) para la totalidad del personal de la Empresa 2, con un total de 76 perfiles distribuidos
en 17 areas y 8 procesos (ver Figura 7. Ejemplo Perfil de Cargo). Esta tecnologia de gestion no
solo impacto6 positivamente el funcionamiento del area de Talento Humano, sino que ademas
mejoré la productividad, la efectividad y la eficiencia organizacional, coherente con lo sefialado
por De Martinez (2022). El proceso contemplo actividades de sensibilizacion, entrevistas
semiestructuradas, procesamiento de informacion, validacion con lideres de area, talleres de
socializacion y sesiones tipo focus group, fortaleciendo la comunicacion interna y promoviendo

la apropiacion institucional de los cambios.
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Figura 27.

Ejemplo Perfil de Cargo

Gestion Administrativa Codigo: MGA-01
Version:
MANUAL DE FUNCIONES 05

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

COORDINADORA DE SELECCION, FORMACION Y
NOMBRE DEL CARGO IENESTAR

PROCESO AL QUE :

ERIENhOD GESTION ADMINISTRATIVA
CARCO SUPERIOR SUBGERENTE

CARGO(S) INFERIOR

INIVEE)DIATO NO APLICA

NIVEL DEL CARGO TACTICO
2. OBEJTIVO DEL CARGO

Dirigir los procesos relacionados con la seleccion y formacion del nuevo talento humano, elaborando e
implementando herramientas para lograr un reclutamiento exitoso y el posterior desarrollo, gestion y control
de los procesos de capacitacion y los planes de bienestar, que fortalecen la adaptacion de los colaboradores a

la cultura organizacional y el entorno social de la empresa.

2. FUNCIONES DEL CARGO

Como lider es responsable de promover la armonia, responsabilidad, disciplina, eficiencia y
oportunidad en el desarrollo de las funciones del Departamento a su cargo; planeando las

! labores diarias con su equipo de trabajo y velando por el cumplimiento, bajo las normas y
procedimientos trazados en las politicas de la empresa y de calidad.

) Ofrecer un trato amable y cordial a los clientes internos y externos, procurando ante todo
mantener y favorecer las relaciones laborales y el clima organizacional.
Realizar informe, presentarlo y sustentarlo en los comités programados al cierre de cada mes.

4 Conocer y cumplir el reglamento interno de trabajo, las politicas y la planeacion estratégica

de la empresa, para poder transmitir y hacer cumplir estos preceptos.

Coordinar el proceso de induccién del personal de la empresa (Directrices, planeacion
5 estratégica, induccion basica sistema gestion calidad, entrega cronograma de induccion,
presentacion al personal de la empresa.).

Actualizar periddicamente el manual de perfiles de cargos, analizando modificaciones en
funciones, cargos, perfiles y competencias.

Segun los requerimientos de personal, buscar y presentar los posibles candidatos, segun los
tiempos estipulados, ajustados al manual de perfiles, para cubrir una vacante, un reemplazo o
una nueva funcion en la empresa, teniendo en cuenta el proceso de seleccion establecido y
garantizando un banco de candidatos disponible para la empresa.

Cumplir con el sistema de gestion a la calidad en cuanto a la seleccion de personal
(requisicion de personal, entrevista por competencias, pruebas psicotécnicas y personalidad,
pruebas de conocimiento, verificacion de referencias, estudio de seguridad, visita
domiciliaria, examen ocupacional)

Validar y corroborar la informacion suministrada por el candidato en su hoja de vida y
garantizar que el proceso de referenciacion sea claro y oportuno.




10

Diseiiar el plan de capacitacion a nivel nacional, que permita mejorar las competencias
laborales de los colaboradores, en temas que aporten al desarrollo y crecimiento personal y
laboral.

11

Realizar la evaluacion de clima organizacional de la compaiiia, con el objetivo de identificar
las fortalezas y oportunidades de mejora de la organizacion.

12

Disefiar un plan de bienestar laboral y familiar a nivel nacional, en donde se promueva la
integracion de colaboradores, actividades para fechas especiales y presentar un presupuesto

acompafiando al plan, que permita preparar los eventos e institucionalizar aquellos que por
tradicion viene realizando la empresa.

13

Establecer planes de sucesion de carrera en las areas directivas, comerciales y operativas de
la organizacion, contribuyendo al desarrollo de los colaboradores y de la organizacion.

14

Efectuar las evaluaciones de desempefio por competencias de todo el personal de la empresa,
en los periodos estipulados y presentar los informes correspondientes para tomar las acciones

preventivas o correctivas y hacer el seguimiento que se requiera para determinar el
cumplimiento de los indicadores trazados.

15

Estar pendiente de las diferentes actividades que realiza cada departamento, buscando la
optimizacion en el manejo de las funciones de los trabajadores y poder ofrecer apoyo cuando
un area especifica de la empresa lo requiera por cualquier circunstancia.

16

Velar por el cumplimiento y asistencia del personal de la planta a las diferentes actividades
de entrenamiento y programas de formacion que se programen.

17

Entregar en forma oportuna los indicadores que miden el proceso al cual se encuentra
adscrito dentro del sistema de gestion.

18

Diligenciar los formatos que a su cargo son aplicables al sistema de gestion de la calidad.

19

Difundir las decisiones, reglas e informacién general que se traten en las reuniones de
Comité de Calidad.

20

Favorecer el respeto y cumplimiento de las politicas empresariales y los conductos regulares
en cada una de las situaciones que se presenten en la empresa, para lograr estandarizar
esquemas de calidad y gestion de procesos.

21

Atender las demas funciones que la Gerencia General asi lo estime conveniente para el
normal desarrollo de las operaciones propias del cargo desempefiado.

3. RESPONSABILIDADES

Cumplimiento de todas las funciones del cargo

Mantener en buenas condiciones los activos fijos dados por la empresa para la realizacion de
las funciones a su cargo

Seleccion del personal que cumpla perfil establecido

Capacitacion idonea del personal

(.1 BN °N VST B (O]

Bienestar laboral de todos los colaboradores

4. RESPONSABILIDADES SIG

Participar en la actualizacion de la identificacion de peligros, evaluacion y valoracion de
riesgos

Participar en la construccion y ejecucion de planes de accion

Promover la comprension de la politica en los trabajadores

Informar sobre las necesidades de capacitacion y entrenamiento en seguridad y salud en el
trabajo

Participar en la investigacion de los incidentes y accidentes de trabajo

Participar en las inspecciones de seguridad

3 AN | B W[ N

Desarrollar y participar en todas las actividades necesarias para dar cumplimiento a la
Politica y objetivos del sistema integrado de gestion.

[ee}

Entregar en forma oportuna los indicadores que miden el proceso al cual se encuentra
adscrito dentro del sistema integrado de gestion.

Diligenciar los formatos que a su cargo son aplicables al sistema integrado de gestion SIG.

6. PONDERACION

CONDICIONES DESCRIPCION

VALOR
PORCENTUAL (%)

1

EDUCACION Psicologa 30%

182
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Especialista en Gestion o Desarrollo humanos,
RM . con conocimientos en Procesos de seleccion o
2 FO CION masivos, Sistemas de Gestion de la Calidad y 25%
Manejo de herramientas ofimaticas.
3 EXPERIENCIA 1 a 2 afios en cargos similares. 25%
4 HABILIDADE Tacticas 20%
7. AUTORIDADES
1 Invitar el personal a diversas capacitaciones brindadas por la ARL, EPS, etc.
2 Seleccion del personal a su cargo
EVIDENCIA DE ENTREGA | FECHA
SUPERIOR INMEDIATO ENTREGA RECIBE

La Figura 28 representa el Plan de Trabajo correspondiente a la gestion de talento humano
en la Empresa 2, especificamente enfocado en la redefinicion de cargos. Este plan fue
estructurado como parte de la propuesta de transformacion derivada del diagnoéstico, en el cual se
evidencid que el crecimiento acelerado de la organizacion, junto con la alta rotacion y la ausencia
de perfiles claros, habia generado desajustes en la coordinacion interna, duplicidad de funciones y
vacios en la comunicacion entre areas. En este sentido, la redefinicion de cargos se convirtio en
un tema de mejora prioritario, razén por la cual se asigné el 100% del tiempo total de

implementacion a esta intervencion.

Su ejecucion fue por quincenas, distribuidas a lo largo de doce periodos, permitiendo
visualizar la programacion temporal de cada actividad y los momentos de acompafiamiento
técnico del INTI. En la parte superior se consigna el indicador de impacto asociado a la
redefinicion de cargos, asi como la aclaracion de que no fue necesaria la implementacion de una
Hoja Kaizen, debido a que la naturaleza del proceso demand6 mas trabajo de levantamiento
documental, entrevistas, andlisis organizacional y validacion estructural que ajustes operativos

inmediatos.

Figura 28.

Plan de Trabajo Gestion de Talento Humano Empresa 2.
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PLAN DE TRABAJO

Tema de mejora 1 GESTION DE TALENTO HUMANO

P orcertsje del tiempotaal de implementacion destinada a este temade mejoa (estimadon | 100%:
Indi cador/es de impa cho: Redefinician cangos
Hoja Kaizenrealizada: M - |
Quincena
Actividades 1 2 3 4 ] 6 7 8 a 10 1" 12

HI | 195 | 24 [ e | 30 | 15| 289 | ¥B | 25 | @7 | 237 | &8

Autiidad 1 - Ceterminar mportancia de la redefnician de los carges Dsfanma

Awtividad 2 - Relevamientodecopiadcdn de la nformacion de cangos

Aetividad 3 - Btrevs@s con cargos

Actividad 4- Frocesamienta de B nformasion de ks cargos

Actiidad 5 - Analsis y evalumcion del organigrame, activdades & nformacion de cargos

Aptividad 6 - Taleres de redefinicidn y waldacidn de perfiks v cargos

Aetividad 7 - Consdidacién ruevas capactadiones a personal

Actividad % - [heumentacion de 3= adiidades

Aetividad 9 - Etreqa informe 3 empresa

-

Wistas e IMT

En el desarrollo del cronograma se observa un conjunto de actividades secuenciales que
permiti6 avanzar de manera ordenada y progresiva. Inicialmente, se trabajo en la sensibilizacion
sobre la importancia de la redefinicion de cargos, lo cual generd la apertura necesaria en los
equipos de trabajo para la etapa diagnostica. A continuacion, se procediod al relevamiento y
recopilacion de la informacion existente en la empresa, seguido de la realizacion de entrevistas
con los colaboradores y lideres de cada area. Estas entrevistas fueron fundamentales para
comprender las funciones reales, los flujos de trabajo operativos, las dependencias internas y las

responsabilidades asignadas a cada puesto.

Posteriormente, el proceso incluyd la sistematizacion, organizacion y analisis de la
informacion recolectada, lo que permitio detectar duplicidades, vacios funcionales y
desalineaciones con la estructura organizacional vigente. Esta fase dio paso a talleres internos en
los que se socializo la informacion, se validaron los hallazgos y se consolidaron los perfiles de
cargo con la participacion de las areas involucradas. La elaboracion y documentacion formal del
manual de funciones constituy¢ la siguiente etapa, en la cual se integraron las competencias
requeridas para cada rol, las responsabilidades asociadas, las actividades esenciales y las
interrelaciones con otras dependencias. Finalmente, la Giltima fase correspondi6 a la entrega del
informe a la empresa, accion que cerrd el ciclo de implementacion del plan y dejo disponibles los

instrumentos formales para su uso organizacional.
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El sombreado azul en la matriz indica los periodos en los que se ejecutaron las
actividades, mientras que las celdas resaltadas en color naranja sefialan las visitas realizadas por
el equipo técnico del INTI, que acompaii6 el proceso desde su inicio y garantizo la rigurosidad
técnica del levantamiento y la validacion de la informacion. Este cronograma permitio no solo
planificar de manera precisa cada avance, sino también controlar la secuencia logica del proceso,
asegurando la coherencia entre las tareas desarrolladas y los objetivos definidos para la

transformacion del area de talento humano.

La figura 9 correspondi6 al cuadro de seguimiento del plan de trabajo aplicado a la
Empresa 2 para la implementacion de la tecnologia de gestion en el area de talento humano. Este
instrumento permitio evaluar, de manera sistematica y mensual, el avance logrado en cada una de
las actividades previstas para la redefinicion de cargos, siendo un componente esencial dentro de
la micro metodologia de intervencion utilizada en el estudio. El seguimiento establecio tres
momentos clave para la evaluacion del proceso: situacion inicial, meta esperada y situacion final,

permitiendo valorar el nivel de transformacion alcanzado al cierre de la intervencion.

En la situacion inicial se evidencid que la empresa contaba con “cargos por definir”, lo
que significaba ausencia de claridad sobre perfiles, funciones, responsabilidades, lineas de
reporte e interdependencias operativas. Este estado inicial coincidié con los hallazgos
identificados en el diagndstico, donde se observo que el rapido crecimiento de la empresa habia
generado duplicidad de funciones, vacios de responsabilidad y dificultades en la coordinacion

interna.

Figura 29.

Ejemplo del seguimiento a Empresa 2.
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SEGUIMIENTO

Indicadores de impacto

Situacion inicial Meta Situacion final
Cargos por defnir Redeinicidn modelo de cargos Muegwo mockelo cagos
. Porcentaje de avance al mes:
Ponderacidn carga
de trabajo (debe 1 2 3 4 5 6
sumar 10086) i vt 255 256 257 2008
5% 0% 0% 10074 1003 10056 1005
(=) %% 0% 100 100 100656 10056
12% 0% 0% 20% 10035 10056 10056
15% 0% 0% 0% S0% 10056 1005
15% %% 0% 0% 20% S0% 10004
1086 0% 0% 0% 0% 0% EO0%
15% 0% 0% 0% 0% 0% EO%%
108 %% 0% 0% 0% 0% EO0%
10% 0% 0% 0% 0% 0% EO%
Avance Tema de
mejora 1 0% 0% 154 36% 5% 82%

Porcentaje de avance global al mes:

3 4 5 &
0% 0% 16% 36% 52% 82%

La meta, por su parte, consistio en lograr la “redefinicion del modelo de cargos”, lo que
implicaba actualizar, clarificar y validar todos los perfiles laborales existentes en la organizacion,
integrando elementos como misidn del cargo, proposito general, funciones especificas,
actividades clave, competencias requeridas, indicadores de desempefio y relaciones inter-area.

Este proposito estuvo alineado con la propuesta de transformacion planteada y con los objetivos

especificos del estudio.

La situacion final mostré que la empresa alcanzé la implementacion de un “nuevo modelo
de cargos”, producto del trabajo articulado entre la empresa, el equipo investigador y los procesos
de validacion con jefes, coordinadores y colaboradores. Este resultado evidenci6 que la empresa
contaba finalmente con documentos formales, estructurados y validados que ordenaban el talento

humano y facilitaban la eficiencia operativa.

En la parte inferior del cuadro se registr6 el porcentaje de avance mensual, calculado con
base en la ponderacion asignada a cada tarea segun su peso dentro del plan. El progreso fue

creciendo de manera incremental: 0 % en los meses 1y 2, 16 % en el mes 3, 36 % en el mes 4, 52
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% en el mes 5, y finalmente un 82 % en el mes 6. Este comportamiento reflejé el ritmo real del
proceso: lento durante la recoleccion y sistematizacion de informacion, y acelerado durante las

fases de consolidacion, validacion y documentacion.

El cuadro permitié demostrar que el proceso avanzo6 conforme a lo planeado, sustentando
la pertinencia y factibilidad de la propuesta implementada. A través del seguimiento fue posible
verificar que cada actividad contribuy6 al cumplimiento de los objetivos trazados, y que la
empresa logro pasar de un estado inicial de desorden y ausencia de estandarizacion, a una
situacion final caracterizada por un sistema de roles formalizado, coherente y aplicable para

futuros procesos de capacitacion, evaluacion y vinculacion laboral.
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CONCLUSIONES

El presente estudio tuvo como propdsito disefiar, aplicar y validar un modelo de gestion
organizacional mediado por tecnologias de gestion en empresas colombianas del sector servicios
de salud. La investigacion permitié comprender la estructura, funcionamiento y limitaciones de
los procesos organizacionales de dos empresas caso de estudio, demostrando que la incorporacion
sistematica de tecnologias de gestion —implementadas bajo una micro metodologia estructurada
impacta de manera significativa la eficiencia operativa, la productividad y la claridad estructural
de las organizaciones. Este enfoque metodologico facilité traducir teorias contemporaneas de
gestion en acciones concretas, observables y medibles, fundamentales para intervenir procesos

criticos y promover mejoras sostenibles.

Para el primer objetivo relacionado con la revision de literatura se evidencio que las
tecnologias de gestion constituyen herramientas esenciales en entornos empresariales altamente
competitivos, ya que incrementan la eficiencia, mejoran la comunicacion interna, fortalecen la
toma de decisiones basada en datos y promueven la productividad y la competitividad.
Tecnologias como analisis de costos, gestion de inventarios, 5S, control visual, matriz de
habilidades, indicadores de gestion y metodologias colaborativas contribuyen a la optimizacion
de procesos y a la construccion de ventajas competitivas. Este fundamento tedrico orient6 la
construccion del modelo aplicado en el estudio, el cual se articul6 en cinco pasos: presentar,
conectar, diagnosticar, actuar y congelar. De estas fases, el diagndstico adquirid especial
relevancia, por cuanto permitié identificar las brechas criticas de cada empresa y construir planes

de trabajo alineados con su realidad y con sus objetivos estratégicos.

Para el objetivo dos, el modelo de gestion disefiado integrd coherentemente
conocimientos teoricos, metodologicos y contextuales. Su estructura permitio articular el
diagnostico, la intervencion y el seguimiento, ofreciendo un marco replicable y flexible para
MiPymes del sector salud. La seleccion de tecnologias de gestion se sustento en su pertinencia y
aplicabilidad real, incorporando herramientas tecnoldgicas de apoyo, metodologias visuales y

mecanismos de estandarizacion que facilitaron el aprendizaje organizacional. La propuesta
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demostro su valor al adaptarse a distintos niveles de madurez empresarial, lo que amplia su

alcance y la convierte en una contribucion significativa tanto académica como practica.

Para el tercer objetivo relacionado con la validacion en las dos empresas objeto de estudio
confirmo la efectividad del modelo. En la Empresa 1, el trabajo permitié mejorar el control de
costos, clasificar y sistematizar inventarios, establecer indicadores fiables, reducir pérdidas por
vencimiento y fortalecer la trazabilidad operativa. La intervencion con tecnologias de gestion
basadas en sistemas informaticos gener6 informacion precisa sobre la rotacion de productos,
facilit6 la negociacion con proveedores y contribuy6 a la toma de decisiones estratégicas. El
avance global del plan alcanz6 un 80 %, evidenciando un alto nivel de apropiacion y mejora de

procesos.

En la Empresa 2, la intervencion se centro en el talento humano debido a las falencias
detectadas en los procesos de seleccion, contratacion y definicion de roles. La ausencia de
perfiles actualizados generaba duplicidad de funciones, desarticulacion interna, clima laboral
adverso y disminucién de la productividad. La implementacion de un modelo de redefinicion de
cargos, basado en entrevistas, andlisis funcional y validacion progresiva, permiti6 estructurar 76
perfiles organizados en 17 areas y 8 procesos. Esta intervencion fortalecié la comunicacion
interna, clarificé responsabilidades y mejor6 la coordinacion interareas. El plan alcanzé un 82 %
de cumplimiento, demostrando la pertinencia del modelo para ordenar y profesionalizar la gestion

del talento humano.

Los resultados obtenidos en el objetivo cuatro confirman que las tecnologias de gestion
implementadas responden a necesidades reales, son viables operativamente y producen
transformaciones significativas tanto en la eficiencia operativa como en la coordinacion
organizacional. Ademads, se evidencid que el uso adecuado de Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC) potencia el impacto de estas herramientas, pues facilita el registro,
procesamiento y andlisis de la informacion operativa, contable y humana, permitiendo decisiones

mas oportunas y fundamentadas.

El modelo mostr6 un alto nivel de aplicabilidad y replicabilidad, sustentado en
metodologias como Kaizen, Lean y Gestion del Conocimiento. Entre las limitaciones se

identifico el tamafo de la muestra y la dependencia de la disponibilidad del personal directivo,
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aunque estas no afectaron la validez del estudio. La experiencia practica demostr6é también un
reto habitual: la resistencia organizacional a incorporar nuevas tecnologias de gestion, producto
del desconocimiento sobre su impacto positivo y del temor al cambio, lo cual confirma la

importancia de procesos de sensibilizacion y capacitacion.

La hipotesis planteada —segun la cual la eficiencia organizacional mejora mediante la
implementacion de un modelo basado en tecnologias de gestion— qued6 plenamente
comprobada. La intervencidon gener6 mejoras en la claridad de roles, la gestion de datos, el
ordenamiento estructural, la reduccion de pérdidas, la trazabilidad de procesos y la toma de
decisiones basada en evidencia. Los resultados confirman que la combinacién de teoria,
metodologia y practica constituye un mecanismo poderoso para transformar procesos internos,

promover la eficiencia y fomentar la sostenibilidad empresarial.

En sintesis, la investigacién permitié demostrar que las tecnologias de gestion son un
recurso estratégico para el fortalecimiento y la competitividad de las MiPymes del sector salud.
El modelo desarrollado constituye una alternativa efectiva y replicable para mejorar procesos,
reducir incertidumbres operativas y consolidar estructuras organizacionales mas eficientes,
integradas y orientadas al aprendizaje. El estudio resalta que la transformacion organizacional no
depende unicamente de herramientas técnicas, sino también de la cultura institucional, la claridad
estructural, la disponibilidad de informacion y el compromiso directivo, elementos fundamentales

para garantizar la sostenibilidad de los cambios y el desarrollo continuo de las organizaciones.
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RECOMENDACIONES

Recomendaciones Metodologicas

Desde una perspectiva metodoldgica, los resultados obtenidos permiten sugerir que
futuras investigaciones profundicen en la validacion del modelo aplicando metodologias
complementarias 0 mas avanzadas, como estudios longitudinales, analisis multivariados o
metodologias mixtas que permitan medir el impacto de las tecnologias de gestion en periodos
extendidos. Asimismo, seria pertinente incorporar instrumentos adicionales que complementen el
diagnostico organizacional, tales como encuestas de clima laboral, andlisis de redes
organizacionales o sistemas de medicion de capacidades dindmicas, lo que enriqueceria la
comprension de los factores que influyen en la eficiencia operativa. Se recomienda explorar la
aplicacion de la micro—metodologia utilizada en este estudio en otros sectores econdémicos y en
empresas de mayor tamafo, con el fin de comparar comportamientos, validar su nivel de
generalizacion y fortalecer el alcance teorico del modelo propuesto. También se sugiere replicar
la metodologia en diferentes regiones del pais para analizar como influyen las particularidades

territoriales en la efectividad del modelo.

Recomendaciones Académicas

Desde el punto de vista académico, los hallazgos de este estudio evidencian la necesidad
de promover lineas de investigacion relacionadas con tecnologias de gestion aplicadas a
MiPymes del sector salud y otros sectores, especialmente aquellas que permiten fortalecer
procesos internos, generar ventajas competitivas y mejorar la toma de decisiones basada en
evidencia. Se invita a las instituciones educativas, cuerpos docentes y grupos de investigacion a
continuar profundizando en esta temdtica, dado que la digitalizacion, la automatizacion de
procesos y la gestion del conocimiento estan transformando de manera acelerada el
funcionamiento de las organizaciones. Resulta relevante que los programas académicos incluyan
mas espacios de formacion orientados al desarrollo de competencias en analitica de procesos, uso
de tecnologias gerenciales y metodologias de mejora continua, pues estos conocimientos se han

demostrado esenciales para el fortalecimiento del tejido empresarial. Ademas, se recomienda
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fomentar proyectos de investigacion aplicada que articulen estudiantes, docentes y empresas, de
manera que los aprendizajes teoricos puedan convertirse en soluciones reales para contextos

organizacionales especificos.

Recomendaciones Practicas

Desde una perspectiva practica, los resultados obtenidos permiten formular
recomendaciones dirigidas a las organizaciones del sector salud y, en especial, a las dos empresas
que participaron en este estudio. En primer lugar, se sugiere mantener y actualizar los
mecanismos implementados durante la intervencion, fortaleciendo la cultura de registro,
seguimiento y analisis de datos para asegurar la continuidad de los avances logrados. Las
empresas deberian institucionalizar la micro—metodologia como marco para futuros procesos de
mejora, integrandola en sus procedimientos internos y en la formacion del personal. Asimismo,
se recomienda consolidar equipos de trabajo responsables de la sostenibilidad del modelo,
garantizando que las tecnologias de gestion aplicadas —costos, inventarios y talento humano—
sigan evolucionando conforme cambie el entorno. Para empresas que atin no han sido
intervenidas, se sugiere adoptar estrategias similares para mejorar su productividad, claridad
organizacional y eficiencia operativa, iniciando con diagnoésticos integrales que permitan
focalizar esfuerzos en areas criticas. Finalmente, para el sector en general, se recomienda
promover politicas organizacionales orientadas a la digitalizacion, la estandarizacion de procesos
y el fortalecimiento del talento humano, elementos que demostraron ser decisivos para garantizar

la sostenibilidad y competitividad empresarial.
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ANEXOS

Anexo 1. Formulario de Autodiagnéstico

Administracion

Gestion Administrativa 1. ¢Cuenta con sistema informatico de gestion?
y Tecnologia de la 2. ;Qué medios utiliza como soporte del flujo de informacion?
Informacion 3. El software con el que cuenta es
Gestion compras 'y 4. (Cuentan con un sistema de evaluacion de proveedores?
proveedores 5. (Tiene sistematizado el proceso de compras de la empresa?
Gestion costos 6. (Conocen el punto de equilibrio?

7. ¢Conocen los costos fijo y variable de produccion?

8. (Qué variables tiene en cuenta para calcular el costo?

9. (Se controla el costo de inventario (Materia Prima,

(Producto en Proceso, Producto Terminado)?

10. ¢ Se organizan y realizan acciones en el drea de produccion
para reducir costos?

11. {Conoce el resultado econdmico de su empresa?

12. Los costos de Materias Primas en relacion con la Ventas
son de

Gestion financiera 13. {Conoce el plazo de financiacion promedio otorgado por
los proveedores y/o clientes?

14. ;Cuenta con indicadores financieros?

15. ;Cuenta la empresa con presupuestos financieros (Flujos de
Fondos proyectados)?

Comercializacion

Distribucion 1. ¢Cdémo son los plazos de entrega en relacion con la
competencia?

Mercado 2. ;Conoce la participacion de su empresa producto /

servicio en el mercado?

3. ¢Conocen las ventajas competitivas (diferenciacion) de
su empresa y sus productos respecto a sus
competidores?

4. (Tiene identificados los clientes que le generan la
mayor parte de la facturacion?

5. De qué manera estudia/conoce el mercado en el que
participa la empresa

Politica de ventas 6. (Aplica estrategias en los periodos en los que
disminuyen las ventas? (estacionalidad)

7. (Cuentan con una planificacion de ventas?
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Precio y Producto 8. ¢(Como son los precios de los productos de la empresa
con relacion a la competencia?

9. (Elprecio de venta se determina?

10. ; Tiene identificado los productos que generan la mayor
cantidad de ventas en cantidades e importes?

Promocién 11. ;(Realizan actividades de promocion?
12. ;Se analiza el costo-beneficio y se mide el impacto de
las acciones de promocion?

Satisfaccion del cliente 13. {Cémo evalua la satisfaccion de los clientes?
14. ;Se escuchan y atienden los reclamos de los clientes?
Direccion
Desarrollo 1. (Esta definida la estructura de la organizacion? (Roles,

responsabilidades, organigrama)
2. (Estan definidas la mision, vision y politicas?
3. (Se establecen periddicamente objetivos y estrategias para

alcanzarlos?
4. (Se estan formando sucesores?
Medicion/informacion 5. (Cual es la politica de la empresa respecto al cuidado del

medio ambiente y al compromiso social?

6. ¢(Cuentan con indicadores para monitorear el desempefio de
la organizacion?

7. ¢Se conoce la situacion del sector al que pertenece su
empresa?

Necesidades Internas 8. (Estan comprometidos los empleados con los objetivos de
la organizacion?

9. (Qué grado de participacion tienen las personas de la
Organizacion en la elaboracion de Planes Estratégicos?

Produccion

Calidad 1. (Coémo asegura la Calidad de sus Productos?
(Estan definidas las especificaciones de calidad que debe
satisfacer el producto?

3. (Se llevan registros de los defectos surgidos en todos los
procesos de produccion?

4. ;Tiene implementado algin sistema de Gestion de Calidad

(SGC)?
5. (Tiene medido el nivel de scrap?
Infraestructura 6. (Como considera las condiciones de orden y limpieza de la
planta?
7. ¢Coémo son las condiciones de higiene y seguridad del
establecimiento?

o

(Es optimo el Lay Out actual?
9. ¢Se cuenta con un estudio formal de distribucion en planta
(Lay Out)?
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Inventario 10. ;Conoce la rotacion de inventario de su empresa y utiliza
esa informacion?

11. ;Cuentan con un sistema de gestion de inventario?

12. Es adecuada la sefializacion de lugares para el
almacenamiento del inventario y el espacio destinado a los

productos?
Maquinaria e 13. ;Cuenta con registros de mantenimiento de maquinas e
instalaciones instalaciones?
14. ;Es competitiva la tecnologia de produccion de su
empresa?

15. (Estudian las inversiones en equipos ¢ instalaciones en base
a una estrategia a largo plazo?
16. ;Los operarios de produccion participan en la gestion de

mantenimiento?
17. Tipo de mantenimiento que realiza
Materiales y 18. { Estan documentadas las especificaciones de calidad que
proveedores debe cumplir la materia prima?

19. {Pueden conseguir materias primas con las especificaciones
de calidad y cantidad requerida?

20. ;Se establecen los tiempos de entrega de parte de los
proveedores, y se controla su cumplimiento?

21. ;Se verifica la cantidad y calidad de la materia prima
ingresada?

Proceso 22. {Cémo se comunica la programacion de la produccion?

23. ;Estan estandarizados los métodos de produccion?

24. ;Qué utiliza como Sistema de Planeamiento y Control de
produccion?

25. (Se registran y analizan los resultados de produccion?

26. ¢ Utiliza un software para la Planificacion de la Produccion?

Residuos 27. (Conoce los tipos de Residuos (Solidos, Liquidos y
Atmosféricos) que se generan a partir de las operaciones?

28. ;Se realizan medidas correctivas o se induce a realizar
acciones preventivas?

29. ;Tienen identificados cuales son los sectores o procesos
donde se generan, y las cantidades asociadas a los mismos?

Recursos Humanos

Comunicacion 1. ¢(Conoce el grado de satisfaccion de sus empleados?
2. ¢ Tiene algln sistema para recibir sugerencias de los
empleados?
Formaciony 3. (Como realiza la insercion del nuevo personal?
Desarrollo 4. (Conoce las capacidades de sus empleados y cuentan con

un sistema de formacion para el desarrollo de capacidades?
5. (Cuentan con un sistema que evalue la capacidad y el
desempeio de los empleados?
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6. ¢Dispone de personal con conocimientos y capacidad para

realizar distintas tareas?
Planificacién General 7. (El personal posee todos los elementos de seguridad en el

sector de trabajo?

8. (Existe un procedimiento y criterios para la seleccion de
personal?

9. Indice de rotacion anual

10. Su indice promedio mensual de ausentismo es

De acuerdo con las respuestas brindadas a cada pregunta se les otorga una calificacionde 1 a 5

siendo 5 (Excelente), 4 (Muy Bueno), 3 (Bueno), 2 (Regular) y 1 (Malo). Posteriormente, se saca

un promedio de las preguntas de cada sub-area, puntajes con los que se construye un grafico radar

(ver grafico ejemplo) por cada area (Administracion, Comercializacion, Direccion, Produccion y

Recursos Humanos). Estos graficos permiten identificar cudl de las Sub-Areas que las integran

presentan mejores prestaciones y cudles deben ser optimizadas.



Anexo 2 Autodiagnostico Empresa 1

Administracion

Gestion Administrativa y Tecnologia de la Informacion
. Cuenta con sistema informatico de gestion?

Si, pero es complementado con otro software (Excel, Access, entre otros)

- Qué medios utiliza como soporte del flujo de informacion?

Utiliza solo documentos impresos estandar

El software con el que cuenta es

Adecuado solo para gestion de produccion

Gestion compras y proveedores
.,Cuentan con un sistema de evaluacion de proveedores?

No

Tiene sistematizado el proceso de compras de la empresa?

No se tiene estandarizado formalmente.

Gestion costos
,Conocen el punto de equilibrio?

No lo conocen.

.Conocen los costos fijo y variable de produccion?

No se conoce.

. Qué variables tiene en cuenta para calcular el costo?

No calculan Costos Unitarios.

.Se controla el costo de inventario (;Materia Prima, Producto en Proceso, ;Producto

Terminado?
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No

.Se organizan y realizan acciones en el drea de produccion para reducir costos?

No se realiza.

Conoce el resultado econémico de su empresa

No lo conoce.

Los costos de Materias Primas en relacion con la Ventas son de

No lo conoce.

Gestion Financiera

.Conoce el plazo de financiacion promedio otorgado por los proveedores y/o clientes?

Lo conoce v lo utiliza para tomar decisiones.
¢£Cuenta con indicadores financieros?
Si

¢Cuenta la empresa con presupuestos financieros (Flujos de Fondos proyectados)?
Mo, pero consideran necesario hacerlo.
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. Como son los plazos de entrega en relacion con la competencia?

Mas altos.

Mercado
.Conoce la participacion de su empresa producto / servicio en el mercado?

No lo conozco

.Conocen las ventajas competitivas (diferenciacion) de su empresa y sus productos respecto

a sus competidore

Si, utiliza fuentes informales / intuicion

. Tiene identificados los clientes que le generan la mayor parte de la facturacion?

No

De qué manera estudia/conoce el mercado en el que participa la empresa

A través de relevamiento de fuentes experiencia o estimaciones internas de manera no

sistematizada.

Politica de ventas
JAplica estrategias en los periodos en los que disminuyen las ventas? (estacionalidad)

Se toman acciones puntuales.

. Cuentan con una planificacion de ventas?

si, de manera informal o intuitiva

Precio y Producto
. Como son los precios de los productos de la empresa en relacion a la competencia?

Mas altos.

El precio de venta se determina?

Solo teniendo en cuenta el precio de la competencia.

. Tiene identificado los productos que generan la mayor cantidad de ventas en cantidades e
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importes?

Lo conocen parcialmente y de manera informal.

Promocion
Realizan actividades de promocion?

Regularmente, se realiza de manera planificada.

.Se analiza el costo-beneficio y se mide el impacto de las acciones de promocion?

Se realiza una evaluacion informal.

Satisfaccion del cliente
. Como evalua la satisfaccion de los clientes?

Se evalua en forma periddica a través de medios formales (por ejemplo, encuesta de satisfaccion).

Lo utilizan para tomar decisiones.

.Se escuchan y atienden los reclamos de los clientes?

No se registran los reclamos. Se atienden de manera puntual.

Grafico Radar
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(Esta definida la estructura de la organizacion? (Roles, responsabilidades, organigrama)

Esté definida y documentada, se cumple, todos la conocen y la respetan.

JEstan definidas la mision, vision y politicas?

Estan definidas, escritas y publicadas. No estan definidas.

.Se establecen periédicamente objetivos y estrategias para alcanzarlos?

Se establecen y comunican los objetivos de la organizacion, de las areas y de cada empleado.

.Se estan formando sucesores?

Estan formando sucesores en los puestos estratégicos.

Medicion/informacion

. Cual es la politica de la empresa respecto al cuidado del medio ambiente y al compromiso

social?

La politica establecida incorpora el cumplimiento a las normativas vigentes del cuidado del

ambiente y se planifican acciones sociales dentro de

. Cuentan con indicadores para monitorear el desempeiio de la organizacion?

Se cuenta s6lo con indicadores econdmicos y/o financieros.

.Se conoce la situacion del sector al que pertenece su empresa?

Tienen un conocimiento parcial a través de consultas esporadicas a fuentes informales (colegas y

proveedores locales).

Necesidades Internas
JEstan comprometidos los empleados con los objetivos de la organizacion?

Todos los empleados estan comprometidos.

,Qué grado de participacion tienen las personas de la Organizacion en la elaboracion de

Planes Estratégicos?

Lo realizan la Direccidn en conjunto con los Mandos Medios
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Grafico Radar

Medicién/informacion

Mecesidades Internas

Produccion

Calidad
.Como asegura la Calidad de sus Productos?

Controlando el 100% de los procesos

JEstan definidas las especificaciones de calidad que debe satisfacer el producto?

Todos los productos cuentan con especificaciones documentadas y actualizadas.

Se llevan registros de los defectos surgidos en todos los procesos de produccion?

Hay registros de todos los defectos seglin un procedimiento y se utilizan para definir acciones de

mejora.

. Tiene implementado algin sistema de Gestion de Calidad (SGC)?

Solo en alguno/s proceso/s y no estan certificados

. Tiene medido el nivel de scrap?

No lo tengo medido

Infraestructura

.Como considera las condiciones de orden y limpieza de la planta?
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Las condiciones son buenas, la Direccion y el personal estdn comprometidos con el

mantenimiento del orden y la limpieza.

. Como son las condiciones de higiene y seguridad del establecimiento?

Cumple con la normativa vigente, analiza los riesgos y realiza acciones para disminuirlos.

(Es optimo el Lay Out actual?

Si, se mantiene en permanente estudio

.Se cuenta con un estudio formal de distribucion en planta (Lay Out)?

No existe un estudio formal de Lay Out

Inventario
.Conoce la rotacion de inventario de su empresa y utiliza esa informacion?

No aplica.

(Cuentan con un sistema de gestion de inventario?

Cuentan con un método manual, pero con dificultades en la gestion

.Es adecuada la sefializacion de lugares para el almacenamiento del inventario y el espacio

destinado a la produccion?

Falta senalizacion, pero el espacio destinado es adecuado

Maquinaria e instalaciones
. Cuenta con registros de mantenimiento de maquinas e instalaciones?

Hay registros, pero no se realizan andlisis de causas.

,Es competitiva la tecnologia de produccion de su empresa?

La tecnologia es similar a la de los competidores locales.

(Estudian las inversiones en equipos e instalaciones en base a una estrategia a largo plazo?

No planifican las inversiones.

. Los operarios de produccion participan en la gestion de mantenimiento?
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Los empleados no participan

Tipo de mantenimiento que realiza

Solo correctivo

Materiales y proveedores
JEstan documentadas las especificaciones de calidad que debe cumplir la materia prima?

No existen explicitamente, solo las conoce el que compra.

JPueden conseguir materias primas con las especificaciones de calidad y cantidad

requerida?

No hay problemas de disponibilidad de MP en la cantidad y calidad requerida.

.Se establecen los tiempos de entrega de parte de los proveedores, y se controla su

cumplimiento?

No se establecen tiempos de entrega.

.Se verifica la cantidad y calidad de la materia prima ingresada?

Existen registros, pero utiliza un método informal para la verificacion

Proceso
,Como se comunica la programacion de la produccion?

No aplica.

JEstan estandarizados los métodos de produccion?

Existen reprogramaciones a diario. Existen procedimientos escritos, actualizados y se utilizan.

. Qué utiliza como Sistema de Planeamiento y Control de produccion?

No aplica.

JSe registran y analizan los resultados de produccion?

Se registran datos, pero no se realizan informes

;Utiliza un software para la Planificacion de la Produccion?
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No se utiliza sistema informatico

Residuos

.Conoce los tipos de Residuos (Solidos, Liquidos y Atmosféricos) que se generan a partir de

las operaciones?

Se conocen los tipos de residuos por su clasificacion y se realizan las Gestion es para adecuar a la

normativa vigente

.Se realizan medidas correctivas o se induce a realizar acciones preventivas?

Se realizan solo medidas correctivas ante la ocurrencia de un evento

. Tienen identificados cuales son los sectores o procesos donde se generan, y las cantidades

asociadas a los mis

Se conocen los sectores y/o procesos, registrandose las cantidades generadas en cada uno de ellos

Grafico Radar

Infraestructura

Inventario

Calidad

Maquinaria e instalaciones

Residuos

Materiales y proveedores

Proceso

Recursos Humanos

Comunicacion
.Conoce el grado de satisfaccion de sus empleados?

Conoce el estado de animo de los empleados por su productividad y toma decisiones respecto de

los resultados.
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;Tiene algun sistema para recibir sugerencias de los empleados?

No se cuenta con un procedimiento. Se analizan las propuestas surgidas por iniciativa de los

empleados.

Formacion y Desarrollo
,Como realiza la insercion del nuevo personal?

Algunos empleados y supervisores colaboran con el entrenamiento

.Conoce las capacidades de sus empleados y cuentan con un sistema de formacion para el

desarrollo de capacidad?

Capacitan al personal esporadicamente segiin necesidades puntuales.

,Cuentan con un sistema que evalie la capacidad y el desempefio de los empleados?

Evalua el desempefio esporadicamente sin una sistematica.

;Dispone de personal con conocimientos y capacidad para realizar distintas tareas?

Todos los sectores poseen personal polivalente.

Planificacion General

.Existe un procedimiento y criterios para la seleccion de personal?

Posee un procedimiento informal para la seleccion del personal.

Indice de rotacion anual

Entre 10 - 20%

Su indice promedio mensual de ausentismo es

Menor 3%



Grafico Radar

Comunicacion

Formacion y Desarrollo

Planificacion General

En el siguiente esquema se podra observar el grafico general de su empresa, indicando los

puntajes obtenidos en cada una de las principales areas de la organizacion:

Radar General

Puntaje por areas
COMERCIALIZACION

ADMINISTRACION

DIRECCION

RECURSOS HUMANOS

PRODUCCION
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Anexo 3. Autodiagnostico Empresa 2
Administracion
Gestion financiera

.Cuenta la empresa con presupuestos financieros (Flujos de Fondos proyectados)?

Cuenta con presupuesto financiero, pero no es utilizado adecuadamente (anélisis de costos de

endeudamiento y plan de actividades, entre otros).

.Conoce el plazo de financiacion promedio otorgado por los proveedores y/o clientes?

Lo conoce y lo utiliza para tomar decisiones.
. Cuenta con indicadores financieros?

Si

Gestion costos

. Qué variables tiene en cuenta para calcular el costo?

No calculan Costos Unitarios

.Conocen los costos fijo y variable de produccion?

Los conocen. Evaltian y deciden planes y acciones para su mejora

.Conocen el punto de equilibrio?

Conocen el punto de equilibrio.

.Se controla el costo de inventario (;Materia Prima, Producto en Proceso, ;Producto

Terminado?

Hacen control y cuentan con un sistema actualizado.

.Se organizan y realizan acciones en el area de produccion para reducir costos?
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Siempre, como una actividad de Mejora Continua Conoce el resultado econdémico de su empresa

Si, a través del Estado de Resultado mensual / trimestral

Los costos de Materias Primas en relacion con la Ventas son de

Mayor a 51%
Gestion compras y proveedores

;Tiene sistematizado el proceso de compras de la empresa?

Si, bajo instructivo / manual de procedimientos

., Cuentan con un sistema de evaluacion de proveedores?

Cuentan con un sistema bajo norma actualizada y revisada. Llevan un ranking de proveedores.
Gestion Administrativa y Tecnologia de la Informacion

. Qué medios utiliza como soporte del flujo de informacion?

Utiliza medios informaticos complementado con documentos impresos

. Cuenta con sistema informatico de gestion?

Cuentan con un software de gestion permanentemente actualizado.

El software con el que cuenta es

Adecuado solo para procesos o administracion contable.
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Gestion financiera

Gestion costos

Gestién compras y proveedores

Gestion Administrativa y T

Comercializacion
Mercado

De qué manera estudia/conoce el mercado en el que participa la empresa

A través de relevamiento de fuentes experiencia o estimaciones internas de manera no

sistematizada

.Conoce la participacion de su empresa producto / servicio en el mercado?

No lo tengo confirmado, pero se conoce de manera aproximada (intuitiva)

.Conocen las ventajas competitivas (diferenciacion) de su empresa y sus productos

respecto a sus competidores?

Si, y realiza estudios para conocerlo

. Tiene identificados los clientes que le generan la mayor parte de la facturacion?

Tienen implementado un sistema de relevamiento y lo hacen periddicamente.
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Precio y Producto

Tiene identificado los productos que generan la mayor cantidad de ventas en cantidades e

importes?
Si. Lo analizan periddicamente.

(El precio de venta se determina?

Teniendo en cuenta los costos internos y el precio de la competencia

. Como son los precios de los productos de la empresa en relacion a la competencia?

Similares
Promocion

(Realizan actividades de promocion?

Regularmente, se realiza de manera planificada.

.Se analiza el costo-beneficio y se mide el impacto de las acciones de promocion?

Se realiza una evaluacién informal.

Distribucion

. Como son los plazos de entrega en relacion con la competencia?
Similares.

Politica de ventas

. Cuentan con una planificacion de ventas?

Si se realiza teniendo en cuenta datos internos de la empresa

JAplica estrategias en los periodos en los que disminuyen las ventas? (estacionalidad)

Se toman acciones puntuales.



Satisfaccion del cliente

,Como evalua la satisfaccion de los clientes?
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Se evalta en forma periddica a través de medios formales (por ejemplo, encuesta de satisfaccion).

Lo utilizan para tomar decisiones.

.Se escuchan y atienden los reclamos de los clientes?

Los reclamos son registrados. Se atienden y se analizan sus causas. Se realiza un seguimiento de

los mismos.
Mercado
Precio v Producto Satizfaccion del cliente
Protmocian \ Poltica de vertas
Diztribcion
Direccion
Desarrollo

JEstan definidas la mision, vision y politicas?

Estan definidas, escritas y publicadas.

.Se establecen periodicamente objetivos y estrategias para alcanzarlos?
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Se establecen y comunican los objetivos de la organizacion

Esta definida la estructura de la organizacion? (Roles, responsabilidades, organigrama)

Esté definida y documentada. La conocen s6lo los niveles directivos.

.Se estan formando sucesores?

No por el momento, pero esta dentro de los planes del proximo periodo.
Necesidades Internas

JEstan comprometidos los empleados con los objetivos de la organizacion?

La mayoria de los empleados estdn comprometidos.

.Qué grado de participacion tienen las personas de la Organizacion en la elaboracion de

Planes Estratégicos?

Lo realizan la Direccidon en conjunto con los Mandos Medios
Medicion/informacion

. Cuentan con indicadores para monitorear el desempeiio de la organizacion?

Existen indicadores para las diferentes areas de gestion (direccion, calidad, productividad,

recursos humanos, etc.) pero no estan ligados a los objetivos.

.Se conoce la situacion del sector al que pertenece su empresa?

Tienen un conocimiento parcial a través de consultas esporadicas a fuentes informales (colegas y

proveedores locales).

. Cuail es la politica de la empresa respecto al cuidado del medio ambiente y al compromiso

social?

Solo se preocupan por el cuidado ambiental, pero no hay una real insercion en la comunidad.
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Desarrollo

Necesidades Internas Medicién/informacion

Produccion

Infraestructura

. Como son las condiciones de higiene y seguridad del establecimiento?

Cumple con la normativa vigente, analiza los riesgos y realiza acciones para disminuirlos.

.Se cuenta con un estudio formal de distribucion en planta (Lay out)?

El Lay Out fue estudiado para minimizar los desplazamientos de personas y materiales

(Es optimo el Lay Out actual?

Hay restricciones menores

. Como considera las condiciones de orden y limpieza de la planta?

Se observan contraflujos y distancias apreciables de recorrido

Inventario



(Cuentan con un sistema de gestion de inventario?

Cuentan con un método manual, pero con dificultades en la gestion

.Conoce la rotacion de inventario de su empresa y utiliza esa informacion?

Si, actualizado, revisado con una frecuencia periddica.

(Es adecuada la sefializacion de lugares para el almacenamiento del inventario y el

espacio destinado a los productos?

Esta senalizado y los espacios son adecuados.
Materiales y proveedores

.Se establecen los tiempos de entrega de parte de los proveedores, y se controla su

cumplimiento?

Se establecen tiempos de entrega y se controla su cumplimiento.
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JEstan documentadas las especificaciones de calidad que debe cumplir la materia prima?

Estan documentadas en normas/procedimientos.

Pueden conseguir materias primas con las especificaciones de calidad y cantidad

requerida?

Existen problemas de abastecimiento con la MP importada

.Se verifica la cantidad y calidad de la materia prima ingresada?

Existen métodos, registros, instructivos para realizar la verificacion Maquinaria e instalaciones

Tipo de mantenimiento que realiza. Preventivo y correctivo

.Los operarios de produccion participan en la gestion de mantenimiento?

Realizan rutinas de mantenimiento y/o participan en el analisis de causas.

. Cuenta con registros de mantenimiento de maquinas e instalaciones?
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Hay registros, pero no formales, se realizan andlisis de causas y algunas acciones de mejoras.

,Es competitiva la tecnologia de produccion de su empresa?

La tecnologia es similar a la de los competidores locales.

Estudian las inversiones en equipos e instalaciones en base a una estrategia a largo plazo?
Hacen estudios de inversion de manera intuitiva no sistémica.

Proceso

. Qué utiliza como Sistema de Planeamiento y Control de produccion?
Utiliza un sistema no informatizado de planeamiento y control de produccion
;Utiliza un software para la Planificacion de la Produccion?

No se utiliza sistema informatico

. Como se comunica la programacion de la produccion?

No aplica.

.Se registran y analizan los resultados de produccion?

No se registran resultados.

(Estan estandarizados los métodos de produccion?

Existen reprogramaciones a diario

Calidad

(Estan definidas las especificaciones de calidad que debe satisfacer el producto?

Todos los productos cuentan con especificaciones documentadas y actualizadas.

. Tiene medido el nivel de scrap?

No aplica.
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.Como asegura la Calidad de sus Productos?

Controlando el 100% de los procesos

Se llevan registros de los defectos surgidos en todos los procesos de produccion?

No aplica.

. Tiene implementado algun sistema de Gestion de Calidad (SGC)?

Si, tengo SGC en todos los procesos y estan certificados
Residuos

.Conoce los tipos de Residuos (Sélidos, Liquidos y Atmosféricos) que se generan a partir de

las operaciones?

Se conocen los tipos de residuos por su clasificacion y se realizan las Gestion es para adecuar a la

normativa vigente

. Tienen identificados cuales son los sectores o procesos donde se generan, y las cantidades

asociadas a los mismos?

Se tienen detectadas las causas u origen de su generacion

.Se realizan medidas correctivas o se induce a realizar acciones preventivas?

Se realizan acciones preventivas con el objetivo de realizar acciones de Mejora Continua y

adecuar a la normativa vigente



223

Infraestructira

Inventario Residuos

hateriales v proveedores

Maguinaria e instalaciones Proceso

Recursos Humanos

Formacion y Desarrollo

. Conoce las capacidades de sus empleados y cuentan con un sistema de formacion para el

desarrollo de capacidades?

Capacitan al personal esporadicamente segin necesidades puntuales.

;Dispone de personal con conocimientos y capacidad para realizar distintas tareas?

Solo en los sectores criticos

.Cuentan con un sistema que evalie la capacidad y el desempeifio de los empleados?
Posee un sistema para la evaluacion de desempefio. Se registran y comunican los resultados
,Como realiza la insercion del nuevo personal?

Hay un plan de induccion / entrenamiento para cada puesto
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Planificacion General

. Existe un procedimiento y criterios para la seleccion de personal?

Posee un procedimiento escrito para la seleccion del personal y criterios de evaluacion definidos

para cada puesto.

(El personal posee todos los elementos de seguridad en el sector de trabajo?

Siy se controla su utilizacién

Su indice promedio mensual de ausentismo es

Menor 3%

Indice de rotacion anual

Menor 5%
Comunicacion

. Tiene algun sistema para recibir sugerencias de los empleados?

No se cuenta con un procedimiento. Se analizan las propuestas surgidas por iniciativa de los

empleados.

.Conoce el grado de satisfaccion de sus empleados?

Posee encuestas de clima organizacional por puesto y en general, las analiza y toma decisiones

respecto de los resultados.
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Formacion y Desarrollo

Planificacién General Comunicacion

En el siguiente esquema se podra observar el grafico general de su empresa, indicando los
puntajes obtenidos en cada una de las principales areas de la organizacion (Direccion,

Administracion, RRHH, Comercializacién y Produccion).

DIRECCIGHN

ADMIMISTRACION PRODUCCION

RECURZ0ZE HUMARICE COMERCIALIZACION
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Anexo 4. Manual de Funciones y Perfiles de Cargos Empresa 2
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Anexo 5. Ejemplo Matrices de cargos
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Gestion .
. . . : A-02
Administrativa Codigo: GGA-0
. Version: Fecha:
Matriz de Perfil de 02 06-04-23
Cargos Pagina 1 de 1
Estratégico
Pr
ue
ba
de
Cargo Educaciéon % Formacion % Experiencia % lc](‘; Habilidades %
ci
mi
en
to
Er(;fgis;:igal: Orientacion a resultados.
In(gius trial Trabajo en equipo.
. L 6 a 10 afios: Orientacion al cliente.
Gerente Financiera - 35 NA C 35 C L, i 30
General Administracion de % Argos % omunicacion asertva. %
Empresas similares Pensamiento estratégico.
Economista o leerazgo.
afines. Comerciales.
Profesional:
Ingenieria
Industrial .
Fiﬂzi:in; ) Gerencia de
Administracion de Proyectos . .,
Empresas - Programa Orientacion a resultados.
. Integral de - Trabajo en equipo.
Economista o . ., 2 a3 aios: . . .
Subgerencia afines 35 | Direccion 20 en cargos 30 X Orientacion al cliente. 15
’ % | Herramientas % L % Comunicacion asertiva. %
Y/o . similares . L.
Especializacién: oﬁmatlcas Pc?nsamlento estratégico.
Gerencia financiera, Slstem a3 de Liderazgo.
alta gerencia, g:ﬁggg de
finanzas, Direccion
de empresas,
proyecto o afines
Profesional:
Ingenieria Orientacion a resultados.
Industrial, 223 afios: Trabajo en equipo.
Control Financiera - 35 Liderazeo 20 on cargos : 30 X Orientacion al cliente. 15
Interno Administracion de % & % n carg % Comunicacion asertiva. %
similares . L.
Empresas - Pensamiento estratégico.
Economista o Liderazgo.
afines.
Profesional:
Ingenieria
Industrial, .
financiera Conocimiento
e NIIF . L,
administracion de irll derazeo Orientacion a resultados.
Director empresas - Herramintas 223 afios: Trabajo en equipo.
administrativ economista o afines. | 30 " 20 : 30 Orientacion al cliente. 20
o ofimaticas, o en cargos o X S . o
oy Y/o % Excel % similares % Comunicacion asertiva. %o
Financiero Especializacion: Sistelilas de Pensamiento estratégico.
Gerencia financiera, Gestion de Liderazgo.
alta gerencia, Calidad
finanzas, direccion
de empresas o
afines.
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Profesional: Liderazgo
Ingenieria de ventas Orientacion a resultados.
mercados, estratégicas Trabajo en equipo
Director de industrial, £ 2 a3 aiios: 1bajo en equipo.
. ., 30 | herramientas 20 30 Orientacion al cliente. 20
Ventas y administracion de o . o en cargos o X C . o
. % ofimaticas, % . % Comunicacion asertiva. %
Marketing empresas o afines. . similares . P
s, Excel, Sistemas Pensamiento estratégico.
Especializacion: - . .
Gerencia de de (_}estlon de Liderazgo. Comerciales.
mercadeos o afines Calidad
Profesional:
Ingeniero industrial,
Administrador de Herramientas
empresas o carreras ofiméticas
afines o del area de normativi(ia d Orientacion a resultados.
. Salud. en salud, 2 a3 afios: Tre}ba]o on equipo.
Director de Y/o 30 reeimenes de 20 on careos 30 X Orientacion al cliente. 20
dispensacion Especializacion: % sa%u d % simila;ge s % Comunicacion asertiva. %
empresa, Gerenca Sistemas de Loz
Es tfatégic’a Gestion de £0-
Gerencia de la Calidad
salud, Auditoria en
Salud,
Profesional:
Ingeniero industrial,
administrador de Procesos Orientacion a resultados.
empresas, contador logisticos y 5210 afios: Trabajo en equipo.
Director de o carreras afines. 20 | cadenasde 15 on careos ’ 35 X Orientacion al cliente. 30
Operaciones Y/o % | abastecimiento, % similarge s % Comunicacion asertiva. %
Especializacion: manejo de Pensamiento estratégico.
Logistica, gerencia inventarios. Liderazgo.
de proyectos o
gerencia estratégica.
Tactico
Pr
ue
ba
de
Nombre del . r 9z Yoered] -
bl i Educaciéon % Formacion % Experiencia % | < Habilidades %
Cargo no
ci
mi
en
to
Profesional: Conocimientos Orientacion a resultados.
Coordinador |, 1. durfa Publica, en Medios 3a5 aiios: Trabajo en equipo.
de . 20 | Magnéticos, 30 20 Orientacion al cliente. 30
s Contabilidad y , En cargos S .
Contabilidad . % | Super % . % Comunicacién asertiva. %
. Finanzas o carreras . similares.
y Tesoreria f sociedades y Empowerment.
atmnes. Stiper salud. Pensamiento analitico.
Especializacion
Erilvli)lerecho Orientacion a resultados.
Com’ercial y Tre}baj oen equip_o :
Coordinador | Profesional: 20 | Empresarial, 20 %2 f;“g: 5 | 8;‘;?;1‘;’; ;ﬂi‘:ﬁ:ﬁa 35
de Cartera Derecho. % | Manejo de % o carg % ’ %
ersonal. similares. Empowerment.
i/lane'o ’de Pensamiento analitico.
herra 111 ientas Comerciales.
ofimaticas.
Profesional:
Administradora de Sistema de . .
. - Orientacion a resultados.
Coordinador Empresas, gestion de Trabajo en equipo
ini i ieri i i a5 afos: . s, e
Admmlstram Ingenieria Industrial 25 seguridad y 25 3 25 Orientacion al cliente. 25
6n de o carreras afines. o, salud en el o, cargos o Comunicacién asertiva o,
Personal Y/o ® | trabajo sistemas ® | similares. ° ’ °
J
So- ce Ll s Empowerment.
g-sst Especializacion: de Gestion de - e
- : Pensamiento analitico.
Gestion humana o Calidad

salud ocupacional.
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Liderazgo,
Procesos de
Profesional: seleccion Orientacion a resultados.
Coordinador Psicologia masivos, 122 afios: Trabajo en equipo.
eleccion, istemas de : rientacion al cliente.
Sel Y/O 30 | Sist d 25 careos 25 Orient 1 client 20
Formaciony Especializacién: % | Gestiondela % sim%lares Y% Comunicacioén asertiva. %
Bienestar Gestion o Calidad, ’ Empowerment.
Desarrollo humanos Manejo de Pensamiento analitico.
herramientas
ofimaticas.
Orientacion a resultados.
Coordinador Profesional: gﬁ:ﬂ;ﬁgﬂegﬁ gl)in te
Desarrollo Ingeniero de C o .
Sistemas sistemnas Comunicacion asertiva.
Empowerment.
Pensamiento analitico.
Gestién por Orientacion a resultados.
procesos Trabajo en equipo
Coordinador Profe_swnal. 20 Excel 30 1a2aios: 30 Orientacion al cliente. 20
- Ingeniero de o Avanzado o cargos o N . o
tic . %o - % .2 %o Comunicacioén asertiva. %
sistemas Sistemas de similares.
o Empowerment.
Gestion de la P ent it
Calidad ensamiento analitico.
Sistemas
integrados de
gestion- disefio,
implementacion Orientacion a resultados.
Profesional: y 122 afios: Trabajo en equipo.
Coordinador Ingeniero Industrial 30 | mantenimiento 30 careos : 20 Orientacion al cliente. 20
sgc o administrador de % | de sistemas de % simgilares % Comunicacion asertiva. %
empresas gestion- auditor ’ Empowerment.
interno de Pensamiento analitico.
sistemas
integrados de
gestion
Profesional: Orientacion a resultados.
Comercio exterior Sistenas de 122 afios: Trabajo en equipo.
Coordinador -administracion de 30 iondel 30 . 20 Orientacion al cliente. 20
de Compras empresas - Y% S itinla ol o | CArEos % Comunicacién asertiva. %
G g Calidad similares. ’
Ingenieria Industrial Empowerment.
o afines. Pensamiento analitico.
Profesional: Orientacion a resultados.
Profesional .en Herramientas Trabajo en equipo.
. L ofimaticas, 3 a5 aifios: Orientacion al cliente.
Coordinador Telecomunicaciones | 30 20 30 S . 20
o Excel, o cargos o Comunicacion asertiva. o
Televentas , mercadeo y %o % .S %o %o
ublicidad o mercadeo y similares. Empowerment.
Earreras afines ventas Pensamiento analitico.
' Comerciales.
Herramientas
ofimaticas,
Profesional: Excel.
Tecndlogo en Proceso y Orientacion a resultados.
Regencia de seguimiento de Trabajo en equipo.
Analista de Farmacia, 25 licitaciones y 25 1a2 aiios: 20 Orientacion al cliente. 30
Licitaciones Tecndlogo en o, contratacion % cargos Iy Comunicacioén asertiva. %
Administracion en ® | estatal, ® | similares. ° Empowerment. °
Salud o carreras Reglamentacio Pensamiento analitico.
administrativas n juridica para Comerciales.
afines. el manejo y
distribucion de
medicamentos.
Herramient . .y
. crramie tas Orientacion a resultados.
Profesional: ofimaticas, Trabaio en equino
Analista de Administracion de Sistemas de 1a2 afios: 1bajo en equipo.
L 25 - 30 25 Orientacion al cliente. 20
Servicio al Empresas, o Gestion de la ° cargos o o . o
. - . %0 . Yo P %o Comunicacién asertiva. )
Cliente Ingenieria Industrial Calidad, similares. Empowerment
o carreras afines. Manejo de P )

PQR’S

Pensamiento analitico.
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Herramientas
Profesional: oﬁmatmas. - -
Comunicador Sistemas de Orientacion a resultados.
Analista de Social Gestion de la 122 afios: Trabajo en equipo.
Comunicacio Y/o > 35 | Calidad, 25 careos : 20 Orientacion al cliente. 20
Coe % | community % arg % Comunicacion asertiva. %
nes Especializacion: similares.
Comunicacion management, Empowerment.
Oreanizacional estrategia Pensamiento analitico.
& organizacional,
publicity
Técnico /
Tecndlogo: En . Orientacion a resultados.
. . .. Herramientas . .
Coordinador seguridad, servicio " - Trabajo en equipo.
. . L ofimaticas, 3 a5aiios: - - .
de Seguridad de policia o ciencias 20 o tocolo; de 20 careos 40 Orientacion al cliente. 20
y Planta militares. % | Prot % arg % Comunicacion asertiva. %
. . seguridad similares.
Fisica Retirado de las empresarial Empowerment.
FFMM de P ' Pensamiento analitico.
Colombia.
Profesional: Herramientas
Ingenicro : ofiméticas,
iseme nivel avanzado . i
Financiero, Orientacion a resultados.
. de Excel, . .
Economistas o Sisternas de 123 afios: Trabajo en equipo.

Controller carreras afines. 25 L 30 : 20 Orientacion al cliente. 25
- . o Gestion de la o cargos o S . o
Financiero Y/o %0 . ) .2 %o Comunicacion asertiva. )
Especializacion: Calidad, similares. Empowerment.

Finanzas, Alta manejo de Pensamiento analitico.
Gerencia, Direccion presupuestos,
de Em, résas analisis de
P ) rentabilidad.
Profesional:
lineniteila 4 Orientacion a resultados.
mercados, . X
. . Trabajo en equipo.
Gl Herramientas 2 a3 aiios: Orientacion al cliente
Coordinador administracion de 25 e 30 . 20 Y e 25
3 o ofimaticas, o cargos o Comunicacion asertiva. o
Comercial empresas o afines. %o %o BT %o %
Yo Excel similares. Empowerment.
Especializacién: Pensamiento analitico.
LECKA 5 Comerciales.
Gerencia de
mercadeos o afines
Orientacion a resultados.
Técnico o Herramientas 325 aiios: Trabajo en equipo.
Supervisor de Tecnélogo: En 10 ofimaticas, 10 careos : 50 Orientacion al cliente. 30
Logistica *nologo: % | Excel, manejo % arg % Comunicacion asertiva. %
logistica y/o afines similares.
de personal Empowerment.
Pensamiento analitico.
Herramientas
fimati . L
oumaticas, Orientacion a resultados.
Director Excel, Trabajo en equipo
s . Normatividad 2 a3 aiios: X L .
Técnico - Tecnologo: Regente | 30 de 30 careos 20 Orientacion al cliente. 20
Regente de farmacia % S % arg % Comunicacioén asertiva. %
. comercializacio similares.
Farmacia v distribucién Empowerment.
dey Pensamiento analitico.
medicamentos.
Profesional: ?;%r:.zc;inea lrleistl)ltados.
Coordinador TGS LT 2 a3 aiios: Oriengacién gl cIl)ie;lte
. mercados, industrial | 30 | ofimaticas, 30 . 20 .. . 20
Comercial ° ot o cargos o Comunicacion asertiva. o
. . 0 carreras % | Normatividad % .S %o %
Dispensacion administrativas farmacéutica similares. Empowerment.
afines ’ Pensamiento analitico.
Comerciales.
Tecnolqgo: Herramientas . L
Regencia de ofimaticas Orientacion a resultados.
. Farmacia. Ingeniero ? - Trabajo en equipo.
Coordinador ; Excel, 1a2 aiios: . - .
Nacional de Industrial, 40 Normatividad 15 careos 35 Orientacion al cliente. 25
. - Administrador de % . % arg % Comunicacioén asertiva. %
Dispensacion resoluciones del similares.
empresas o carreras servicio Empowerment.
administrativas farmacéutico Pensamiento analitico.

afines
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g:cf:g:;gc(;; Regente Herramientas
Gestion ? ofimaticas, Orientacion a resultados.
. Excel ~ Trabajo en equipo.

Supervisor de ?:f;g?gnzl’en salud 20 | Normatividad 20 (1;; ZO:HOS' 35 X Orientacion al cliente. 25
Zona 8 % Farmacéutica, % arg % Comunicacion asertiva. %
o afines. Legislacion en similares. Empowerment.

:’{1/‘(()) fesional: En salud y Manejo Pensamiento analitico.
areas de la sz;lud de personal
. Herrqn_nentas Orientacion a resultados.
Profesional: ofimaticas, Trabaio en equino
. Ingenieria Excel, logistica 1a2 afios: Abajo en equipo.
Analista de Senic 10 ) 108 20 40 Orientacion al cliente. 30
. Industrial, o y manejo de o cargos o N . o
Inventarios .. ., % ; . % LS % Comunicacion asertiva. %o
Administracion de inventarios, similares.
- Empowerment.
empresas o afines. Especialista en P ent liti
operaciones. ensamiento analitico.
., Orientacion a resultados.
Gestién de Trabajo en equipo
. Profesional: li fos: . -, .
Quimico 9 esiona 30 | @ d.ad,. 25 3as afios 20 Orientacion al cliente. 25
P Quimico o Auditoria en o cargos o X N . o
farmacéutico . %o . % .2 % Comunicacion asertiva. %
Farmacéutico. salud, Farmaco similares.
. Empowerment.
economia. Pensamiento analitico.
Conocimiento
en el sector de
la salud, Orientacion a resultados.

. . Manejo de - Trabajo en equipo.
g:(s)irgtl;iizr gogzis:;:a;é 25 | basesdedatos, 30 l; Zoismos. 30 Orientacion al cliente. 15
dispensacion si s%emas % | administracion % simgilares % Comunicacion asertiva. %

’ de redes y ’ Empowerment.
conocimiento Pensamiento analitico.
en ERP
Ofimatica.
Especialista en
auditoria de Orientacion a resultados.
. . cuentas - Trabajo en equipo.
Auditor Profesional: P 1a2 aiios: . - .
cue?lta.; de Prgf:ssignal on 20 | médicas o en 20 careos 08 25 Orientacion al cliente. 35
dispensacion Salud % | administracion % simgilares % Comunicacion asertiva. %
P ) en salud, ’ Empowerment.
Herramientas Pensamiento analitico.
Ofimaticas.
Auditoria
Profesional: u}teme_i,' . .,
Tngenieria direccion Orientacion a resultados.
. estratégica, S Trabajo en equipo.
Auditor Indus.t qal, ., 30 | Sistemas 30 1a2 aiios: 25 Orientacion al cliente. 15
Administracion de cargos
interno % integrados de % arg % Comunicacion asertiva. %
empresas, gestion, manejo similares. Empowerment.
gﬁzﬁﬁz& oafines avanzado de Pensamiento analitico.
’ Excel, ISO
31000
Operativos
Pr
ue
ba
de
mbre del 0 . x I -
lc\;(:"g(:) 3k Educaciéon % | Formacion % | Experiencia % :1?) Habilidades %
ci
mi
en
to
o Orientacion a resultados.
Técnico o Herramientas Trabajo en equipo
. tecnologo: s 1a2 aiios: . - .
Asistente de c(:'re(:a(;go en 20 | ofimaticas, 20 Careos 0§ 30 X Orientacion al cliente. 30
gerencia administrativas o % | Excel, Servicio % simiglares % Comunicacioén asertiva. %
e al cliente. ’ Atencion al detalle.
atnes Dinamismo y Energia.
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Herramientas
ofimaticas, Orientacion a resultados.
Conocimiento 122 afios: Trabajo en equipo.
Asistente de Tecnologo: En 25 | contable, en la 35 careos : 10 Orientacion al cliente. 30
contabilidad contabilidad. % | reglamentacion % arg % Comunicacion asertiva. %
similares. .,
y los procesos Atencion al detalle.
tributarios y de Dinamismo y Energia.
proponentes.
Orientacion a resultados.
e Tecnologo: - Trabajo en equipo.
Auxil s . 1a2 aiios: X s, .
coﬁ;tl)?lrig:d Contabilidad y 15 | Herramientas 20 c; 0: 08 35 Orientacion al cliente. 30
Gestion % | ofimaticas. % arg % Comunicacion asertiva. %
1 . similares. -
empresarial. Atencion al detalle.
Dinamismo y Energia.
Orientacion a resultados.
e , Herramientas - j ipo.
Auxiliar de Tecnologo: L 1 a2 afios: Trz'ibajo o1 equipo
contabilidad Contabilidad y 20 | ofimaticas, 30 cargos 30 Orientacion al cliente. 20
5 Finanzas % | Excel, Bases % similares % Comunicacion asertiva. %
’ Contables ’ Atencion al detalle.
Dinamismo y Energia.
Tecn(?logoz Orientacion a resultados.
Teendlogo en Trabajo en equipo
ilidad. . 122 ANOS: I o
Contab.l idad 30 | Herramientas 30 a2 ANOS 20 Orientacion al cliente. 20
Tesorero Profesional: o " o cargos o S s : o
.. % | ofimaticas. ) .2 %o Comunicacion asertiva. %o
Administrador, similares. -y
PP Atencion al detalle.
Contaduria publica Di . Encrei
o carreras afines. inamismo y Energia.
Orientacion a resultados.
- TECNICO: _ 6 MESES a Tre}bajo en equipo.
Auxiliar de . 25 | Herramientas 35 | 1ANO: 15 Orientacion al cliente. 25
. Contabilidad o o - ° o s . o
tesoreria % | ofimaticas. %o | Cargos %o Comunicacién asertiva. %o
carreras afines s -,
similares. Atencion al detalle.
Dinamismo y Energia.
o En Gestién de Orlent.acmn are_:sultados.
Técnico o cartera y cobro B Trabajo en equipo.
Asistente de tecnélogo: tef:nlgo 20 | Analisis de 30 1 a3 ANOS: 25 Orlentaf:lorl_ 4,11 cllent'e. 25
en finanzas, técnico o g ° cargos o Comunicacion asertiva. o
cartera L - % | créditoy % L2 %o ., %o
en administracion o .. similares. Atencion al detalle.
Servicio al . . ,
carreras afines. . Dinamismo y Energia.
cliente .
Comerciales.
Conocn.r,uento Orientacion a resultados.
en gestion de Trabajo en equipo
Profesional: en cartera y cobro, 1 a 3 aiios: Oriengacién ;11 crl)ie'n to
Analista de finanzas o en 15 | analisis de 40 | cargos 20 Comunicacion ase rtiv.a 25
cartera administracion de % | crédito,servicio | % | similaresy % - ’ %
. Atencion al detalle.
empresas. al cliente, en el sector. . - .
. Dinamismo y Energia.
herramientas C ial
ofiméticas. omerciales.
F-— . Orientacion a resultados.
Técnico o Herramientas Trabajo en equipo
Asi nologo: fimati 1 fos: . . .
sistente de tec ? 080: 30 | 2 imaticas, . 25 a3 afios 30 Orientacion al cliente. 15
talento tecno6logo en areas o Excel, nomina, o cargos o s . o
. . %o . % .S %o Comunicacion asertiva. )
humano administrativas o prestaciones similares. -
fines cociales Atenci6n al detalle.'
carreras a : . Dinamismo y energia.
Técnico o Orientacion a resultados.
L tecnologq: gestion Herramientas 1 a3 afios: Trgbaj O ¢n equipo.
Recepcionist empresarial o 15 L 30 30 Orientacion al cliente. 25
o ofimaticas, ° cargos o S . o
a carreras %o % .2 % Comunicacion asertiva. %o
L . Excel. similares. -
administrativas o Atencion al detalle.
afines Dinamismo y energia.
Orientacion a resultados.
6 meses: Trabajo en equipo.
Mensaicro Bachiller 20 | Servicioal 30 careos : 30 Orientacion al cliente. 20
J % | cliente % arg %o Comunicacion asertiva. %
similares. -
Atencion al detalle.
Dinamismo y energia.
.. Servicio al 1a3 aiios: ientacio 1t: .
Servicios . 20 li . 20 30 Orien acionaresu ados 30
les Bachiller o, cliente, etiqueta % cargos o, Trabajo en equipo. by
general ° y protocolo. ° | gimilares. ° Orientacion al cliente. °
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Comunicacion asertiva.
Atencion al detalle.
Dinamismo y energia.

Orientacion a resultados.

Asistento de Base de 6 meses: Trabajo en equipo.
Tecnologo: 20 | datos-sql 20 . 30 orientacion al cliente. 30
soporte . 0 . ° cargos o0 . . o
. sistemas % | server, manejo % . 2 %o comunicacion asertiva. %
técnico ) similares. -y
solint atencion al detalle.
dinamismo y energia.
. Orientacion a resultados.
Manejo de Trabajo en equipo
Analista de . herramientas 1 a3 aiios: X <, e
sistemnas Tecnélogo: 30 tecnolégicas 30 careos 20 Orientacion al cliente. 20
. . sistemas % gicasy % arg % Comunicacioén asertiva. %
dispensacion de bases de similares. L
datos Atencion al detalle.
) Dinamismo y energia.
Orientacion a resultados.
- Trabajo en equipo.
. . 1 a3 afios: 1bajo en equip
Analista de Tecnologo: 25 Desarrollo web 35 careos 30 Orientacion al cliente. 10
desarrollo sistemas % % arg % Comunicacion asertiva. %
similares. -
Atencion al detalle.
Dinamismo y energia.
Profesional:
ingenieria Orientacion a resultados.
industrial . trabajo en equipo.
. S Herramientas 6 meses a 1 . - .
Analista de administracion de 20 o 30 ~ 30 orientacion al cliente. 20
o ofimaticas, o afio: cargos o L " 0
compras empresas o Yo %o . ) comunicacion asertiva. %o
excel. similares. .,
afines.(puede estar atencion al detalle.
adelantando dinamismo y energia.
estudios)
Técnico: tecndlogo Orientacion a resultados.
en regencia de H . - Trabajo en equipo.
. . | erramientas 1 a3 afios: X ., .
Auxiliar de farmacia, tecn6logo 10 J 20 40 Orientacion al cliente. 30
. o ofimaticas, o cargos o N . o
compras en gestion Yo Yo P %o Comunicacion asertiva. Yo
O . Excel. similares. .,
administrativa o Atencion al detalle.
carreras afines. Dinamismo y energia.
Orientacion a resultados.
Técnico o Herramientas Trabajo en equipo.
tecnologo: técnico ofimaticas. 6 meses a 1 Orientacion al cliente.
Agente g0z feen 30 > 30 | O 25 clon ¢ . 15
en ventas, técnico o Excel, servicio ° afio: cargos o Comunicacion asertiva. o
Contac center %o . % e %o - %o
en mercadeos o al cliente, similares. Atencion al detalle.
carreras afines. digitacion. Dinamismo y energia.
Comerciales.
Curso de Orientacion a resultados.
- Técnico: mercadeo j ipo.
Auxiliar de s . mercadeo Yo 6 meses a 1 Tre}ba_] 0 en equipo
. y administracion de 20 | ventas, servicio 35 = 20 Orientacion al cliente. 25
pedidos de o ) ° afio: cargos o Co . o
empresas o carreras % | alcliente, %o e %o Comunicacién asertiva. Yo
traslados . similares. L,
afines. herramientas Atencion al detalle.
ofimaticas. Dinamismo y energia.
Técnico: técnico Herramientas Orientacion a resultados.
Digitador de auxiliar en servicios ofiméticas, 6 meses a 1 Trabajo en equipo.
pedidos farmacéuticos o 20 | servicio al 30 afio: careos 30 Orientacion al cliente. 20
Contact técnico en % | cliente, % simi.laresg % Comunicacion asertiva. %
center administracion en habilidades en ’ Atencion al detalle.
salud. digitacion. Dinamismo y energia.
Técnico o
tecnélogo: técnico . Orientacion a resultados.
o X Herramientas . .
auxiliar en farmacia, . Trabajo en equipo.
o P ofimaticas, . s .
Auxiliar de técnico en 6 meses a 1 Orientacion al cliente.
S - 20 | Excel, 27 - 13 S . 40
licitaciones contabilidad, o . o afio: cargos o Comunicacion asertiva. o
P % | conocimiento % e %o ., %o
(1) técnico en en similares. Atencion al detalle.
administracion en . Dinamismo y energia.
medicamentos .
salud o carreras Comerciales.
afines.
L. Herramientas . .,
Técnico o . Orientacion a resultados.
. , L. ofimaticas, . . R
Auxiliar de tecnologo: técnico 20 | Excel 30 1 a3 afios: 20 trabajo en equipo. 30
licitaciones a}1x1_11ar en farmacia, o, conocimiento % cargos o, orlentaploq z,al chent_e. %
) técnico en en similares. comunicacion asertiva.

administracion en

medicamentos

atencion al detalle.
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salud o carreras dinamismo y energia.
afines. comerciales.
Orientacion a resultados.
- Tecn’lco [ Herramientas } Tre}ba]o en equipo.
Auxiliar de tecnélogo: carreras - 1 a3 aiios: Orientacion al cliente.
.. .. . 10 | ofimaticas, 25 40 N . 25
servicio al administrativas, o .. o cargos o Comunicacioén asertiva. o
. .. ) % | Excel, servicio % L2 % ., %
cliente servicio al cliente o . similares. Atencidn al detalle.
al cliente . . ,
afines Dinamismo y energia.
Comerciales.
Orientacion a resultados.
e Protocolos de . j ipo.
Auxiliar de .. . 3 a5aiios: Trz'ibajo en equip .0
seguridad y Bachiller 15 | vigilanciay 15 cargos 50 Orientacion al cliente. 20
. % | seguridad % .2 % Comunicacion asertiva. %
planta fisica : similares. .,
privada. Atencion al detalle.
Dinamismo y energia.
Tecn’lco 0 Orientacion a resultados.
tecnologo: carreras Trabaio en equino
administrativas, Herramientas Abajo € . quipo.
L .. . P . Orientacion al cliente.
Ejecutivo servicio al cliente o 20 | ofimaticas, 30 | 1aiio: cargos | 30 . . 20
. o .. 5 ford s Comunicacion asertiva. o
comercial afines % | Excel, servicio % | similares. % ., %
. Atencion al detalle.
(puede estar al cliente. . . ,
Dinamismo y energia.
LT Comerciales
estudios) ’
Técnico/ tecnélogo:
admp}1strac1on, . Orientacion a resultados.
gestion empresarial, Trabajo en equipo
.- isti Herramienta: m al . . .
Auxiliar de 1(;%; Strl:a 20 o f?méticzs s 30 :ﬁo-es;i os 20 Orientacion al cliente. 30
inventarios carreras % ? % 1o: carg % Comunicacion asertiva. %
administrativas y Excel. similares. L,
Atencion al detalle.
afines Dinamismo y energia
(puede estar ’
adelantado estudios)
Orientacion a resultados.
Auxiliar de 122 afios: Trabajo en equipo.
logistica y Bachiller 5 Excel basico, 20 careos : 35 Orientacion al cliente. 40
almacenamie % | logisticabasica % arg % Comunicacion asertiva. %
similares. -
nto Atencion al detalle.
Dinamismo y energia.
Orientacion a resultados.
. - trabajo en equipo.
Auxiliar - 1a2 aiios: . ., .
louis tigade Bachiller 5 Excel basico, 20 c; 0: 0§ 35 orientacion al cliente. 40
gistica y % | logistica basica % arg % comunicacion asertiva. %
recepcion similares. .,
atencion al detalle.
dinamismo y energia.
Orientacion a resultados.
Curso de 122 afios: Trabajo en equipo.
Operario de . 5 certificacion en 10 : 45 Orientacion al cliente. 40
Bachiller o o cargos o S . o
montacarga % | operador seguro ) .2 %o Comunicacion asertiva. %o
similares. .
de montacargas Atencion al detalle.
Dinamismo y energia.
. Orientacion a resultados.
Manejo . .
defensivo 1a2 aiios: Trabajo en equipo.
Conductor Bachiller S mecanica 10 cargos ’ 45 Orientacién al cliente. 40
% g .. % arg % Comunicacion asertiva. %
bésica, servicio similares. .,
| client Atencion al detalle.
al chiente. Dinamismo y energia.
Herramientas
ofimaticas,
Excel, .. Orientacion a resultados.
normatividad - :
Regente medicamentos 3 a5 anos: Trabajo en equipo.
auxiliar - Tecnologo: regente 30 farmacovi ilali 20 careos : 20 Orientacion al cliente. 30
direccion de farmacia % . g % arg % Comunicacion asertiva. %
.. cia, similares. .
técnica L Atencion al detalle.
tecnovigilancia, . - .
Dinamismo y energia.
procesos y

politicas de
devolucion.
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Tecnologo/ técnico: Herramientas Orientacion a resultados.

Recepcion tecndlogo en ofimaticas 122 afios: Trabajo en equipo.

técnica regencia de 30 Excel > 20 caraos : 20 X Orientacion al cliente. 30

-direccion farmacia o técnico % norme;tivi dad % simgilares % Comunicacion asertiva. %

técnica auxiliar en servicios di " . Atencion al detalle.
farmacéuticos. medicamentos Dinamismo y energia.

Servicio al

cliente,

dispensacion,

manejo y Orientacion a resultados.
control de 122 afios: Trabajo en equipo.

Regente de Tecnologo: regente 30 | medicamentos 20 : 25 Orientacion al cliente. 25

g 8 g cargos X
farmacia de farmacia. % alto costo y % arg % Comunicacion asertiva. %
similares. .y

controlados, Atencion al detalle.
manejo de Dinamismo y energia.
personal,
herramientas
ofimaticas
Servicio al
cliente,
dispensacion, Orientacion a resultados.

_— e manejo y Trabajo en equipo.

e Técnico: auxiliar de 6 meses a 1 . . .

Auxiliar de servicio 40 control de 10 afio: careos 25 X Orientacion al cliente. 25

farmacia e % | medicamentos % 102 648 Y% Comunicacion asertiva. %
farmacéutico. similares. -

alto costo y atencion al detalle.
controlados, dinamismo y energia.
herramientas
ofimaticas.
Técnico: técnico Orientacion a resultados.
. S e Herramientas Trabajo en equipo.
Digitador de auxiliar en servicios L 6 meses a 1 1020 el equIDS
edidos farmacéuticos o 20 | ofiméticas, 20 afio: careos 50 X Orientacion al cliente. 10
I L L. . % | habilidades en % 1oz carg % Comunicacion asertiva. %
dispensacion técnico en servicios C similares. .,
lud digitacion. Atencion al detalle.
en salud. Dinamismo y energia.
Tecnélogo: Orientacion a resultados.
tecnélogo en 223 aftos: Trabajo en equipo.

Facturador regencia de 20 | Herramientas 30 careos : 30 Orientacion al cliente. 20
farmacia o % ofimaticas. % simgilares % Comunicacion asertiva. %
tecnologo en ’ Atencion al detalle.
servicios en salud. Dinamismo y energia.

Orientacion a resultados.
Herramientas 6 meses a 1 Trabajo en equipo.

Auxiliar de Secundaria: 25 ofimaticas, 25 - 20 Orientacion al cliente. 30

afio: cargos

escaner bachiller. % | manejo de % 1oz carg % Comunicacion asertiva. %

. similares. .
escaner. Atencion al detalle.
Dinamismo y energia.
Téenico: técnico Orientacion a resultados.
. . . Trabajo en equipo.
Auxiliar de auxiliar en servicios . 6 meses a 1 Ao er quip
.y s 10 | Herramientas 40 - 40 Orientacion al cliente. 10
facturacion farmacéuticos o o . N afio: cargos o N . o
. .y . - %o ofimaticas. %o e % Comunicacion asertiva. %
dispensacion técnico en servicios similares. -
Tud A;encu.)n al detalle.
en satud. Dinamismo y energia.
Convalidaciones
Experiencia Estudios

La experiencia especifica requerida para

cada cargo se puede convalidar con . . . .

experiengc ‘a enpDISF ARMA segin los Los estudios requeridos en los perfiles se pueden convalidar teniendo en cuenta los

siguientes criterios siguientes criterios

Tiempo de Tiempo de experiencia

experiencia en DISFARMA Nivel de estudio Tiempo de experiencia en DISFARMA

requerida
6 meses cre g ~

6 meses Especializacion 3 aflos

N 6 meses . 5
1 afio Profesional 2 aflos
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2 afios 6 meses Tecnologia 1 afio
3 afios 1 anos Técnica 1 afio
Mis de 5 2 aflos Bachiller 0
afios

Anexo 6. Consentimiento Informado

El presente consentimiento informado hace parte del proyecto titulado “Modelo de gestion
organizacional mediado por tecnologia en empresas colombianas que operan en el sector
servicios de salud”, liderado por la investigadora Lina Maria Torres Barreto, identificada con
cédula de ciudadania No. 37.558.335, adscrita a la Universidad de Santander (UDES) en
colaboracion con el Instituto Nacional de Tecnologia Industrial (INTI) de Argentina. El
proposito de esta investigacion es analizar e implementar un modelo de gestion mediado por
tecnologia que promueva la eficiencia y sostenibilidad de los procesos organizacionales en
empresas del sector salud, contribuyendo al fortalecimiento de sus capacidades administrativas,
operativas y tecnologicas.

La participacion en este estudio es completamente voluntaria, y los participantes podran retirarse
en cualquier momento sin perjuicio alguno. La informacion suministrada sera utilizada
exclusivamente con fines académicos y cientificos, garantizando en todo momento la proteccion
y confidencialidad de los datos personales conforme a lo establecido en la Ley 1581 de 2012
sobre proteccion de datos personales y sus decretos reglamentarios. Los resultados obtenidos se
presentaran de manera agregada, sin identificar individualmente a las empresas o a sus
representantes.

La investigacion contempla la aplicacion de entrevistas semiestructuradas, cuestionarios y
observaciones directas, que permitiran obtener informacion sobre los procesos administrativos,
tecnologicos y operativos de las organizaciones. Las entrevistas tendran una duracion aproximada
de dos horas, realizadas en formato presencial o virtual, segiin disponibilidad y acuerdo entre las
partes. El participante declara haber leido y comprendido la informacién anterior y, por tanto,
autoriza de manera libre y voluntaria su participacion en el estudio.

.
B .

Nombre del [:H!.rt'u:i[:nm'l‘&g‘-"""'"l - -

Cargo: _Gerente Q-
Elllllreﬁﬂ: FRTEAFEA A Mtﬁ_ -
Firma: Fecha:

Firma de la investigadora: Lina Mariz Tomes Barreto

Fecha:




237

Anexo 7. Medidas de Anonimizacion y Custodia de Datos

En el marco del cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 sobre proteccion de datos personales, la
investigadora Lina Maria Torres Barreto, en representacion de la Universidad de Santander
(UDES) y en colaboracion con el INTI Argentina, ha implementado un conjunto de medidas
orientadas a garantizar la anonimizacion, seguridad y custodia responsable de la informacién
recolectada durante la ejecucion del proyecto. Estas medidas buscan preservar la integridad y
confidencialidad de los datos personales, empresariales y organizacionales, protegiendo los
derechos de los participantes y de las entidades involucradas.

En primer lugar, los datos recolectados fueron anonimizados mediante la sustitucion de toda
informacion que pudiera permitir la identificacion directa de personas o empresas por codigos
alfanuméricos. Las organizaciones participantes fueron identificadas como Empresa 1 y Empresa
2, y los cargos de los entrevistados se clasificaron en categorias jerarquicas (gerencia,
subgerencia, coordinacion, personal operativo), evitando cualquier vinculo con nombres propios
o informacidn sensible.

En cuanto a la custodia y almacenamiento, los registros digitales fueron resguardados en bases
de datos protegidas por contrasefias seguras, con acceso restringido exclusivamente al equipo
investigador de la UDES y del INTI Argentina. Los archivos fisicos —incluyendo formularios,
consentimientos firmados y notas de campo— fueron almacenados en un espacio seguro bajo la
custodia directa de la investigadora principal.

El uso de la informacion se limita estrictamente a fines académicos y cientificos. No se
compartird con terceros ajenos al proyecto, y toda publicacion derivada del estudio presentara los
datos en forma agregada y anonimizada. Los registros seran conservados durante cinco (5) afios
posteriores a la finalizacion del estudio, conforme a las buenas practicas internacionales de
investigacion, tras lo cual se procederd a su eliminacioén definitiva mediante protocolos digitales
certificados.

La Universidad de Santander (UDES) y el INTI Argentina comparten la responsabilidad del
tratamiento de la informacion recolectada, garantizando el cumplimiento de las disposiciones
legales y éticas vigentes. Ademads, se establecieron mecanismos de respaldo y eliminacion
controlada de datos, asegurando que la informacién sea destruida de manera responsable una vez
cumplidos los objetivos académicos del proyecto.

Firma de la investigadora responsable: Lina Maria Torres Barreto

C.C.: 37.558.335

Universidad de Santander — UDES

Colaboracion: Instituto Nacional de Tecnologia Industrial (INTI), Argentina
Fecha:

Anexo 8. Guion de Entrevista Semiestructurada
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Area de Administracion

Objetivo: Explorar los procesos administrativos, financieros y tecnolégicos de apoyo a
la gestion.

Posibles preguntas:

1.

2

~

¢ Qué tipo de sistema contable o informatico utilizan actualmente para registrar
las operaciones?

¢, Como gestionan la informacion administrativa y financiera dentro de la
empresa?

¢, Con qué frecuencia se revisan los estados financieros o reportes contables?
¢ Existen politicas claras para la gestion de proveedores y compras?
¢, Coémo controlan los costos fijos y variables en los procesos internos?

¢ Utilizan indicadores financieros o presupuestos proyectados para la toma de
decisiones?

¢ De qué manera se controla el inventario y los costos asociados?
¢ La empresa tiene procedimientos estandarizados para compras y pagos?

¢ Qué herramientas tecnolégicas apoyan la comunicacion interna entre las areas
administrativas?

10. ¢ Qué mejoras considera necesarias en los sistemas administrativos actuales?

Area de Comercializacion

Objetivo: Analizar la gestion de ventas, posicionamiento, atencién al cliente y
promocion.

Posibles preguntas:

N o o bk~ wDbd o=

¢, Como describiria el comportamiento de sus ventas en el ultimo afo?

¢ Cuentan con una estrategia de ventas o marketing estructurada?

¢ Qué medios utilizan para promocionar sus servicios o0 productos?

¢, Conocen el nivel de satisfaccion de sus clientes y como lo evaluan?

¢, Coémo identifican los clientes que generan mayor volumen de ingresos?
¢ Qué diferencia sus servicios o productos frente a la competencia?

¢ Realizan seguimiento a los reclamos o sugerencias de los clientes?
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8. ¢ Tienen definidos los precios en funcion de los costos o del mercado?
9. ¢Qué canales de distribucién utilizan y cémo evaluan su efectividad?

10. ¢, Qué estrategias aplican durante las temporadas de baja demanda?

Area de Direccién y Planeacion
Objetivo: Evaluar la claridad estratégica, liderazgo y cultura organizacional.
Posibles preguntas:

¢La empresa cuenta con misién, visidn y objetivos claramente definidos?

¢, Como se comunican los objetivos organizacionales a los equipos de trabajo?
¢ Qué indicadores utilizan para medir el cumplimiento de metas?

¢, Coémo describiria el estilo de liderazgo de la direccion?

¢, Se promueve la participacion del personal en la toma de decisiones?

¢ De qué manera la direccién evalua el desempenio de las diferentes areas?

¢ Existe una politica de responsabilidad social o ambiental implementada?

¢ Qué acciones estratégicas se han adoptado para enfrentar la competencia?

¢, Se prevé la formacion de sucesores o reemplazos en cargos clave?

S5 © © N o 0o Bk 0N =

0. ¢ Como se adaptan los planes estratégicos a cambios del entorno o del
mercado?

Area de Produccién y Operaciones

Objetivo: Conocer los procesos de calidad, mantenimiento, inventario y eficiencia
operativa.

Posibles preguntas:

¢, Qué controles de calidad se aplican sobre los productos o servicios?

¢ Existen procedimientos escritos y actualizados para las operaciones?

¢, Se cuenta con registros de defectos o fallas en los procesos?

¢, Con qué frecuencia se realiza el mantenimiento preventivo o correctivo?

¢ La tecnologia utilizada es adecuada para el volumen de produccion actual?

2

¢, Coémo se planifican y controlan las actividades diarias en la planta o sede?
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7. ¢Qué mecanismos utilizan para optimizar tiempos y recursos operativos?
8. ¢Como gestionan los residuos o materiales sobrantes del proceso productivo?

9. ¢Qué relacion existe entre el area de operaciones y las demas areas (comercial,
administrativa)?

10. ¢ Cuales considera que son los principales cuellos de botella en el proceso?

Area de Recursos Humanos

Objetivo: Analizar la comunicacion interna, capacitacion, bienestar y desempefio
laboral.

Posibles preguntas:

1. ¢ Cbomo describiria la comunicacion entre los diferentes niveles jerarquicos?

2. ¢ Existen mecanismos formales para recibir sugerencias o comentarios del
personal?

3. ¢De qué manera se realiza el proceso de seleccidn y contratacion de personal?

4. ¢ Se aplican evaluaciones de desempefio o retroalimentaciones periddicas?

o

¢La empresa cuenta con programas de capacitacion o actualizacién del
personal?

¢, Como se mide la satisfaccion o motivacion de los empleados?
¢, Qué politicas existen en relacion con la seguridad y salud en el trabajo?
¢, Como manejan el ausentismo o la rotacion del personal?

¢, De qué forma se reconoce o incentiva el buen desempefio?

= © © N ©

0. ¢ Cuales considera que son las principales necesidades del equipo humano?
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Anexo 9. Aval instrumentos INTI

Buenos Aires, Argentina, 12 diciembre 2023.

Profesor:

LINA MARIA TORRES BARRETO
Universidad de Santander (UDES)
Bucaramanga, Colombia

Asunto: Aval de implementacion de los instrumentos de recoleccién de informacién
(Anexo 1. Herramienta de Autodiagndstico y Anexo 8. Guion de Entrevista Semiestructurada)

En cumplimiento de los procedimientos metodoldgicos establecidos para el desarrollo del
proyecto para el afio 2024 y una vez revisados en conjunto el Anexo 1 — Herramienta de
Autodiagnostico y el Anexo 8 — Guion de Entrevista Semiestructurada, el Instituto Nacional de
Tecnologia Industrial (INTI-Argentina) manifiesta su conformidad y aval técnico para la aplicaciéon
de dichos instrumentos en el trabajo de campo del proyecto.

La revisién conjunta permitié confirmar que ambos instrumentos cumplen con los criterios de
pertinencia, validez de contenido, claridad técnica, coherencia con los objetivos especificos de la
investigacion y adecuacion al contexto de las MiPymes del sector servicios de salud participantes
en el estudio. Asimismo, se verific6 que las herramientas guardan correspondencia
metodolégica con el modelo SIGMA de diagndstico organizacional promovido por el INTI,
asegurando la consistencia y confiabilidad de la informacién a recolectar.

En virtud de lo anterior, el INTI otorga su aval para la implementacién de los instrumentos
mencionados, dentro de los plazos establecidos en el cronograma de campo y bajo la
conducciéon del investigador responsable del proyecto. Dichos instrumentos forman parte
integral del proceso de investigacion aplicada desarrollado en articulacion entre la Universidad
de Santander (UDES) y el Instituto Nacional de Tecnologia Industrial (INTI-Argentina), en el
marco del acompafiamiento metodoldgico y técnico ofrecido por esta entidad.

Atentamente

INTI (‘
ORGANISMO DE CERTIFICACION

Aclaracién: Ing. Karina Bisclotti
Cargo:Miembro de Comité de Certificacion de INTI
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Anexo 10. Manual de Funciones y Perfiles del Cargo

Archivo Inicio Insertar Dibujar Disposicion de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Automatizar Programador Ayuda Acrobat

ﬁj D ‘W“Wi‘" A A ‘:‘@E S |General ~| | [EH Formato condicional ¥ & Insertar v > o~ é? /C)
v v 9% 000 [ Dar formato como tabla v &% Eliminar v
Pegas NKSvHYaA- F $ i
&

Ordenary  Buscary

v - br- J [iZZ Estilos de celda v i Formato v & v filtrarv  seleccionar
Portapapeles & Fuente & Alineacién ~ Ntmero ~ Estilos. Celdas Edicién
B54 v | X ﬁ: ~ ' Desarrollary participar en todas las actividades necesarias para dar cumplimiento a la Politica y objetivos del sistema integrado de gestion.

A B C D E E G H | J a

1 Gestion Administrativa Cédigo: MGA-01 Vinculos del libro
NErSIon; 3 Actualizar todo ¢; Romper todo

2 MANUAL DE FUNCIONES 05
3
4 @ MGA-01 MANUAL DE FUNCIONES Nueva.xlsx
5 1. IDENTIFICACION DEL CARGO
6 NOMBRE DEL CARGO COORDINADORA DE SELECCION, FORMACION Y BIENESTAR
7 PROCESO AL QUE PERTENECE GESTION ADMINISTRATIVA @ MGA-01 MANUAL DE FUNCIONES Ver Nueva.xlsx
8 CARGO SUPERIOR INMEDIATO SUBGERENTE
9 | CARGO(S) INFERIOR INMEDIATO NO APLICA
10 NIVEL DEL CARGO TACTICO 8 MGA-01 MANUAL DE FUNCIONES VerS xlsx
11
12 2. OBEJTIVO DEL CARGO
13 | Dirigir los procesos relacionados con la seleccién y formacién del nuevo talento humano, elaborando e implementando
14 herramientas para lograr un reclutamiento exitoso y el posterior desarrollo, gestién y control de los procesos de

capacitacion y los planes de bienestar, que fortalecen la adaptacion de los colaboradores a la cultura organizacional y el
15 entorno social de la empresa.
16
17 2. FUNCIONES DEL CARGO

Como lider es responsable de promover la armonia, responsabilidad, disciplina, eficiencia y oportunidad en el

1 |desarrollo de las funciones del Depagtan ento'a su cargg; planeando las labores diarias con su equipo de trabajo y
18 velando por el cumplimiento, bajo I3 m asw, ppocedimigptes irazgdos das politicas de la empresa y de calidad.

5 Ofrecer un trato amable y cordial a ')s_clie fess ny* Ixt*rarocuraldo ante todo mantener y favorecer las
19 relaciones laborales y el clima organizacional.
20 | 3 |Realizar informe, presentarlo y sustentarlo en los comités programados al cierre de cada mes.

i Conocer y cumplir el reglamento interno de trabajo, las politicas y la planeacion estratégica de la empresa, para poder
21 transmitir y hacer cumplir estos preceptos.

B Coordinar el proceso de induccién del personal de la empresa (Directrices, planeacion estratégica, induccion basica
27 sistema gestion calidad. entrega cronograma de induccién. oresentacion al personal de la emoresa.). v

< > = CoordSeleccion-FormacionyB  Coorc =+ + : 4« »

listo @ 5% Accesibilidad: es
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Anexo 11. Ejemplo Listados de asistencia

Ve A
<N
AlL-Invest 50 CLU?ED @gﬁ;‘ mg&ﬁ”

Fortalecimiento de Clusters en Colombia "

Proyecto financiado por
la Union Europea

~ - —- . A
U7 8 ) 2 T e e

A MALI A TORRES
g Y = ~ 29pm

IN DE DATOS: En virtud a lo estipulado en la ley Estatutaria 1581 de 2012 y en el Decreto 1377 de 2013, sobre proteccién de datos personales, la Cdmara de Comercio de Bucoromanga

manifiesta que posee politicas de de de sus inscritos. No ob. su funcién registral es piblica al igual que el tratamiento de la informacién; requiere contar con su aprobacién
para los casos expresa por parte del Titular de la “Conel del presente autorizo el de Jos datos publicas y privodos
suministrados para los fines que la Cémara de Comercio realiza en de sus fi porlaley; (1) én de estudios y () de ol Registro Unico
Empresarial y Social - RUES y a las demds entidades publicas que asi lo 3) de publicas o privadas para la d de cardcter i iturol y social.
(4) Anélisis de censo empresarial y de formalizacién. (5) Informes para las entit de cardcter que niveles de pi de datos. (6) Suministro de informacién

a terceros con fines de mercadeo. En todo caso y bajo ninguna circunstancia se hard entrega a terceros de informacién considerada sensible de llegarse a capturar en alguno de nuestros formularics, fisicos o virtuales”.
La Cémora de Comercio de Bucaramanga, recibird de forma verbal, fisica o virtual las solicitudes de cambio de informacion o supresion de fo misma, en el entendido que estos cambios no afectardn la informacion
aportada en su misién registral.  Cuclquier solicitud adicional serd atendida en los oficinas de la CCB Cra. 19 # 36 -20 piso 1 o a través del correo com. Los
requerimientos deberén estar dirigidos a la Vicepresidencia de Registro e Inmediacidn.

' LA Colug predisd [ Defous0  spesl hec qovoli@orpanoie e g
2 [N MRS TORES  [3TETR33S | DS Borroroed \natones dudesado@ | M0~
3 CPROLIVe PoLb @R 01AR. 40946 R 3C63 cc 3162837044 | phanna palaer %pqm&'rﬁhtbcs M‘

¢ | Dicatdo Anar M Aoy |  CCR 9 = L)
s BT (e 347363 |  TUTT sty 2o lopee @irTigob.or




Anexo 12. Ejemplo Ficha de Evaluacion Jornada

Bl.K:ARAMANG

(-

Mﬁ"‘ AL-Invest 50

CLUED

Fortalecimiento de Carster en Calombia

Ficha de Evaluacién de la Actividad para la Mipyme
VISITA A LAS EMPRESAS POR PARTE DE LOS GESTORES
2.1.3 MEJORA DE PROCESOS DE PRODUCCION, PRESTACION DE SERVICIOS E
IMPLANTACION DE NUEVAS TECNICAS Y TECNOLOGIAS EN MIPYMES IDENTIFICADAS
29 Y 30 DE NOVIEMBRE DE 2017
CAMARA DE COMERCIO DE BUCARAMANGA

1. Datos de identificacion de la empresa:

Empresa: presasiat

‘Persona de contacto: WeRvdaa: 5.5

Cargo: 6ERENTE

Direccién: BOQeEN SHA UNFASL - .92
Ciudad: GivoN Pais: | ddxones A
Teléfonos: 313 635524

E-mail:

2. Evaluacién de la actividad:

Le solicitamos califique del 1 al 5 (siendo 5 la calificacién més alta) cada uno de los siguientes puntos:

Servicio Puntuacién
1 2 3 5
Muy Baja | Baja | Regular Muy Alta
Satisfaccion general de los servicios brindados 3 (
Calidad de los expertos /
Importancia (utilidad) de la actividad para su empresa Y
Organizacion general de la actividad //
Desempefio de los organizadores {
¢Participaria nuevamente en un evento de este tipo?
s (7] No ]
Comentarios y sugerencias a los organizadores: m
Z /
del Programa AL-Invest 5.0.

Agradecemos su tiempo e importante participacioén en las activid

Firma:

Nombre: F an_¢

Fecha: -

244



245

Anexo 13. Ejemplos Fotos tomadas en Observacion Directa Empresa 1
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Anexo 14. Ejemplos Registro de Consultorias

CONSULTORIA % Aeen

Fortalecimiento de Clusters en Coiombig

Empresa: et Reuniéon N°: 1 |
Responsable: LINA MM (A 0ERLS | HEOE womcove | FECha u «vr cv ryy
Proyecto CLURED: Hs. Actividad: 9 |

TEMAS TRATADOS Y ACTIVIDADES REALIZADAS:

| INTROuccion, Delmiinciod € INWLo BE A Bec iy
2. Allhew D (As Revv p peceple PALA €L Puw B TRAGAO.

3 S Ay (As MeCAs | REOEPAR.
- Revctwialn i wl oy =

A QOmerG

4.9 (WTeelocuol poe PreE @ PisifenA Lewun 6BMER-

ACTIVIDADES PENDIENTES

| Qrecere PAW B TR ABAY.

2. Presputhelo A Pis FAR MK Y Goocerte 4 AvACh

€1 wumeehe 1,

o ;
3. ENVIo Y OiABMETLe W REcisTRo = Cowsamei A

Pot Qoteep QECOLAWD -

PROXIMA REUNION g )

Fecha: ...... .. / / H%/ p—
/ ~

EMPRESA ( j _":m._-———b' T
N - UNT)  _ouk Ui e
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Anexo 15. Plan de trabajo y Seguimiento

SEGUIMIENTO Fortalecimiento de Clusters en Colombia

Empres
a:
Asesor
CLURE
D Lina Maria Torres Barreto
Respon
sable:
Asesor
CLURE
D

Ayudant | Alberto Manuel Lépez
e (si
corresp
onde):

Inicio de
la
impleme
ntacion:
Fecha
del
informe XX
parcial
(real):
Fecha
del
informe XX Porcentaje de avance global al mes:

final
(real):

Porcent
Somee | % 2 | o |y
del plan:

54% | 62% | 80%

PLAN DE TRABAJO SEGUIMIENTO

Temade

. GESTION DE COSTOS Indicadores de impacto
mejora 1

Porcentaje del tiempo total de Situacion
implementacion destinada a este 60% AR Meta Situacion final
tema de mejora (estimacion): inicial
sinindicadoes
de costos Desarrollar
Indicado indicadores
rles de Gestion de costos de costos




impacto

Hoja
Kaizen

realizad
a:

NO
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Activida
des

Quincena

Ponder
acion
carga

de
trabajo
(debe
sumar
100%)

Porcentaje de avance al mes:

12

>
HFHEHEH|IDN

HHHH| w0

HEHHE

HHHH| 0

HHH HF| O
HHEHH| N
£ 3

HH HH*| ©

HHE H H|O=

HHEH HK| ==

¥

#VAL
OR!

#VALO
R

#V
AL
OR

#VA
LOR!

#V
ALO
R!

#VA
LOR

Actividad
1-
Determin
ar
importan
ciay
objetivo
de los
costos

5% 0%

0%

10
0%

100%

100
%

100
%

Actividad
2.
Capacita
ciéon
costos

Actividad
3-
Relevam
ietoy
clasificac
ion de
los
costos

Actividad
4 -
Costos
directos
e
indirecto
5

Actividad
5-
Calculo
de los
costos

dela
empresa

5% 0%

0%

10
0%

100%

100

100
%

Actividad
6 -
Andlisis
y
evaluaci
6nde los
costos

20% | 0%

0%

20
%

100%

100
%

100
%

Actividad
7 -
Creacion
de
herramie

15% | 0%

0%

0%

50%

100
%

100
%

10% | 0%

0%

0%

20%

80%

100
%

10% | 0%

0%

0%

0%

0%

60%

15% | 0%

0%

0%

0%

0%

60%




nta
apoyo a
gestion
ntacion 10% 0% 0% 0% | 0% 0% | 60%
de las
actividad
es
Actividad
9-
E’f‘;r;?: 10% | 0% 0% |0%| 0% | 0% | 60%
a
empresa
Ava
nce
- Tem
righesd ade| 0% | 0% 1/‘: 40% | 53% | 82%
mej
ora
1
GESTION DE INVENTARIOS Indicadores de impacto
Porcentaje del tiempo total de . .. . L.
implementacién destinada a este 40% S'.t uacion Meta Situacién
tema de mejora (estimacion): inicial final
Sin gestion de Gestion de
inventarios inventarios
Indi
cad
orle
Ze Gestion de inventarios
. Desarrollar
Ian;tp metodologia
. gestion
:oj inventarios |—
a
Kai
i |
O
real
iza
da:
Pon
der
acio
n
car
ga
de
Act Quincena trab Porcentaje de avance al mes:
ivid ajo
ade (de
s be
su
mar
100
%)
2/3|a|l5| 6 |7|8]0o|d|1]|] 1 2 3 |4 5 |8
0(1]2
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