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Resumen

La investigacion contemplé el desarrollo de un marco referencial, de gestion organizacional, que permitiera ser
aplicado a cualquier tipo de MiPymes del sector servicios de salud y que derivan en la mejora de los procesos
organizacionales y operativos de las empresas. Esta se apoy0 en la Cdmara de Comercio de Bucaramanga (CCB), el
Instituto Nacional de Tecnologia Industrial (INTI) y la Universidad de Santander (UDES). El estudio abordado en este
proyecto es de tipo descriptivo, su disefio es cualitativo. La investigacion inicio a fin de identificar tecnologias de
gestion. En la segunda fase, se disefid un marco referencial apoyado en tecnologias de gestion. Como tercera fase, se
validd la efectividad del marco referencial propuesto, a través de su aplicacion en dos empresas del sector de servicios
de salud y, finalmente, se socializaron los alcances y limitaciones del marco referencial propuesto, a partir de la
evaluacion del ejercicio realizado en las dos empresas.
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Abstract

The research included the development of a referential framework, for organizational management, that can be applied
to any type of healthcare services SMEs, resulting in the improvement of organizational and operational processes of
the companies. It was supported by Camara de Comercio de Bucaramanga (CCB), Instituto Nacional de Tecnologia
Industrial (INTI) and Universidad de Santander (UDES). The study addressed in this project is explanatory in nature.
Its design is experimental with a cross-sectional approach and employs deductive method. The research began by
identifying management technologies. In the second phase, a referential framework was designed based on
management technologies. As the third phase, the effectiveness of the proposed referential framework was validated
through its application in two healthcare services sector companies, and the scope and limitations of the proposed
referential framework were socialized based on the evaluation of the exercise conducted in the two companies.

Keywords: management technologies, health sector, referential framework, organizational management,
organizational processes, methodologies.
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Marco referencial de gestion organizacional mediado por tecnologia en empresas colombianas que operan en el sector

servicios de salud

Introduccion

Colombia es un pais cuyo tejido empresarial esta
constituido, en su mayoria, por empresas de pequefia
escala. Las pequefias empresas, que son definidas en
Colombia como aquellas cuyos empleados no superan
los 200 (Ministerio de Comercio Industria y Turismo,
[Mincit] 2018). Ademas, poseen activos totales de
hasta no mas de 30 000 salarios minimos mensuales
legales vigentes, y representan en la actualidad el
99,5% del parque empresarial colombiano (Murillo-
Lozano y Restrepo-Sanchez, 2016).

Dada la importancia que ellas representan en la
economia, estas empresas son la columna vertebral del
pais (Ardic et al., 2011). Son de mucha importancia al
permitirse  sostener el crecimiento econémico
colombiano a mediano y largo plazo. Estudios como
los realizados por Benzing et al. (2009) demuestran el
peso de las micro, pequefias y medianas empresas
(MiPymes), en relacién con el crecimiento del
producto interno bruto (PIB), con la generacion de
empleo, y su contribucidn con divisas para impulsar en
Colombia el crecimiento econémico.

Sin embargo, estas empresas poseen obstaculos: su
dimensién y los recursos propios de inversién, por
ejemplo, son limitantes que atentan contra la
productividad y su crecimiento. Con la poca
profundizacién financiera de la economia durante la
Gltima década, las MiPymes 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 (Vera y Vera,
2018).

En el Informe de competitividad global (2016-2017),
Colombia se situd en la posicion 108 (entre 138 paises)
(Vera y Vera, 2018). Ademas, las MiPymes de
industria 'y servicios reportaron una mayor
disminucién de los costos y margenes de operacion,
situacion estrechamente relacionada con la percepcion
econdmica general (Asociacion Nacional de
Instituciones Financieras [ANIF], 2020).

En ese sentido, la productividad debe convertirse en un
indicador crucial medido al interior de las empresas de
forma constante. A su vez, tiene que permitir que las
empresas se esfuercen por lograr la maxima eficiencia
y eficacia en cada uno de los procesos organizacionales
(Fundacién para la Educacion Superior y el Desarrollo
[Fedesarrollo], 2018).

En el caso de las empresas de servicios de salud, que
presentan una alta demanda, pero lamentablemente
limitaciones en sus capacidades y procesos, se
encuentran barreras en el acceso al servicio, en
problemas de calidad y oferta, asi como su sistema de
costos. El proceso de marketing, la gestion de

inventario junto con la cobertura, y un porcentaje de
demanda de usuarios no atendida, alcanza el 19%
(MINCIT, 2018). Esto 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 (CPC, 2015).

Este panorama impide que las MiPymes del sector
salud se enfrenten a los retos que les presenta en una
nueva economia mundial mas integrada e
interdependiente. Con el objetivo de aumentar sus
posibilidades de supervivencia y crecimiento, resulta
ilégico pensar que las empresas requieren de una
estructura organizativa mas sélida que permita un
crecimiento sostenido.

Considerando lo expuesto, es evidente que las
empresas requieren enfoques innovadores para generar
valor. En este contexto, se hace imperativa la
implementacion  de  estrategias  empresariales,
entendidas como un conjunto de movimientos y
acciones competitivas destinadas a atraer clientes,
fortalecer el desempefio, competir con éxito y alcanzar
los objetivos organizacionales, segun lo sefialado por
Riveros (2020)

A partir de lo anteriormente expuesto, esta
investigacion busco desarrollar un marco referencial
basado en la aplicacién de tecnologias de gestién,
apoyado con la experiencia y conocimiento del
Instituto Nacional de Tecnologia Industrial (INTI,
2000). Este  Gltimo  busca  impulsar la
internacionalizacion y la productividad de las
MiPymes de América Latina (Zamora, 2017).

Ademaés, este marco referencial fue implementado en
dos empresas del sector de salud, teniendo en cuenta
que las MiPymes poseen una estructura mucho menos
burocratica y por conveniencia méas plana. Cuentan
siempre con menos procedimientos 'y su
jerarquizacion, ayuda a la toma de decisiones de forma
rapida y, por ende, su capacidad de respuesta en el
mercado es inigualable (Candiya-Bongomin et al.,
2017).

Las MiPymes, ademas, poseen, segun Lavia-Lopez y
Hiebl (2015), una estructura interna menos densa que
permite la rapida adaptacion al cambio; segin lo
mencionado por Schweizer (2013), poseen unas
relaciones bastante activas con las partes interesadas,
fuentes de conocimiento de primera mano, y un clima
organizacional méas favorable conforme las relaciones
mas cercanas entre los colaboradores, los duefios y el
staff directivo (Franco-Angel y Urbano, 2019).

La pregunta de investigacion es: ;,como lograr mejoras
en la eficiencia de los procesos organizacionales y
operativos mediante la aplicacién de un marco
referencial de gestion mediado por tecnologia en
empresas del sector salud?
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La hipotesis formulada sugiere la necesidad de
examinar si la eficiencia en los procesos
organizacionales de las empresas del sector servicios
de salud experimenta mejoras a través de la aplicacién

de un marco referencial fundamentado en tecnologias
de gestion.

Con el prop6sito de alcanzar los objetivos planteados,
la investigacion se estructurd en torno a varias etapas.
En primer lugar, se llevd a cabo una exhaustiva
revision de la literatura para identificar las tecnologias
de gestidn que contribuyen a mejorar la eficiencia en
los procesos organizacionales de empresas del sector
servicios. Seguido a esto, se disefi6 un marco
referencial, con el objetivo de facilitar la
implementacion de dichas tecnologias en el contexto
colombiano. Luego, la validacion de la efectividad de
este marco referencial se llevd a cabo mediante su
aplicacion en dos empresas seleccionadas como casos
de estudio. Finalmente, se presentaron los resultados
obtenidos, destacando tanto los logros alcanzados
como las limitaciones identificadas durante el ejercicio
en las empresas caso de estudio.

Metodologia

Esta investigacion adoptd un enfoque descriptivo con
una orientacion cualitativa. La investigacion
descriptiva cualitativa, conforme a la metodologia
propuesta por Valle et al. (2022), tuvo como objetivo
brindar una vision basada en datos expresados a través
de palabras o ilustraciones en lugar de cantidades
numéricas. Dentro de un contexto natural, se buscé
revelar el significado del comportamiento mas alla de
su cuantificacion, centrandose especialmente en las
entrevistas realizadas en las empresas 1y 2..

Las empresas 1y 2 fueron escogidas por la Cdmara de
Comercio de Bucaramanga (CCB, 2022), que
proporciond un pool de empresas y socializaron esta
iniciativa. La escogencia de las empresas se hizo de
manera conjunta entre la Camara y la investigadora,
teniendo en cuenta que las empresas cumplieran con
los prerrequisitos propios del proceso.

La recoleccion de datos se realiz6 de manera continua
y con trabajo de campo. Esta investigacion implico la
seleccion de un evento que se estudiaria, que en este
caso fueron los procesos empresariales en bisqueda de
su optimizacion, la observacion y la interaccion con el
evento, del campo de estudio.
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A partir de la metodologia propuesta, el objetivo 1)
busc6 dar el conocimiento al investigador mediante el
analisis de la literatura. El objetivo 2) se elaboré una
propuesta de un marco referencial que permitié
diagnosticar a las empresas sobre su estado en
eficiencia de procesos operativos y organizacionales.

Este marco referencial se aprecia en la figura 1, el cual
en su esencia fue estructurado en cinco pasos, a saber,
presentar, conectar, diagnosticar, actuar y congelar.

En la presentacién, se compartié la informacion de
arranque del proyecto de forma concisa, pero efectiva
a las partes interesadas acerca del contexto del
proyecto, incluido el cronograma, el presupuesto, los
objetivos y alcances, las metas, los recursos necesarios,
al igual que la metodologia a implementar.

Habiendo realizado varios acercamientos presenciales
con las empresas, correspondié ejecutar la fase de
conexion. Esta se hizo mediante varias reuniones y
entrevistas con los directivos y personal en general.
Permitié observar y entender la operacién de las
empresas.

Seguidamente, mediante una herramienta tecnoldgica,
la fase de diagndstico permitid recopilar informacion
de perceptibilidad sobre la empresa y generar un
autodiagnostico en cinco areas estratégicas. Del
resultado de esta accién se obtuvieron los siguientes
gréaficos radar, utilizando como apoyo un software de
gestion, que permitid ser Util para visualizacién y
comparacion de variables y sobre los cuales se
formularon los escenarios de intervencién (figura 2-
figura 6).

Estos graficos representan el autodiagndstico (fase
conectar) realizado a la empresa 1 y empresa 2
respectivamente para las areas de administracion,
comercializacién, direccion, produccién, recursos
humanos.
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Figura 2 Figura 5
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Figura 4

Autodiagnéstico categoria de direccion - empresa 1

Para la empresa 1, y a partir del autodiagndstico, se
llega a la etapa de accién, en la cual se identificaron
dos areas importantes a intervenir 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.

Medicién/informacién

Para el caso de la empresa 2, se presentan los hallazgos
encontrados en torno a las cinco categorias principales:
administracion, comercializacion, direccion,
produccion y recursos humanos.

Necesidades Internas
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Figura 7 Figura 9
Autodiagnéstico categoria de administracion - Autodiagnéstico categoria de direccion - empresa 2
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Autodiagnostico categoria de produccién - empresa 2
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Figura 11
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A partir del autodiagnéstico anterior, para la empresa
2, y de acuerdo a la siguiente etapa, “actuar”, se
identifico la necesidad de implementar una tecnologia
de gestién en el &rea de talento humano, toda vez se
concluyd la incidencia en retrasos y seleccién erronea
del personal. Esto repercute directamente en la
eficiencia de las diversas areas de la empresa. Ademas,
tiene consecuencias graves para la continuidad y el
desarrollo de las funciones de esta: mal ambiente
laboral, desconocimiento de las funciones propias del
cargo y disminucion de la productividad.

Finalmente, tanto para la empresa 1 y empresa 2 se
adelanté la fase de la metodologia, denominada
“congelar”, en la cual se socializaron los cambios
propios, se hicieron recomendaciones y se entregaron
los hallazgos y resultados a la empresa 1 y empresa 2
respectivamente.

El objetivo 3) permitid elaborar un plan de acciény la
meta 4), implementar las mejoras del marco referencial
propuesto a partir de la evaluacién del ejercicio
realizado en las dos empresas caso de estudio.

Para la empresa 1, por cada area (costos e inventarios)
se elabor6 un plan de accién, considerando
actividades, cronograma, responsables, indicadores y
seguimiento respectivos. En la tabla 1 se muestra el
plan de trabajo para la tecnologia de gestion
implementada en el &rea de inventarios. Esta es un area
donde se logra poner en marcha un plan de control del
inventario y obtener anticipadamente una orden de
compra. Esto con el fin de no incurrir en falta de
insumos o que estos lleguen al punto de sobrepasar la
fecha de vencimiento perdiéndose el producto. Estos
planes contaron con la mediacién de la tecnologia al

utilizar un software de apoyo que permitié el control
de costos e inventarios respetivamente. Este desarrollo
fue entregado a satisfaccion a la empresa 1 y puesto en
marcha hasta la fecha.

El desarrollo fue guiado por un sistema digital de
almacenamiento primeras entrar, primeras salir
(PEPS). De esta manera, dio una rotacién idénea y
controlada de los insumos adquiridos (Veladzquez-
Gbmez, 2012).

Tabla 1

Plan de trabajo y seguimiento empresa 1. Gestién de
inventarios

Tema de mejora 2 GESTION DE INVENTARIOS ‘

Porcenaye tel lempo lotal de implementacion desnada a ¢sle 1ema Ge mejora (esTmacion T o ]

iojs Kaaen reslizads: |

| Quincena
Actividades 2 [ 3[4 6 [ 7 [ 8 9 [0 [ 1 [ 12

Visttas de INT

Indicadores de impacto

Situacién inicial Meta Situacién final

Desarroliar mefodologia gestion

Gestion de inventarios
inventarios

Sin gestion de inventarios

Ponderacion carga Porcentaje de avance al mes:

de trabajo (debe 1 2 3 4 5 6
sumar 100%) 27/1 2412 243 2114 195 16%
5% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

5% 20% 40% 80% 100% 100% 100%

15% 0% 40% 40% 90% 90% 90%

10% 0% 0% 30% 70% 70% 70%

10% 0% 0% 30% 70% 70% 70%

20% 0% 0% 30% 70% 70% 70%

15% 0% 0% 30% 70% 70% 70%

10% 0% 0% 30% 70% 70% 70%

10% 0% 0% 30% 70% 70% 70%
Avance mﬂf;; 6% 13% 38% 76% 76% 76%

PLAN DE TRABAJO Y SEGUIMIENTO

Empresa [Empresa 1
Asesor CLURED Resporsable: [
Asesor CLURED Ayudante WH

Inicio de la implementacion: | 51372018
Facha del informa parcial (real): | 5672018
Fecha del informe final (real): | 5102018

(I B P

Porcentaje de avance del plan: 80% |

Porcentaje de avance global al mes:
1 I 2 3 I 4 I 5 I A
2% | 5% | 23% | 54% | 62% | 80%

En términos de la empresa 2, los cambios que se
consideraron consistieron en la elaboracion del manual
de funciones y de los perfiles de cargo de todos los
empleados. Esta estrategia no solo incide en la
organizacion y mejora del area de talento humano,
también repercute en la productividad, efectividad y
eficacia del trabajo (Marecos de Martinez, 2020).

En total se elaboraron los perfiles de 76 cargos,
organizados en 17 éareas y 8 procesos. Esta
construccién se apoyd en una herramienta tecnolégica
de tipo Excel y cuadros dinamicos que permitieron el
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rapido acceso a la informacion, simplificacion y total
entendimiento de los perfiles y cargos, asi como la

centralizacion de la informacién, creando valor
afiadido a la empresa 2.

Para llevar a cabo el plan de accién que permite la
implementacion de la tecnologia propuesta, se creo la
tabla 2 para la accién: gestién del talento humano.

Tabla 2

Plan de trabajo y seguimiento empresa 2. Gestion de
talento humano

PLAN DE TRABAJO

Ik cadionies s impacio: | Ressmicitn caraoe |

1

I Quincena

ATz [a[a[s[se |7 [a[a[w[ule
s | 1 | 2m v

i

SEGUIMIENTO

Indicadores de impacto

Situacién inicial Meta Situacion final

Cartjos por deirir Redetricién modzlo de cerons Nuga modelo cares

. Porcentae de avance al mes:
Fondercicn carga 9

de irakjo (debe 1 2 3 4 5 6
sumer 100%) 24 P a5 256 237 EE
S% 0% 0% 100% 100%: 100% 100%
5% 0% 0% 100% 100%: 100% 100%
1% 0% 0% 20% 0% 100 100%
15% 0% 0% 0%, 0% 100% 100%
15% 0% 0% 0% 20% B80% 100%
16 0% 0% 0% 0% 0% BO0%
15% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
10% 0% 0% 0%, 0% 0% 0%
16 0% 0% 0% 0% 0% BO0%
Awance ;"‘:J'::f 0% 0% 1% 3% 5% 2%

Discusiéon

La revision de literatura permitié concluir que las
tecnologias de gestidn pueden ser de gran utilidad para
las empresas, pues estas ofrecen numerosas ventajas
mejorando la eficiencia, facilitando la toma de
decisiones, fomentando la colaboracion, optimizando
la gestion del talento y permitiendo la adaptacion al
cambio (Beck y Davenport, 2020; Christensen, 2022;
Erik-Brynjolfsson, 2013). La implementacion
adecuada de estas tecnologias puede marcar la
diferencia en el éxito y la competitividad de una
empresa en el mercado actual.

La implementacion de tecnologias de gestion ademas
puede ofrecer un ROI alto si se realiza adecuadamente
y se toman en cuenta factores como evaluacion de
costos y beneficios, tiempos de implementacién,
gestion en el cambio, y una adecuada actualizacion y
mantenimiento (Floyd, 2014).

Lina
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Ya sea en relacion con la medicién del ROI en
proyectos, transformacion empresarial, inteligencia
empresarial o toma de decisiones, una de las grandes
ventajas de las tecnologias novedosas es que son
la base de crecimiento de los negocios. De tal manera
que, si ofrecen un ROI bajo, debe de existir un
problema de implementacidn, asociado a capacitacion
del equipo de trabajo, poca idoneidad en las
herramientas seleccionadas (Eckerson, 2012), entre
otros.

Por otro lado, en esta investigacion, se propuso un
marco metodoldgico para implementar tecnologias de
gestion en empresas, en este caso, de servicios del
sector salud. Este marco se compuso de cinco fases
principales: presentar, conectar, diagnosticar, actuar y
congelar. De estas, se resalta la importancia de la etapa
del diagnéstico, con la cual se busca conocer el estado
general de la empresa, a traves de observacién externa
y con la finalidad de proponer acciones de mejora en
los temas maés relevantes.

Es importante tener en cuenta las limitaciones de la
implementaciéon de tecnologias de gestion en las
empresas, y abordarlas de manera proactiva. Una
planificacién cuidadosa, una comunicacion efectiva y
una gestion adecuada del cambio ayudaron a mitigar
estas limitaciones y maximizaron los beneficios de la
investigacion.

Los resultados de esta investigacion fueron
contrastados con autores como Markus y Rowe (2023),
guienes ofrecen una visién general de los desafios y las
estrategias para la gestion de la implementacién de
nuevas tecnologias en las organizaciones. También se
revisaron las contribuciones realizadas por Al-Mamary
et al. (2014).

Sin lugar a duda un estudio de tecnologias de gestion
bien realizado ofrece fortalezas en términos de
informacion y andlisis actualizada, en profundidad, en
perspectiva comparativa, con impactos medibles. Estas
fortalezas permiten a las empresas obtener una
comprension clara de como las tecnologias de gestion
pueden mejorar sus operaciones Yy resultados
comerciales.

Las tecnologias de gestion ofrecen ciertas limitaciones
comunes que deben tenerse en cuenta a la hora de su
implementacion. Las mismas estan relacionadas al
aumento de la dependencia tecnoldgica en su
funcionamiento diario, a los costos relacionados a su
implementacion y mantenimiento, a poder encontrar
en los empleados cierta resistencia al cambio, y sus
brechas en las habilidades para la implementacion.
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