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Resumen

El principal objetivo de este trabajo ha sido estudiar el efecto que genera en las
empresas la implementacion de los avances tecnologicos en los sistemas de gestion. Se
utilizaron como base de andlisis los acontecimientos historicos de la humanidad con
respecto a los progresos antes mencionados. Ademas, se utilizo la percepcion y experiencia
de vida de cada integrante del trabajo de investigacion con relacion a su ambito laboral y
profesional, aplicando el conocimiento obtenido de la practica diaria. Los resultados
obtenidos del andlisis de la problemadtica evidencian que los efectos son, en su mayoria,

positivos.

Palabras clave

Gestion del conocimiento - Trabajo colaborativo - Tecnologias de la informacion -

Comunicacién - Capacitacion

Introduccion

Como se mencion6 anteriormente en el resumen, el principal objetivo de este
trabajo ha sido estudiar el efecto que genera en las empresas la implementacion de los

avances tecnologicos en los sistemas de gestion.



El alcance que tiene el objeto de estudio fueron las tres empresas en las que los
participantes del Trabajo Final de Practica Profesional (TFPP) se encuentran en relacion de

dependencia actualmente.

Se eligio esta problematica debido a que hemos notado que, al trabajar en tres
empresas totalmente distintas en la actividad que desarrollan, cantidad de personas que las
componen, dimensiones estructurales diferenciadas, distincion de capitales que la
conforman, entre otras diferencias, a la hora de implementar un nuevo sistema, un cambio
de proceso o avance tecnologico de sistema gestion, los efectos que se generan en ellas

representan un hecho de gran relevancia en su vida cotidiana.

Generan un clima laboral muy distinto en cada institucion, el cual dependera del
tamaifo de éstas, la presion de los empleados que se resisten al cambio y la predisposicion
de los altos mandos (jefes) para motivar y acompafar la correcta implementacién del

proceso y/o avance tecnologico.

El andlisis se centro, principalmente, en los cambios ocurridos desde cuatro afios
atras  (2020) hasta la actualidad (2024), siendo el foco principal el sector

administrativo/contable.

Planteamiento del problema de la investigacion

El problema objeto de estudio es el efecto que generan en las empresas los avances

tecnologicos en los sistemas de gestion.



(Qué es lo que generan los avances tecnologicos? ;Qué se puede lograr con la
implementacion de esta clase de cambios? ;Son siempre bien aceptados por parte de los

empleados? ; Estan todas las partes interesadas de acuerdo?

Estas preguntas son algunas de las cuestiones que incentivaron a llevar adelante el
analisis e investigacion sobre los cambios que se presentan en sus respectivos trabajos en la

vida diaria.



Marco teorico

Gestion del conocimiento

En un principio, vamos a realizar una breve recorrida sobre el origen del concepto
de gestion del conocimiento, asi como de las ideas que han ido incorporando algunos

autores.

Hacia finales de los 70, los trabajos de Everett, Rogerts y Stafford sobre la difusion
de innovacion y de Thomas Allen sobre la informacion y transferencia de tecnologia, tratan
de explicar la creacion, difusion y uso del conocimiento dentro de las organizaciones. A
mediados de los 80, la importancia del conocimiento como un recurso competitivo estaba
clara, aunque la teoria econdmica clésica siguiera ignorando este concepto y la mayoria de
las organizaciones careciera de las estrategias y métodos para gestionarlo (Valhondo 2010,

p. 27).

Everett M. Rogers es un socidlogo que introdujo la primera version de la teoria de la
difusion de la innovacion en 1962, la cual tuvo varias ediciones siendo la ultima la
publicada en 2003. Esta teoria trata de explicar cudl es el proceso por el cual la innovacion
se comunica a la sociedad a través de diferentes canales. Segln la publicacion de José A.
Garcia Avilés (2020), Rogers en su teoria DOI (Difusion de la innovacion) establece cinco
etapas: Conocimiento, persuasion, decision, implementacion y confirmacion. En la primera
etapa, cada uno de los individuos quiere saber qué es la innovacion y como funciona. En las
siguientes etapas los individuos buscan informacion para reducir la incertidumbre sobre las

consecuencias de la innovacion, para en la etapa de la decision tomar los caminos para



adoptar esta nueva innovacion produciendo la aceptacion o el rechazo en la

implementacion.

Ademas, en la publicacion de José A. Garcia Avilés (2020), menciona que Roger en
su teoria clasifica a los miembros de un sistema social, basandose en el grado de que un
individuo adopta nuevas ideas antes que los otros miembros. Dentro del primer grupo
encontramos los innovadores, que son aquellos individuos que introducen la innovacion;
los adoptadores tempranos que son los primeros en ponerlo en practica; la mayoria
temprana, compuesta por un grupo de individuos que adoptan las innovaciones lo
suficientemente pronto. Luego tenemos la mayoria tardia, que la adoptan al tiempo y los

rezagados que son el ultimo grupo que adopta la innovacion.

El proceso de innovacion-decision es el proceso a través de que un individuo (u otra
unidad de toma de decisiones) pasa del primer conocimiento de una innovacion, a la
formacion de una actitud hacia la innovacidn, a una decision de adoptarla o rechazarla, a la
implementacion de la nueva idea y de la confirmacion de esta decision. Este proceso
consiste en unas series de acciones y elecciones a lo largo del tiempo a través de las cuales
un individuo o una organizacion evallia una nueva idea y decide si incorpora o no la nueva

idea a la practica (Roger, 1983, p. 163).

Roger en el mismo libro explica, cudles son las 5 etapas del proceso innovacion —

Decision.

El conocimiento ocurre cuando un individuo (u otra unidad de toma de decisiones)

estd expuesto a la existencia y ganancias de la innovacion. Cierta comprension de como
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funciona; Persuasion ocurre cuando un individuo (u otra unidad de toma de decisiones)
forma una actitud favorable o desfavorable hacia la innovacion; Decision ocurre cuando un
individuo (u otra persona encargada de tomar decisiones) participa en actividades que
conducen a la eleccion de adoptar o rechazar la innovacion; La implementacion ocurre
cuando un individuo (u otra unidad de toma de decisiones) pone en practica una
innovacion; La confirmacién ocurre cuando un individuo (u otra unidad de toma de
decisiones) busca reforzar una decision de innovacion ya tomada, pero puede revertir esta
decision previa si se expone a mensajes contradictorios sobre la innovacion (Roger, 1983,

p. 164).

También Roger en su teoria clasifica a los miembros de un sistema social, pero
antes de ver las caracteristicas de cada uno de estos grupos es importante que entendamos

lo que el autor afirma sobre el sistema social:

Un sistema social se define como un conjunto de unidades interrelacionadas que
participan en la resolucién conjunta de problemas para lograr un objetivo comun. Los
miembros o unidades de un sistema social pueden ser individuos, grupos informales,
organizaciones y/o subsistemas. El sistema analizado en una difusion de estudio puede
consistir en todos los campesinos de una aldea asidtica, escuelas secundarias en Wisconsin.
Cada unidad de un sistema social se puede distinguir de otras unidades. Todos los
miembros cooperan hasta el punto de resolver el problema comun para alcanzar un objetivo

comun (Roger, 1983, p. 164).



Por ultimo, vamos a ver, segun la teoria de la innovacion, cuales son los miembros

de un sistema social y que caracteristica posee cada uno.

Clasificacion Descripcion

Innovadores El innovador debe ser capaz de hacer frente al alto
grado de incertidumbre sobre una innovacion en el tiempo
que adopta el innovador. El valor mas destacado del
innovador es el espiritu aventurero. El o ella desea lo
arriesgado, lo imprudente, lo atrevido y lo arriesgado. El
innovador también debe estar dispuesto a aceptar un revés
ocasional cuando una de las nuevas ideas que adopta
resulta infructuosa, como inevitablemente sucede. Si bien
un innovador puede no ser respetado por los demads
miembros de un sistema social, el innovador juega un papel
importante en el proceso de difusion: el de lanzar la nueva
idea en el ambito social. Importando la innovacion desde
fuera del sistema. Por lo tanto, el innovador desempefia un
papel de guardian del flujo. de nuevas ideas en un sistema

social (Roger, 1983, p. 248).
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Primeros Usuarios

Esta categoria de adoptantes, mas que cualquier
otra, tiene el mayor grado de liderazgo de opinidn en la
mayoria de los sistemas sociales. Los adoptantes
potenciales recurren a los primeros en busca de
asesoramiento e informacion sobre la innovacion. El
adoptante es respetado por sus pares y es la encarnacion del
uso exitoso y discreto de nuevas ideas. Y el primero en
adoptarlo sabe que para continuar ganandose esta estima de
los colegas y mantener una posicion central en la estructura
de comunicacion del sistema, debe tomar decisiones de
innovacion juiciosas. Entonces, el papel de los primeros
adoptantes es disminuir la incertidumbre sobre una nueva
idea adaptandola, y luego, transmitir una evaluacion
subjetiva de la innovacion a sus pares mds cercanos.

mediante redes interpersonales (Roger, 1983, p. 249).

11




Mayoria temprana

La mayoria temprana adopta nuevas ideas justo
antes de ser miembro promedio de un sistema social. La
mayoria temprana interactia frecuentemente con sus
compaiieros, pero rara vez ocupan puestos de liderazgo. La
mayoria temprana se encuentra en una posicion Unica entre
los primeros y los relativamente tardios en adoptar
convirtiéndolos en un eslabon importante en el proceso de
difusion. Ellos proveen interconexion en las redes del
sistema. La mayoria temprana puede deliberar durante
algln tiempo antes de adoptar una nueva idea. Su periodo
de decision de innovacidn es relativamente mas largo que
el del innovador y el del primero en adoptar (Roger, 1983,

p. 249).

Mayoria Tardia

La mayoria tardia adopta nuevas ideas justo después
de que el miembro promedio de un sistema social. La
adopcidn puede ser tanto una necesidad econdmica como la
respuesta a las crecientes presiones de la red. Se acercan las
innovaciones con aire escéptico y cauteloso, y la ultima
mayoria no adopta hasta que la mayoria de los deméas en su
sistema social lo hayan hecho. El peso de las normas del

sistema debe definitivamente favorecer la innovacion antes
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de que la ultima mayoria esté convencida (Roger, 1983, pp.

249-250).

Rezagados

Los rezagados son los ultimos en un sistema social
en adoptar una innovacion. Ellos casi no poseen liderazgo
de opinioén. Son los mas localizados en su perspectiva de
todas las categorias de adoptantes. El punto de referencia
para los rezagados es el pasado. Sus decisiones a menudo
se hacen en términos de lo que se ha hecho en generaciones
anteriores y estos individuos interactian principalmente
con otros que también tienen valores relativamente
tradicionales. Cuando los rezagados finalmente adoptan
una innovacion, es posible que ya haya sido reemplazada

por otra idea mas reciente.

Que ya estan utilizando los innovadores. Los
rezagados tienden a ser francamente desconfiados de las
innovaciones y los agentes de cambio (Roger, 1983, p.

250).

Fuente: elaboracion propia.
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El siguiente autor que nos interesa es Stafford Beer, en su libro The Brain of the
firm (1972) establece el modelo de sistema viable, en donde compara una estructura
organizacional con las distintas funciones del cuerpo humano. Segin el autor existen tres
componentes fundamentales en cualquier sistema de control “Una configuracion de
entrada, una configuracion de salida y la red que conecta los dos que en el caso mas general

es el reticulo anastomotico” (Beer, 1972, p. 39).

Es importante comprender esta nocion de reticulo anastomotico, porque los
procesos de decision dentro de los cuerpos y dentro de las sociedades gerenciales funcionan
asi. Observamos que se recibe informacion, que se desencadenan acciones, detectamos los
canales afectivos y efectivos mediante los cuales cada uno de ellos funciona
respectivamente. Entonces es muy facil saltar al modelo de un circuito eléctrico e intentar
descubrir el sistema de conmutacion que subyace a los circuitos de toma de decisiones

intermedios (Beer, 1972, pp. 30-31)

En materia de decisidon menciona que tanto la neurona como el gestor tienen una
tarea realmente basica que realizar: decidir. En el caso de la neurona, se debe activar un
pulso, por el nervio de salida (el axon) o no. Para el directivo, la tarea fundamental es
también decir si o no. Es cierto que los directivos no se pasan la vida pronunciando estas
dos palabras; es posible que nunca las pronuncien. Sin embargo, esta es su tarea y las
sutilezas, los matices, ¢l podria sugerir y tal vez usted seria formas realmente complejas

socialmente de decir si o no. (Beer, 1972, p. 64)
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Stafford habla de construir un modelo de organizacion con cualquier sistema viable.
La empresa es algo organico, que pretende sobrevivir y por eso lo llamo un sistema viable.
Hay muchos ejemplos de este tipo de sistemas en la naturaleza. Sin embargo, en lugar de
utilizar cualquiera de ellos (que se sabe que funcionan) como modelos de la empresa,
intentamos utilizar organigramas que en realidad son dispositivos para repartir culpas
cuando algo sale mal. Especifican la responsabilidad en la cadena de mando, en lugar de en

la maquinaria que hace funcionar la empresa (Beer, 1972, p. 75).

Los modelos son mas que analogias; estdn destinados a revelar la estructura clave
del sistema bajo estudio. Asi que, si queremos entender los principios de viabilidad, sera
mejor que utilicemos como modelo un sistema que se sabe que es viable, y es por eso que
la segunda parte se embarca en una explicacion de la forma en que el cuerpo humano esta
organizado y controlado por sus seres queridos. sistema nervioso. Podriamos haber
utilizado otro sistema viable como la ameba o toda una sociedad animal como modelo. El
resultado es el mismo, como debe ser si la viabilidad como tal tiene sus propias leyes y

consagra sus propios principios (como sostienen los cibernéticos) (Beer, 1972, p. 75)

El tema de la autonomia. Si una division de la empresa fuera real y verdaderamente
autonoma, no seria parte de la empresa en absoluto. Del mismo modo, si el corazén o el
higado fueran reales y verdaderamente auténomos, podrian decidir renegar del cuerpo. Por
otra parte, si el corazén y el higado no fueran mas o menos autdnomos, tendriamos que
acordarnos de decirles qué hacer todo el tiempo y estariamos muertos en diez minutos. Del
mismo modo, si una divisiéon de la empresa no es mas o menos auténoma, el consejo

principal tiene que gestionar directamente, lo cual es igualmente imposible. Ademas, el
15



personal de la division dimitird (Beer, 1972, p. 76). Por ultimo, vamos a revisar de qué se
componen cada uno de los cinco sistemas que establece el autor en el modelo de sistema

viable.

Sistema uno

El primer sistema en el modelo es conocido como el de Implementacion. Este
cuenta con las actividades primarias de la organizacion. Es responsable de la elaboracion de
los productos o servicios declarados en la identidad de la compafiia. Son el centro de la
recursividad del sistema y es reconocido como un conjunto de sistemas (operativos)

contenidos en el sistema en foco (Gil & Espejo, 1997, p. 3).

Dentro de este sistema es importante estudiar el sistema en foco; para esto, es
necesario tener en cuenta todas las actividades administrativas necesarias para que este
sistema funcione, las operaciones relevantes que producen el sistema y sus interacciones
entre ellos, asi como el entorno en el que se encuentran. El administrador de este sistema en
foco no es responsable de mantener la variedad generada por cualquiera de los subsistemas
pertenecientes a este Sistema Uno. Por su lado, el administrador del Sistema Uno esta
encargado de conducir las operaciones segiin programas, planes y acuerdos acordados con
el administrador del sistema en foco. En este canal de comunicaciéon se encuentran los
amplificadores de complejidad para manejar la variedad de operaciones logrando la

homeostasis necesaria en este proceso. (Bastilla y Murillo, 2013, pp. 16-17).

Sistema dos

16



Como segundo sistema se cuenta con la parte de Coordinacion de la compaiia.
“Este se encarga de garantizar la alineacion de objetivos de la organizacién para generar
valor y de las actividades primarias de esta” (Gil & Espejo, 1997, p. 3). Es decir, producir
el equilibrio entre las distintas partes del modelo para encaminar la produccion a las metas

previamente establecidas.

La mecanica del sistema dos se encuentra en la interconexion de los centros
regulatorios divisionales, y en los centros regulatorios corporativos, y en el centro
regulatorio corporativo. Por lo tanto, seria correcto, e incluso 1til, pensar en el sistema dos

como una interfaz elaborada entre los sistemas uno y tres (Beer, 1972, p. 172).

Se explico detalladamente la necesidad de un sistema dos como el Uinico medio para
evitar oscilaciones incontroladas entre las divisiones. Consideremos ahora exactamente
como funciona esto. Un ejemplo de cualquier tipo de operacion servird, ya que todas las
operaciones se miden y monitorean en términos de indices de logro. Supongamos que la
division b recibe una materia prima de la divisidon a que es, para a, un producto terminado.

(Beer, 1972, p. 173).

Sistema tres

“Aqui se encuentra el nivel mas alto de gestion autondmica, y el nivel mas bajo de
gestion corporativa. Su funcidn es principalmente regir la estabilidad del ambiente interno

de la organizacion” (Beer, 1972, pp. 175-176).
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Hay tres tipos de sistemas de informacion que convergen en el sistema tres. El
primero pertenece al eje de mando vertical. El sistema tres es parte de la gestion corporativa
y, por tanto, un transmisor de politicas e instrucciones especiales a la division. También es
un receptor de informacion sobre el entorno interno, que maneja de tres maneras: Uno:
como controlador metasistémico hacia abajo, Dos: como filtro superior de novedades
somaticas hacia arriba y Tres: como algedonico. En segundo lugar, el sistema tres es el
unico receptor de informacion filtrada hacia arriba desde el sistema dos; se acaba de
analizar la mecanica de este proceso. En tercer lugar, el sistema tres maneja los circuitos de
informacion parasimpaticos que son antitéticos a los de los circuitos simpaticos (sistema

dos). (Beer, 1972, p. 176).

Sistema cuatro

El sistema cuatro el autor lo definird de la siguiente manera: “Es el conjunto de
actividades, quizd diseminadas, que alimentan el nivel mas alto de toma de decisiones.
Entonces podemos decir que el sistema cuatro debe contener un modelo de corporacion”

(Beer, 1985, p. 183).

Dentro de este sistema podemos encontrar la inteligencia, cuya funcion es el vinculo
bidireccional entre la actividad primaria (es decir, Sistema Viable) y su entorno externo. La
inteligencia es fundamental para la adaptabilidad; en primer lugar, proporciona a la
actividad principal retroalimentacién continua sobre las condiciones del mercado, los
cambios tecnologicos y todos los factores externos que probablemente sean relevantes en el

futuro. En segundo lugar, proyecta la identidad y el mensaje de la organizacion en su
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entorno. Estos bucles deben funcionar en equilibrio, para evitar sobrecargar el sistema con
un pantano de datos de investigacion externos sin la capacidad de interpretar y actuar sobre
esos datos; o el riesgo alternativo de comunicarse hacia el exterior de manera fuerte, sin
tener los medios correspondientes para escuchar la retroalimentacion del mercado. (Gil &

Espejo, 1997, p. 4).

Por tultimo, debemos tener en cuenta que el modelo utilizado en el sistema cuatro
facilita el examen de los planes corporativos en una base de tiempo indefinida que invalida
tantos modelos estaticos de la economia corporativa. Porque no hay fechas cruciales en el
desarrollo de la empresa, salvo las especificadas por convencion. Es triste ver todo el
proceso de adaptacion corporativa encaminado a las cuentas anuales puramente
convencionales y al discurso del presidente. Consideremos, por ejemplo, la marcada
diferencia que seguramente existird entre las constantes de tiempo de los tres canales de
inversion (mejora del producto, innovacién y mejor desempefio). En segundo lugar, bien
puede haber una respuesta de salida lenta (constante de tiempo prolongada) a ciertos tipos
de entradas que varian rapidamente, debido a las complejidades del sistema total que
amortiguan las oscilaciones iniciales. También puede haber amplificadores en el sistema
que aumentan la amplitud de las oscilaciones peligrosas que deberian amortiguarse. Es
tarea del sistema cuatro estudiar todos estos fenomenos a través de sus modelos, y también
debe monitorear la accion magica como si fuera en si misma un generador de oscilacion.
Por una parte, un sistema de este tipo es seguro. El objetivo de control de una respuesta
constante, que implica una obtencion constante de beneficios y un crecimiento constante,

solo puede alcanzarse de forma relativa. (Beer, 1985, p. 187).
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Sistema cinco

El sistema cinco es la formulacion de politicas esta funcion es por definicion de baja
variedad (en comparacion con la complejidad del resto de la unidad organizativa y la
complejidad atin mayor del entorno circundante); por lo tanto, debe ser muy selectivo en la
informacion que recibe. Esta selectividad es lograda en gran medida a través de las

actividades e interacciones de los Servicios de Inteligencia y Control. (Gil & Espejo, 1997,

p. 4).

Las funciones principales de la Politica son proporcionar claridad sobre la direccion
general, los valores y proposito de la unidad organizacional; y disefiar, al mas alto nivel, las
condiciones para la eficacia de la organizacion. Las decisiones que toma la funcidon de
Politicas son pocas y lejanas entre si y constituyen, en general, un control final de cordura
contra la direccion, los valores y proposito después de extensos debates y decisiones que se
han llevado a cabo dentro y entre las funciones de Inteligencia y Control. (Gil & Espejo,

1997, p. 5).

El siguiente trabajo que nos interesa es el que realizO Thomas Allen en su libro
“Managing the flow of scientific and technological information” cuenta que, hasta hace
poco, se suponia que el vehiculo normal para la comunicacidon cientifica era un articulo
cientifico formalmente publicado en una revista especializada. La evidencia reciente
muestra que el sistema de revistas ha sido reemplazado en parte por un intercambio menos
formal en un frente de investigacion del conocimiento. Dificilmente se puede negar que

esto sea cierto, pero sigue existiendo una dependencia bastante sustancial para obtener
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informacion no so6lo de las revistas sino, sobre todo, de los libros de texto (Allen, 1966, p.

100).

Ademas, el autor Allen en su libro menciona un ejemplo donde explica que la
transferencia de tecnologia es utilizada para llenar vacios, refiriéndose a lo siguiente: El
avance de la tecnologia depende de la bisqueda de ciencia que colme lagunas. Asi, cuando
la conexion entre ciencia y tecnologia es de esa naturaleza, se produce un poco retraso en la
transferencia de informacion. La comunicacion es rapida y directa, y se evitan los largos
retrasos del proceso de transferencia normal. El proceso de transferencia desde la ciencia
que llena vacios puede acelerarse atin mas mediante la inclusion en el equipo de desarrollo
tecnologico de antiguos cientificos o personas cuya formacion fue en ciencias. Las ventajas
de esta estrategia quedaron claramente demostradas durante la Segunda Guerra Mundial,
cuando muchos cientificos se convirtieron, al menos temporalmente, en ingenieros y fueron
muy eficaces a la hora de implementar el resultado de la investigacion fundamental (Allen,

1966, p. 105).

Antes de entrar de lleno en el estudio realizado por el autor sobre el grado de
utilizacion de los canales de informacion hay que tener en cuenta que los datos provinieron
de 22 proyectos. Los tres tipos de data (mensaje recibido, tiempo asignado y especifica
literatura de referencia) fueron obtenidos solo en 7 proyectos. El resto de los 15 proveia
informacion de dos tipos, pero no de tres. Por ejemplo, en algunos proyectos el dato en
forma de mensaje recibido y tiempo alocado fue obtenido, pero no de especifica literatura

de referencia (Allen, 1966, p. 113).
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El autor inicia el estudio con el tiempo de locacién entendiéndose como “La
cantidad de tiempo que el ingeniero consume en el trabajo en varias categorias” (Allen,
1966, 24). A su vez el Tiempo de locacion fue obtenido sobre ingenieros solo en 12 de los
22 proyectos estudiados Estos 12 proyectos estaban mas asociados a la produccion, por lo
tanto, El ingeniero se espera que pase mas tiempo configurando y realizando pruebas en el
sistema y negociacion de la fabricacion real y menos tiempo en reuniones informativas y

analisis (Allen, 1966, p. 117).

El primer resultado de su proyecto se puede visualizar en la tabla 2-2 que muestra el
tiempo asignado que los ingenieros de los doce proyectos consumen al menos un noventa y
cinco por ciento de su tiempo en reuniones y procesando informacion técnica. La
recopilacion de informacion real representa alrededor del diecisiete por ciento del tiempo
del ingeniero, y eventualmente se divide entre la literatura y la comunicacion oral (Allen,

1966, p. 118).
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Tabla 2-2 asignacion de tiempo entre cuatro actividades como porcentaje del tiempo

total informado (doce proyectos de desarrollo)

percent of total time

allocated

four higher- four lower-

Channel total for 12 rated proj- rated proj-
development ects ects
analytic design 77.30% 77.90 T1.%0
literature use 7.88 5.02 5.32
oral communication 8.46 8.86 T-32
total commnication 16.43 13.86 13.43
other activity 6.27 8.24 15.71
total time reported (man-hours) 20,185 6,566 7,975

Fuente: Allen, 1966, p. 118.

Comparando el comportamiento de los ingenieros con los cientificos del proyecto
de transferencia de modulacion, podemos evidenciar que ellos pasan como mucho la mitad
del tiempo en comunicacion, con casi tanto tiempo dedicado al componente oral, pero
menos de la mitad al escrito. Como recordard, el cientifico dedicd dos tercios de su tiempo
a recopilar informacion en fuentes escritas y el tercio restante en fuentes orales. La
literatura entonces, al menos desde el aspecto del tiempo total invertido en un proyecto,
parece ser un cambio menos importante para el ingeniero que para el cientifico. Por otro
lado, los ingenieros dedican alrededor del ocho por ciento de su tiempo a leer, y un
componente tan grande como el ocho por ciento del tiempo de un ingeniero no es trivial.

(Allen, 1966, pp. 118-119).
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Cuando se consideran todas las funciones de resolucion de problemas (tabla 2-3), la
literatura formal proporciona el cuatro por ciento de todos los mensajes recibidos. Incluso
excluyendo aquellos mensajes que se originan dentro del propio solucionador del problema
(experiencia previa, analisis y experimentacion), la literatura representa solo el 8,5 por
ciento de los mensajes generados externamente, en comparacion bastante pobre con el 63
por ciento proporcionado por fuentes orales. También en este caso llama la atencion la
comparacion con los resultados del proyecto de transferencia de modulacion. En ese caso,
la literatura proporciond el 82 por ciento de los mensajes, mientras que el canal oral
proporciond so6lo el 13 por ciento. Para la importante funcion de generar candidatos a
soluciones alternativas, las fuentes orales vuelven a ser dominantes (tabla 2-4),
proporcionando el 35 por ciento de los mensajes en comparacion con menos del diez por

ciento de la literatura (Allen, 1966, p. 121).
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Tabla 2-3 Relacion de la funcion de resolucion de problemas con el canal de

informacion (cuatro proyectos de desarrollo)

Information Channel

written oral previous analysis and
Function sources sources customer experience experimentation

generate alternative

approach to suoproblem 2.5% 25.4% 33.9% 12.7% 25.4%

or expand existing ap- (3) (30) (ko) (15) (30)

proach

reject alternative 0 26.5 1.5 10.3 61.8

approach (18) (1) (1) (42)

generate criteria

against which com- 2.8 31.0 8.5 4.2 53.6

peting approaches (2) (22) (6) (3) (38)

are to be measured

set limits of ac-

ceptability for each 3.5 39.1 6.9 4.6 6.0

eriterion or modify (2) (3%) (6) (&) (ko)

existing limits

decide vhether to mod-

ify eriteria or gener- 0 9.1 2.1 9.1 72.8

ate new alternatives (1) (1) (1) (8)

test alternative ap-

pf“zaCh a;mst crif 8.5 20.8 2.8 1.9 66.0

terial dimggions (9) (22) (3) (2) (70)
total 3.T% 27.6% 12.4% 'r.o-g, 49.5%

(171) (227) (57) (32 (228)

Fuente: Allen, 1966, p. 123.
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Tabla 2-4 Fuentes de mensajes que resultan en alternativas consideradas durante

diecisiete proyectos de desarrollo.

e ———

number of percent of
channel messages received total
literature 23 7.5%
oral sources 249 35-3
customer 132 8.7
previous experience 56 7.9
analysis and experimentetion 216 30.6

Fuente Allen, 1966, p. 124.

Para continuar con el analisis también realiz6 una ratio, del porcentaje entre

mensaje recibidos y aceptados provenientes de los diferentes canales en la tabla 2-5.
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Table 2-5: Mensajes recibidos y mensajes aceptados por los ingenieros en funcion

del canal de informacion (ocho conjuntos paralelos de 17 proyectos de desarrollo).

messages messages acceptance

channel received accepted ratio
literature 53 21 0.h4o
oral sources 249 109 0.h4
customzy i32 41 0.31
~ersonal expericnce 56 17 0.30
analysis and experimentation 216 T2 0.33
unknown 60 6 -

The differences between acceptance ratios for the following channels arve
statistically significant at the 0.05 level (2-tailed):

Between oral sources and customer

Between oral sources and analysis and experimentation

Fuente: Allen, 1966, p. 124.

En la tabla anterior observamos el recuento de frecuencia total de los mensajes
recibidos y aceptados de cada cinco canales. No se pudieron atribuir sesenta alternativas a
un canal, ya sea por la falta de disponibilidad del ingeniero experto para la entrevista o por

la imposibilidad de obtener esta informacion durante la entrevista (Allen, 1966, p. 128).

El analisis del procedimiento ha demostrado que los ingenieros hacen un mayor uso
de los canales orales que de los escritos. Este hecho ha quedado demostrado tanto midiendo
la cantidad de tiempo dedicado por los ingenieros a cada una de estas actividades a lo largo
de varios proyectos, como contando el nimero de mensajes de informacidén que recibieron a

través de cada canal (Allen, 1966, p. 131).

27



A pesar de la gran diferencia en el uso relativo, hasta ahora no hemos podido
detectar ninguna diferencia en el rendimiento de los dos medios. El canal oral muestra
consistentemente una ligera ventaja sobre los canales escritos, pero en ningun caso medido,
la diferencia fue lo suficientemente grande como para hacernos creer que no fue una
ocurrencia casual. Hay una razén para esto, pero es un poco prematuro entrar en ella, aparte
de decir que existen diferentes tipos de canales orales y escritos. Algunos tipos de canales

orales superan a los escritos, pero otros no (Allen, 1966, p. 132).

Para doce proyectos de desarrollo, se pidio a los ingenieros que indican referencias
bibliograficas especificas y registraron en codigo los medios por los cuales se adquiri6 la
literatura y la funcidon que cumplia. En la tabla 2-6 se compara el uso relativo de literatura
formal (publicada formalmente en el dominio publico) y literatura informal (inédita o de
publicacion restringida). El ingeniero promedio de nuestra muestra divide su uso de los
medios aproximadamente en partes iguales, con una ligera ventaja a favor de las
publicaciones informales. Dado que los informes de ingenieria suelen ser mucho mas
extensos que los articulos de revistas y dado que, como veremos, los libros se utilizan s6lo
brevemente para propositos especificos, el ingeniero dedica aproximadamente el doble de
tiempo por instancia de uso cuando lee informes, en comparacion con la literatura formal.
El resultado neto, naturalmente, es un gasto tres veces mayor de tiempo en informes

informales (Allen, 1966, pp. 133-134).
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Tabla 2-6: Uso relativo de literatura formal e informal por parte de Ingenieros

average
percentage number of

percentage of total man-hours

of instances man-hours per instance

formal literature
(books, journals, 45% 26% 1.5
periodicals, etc.)

informal literature
(unpublished reports) 25 Th 3.2

Fuente: Allen, 1966, p. 134.

Volviendo con lo escrito por Valhondo En 1989, se utilizé por primera vez la frase
gestion del conocimiento en el Iéxico de las empresas, un consorcio de compaiiias
americanas impuls6 la iniciativa para Gestion de los Knowledge Assets. Ademads, se
empezaron a publicar noticias sobre el tema en los periddicos econdémicos y se publicaron

los primeros libros sobre el tema (Valhondo, 2010, p. 28).

Por ultimo, a mediados de los 90, las iniciativas de gestion del conocimiento
estaban floreciendo, gracias, en parte, a Internet. Crece el numero de conferencias y
seminarios sobre gestion del conocimiento, asi como las organizaciones enfocadas hacia la
gestion de los recursos de conocimiento explicitos y tacitos para lograr ventajas
competitivas. En 1994 el International Knowledgee Managment Netwoork, publico los

resultados de un estudio sobre gestion del conocimiento en las empresas europeas, y la
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Comunidad Europea empez6 a ofrecer un fondo para los proyectos relacionados con

Knowledge Managment a través del programa ESPRIT de 1995 (Valhondo, 2010, p. 29).

Para cerrar la historia sobre el origen, vamos a hacer una resefia de los autores

modernos mas representativos:

Autores Aporte a la gestion del conocimiento
Michael El principal aporte que realizé Polanyi fue que al momento
Polanyi de llevar a cabo cualquier actividad. Intervienen dos dimensiones

de conocimiento: Conocimiento sobre el objeto o fendmeno que
observamos llamado Conocimiento focal y conocimiento utilizado
como instrumento o herramienta para manejar o mejorar la
interpretacion de lo observado. (Valhondo 2010, p 29-30) Otro
concepto que introduce es la tradicion, entendiéndose como “un
sistema de valores fuera del individuo describe como se transfiere

el conocimiento en un contexto social” (Valhondo, 2010, p. 31).

Peter Introduce un concepto, Knowledge Workers.Compuesto
Drucker por aquellos “individuos que dan mas valor a los productos y
servicios de una compaifiia aplicando su conocimiento profesional
previamente adquirido a su trabajo” (Valhondo 2010, p32). A su
vez considera que “estos empleados deberian tratarse como activos

fijos de la compafiia y deberia cuidarse en lugar de controlarse”
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(Valhondo, 2010, p. 32).

Peter Senge

Este autor aporta el concepto de Learning Organization. Se
definen “como las organizaciones en la que los empleados
desarrollan la capacidad de crear resultados y proporcionan nuevas
formas de pensar, entendiendo la empresa como un proyecto
comun y los empleados estan continuamente aprendiendo a

aprender” (Valhondo, 2010, p. 33).

Sveiby Es un autor que: “Dedicé su amplia carrera profesional a
impulsar la gestion del conocimiento, con una vision practica en
lugar de teodrica. Que le ha permitido desarrollar herramientas para
la gestion y medicion de este” (Valhondo, 2010, p. 40).

Ikujiro Ambos autores realizaron varios escritos juntos. En uno de

Nonaka y Hirotaka

Takeuchi

ellos abordan el conocimiento tacito y explicito. Ellos dicen que el
conocimiento tacito expresado por Polayni se asocia a la
experiencia y es dificil de medir y explicar. Mientras que el
conocimiento explicito es definido como formal, por ejemplo, las
especificaciones de productos, féormulas cientificas. El proceso de
creacion de conocimiento se basa en la interaccion del

conocimiento tacito y explicito dentro de un marco organizacional
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y temporal (Valhondo, 2010, p. 36). Ademads, los mismos
establecieron el espiral de conocimiento, donde muestra la
explicacion de como se produce los 4 tipos de interacciones entre

el conocimiento tacito y el explicito (Valhondo, 2010, p. 37).

Davenport La obra principal de este autor es Working Knowledge,
centrada en mostrar una vision practica de la gestion del
conocimiento. Asi, dedica especial atencion a la distincion entre
datos, informacién y conocimiento, tratando de mostrar como se
produce el transito de datos a informacion y de informaciéon a
conocimiento, mediante un mecanismo de adicion de valor, que lo

hace evolucionar. (Valhondo, 2010, p. 41).

Fuente: elaboracién propia.

(Como se genera el conocimiento?

Los pasos para generar conocimiento se establecen en una secuencia ascendente en
donde: los datos producen informacion que requiere de la clasificacion y codificacion para
convertirse en conocimiento, que una vez que se produce la internalizacion, se crean
espacios concretos donde se pueden aplicar dichos conocimientos, teniendo como
consecuencia la accion y generacion de nuevos datos para la creacion de nuevos
conocimientos.
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Figura 1: la gestion del conocimiento y su funcion dentro de la organizacion.

Accidon

Internalizacion

4 Informacion

f Conocimiento

Datos

Fuente: Buitrago Farfan y Castrillon Garzon, 2006.

Ahora, hay que tener en cuenta que datos, informacién y conocimiento no son
intercambiables. El éxito de cada empresa es saber cudl de estos necesitamos, cuéles
tenemos, y que es posible hacer o no con cada uno. Comprender como pasar de uno al otro

es crucial para que el trabajo con el conocimiento sea exitoso.

Tal como establece Peluffo y Cataldan (2002) “el proceso de la gestion del

conocimiento se puede establecer en 6 etapas”.
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Etapa 1: Diagnostico inicial de la Gestion del Conocimiento

Se va a analizar el estado en que se encuentra el sistema de Gestion del
Conocimiento (de ahora en adelante, GC) al interior de la organizacion, con lo cual se van a
definir las necesidades de conocimiento y de gestion. Se pueden aplicar 3 tipos de
diagnosticos entre los cuales podemos encontrar los siguientes: 1 Mapa de Conocimiento
Organizacional, 2 Diagndstico de Practicas Habituales y, por ultimo, 3 Evaluacion de las

capacidades dinamicas de la organizacion.

Mapa de Conocimiento Organizacional

Dentro de este método lo que interesa principalmente es, ;Cuanto sabe de lo que
sabe?.

Y para eso se formularon las siguientes preguntas que permiten identificarlo.

A. Lo que sabe que sabe: El conocimiento que la organizacion sabe que conoce.

B. Lo que sabe que no sabe: El conocimiento que la organizacion requiere, pero

que sabe que no posee.

C. Lo que no sabe que sabe: El conocimiento que la organizacion posee y que no

esta siendo utilizado.

D. Lo que no sabe que no sabe: El conocimiento que la organizacion ignora que

no conoce.
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El porcentaje de conocimiento que se identifica en (a) corresponde al que estd o
podria estar siendo utilizado efectivamente para resolver problemas en el entorno del
diagnostico. El conocimiento identificado en (b) puede ser incorporado, identificando las
competencias requeridas y administrando los programas de aprendizaje adecuados. En el
caso del conocimiento que se asocia al grupo (c), las practicas de gestion del conocimiento
relacionadas con la identificacion, captura, almacenamiento y difusion permiten que este
recurso pueda ser utilizado y aprovechado por todos. El caso descrito en (d), requiere un
analisis exhaustivo para describir aquel conocimiento que falta o que se ha perdido (por
ejemplo, por pérdida de expertos), lo que permite definir las estrategias para su
recuperacion o incorporacion en la medida que siga siendo clave para el cumplimento de

los objetivos de la organizacion (Peluffo y Catalan, 2002, pp. 58-59).

Diagnéstico de practicas habituales

Se analizan los flujos de conocimiento y procesos desde el principio hasta el fin, es
decir desde el productor hasta el cliente, teniendo en cuenta los mecanismos de intercambio
que aseguran un aprendizaje permanente. A raiz de esto se realiza una matriz donde se

indican las expectativas de contar con estos conocimientos como, por ejemplo.

Figura 2: Matriz de expectativas de conocimiento

(a) Conocimiento Estratégico, imprescindible o *=  Grado optimo de alineacion
muy util cuya fuente existe y se puede utilizar
(b) Conocimiento Estratégico, imprescindible o =  Recurso que falta. Requiere adquisicion

muy util cuya fuente no existe

(c) Conocimiento sin valor, inGtil o escasamente *  Recurso Obsoleto. Requiere actualizacion,
util cuya fuente existe modificacion, depuracion, reconversion o
eliminacion
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Fuente: Peluffo y Catalan, 2002, p. 59.

Por ultimo, tenemos evaluacion de las capacidades, que tal como establece Peluffo y
Catalan (2002, p. 59) “El diagndstico basado en las capacidades dindmicas pretende en
definitiva evaluar la calidad del aprendizaje organizacional, midiendo el comportamiento

de los sistemas de gestion del conocimiento ya operativos™.

Etapa 2: Definicion de los objetivos del conocimiento

Los objetivos del conocimiento brindan una direccion a la gestion del conocimiento,
podemos encontrar tres tipos: A Objetivos de conocimiento normativo, relacionado con el
valor del conocimiento por parte de las organizaciones; B Objetivos estratégicos del
conocimiento, establece cual es el conocimiento clave para la organizacion y las
necesidades de conocimiento nuevo; C Objetivos de conocimiento operativo, estan

relacionados con la implementacion de la administracion del conocimiento.

Etapa 3: Produccion de conocimiento organizacional

Es la base para la produccién de procesos de aprendizaje organizacional, que
ademds produce la capacidad de poder adaptarse frente a los diferentes cambios en el

entorno que se desenvuelve la organizacion.

Etapa 4: Almacenaje y actualizacion

Una vez codificados los conocimientos, los mismos deben ser almacenados de tal

manera que cualquier usuario puede acceder al mismo cuando lo requiere.
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Etapa 5: Circulacion y utilizacion

Se trata de la generacion de espacios, donde se produzca la conversacion y el

intercambio adecuado de conocimiento, para que sea conocido por toda la organizacion.

Etapa 6: Medicion del desempeiio

Por ultimo, en esta etapa, se establecen indicadores para medir la eficiencia y
efectividad que se logra en los procesos principales que se han establecido en las etapas
anteriores, esto se hace para visualizar de qué forma la gestién del conocimiento produce

impactos en los resultados esperados de la organizacion.

Casos empresariales de la gestion del conocimiento

Para finalizar, vamos a ver algunos casos donde la implementacion de la gestion del

conocimiento produjo grandes beneficios para las distintas empresas:

° British Petroleum: La BP es una de las compaifiias petroleras con mayor
experiencia en la gestion del conocimiento. Este proceso inicia en 1994 como un programa
llamado “equipo de trabajo virtual”, en donde se compartian experiencias para que el
conocimiento se hiciera parte de la rutina de trabajo y mejorara el resultado de los negocios.
En esta compaiiia se presenta un desarrollo de la gestion del conocimiento con base en un
ciclo de proceso de aprendizaje: “antes”, “durante” y “después”. Ademas, cuenta con una
guia administrada por los empleados, que contiene informacién de 10.000 personas,

también tienen un sistema de video conferencia para que los funcionarios compartan el
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conocimiento y se desarrolla mediante guardianes del conocimiento, quienes se encargan de

difundir el conocimiento recién generado (Pavez 2001, p. 34).

° Microsoft: La aplicacion de este programa tuvo su base en el desarrollo de
una estructura de competencias. Lo que se realizé fue un ranking de empleados basado en
sus competencias. Esto se llevo a cabo mediante un sistema de competencias on-line, el
cual cuenta con una interfaz web para facilitar su acceso y que a su vez esta enlazado con
recursos educativos orientados a fortalecer las capacidades requeridas. Este sistema permite
conocer cuales son las habilidades de los trabajadores y si es necesario que los trabajadores
adquieran un nuevo conocimiento, se les puede asignar el requerimiento. (Pavez, 2001,

pp. 34-35).

° Hewlett Packard: Dentro de la empresa se realizaron una serie de proyectos
en torno a la Gestion del conocimiento, lo cual ayudé a visualizar el valor que se le estaba
dando a apoyar las redes informales de conocimiento. Esto llevd a establecer un plan
corporativo de homogeneizacion de plataformas, lenguajes y objetivos en torno al
conocimiento. Desde el inicio el objetivo fue fomentar el desarrollo de comunidades, donde
ademas se fomenta a la participacion de estas comunidades a través de un sistema de
incentivos, el cual consistia en millas de viaje disponibles a canje. Provocando un alto
grado de participacion, junto con un alto grado de calidad del conocimiento registrado.
Todo esto se realizd con la intencién de generar una red de expertos que pudieran proveer

de conocimiento a toda la compaiiia. (Pavez, 2001, p. 35).

° Ernst Young: Inici6 su programa de Gestion del conocimiento en 1994.

Desde ese entonces cuenta con un equipo de 300 personas alrededor del mundo. La
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orientacion estd enmarcada en compartir experiencias. Los consultores aprovechan lo que
aprenden sus pares al resolver determinados problemas de un cliente y aplican ese
conocimiento a problemas similares de otros clientes. Esto ocurre por ejemplo en la
instalaciéon de una solucion SAP. Las comunidades de intereses analizan lo aprendido y
publican lo mas relevante en Power Packs, que consiste en un contenedor que alberga todo
lo ultimo que un profesional debe saber para ejecutar su trabajo. Gracias a esta metodologia
entre 1993 y 1998, los resultados obtenidos crecieron més de un 300% (Pavez, 2001, pp.

35-36)

° Dow Chemical: Esta empresa inicia el camino a la Gestion de Capital
intelectual en 1993, su esfuerzo se centr6 en el redisefio de sus sistemas y procesos para
crear mayor valor, centrado especialmente en su cartera de 29.000 patentes. Gordon
Petarsh, quien liderd la iniciativa, formd un grupo de trabajo con el objeto de crear los
nuevos procesos de Gestion del capital intelectual. Los esfuerzos iniciales de Dow se
centraron en identificar las patentes, determinar cuales estaban ain activas y asignar la
responsabilidad financiera de estas a la unidad de negocio que pudiera hacerse cargo.
Primero se realiz6 una clasificacion donde cada unidad de negocio las clasificd en tres
categorias: En uso, por usar y sin uso. Luego se inici6 la etapa de desarrollo estratégico
donde se establecido como el conocimiento contribuird con el éxito de la compaiiia, en el
cual el grupo se enfoco en integrar la cartera de patentes con los objetivos de negocio para
maximizar su valor, lo cual permiti¢ establecer la diferencia entre la cartera necesitadas

para cumplir las expectativas estratégicas y la cartera actual. Este cambio produjo, segin
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Petarsh, una elevacion del 400% de las patentes y una disminucion de US$50 millones en

los niveles de imposiciones y otros costos. (Pavez, 2001, p. 36).

Historia de los Sistemas de Gestion

A través de la historia, los sistemas de gestion muestran como fueron
evolucionando a lo largo del tiempo y lo crucial que han sido para el desarrollo de la

humanidad, en el ambito comercial.

Todo comienza en la década de 1950, como sostiene Arnaldo Jimenez (2022) en su
articulo “Evolucién de los sistemas de gestion empresarial ERP” donde menciona que “los
origenes de los sistemas de gestion empresarial comenzaron a desarrollarse en Estados
Unidos durante la segunda guerra mundial, con el objetivo de apoyar la gestion de los
recursos materiales que demandaba el ejército. Llamaron MRPS (Material Requirements
Planning System), o sistema de planeacion de requerimientos de materiales” (Arnaldo

Jimenez, 2022).

En la década de 1960, ante el buen funcionamiento del MRPS, las empresas
comenzaron a utilizarlo para sus actividades comerciales, principalmente la manufactura,
tal como lo explica el autor antes mencionado en su articulo, “En la década de los 60, las
compafiias de manufactura retomaron la idea y MRPS con el fin de gestionar y racionalizar
sus inventarios y planificar el uso de recursos acorde a la demanda real de sus productos,
por lo que los MRPS evolucionan a MRP (Manufacturing Resource Planning)” (Arnaldo

Jimenez, 2022).
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Entre las décadas de 1970 a 1990, surgen los sistemas ERP (Enterprise Resource
Planning). Estos sistemas integran multiples funciones empresariales, en una sola
plataforma. Estos programas facilitaron actividades cruciales como la facturacion y el
seguimiento de cuentas por cobrar y pagar, permitiendo una mayor automatizacioén de los

procesos de gestion.

Las hojas de célculo electronicas, como Microsoft Excel, fueron fundamentales en
la automatizacion de gestion, al facilitar a los usuarios automatizar tareas como el registro
de transacciones y la creacion de informes especificos de cada éarea. Armaldo Jimenes

sostiene:

“Para la etapa de los 90, producto de la globalizacion, las empresas comenzaron a
requerir sistemas que apoyaran la gestion empresarial, integraran las partes del negocio,
promovieran la eficiencia operativa y sirvieran de soporte a aspectos criticos de la
administracion. La industria del software en un comienzo desarrolld aplicaciones para
integrar los distintos sistemas MRP I y MRP II, que afios mas tarde se transformaron en los
sistemas empresariales integrados, conocidos con ERP o sistema de planeacion de recursos

empresariales” (Arnaldo Jimenez, 2022).

La firma Terabyte, encargada de la producciéon y mantenimiento de software y
hardware, public6 un articulo llamado “;Qué es un ERP? - Origen y evolucion del software

de gestion” (2023) donde avala que:
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“Entre 1970 y 80, se desarrollan sistemas para gestionar la produccion y los
procesos de las empresas bajo el nombre de “Planificacion de requisitos materiales” o
MRP, y posteriormente llegd el sistema de planificacion de recursos manufactureros o la
segunda parte del MRP. En 1990, el MRP o ERP ya es funcional para controlar inventarios,

producciones, gestiones administrativas y RRHH” (Terabyte2003, 2023).

En la década de 2000, con el gran desarrollo de los ERP y la presencia de Internet,
los sistemas de gestion comenzaron a incorporarse y/o aplicarse a lo que se conoce como la
“nube”. Esto permitid a las empresas almacenar y acceder a sus datos en linea, es decir,
acceder a sus datos operativos, econdmicos y financieros en cualquier momento y desde
cualquier lugar con conexion a Internet. Ademds, gener6 una mayor flexibilidad en la

gestion y una mejor seguridad de los procesos.

Jimenez avala dicha informacion en su articulo, sosteniendo que “en el 2000,
Gartner' declara que el concepto ERP ya es un producto terminado. Se incluia software
basado en internet con acceso a tiempo real de la informacion y recursos de la empresa”

(Arnaldo Jimenez, 2022).

Hoy en dia, la inteligencia artificial y la automatizacion robotica de procesos (RPA)
estan permitiendo reducir significativamente los costos y una mayor automatizacion de los
procesos, un ejemplo claro es la revision de documentacion y la deteccion de errores

operativos. La automatizacion de procesos de gestion ha permitido a los usuarios centrarse

! Gartner Inc. es una empresa consultora y de investigacion de las tecnologias de la
informacion con sede en Stamford, Connecticut, Estados Unidos. https://www.gartner.es/es
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en tareas de mayor valor agregado, como el andlisis financiero y la planificacion
estratégica, tal como lo expresa Deloitte, una firma lider de servicios profesionales, en su
articulo “La Automatizacion Robotica de Procesos” (RPA, por sus siglas en inglés), donde
sostiene que “puede ayudar a mejorar la eficiencia y efectividad de las operaciones de
forma mas rapida y a un costo mas bajo que otras herramientas de automatizacion. El
interés y la actividad en RPA esta creciendo, en consecuencia, estamos viendo en forma
incremental como las implementaciones estan alcanzando una mayor escala siendo

utilizadas en procesos a través de toda la organizacion.” (Deloitte, 2023).

También los avances tecnologicos en sistemas de gestion han llegado a la tecnologia
Blockchain, la cual no solo se asocia con bitcoin o criptomoneda, sino que se trata de un
producto fiable desarrollado por Satoshi Nakamoto que brinda confianza a los usuarios al
momento de realizar transacciones. Cada transaccion que se lleve a cabo con este tipo de
tecnologia se va a mantener en el nodo de una red de forma permanente e inalterable, con
un orden cronoldgico y utilizando técnicas criptograficas para proteger los datos. Dichas
transacciones generan una base de datos replicada en multiples ordenadores en donde cada
bloque confirma y enlaza al anterior, logrando que se tenga una trazabilidad de las

transacciones con toda la historia desde su creacion.

Por ultimo, debemos tener presente que las cadenas blockchain pueden ser publicas
o privadas, generalmente las empresas no prefieren la utilizacion de las redes publicas, ya
que cualquier usuario puede acceder a la misma y sus competidores visualizar los negocios

que estan llevando a cabo. Por tal motivo la mayoria de las empresas prefieren adoptar las
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redes privadas, donde dentro de las mismas la configuracién que poseen estas redes
permiten dar por ejemplo acceso limitado Unicamente a los auditores y reguladores

externos.

Automatizacion de procesos en los Sistemas de Gestion y sus efectos en las empresas

La automatizacion de procesos de los Sistemas de Gestion son un avance muy
importante en el desarrollo de toda empresa, permitiéndoles entrar o mantenerse en un
mercado con mayor competitividad, ser eficientes y generar un valor extra al servicio

prestado o al bien ofrecido al cliente.

Existen diversos conceptos acerca de lo que se entiende por automatizacion de
procesos, pero todos comparten la idea principal de que la base de dicha automatizacién
parte de la utilizacion de una tecnologia para eliminar determinados trabajos manuales que
implican muchas horas diarias por parte del personal. A continuacién, mencionaremos

algunos de estos conceptos.

Uno de los conceptos mas completo y claro que explica el tema en cuestion, es el
realizado por Paula Vargas Varela, Gerente de desarrollo de Softland, en su articulo “La

automatizacion de los procesos y su impacto en las empresas” (2023) establece que:

Es el uso de la tecnologia en la ejecucion de tareas recurrentes en un negocio para

lograr reducir costos, mejorar la productividad y agilizar tareas simples o complejas.

La automatizacion es el disefiar e implementar procesos o flujos de trabajo,

utilizando las capacidades de la tecnologia para crear instrucciones de tareas repetitivas,



que en la actualidad realizan personas, para lograr reducir esa interaccion humana por
medio de sistemas que permitan que los procesos sean medidos, corregidos y mejorados

conforme pase el tiempo (Paula Vargas Varela, 2023).

Ya podemos observar, que la idea principal nombrada al principio del tema se
describe en el parrafo anterior, lo cual remarca la importancia de la utilizacion de una

tecnologia para agilizar/automatizar tareas repetitivas.

La firma SYDLE ONE, (plataforma corporativa integrada para soluciones
empresariales) en el articulo “Automatizacién de procesos: ;coOmo funciona? ;Cuéles son
los beneficios? (2022)” publicado en su web oficial, sostiene que la automatizacion de los
procesos de gestidon es un paso importante en la gestion empresarial. “La automatizacion de
procesos es la operacionalizacion de un proceso que antes se ejecutaba manualmente,

utilizando la tecnologia y la integracion de sistemas y datos (SYDLE ONE, 2022).”

Ademéds, agrega que el objetivo principal de la automatizacion es el de eliminar o

agilizar las tareas manuales, con el fin de ahorrar tiempo, costos, errores, entre otros.

El principal objetivo de la automatizacion de procesos es mejorar el progreso del

flujo de trabajo en una organizacion.

Con la automatizacidn, es posible reducir costos, tiempo, desperdicio, aumentar la

productividad, minimizar fallas y controlar, en tiempo real, todos los procesos comerciales.

Es posible sustituir las actividades manuales por automatizadas o utilizar software y

sistemas para respaldar diferentes actividades (SYDLE ONE, 2022).



Por otro lado, la firma UELZPAY (plataforma dedicada a la automatizacion de
cobros online), menciona en su portal a través del articulo titulado “La automatizacion de
procesos en las empresas: ;qué necesitas saber? (2023)” que se requiere de una tecnologia o

conjunto de ellas para lograr que determinadas tareas se realicen de manera automatica.

La automatizacién de procesos empresariales es una tecnologia, o mas bien un
conjunto de tecnologias, utilizadas para automatizar los procesos de negocios para que

estos se desarrollen de manera autoénoma.

Concretamente hace referencia a la transformacion de procedimientos empresariales
que antes no podian automatizarse debido al procesamiento de datos no estructurados, lo

que obligaba a realizarlos de una forma manual (UELZPAY, 2023).

Al igual que en el caso de la firma SYDLE ONE, la empresa UELZPAY sostiene
que el objetivo principal de la automatizacion es la busqueda del ahorro de tiempo, costes,
la deteccion de errores, entre otros, para poder alcanzar los objetivos propuestos de manera

mas rapida.

La automatizacion de procesos y la centralizacion de la informacion son necesarias

para optimizar el trabajo y poder cumplir con nuevas necesidades de produccion.

Automatizar procesos en las diversas lineas empresariales ayuda a reducir los
cuellos de botella, a detectar errores en los procedimientos, a mejorar la comunicacion entre
departamentos y, en definitiva, a alcanzar los objetivos mas rapidamente (UELZPAY,

2023).



A partir de todo lo explicado anteriormente, podemos definir que el fin comun de la
Automatizacion de Procesos en los Sistemas de Gestion es minimizar costos y evitar

errores al mismo tiempo.

Al automatizar los procesos criticos o de mayor posibilidad de error humano,
permite que parte de la mano de obra ocupada en dichos procesos pueda dedicarse a otras
tareas que logren mejorar la calidad de los productos/servicios ofrecidos a los clientes. La
realizacion de nuevos andlisis relacionados a la actividad de la empresa conlleva a conocer

mejor el negocio y asi proyectar mejoras continuas del mismo.

Beneficios de la automatizacion de los Sistemas de Gestion

Uno de los beneficios que promueve la automatizacion de los sistemas de gestion es
el ahorro de tiempo. El sector administrativo, y en especial el area de contabilidad,
generalmente tiene una carga horaria extensa de ingreso de datos en hojas de calculo
(Excel) o carga de facturas/documentacion en bases de datos. Esta actividad puede llevar
dias, semanas y/o meses para procesar la informacion y, ademas, la probabilidad del error
humano en la carga de datos puede llevar a una errénea toma de decision por parte de una

empresa.

Otro beneficio de la automatizacion es la reduccion de costos. Al eliminar las
tareas poco relevantes y/o repetitivas, el personal del sector correspondiente puede
centrarse en proyectos mas estratégicos, que generen un valor agregado para la empresa y

aumentar su rentabilidad. Los sistemas de gestion automatizados pueden liberar al personal
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para trabajar en tareas de mayor valor, como realizar informes de auditorias o planificacién

estratégica sobre algun sector critico de la organizacion y/o linea de produccion.

La automatizacion también mejora la eficiencia. Al eliminar las tareas manuales,
provoca que el error humano sea minimo casi nulo logrando asi una mejor precision y
calidad de los resultados obtenidos. Los sistemas automatizados pueden realizar calculos y
analisis con mayor precision y rapidez, lo que permite a las empresas obtener informes

financieros mas precisos y completos.

Por 1ultimo, la automatizacion de los sistemas de gestion mejora la seguridad. La
implementacion de medidas de seguridad avanzadas garantiza la proteccion de los datos
confidenciales, al disminuir/eliminar la intervencién manual, los sistemas automatizados

permiten reducir el riesgo de violaciones de la informacion.

Todo lo mencionado anteriormente, permite a las empresas proporcionar
informacion clara, rapida y precisa a las partes interesadas, como lo son los socios actuales
y futuros, bancos, proveedores, clientes actuales y futuros, agencias de recaudacion, entre
otras. Esta informacion les ayuda a tomar mejores decisiones, reducir el riesgo y ayudar a

las empresas a ampliar y servir mejor a sus clientes.

Las empresas siempre han estado en busca de la eficiencia operativa y rentabilidad.
Con los muchos beneficios antes mencionados, la automatizacion de los sistemas de gestion

se esta convirtiendo en una solucion practica para empresas de todos los tamaiios.

Debemos tener en cuenta que dentro de las tecnologias blockchain producen 3

clases de beneficios. El primero es que, al ser un sistema de consulta inmediata, producen
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que cada compania mantenga sus recibos y documentacion por su parte, ya que se

encontraria compartida en un libro mayor distribuido y verificado por la red. El segundo

beneficio es que al eliminar los intermediarios produce una reduccion de costos y de

tiempo. Por ultimo, el tercer beneficio es que a través de la tecnologia Smart Contracts

permite la ejecucion de procesos contables de manera automatica ante el cumplimiento de

ciertas condiciones.

A modo resumen, podemos observar que todos los programas de sistemas de

gestion deberian coincidir en una serie de caracteristicas generales para la gestion

financiera del negocio, las cuales permiten obtener los beneficios antes mencionados. Estas

caracteristicas son:

1.

8.

Gestion de libros e informes administrativos en general.

Registro de cuentas anuales.

Herramienta de facturacion.

Conciliacion bancaria (automatica).

Base de datos de clientes y proveedores.

Graficas visuales e impresion de informes (tanto fisico como virtual).

Planes contables predefinidos (con opcidén a modificacion).

Importacion y exportacion de archivos (en diversos formatos).

Aspectos basicos para la implementacion de un Sistema de Gestion
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Para entender un poco mas sobre la relacion entre los avances tecnoldgicos en
sistemas de gestion y sus efectos al implementarlos en las organizaciones, debemos definir
uno de los conceptos de mayor importancia en el ambito laboral/profesional de una

empresa, la “capacitacion”.

Una definiciéon practica, es la que sostienen Pérez Porto, J. y Gardey, A.,
estableciendo que “se denomina capacitacion al acto y el resultado de capacitar: formar,
instruir, entrenar o educar a alguien. La capacitacion busca que una persona adquiera
capacidades o habilidades para el desarrollo de determinadas acciones.” (Pérez Porto, J.,

Gardey, A., 2016).

Es una actividad realizada en una organizacion, que busca mejorar el conocimiento,
habilidades o conductas de su personal, convirtiéndose en un proceso de gran relevancia
para mejorar el desempeno de los empleados, y aumentar la productividad y eficiencia del

negocio en general.

A la capacitacion se le ha considerado como un complemento del sistema educativo
nacional, ya que forma parte del proceso, no s6lo de desarrollo de personal, sino del

crecimiento de la organizacion en la que el individuo trabaja.

La capacitacion comprende ahora todas las actividades que van, desde la
adquisicion de una sencilla habilidad motriz, hasta el desarrollo de un conocimiento técnico
complejo, la dotacion de actitudes administrativas muy elaboradas, y la evolucion de
actitudes referentes a problemas sociales complicados y discutibles. (Maria Cristina Ruiz

Villar y Ana Maria Diaz Cer6n, 2013).



Es una practica comun en organizaciones de gran tamafio, como también en las
PYMES, ya que permite adaptarse a los cambios del entorno empresarial, mantenerse

competitivo y el desarrollo del personal.

La capacitaciéon es también un deber para los empleados, ya que deben

comprometerse en el proceso y cumplir con cada etapa de manera satisfactoria.

Es una actividad que debe ser sistémica, planeada, continua y permanente que tiene
el objetivo de proporcionar el conocimiento necesario y desarrollar las habilidades
(aptitudes y actitudes) necesarias para que las personas que ocupan un puesto en las
organizaciones puedan desarrollar sus funciones y cumplir con sus responsabilidades de
manera eficiente y efectiva, esto es, en tiempo y en forma. (Jos¢ Manuel Garcia Lopez,

2011).

A partir de lo mencionado anteriormente, podemos definir la capacitacion como el
conjunto de actividades formativas que llevan a cabo las organizaciones con el fin de
desarrollar conocimientos y habilidades en el empleado para que pueda desempefar su
cargo actual o futuro con una mayor eficacia y asi poder adaptarse a los cambios que se

presenten en el contexto de la empresa.

La capacitacion es un proceso que se da a corto y mediano plazo y donde se aplican
técnicas y estrategias especializadas, planificado previamente y que apunta hacia el logro
de los objetivos de la organizacion. Ademas, debe ser constante, ya que siempre hay

cambios y problemas que solucionar.
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Entre los beneficios que aporta adoptar esta filosofia de capacitacion permanente, se

encuentran:

Ayuda a mejorar las aptitudes y las actitudes, eleva los conocimientos de los
ocupantes de los puestos en todos los niveles organizacionales, mejora la moral y la
satisfaccion de la fuerza de trabajo, guia al personal a identificarse con los objetivos de la
organizacion, crea una mejor imagen tanto del personal como de la organizacion, mejora
las relaciones entre jefes y subordinados, ayuda a sistematizar el trabajo, fluyen mejor la
toma de decisiones y la solucién de problemas, propicia el desarrollo y las promociones, es
la mejor herramienta para incrementar la productividad y la calidad, contribuye a mantener
bajos los costos de operacion en muchas areas, contribuye positivamente en el manejo de
conflictos y tensiones y permite el establecimiento y logro de metas individuales. (José

Manuel Garcia Lopez, 2011).

Otros dos términos que acompafian al concepto de capacitacion son la
“adaptacion” y la “readaptacion”, los cuales se los define como: “Adaptacion es el acto y
el resultado de adaptarse o adaptar: ajustar una cosa a algo. La readaptacion, por lo tanto,

implica volver a acomodarse o adecuarse.” (Pérez Porto, J., Gardey, A., 2020).

La capacidad de adaptarse a los cambios es una habilidad clave para alcanzar los

objetivos profesionales, tanto dentro como fuera de las organizaciones.

La firma Marcela Suris & Asociados (organizacidon que presta servicios de
evaluacion psicotécnicas en el reclutamiento de personal para empresas), en su articulo

“Adaptabilidad al cambio: su importancia en el ambito laboral”, sostiene que “una persona

52



con buena capacidad de afrontamiento a los cambios no s6lo aceptara nuevas pautas o
politicas que la empresa considere conveniente de implementar, sino que ademas estara
dispuesto a poner su creatividad al servicio de la misma, incentivara a los demas a sumarse
a las nuevas condiciones y permitira que quienes estén a su cargo se desenvuelvan con

iniciativa.” (Marcela Suris & Asociados, 2023).

Por ultimo, todas las organizaciones deben aprender rapido a utilizar los avances
tecnologicos que se encuentran disponibles en el mercado, como, por ejemplo, las
aplicaciones en reuniones virtuales, la digitalizacion de documentacidn, las herramientas
informdticas que aporten de manera eficaz y eficiente en las compaiiias, entre otras, para

poder cumplir con sus objetivos y permanecer ante la competencia.

La adaptacion al cambio es fundamental para el crecimiento de tu empresa. Sobre
todo, con un mercado cada vez mas exigente, dindmico y con mas ofertas que aumentan la

competitividad y dificultan la supervivencia del negocio.

Las circunstancias cambiantes del entorno econdmico, la tecnologia emergente, la
competencia feroz y los cambios en el comportamiento de los consumidores son sélo

algunos de los factores que las organizaciones deben abordar (Valeria Garcia, 2023).
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Tipo de investigacion

Segin el diccionario de la Real Academia Espanola, “investigar” consiste en
“realizar actividades intelectuales y experimentales de modo sistematico con el propdsito

de aumentar los conocimientos sobre una determinada materia.” (RAE, 2023).

Para ellos, existen diversas modalidades y tipos de investigacion, los cuales
dependen del enfoque desde el que se desea analizar, tal como sostiene Andrés Muguira en
su articulo “Tipos de investigacidn y sus caracteristicas” (2023), de los cuales
desarrollaremos solamente aquellos mas relevantes para definir los tipos de investigacion a

utilizar en el siguiente trabajo.

La modalidad de investigacién es de profundidad explicativa, haciendo posible
inferir la relacion existente entre la causa y consecuencia de un fenomeno especifico, el

porqué de éste y como ha llegado a su estado actual.

Se utilizaron datos cualitativos, los cuales ayudan a proporcionar informacién sobre

un tema especifico, a través del estudio de comportamientos, emociones y otros aspectos de

la psicologia humana que estan abiertos a la interpretacion.

El grado de manipulaciéon de variables fue no experimental, donde los

investigadores no pueden controlar, manipular o alterar la variable, sino que se basan en la

interpretacion, la observacion o las interacciones para llegar a una conclusion.

Un método de inferencia de caracter inductivo, donde comienza con las

observaciones y se proponen teorias hacia el final del proceso de investigaciéon como

54



resultado de las observaciones. Este enfoque tiene como objetivo generar significados a
partir del conjunto de datos recopilados para identificar relaciones que ayuden a construir
una teoria. En general, se basa en aprender de la experiencia. Se observan patrones,

semejanzas y regularidades para llegar a conclusiones.

Y con un periodo temporal longitudinal, dado que este tipo de investigacion se

caracteriza por observar a un grupo de individuos o un evento durante un tiempo

establecido con el propdsito de identificar los cambios que ocurren.

Aspectos metodologicos

La metodologia que se plantea en la investigacion tiene un enfoque de caracter

cualitativo, tanto en su blisqueda de datos como en su manejo posterior del trabajo.

Para la realizacion de este proyecto se hicieron varias investigaciones preliminares,
una de ellas fue constatar personalmente las empresas propias en la que trabaja cada uno de
los investigadores, mediante un sondeo previo de conocer como se lleva a cabo el manejo
de la informacidén y su metodologia utilizada en el proceso de gestion actual de cada
organizacion.

Se pudo observar que el actual manejo del registro de informacion es manual en su
mayoria, es decir, para los distintos sectores que componen cada organizacion, debe
cargarse a la base de datos de cada uno la informacidon necesaria para su posterior
procesamiento. A partir de la implementacion de actualizaciones y/o cambios en el sistema
de gestion completo, permite que esa forma de registrar pase a ser mas automatica,

unificando bases de datos y eliminando la duplicacion de trabajo.
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Desarrollo

Este trabajo pretende dar una mirada exploratoria a la forma en que tres distintas
empresas llevan a cabo su gestion del conocimiento e implementan avances tecnologicos

para aportar valor.

Se encuentran situadas en la Provincia de Buenos Aires, que, si bien pertenecen a

diversos ramos y sectores industriales, coinciden en ciertas caracteristicas.

Se trata de una investigacion descriptiva, guiada por la metodologia de casos.

A continuacion, se expondran tres casos distintos que son objeto de esta

investigacion.

Analisis de casos

CASO1

Cambio de sistema: Del Sistema de gestion 1 al Sistema de gestion 2 (sistemas

propios parametrizados).

Descripcion del caso

A continuacion, se realizara una descripcion sectorial para poder entender la

complejidad que conlleva la implementacion del nuevo sistema.
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Se trata de un centro médico privado, fundado en el afio 1988, cuya actividad
principal es la prestacion de servicios de internacion excepto instituciones relacionadas con
la salud mental. Cuenta con 4 sedes en distintos municipios: Municipio 1, Municipio 2,

Municipio 3 y Municipio 4.

La institucion estd dividida en dos sectores fisicos, el “Sanatorio”, donde se presta
el servicio asistencial y la “Administraciéon”, donde se realiza todo lo referente a la
actividad administrativa propiamente dicho. Ademas, cuenta con depdsitos propios. La
administracion, se encuentra centralizada en el Municipio 1, mientras que el sanatorio se

distribuye entre todos los municipios restantes ya mencionados.

El sector administrativo cuenta con una subdivision de sectores, los cuales son:
Recursos Humanos, Cuentas a Pagar, Sistemas, Investigacion y Desarrollo, Convenios,
Facturacion, Cobranzas/D¢bitos, Tesoreria, Bioingenieria, Arquitectura, Mantenimiento,
Calidad y Seguridad del Paciente, Compras, Legales, Auditoria Interna, Direccion Médica

y Contabilidad.

Situacidon organizacional ante los cambios introducidos

Hasta el cierre de balance (30/06/2023) la institucioén se encuentra trabajando con un
sistema de elaboracion propia llamado Sistema 1. Este programa se utiliza tanto para lo que
es el funcionamiento cotidiano del sanatorio, como de la administracién (con base de datos
por separado), es decir, que engloba funciones como el otorgamiento de turnos, carga de
fichas médicas, y demdas funciones hospitalarias, como asi también las actividades de

facturacion, generacion de drdenes de pago/compra, contabilidad, entre otras.



El sistema es funcional para lo que corresponde a las necesidades basicas de
prestaciones de servicios de salud, debido a que nacié como un programa exclusivo del
sanatorio, donde el objetivo principal era poder registrar a las personas que se ingresaban,
diferenciar las practicas que le correspondian a cada paciente y su siguiente seguimiento

hasta el momento del alta.

El inconveniente surgio cuando el sanatorio crecié en dimensiones y en la cantidad
de prestaciones que realizaba, necesitando que se lleve a un nivel administrativo mas
especializado y eficiente, lo que llevo a la especializacion de las distintas areas. El sistema
se fue adaptando a las necesidades de gestion e impositivas que surgen con el pasar de los
afios, pero siempre se fueron presentando problemas a la hora de cruzar los

datos/informacién proveniente del sanatorio con la administracion.

Como resultado, surgen diversos errores continuos que deben arreglarse ingresando
a la configuracion basica del programa (realizado por el propio sector de sistema quienes
fueron los desarrolladores de este) para luego realizar la grabacion correcta de los procesos

en su totalidad.

Desde el 2022, se encuentra en desarrollo un nuevo sistema llamado Sistema 2, el
cual fusiona la base de datos de ambos sectores, permitiendo que pueda utilizarse en el
sector hospitalario y administrativo en simultaneo, cada uno con sus subsistemas

correspondientes habilitados seglin autorizacion previa.

Este nuevo sistema lo que busca como objetivo primero es el de unificar la base de

datos, debido a que actualmente la informacidén debe ser cargada manualmente/importada



de una base a otra para poder generar reportes. Un segundo objetivo de gran importancia es
el de automatizar procesos de carga de informacién en cada sector, que requieren de mucho

tiempo de procesamiento manual.

El ERP inici6 el 01/06/23 en el Sanatorio de la sede del Municipio 4, debido a que

es la estructura mas pequefia y con menos volumen de prestaciones.

El personal de atencion (admisionistas) en dicha sede fue capacitado de manera
rapida y no en profundidad, por lo que los resultados que se obtuvieron no son de todo
optimos, un ejemplo claro es la manera en que surgio la facturacion en la administracion a

partir del modo en el que se gener6 el ingreso (carga de la ficha) del paciente.

Se entiende que estos inconvenientes surgen principalmente por falta de
configuraciones que no se tuvieron en cuenta en su momento en el sistema, pero que
pueden solucionarse con el avance de su uso. El problema mayor que surgié con estos
errores se presenta en el personal. Se percibié (cuando se realizan las reuniones para
consultar y corregir las diferencias presentadas) una clara desmotivacion por parte de estos

ante la implementacion del nuevo sistema.

La institucion presentaba la necesidad de que el nuevo software sea implementado
lo antes posible, y eso ameritaba que algunos sectores no logren obtener la capacitacion

adecuada en tiempo y forma, generando un rechazo al cambio abrupto.
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Los profesionales médicos, se sienten disconformes con la manera en la que se esta
avanzando con el nuevo sistema, a pesar de que notan que su aplicacion les favorece su

labor diaria de la carga de los pacientes y sus historias clinicas.

Dicho personal, en su mayoria los de cargos jerarquicos y de especialidades criticas,
son personas de edad avanzada que no estdn acostumbradas a cambiar y aprender nuevas
tecnologias de aplicacion, por lo que la actual implementacion les resulta un inconveniente

y un reto al que no estan dispuestos a vivir.

Estas disconformidades ocurren porque el sistema se estd orientando a mejorar el
funcionamiento del sector ‘“Administrativo”, mientras que en el sector “Sanatorio” (al
poseer el sistema anterior orientado exclusivamente a la actividad hospitalaria) buscaron
realizar modificaciones con interfaces “similares” a la del sistema anterior, con el fin de
que no necesiten una carga horaria extensa de capacitacion que llegue a interrumpir el

funcionamiento diario del sanatorio.

Con respecto al area de Administracion, a partir del 02/05/23 comenzaron las
capacitaciones para cada subdrea, las cuales son realizadas por parte de los desarrolladores
del sistema con los referentes de cada departamento con el fin de ir probando y corrigiendo
todo aquello que no se encuentra de manera correcta. La implementacion total del sistema

de gestion 2 inicid el 01/07/2023 para todos los municipios por igual.

Es una tarea que llevd mucha carga horaria, debido a que las subdreas estan

interconectadas, es decir, lo que carga un sector, influye y/o alimenta de informacion a otro
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sector, por lo que debe realizarse todo de manera 4agil y eficiente para no interrumpir o

retrasar el ciclo de trabajo.

Estd metodologia esta repercutiendo, en su mayoria, de manera positiva en los
empleados y profesionales, permitiendo conocer de a poco el funcionamiento del nuevo
sistema mientras van implementando la transicion de un sistema de gestion a otro. Ademas,
permite que el trabajo diario no se retrase de manera significativa y lograr acompafar a las

personas a que puedan incorporar esta nueva tecnologia de manera mas amigable.

CASOII

Migracion de unidades de negocio, a distintos mdodulos de SAP, para constituir

nucvas cmpresas.

Descripcion del caso

Hasta el afio 2019, la empresa del caso de andlisis estaba dividida en 3 empresas,
para este caso las llamaremos A, B y C las cuales se encontraban en el modulo de SAP
APO. Hay que tener en cuenta que dentro de la empresa A se encontraban varias de
unidades de negocios, las cuales cada una tenia sus proyectos, que en algunos casos eran
compartidos los costos con otra unidad de negocio, donde cada una poseia su propia

imputacion, para separar los costos correspondientes.

Este caso se va a centrar en analizar cuéles son los efectos que produjo en la unidad

de negocio GBS que se encuentra dentro de la empresa A, las distintas migraciones que se
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realizaron, donde se constituyeron nuevas empresas en distintos moédulos de SAP,

transfiriendo la informacion de la unidad de negocio de un modulo al otro.

Situacidn organizacional ante los cambios introducidos

GBS es un equipo que brinda sus distintos servicios administrativos a las distintas
empresas del grupo que se encuentran en la region sudamericana, para que las mismas se
concentren solamente en la realizacion de sus proyectos. Estas tareas pueden ser la
elaboracion de una orden de compra, para la comprar un producto o servicio que necesite la
respectiva unidad de negocio, la confeccion de la RDS (entrada de servicio), este proceso se
realiza cuando el proveedor realiza la entrega del material o servicio. Una vez hecha la
entrega se le brinda el nimero de RDS, que debe acompaiiar la factura emitida por el
proveedor, para ser contabilizada. Luego tanto el ingreso, contabilizacién y pago de las

facturas también se lleva a cabo por los distintos equipos de GBS.

Ademas de eso, se brindan otros servicios como el célculo y registro en SAP de las
distintas nominas de empleados y todos los documentos relacionados con los mismos, que
pueden ser préstamos, anticipos etc., también se realiza la ampliacion, modificacion,
extension y creacion de los distintos proveedores que requieren las distintas unidades, para

que posteriormente puedan contratar un bien o servicio.

Entre otras actividades que se realizan, podemos encontrar las tareas de cierre,
donde utilizan una herramienta interconectada con SAP llamada Smart Close, donde se
ejecutan una serie de pasos, una vez que los distintos equipos de GBS cierran el paso en la

herramienta. Al cerrar el paso no pueden realizar ningtn registro correspondiente al mes
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cerrado. A partir de ahi empiezan a ejecutarse una serie de pasos automaticos donde se
revisan que las cuentas posean su naturaleza correcta, caso contrario, se contactara al
equipo para que revise que fue lo que ocurrid y realice la respectiva correccion. Como el
periodo ya fue cerrado el asiento se ingresa por una herramienta llamada GL tool, la cual
pasa por dos flujos de aprobacion incluyendo accounting para que aprueben o no la
realizacion del respectivo ajuste y evitar ingresar asientos que perjudique los distintos pasos
de cierre. Por ultimo, todos los saldos se traspasan a un sistema llamado Esprit, donde se
registran las distintas cifras en euro y permite reportar a casa central, cudles fueron los

movimientos financieros del mes.

En mayo del 2020, ocurrid la primera migracion donde una unidad de negocio de la
empresa A constituyd una nueva empresa en el modulo de SAP AP9.
Ahora bien, para que la empresa no empezard desde cero con la registracion de todas las
transacciones, creacion de los empleados, proveedores, pedidos de venta, entre otros; se
realizd un traspaso de toda esta informacion de un modulo al otro con el objetivo de
empezar con el funcionamiento de la empresa lo mas rapido posible y no retrasar los

distintos proyectos que estaban en proceso de ejecucion.

. Qué cambios hubo con esta separacion vy las posteriores que se realizaron?

Con esta separacion dicha empresa todos los afios revisa y renueva el contrato con
la empresa A donde se encuentra GBS en caso de que Elija que sigan brindando los
respectivos servicios administrativos o si deciden contratar a otra empresa o unidad de
negocio de otra regidon para que lleven a cabo las respectivas actividades. La empresa

ademas solicitd, que no todos los usuarios de GBS tengan acceso a su modulo en el



sistema, con el objetivo de disminuir los costos de licencias de SAP. Para lograr eso envid
un correo a todos los manager de GBS, donde tuvieron que juntarse con jefes de la nueva
empresa, para mostrar del volumen total de operaciones que teniamos entre todas las
empresas, que porcentaje representa esta nueva empresa para cada equipo de trabajo donde
a partir de ese analisis definir qué colaboradores debian tener acceso al modulo incluyendo
algunos usuarios de back up. Esto produjo que una vez que se decidieron que usuarios iban
a quedar en dichos modulos, las tareas que hacian el resto debian ser repartidas entre los
usuarios que quedaban con acceso a dicho moddulo y para no sobrecargar, se les paso
algunas tareas que ellos realizaban en el sistema AP0 al colaborador que perdio el acceso al
otro modulo. Para revisar que no se produzca un descalce en el volumen de operaciones que
realiza cada usuario, todos los meses se revisan los KPY, es decir el volumen de

operaciones que realiza cada colaborador por sistema y empresa.

Todo esto fue posible gracias a la gestion del conocimiento, porque se realizaron
capacitaciones, ademdas se compartid una instruccion de trabajo, que podias consultar
mientras ejecutaban la tarea. Lo bueno de todo esto es que la informacion seguia estando
dentro del equipo, entonces si algin miembro tenia un problema, le podia consultar al
compafiero que realizaba la actividad anteriormente, hasta sentirse seguro de que puedo

llevar a cabo la actividad por sus propios medios.

Hay que tener en cuenta que la gestion del conocimiento se trata sobre el analisis,
registro, obtencidon, mantenimiento, disponibilidad y empleo del conocimiento. Dentro de
las empresas el conocimiento se radica de dos maneras, el primero de ellos se lo nombra

implicito porque se encuentra en la mente de las personas y el segundo explicito porque se
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encuentra en los sistemas de informacion. La principal funcion de la gestion del
conocimiento es convertir el conocimiento implicito en explicito, en el caso de analisis esto

se logra a través de las instrucciones de trabajo y las capacitaciones las cuales son grabadas

Luego de esto han ocurrido més migraciones, donde por ejemplo una unidad de
negocio se asociaba con otra y creaban una nueva empresa o se asociaba a otra empresa y

transferia sus distintas partidas al modulo de la empresa.

Otro caso fue cuando la empresa C, migr6 al modulo APS5, esta separacion fue
distinta en los distintos paises, por ejemplo, para el caso de Colombia, la empresa migro
por completo al nuevo sistema, sin embargo, para Chile, la empresa se dividido en dos,

quedando algunas operaciones en el sistema AP0 y otras en la nueva empresa.

Esta nueva empresa a diferencia de la del caso anterior, decidid no renovar el
contrato con los distintos equipos de GBS Argentina, por tal motivo se tuvo que realizar un
traspaso de conocimientos al nuevo centro que iba a llevar a cabo dicha operacion el cual se
encontraba en la India. Solamente las tareas de un equipo no fueron transferidas, el resto de
las divisiones dentro de GBS salieron en busca de nuevos procesos, para no tener que
desvincular usuarios de la compaifiia. Ahora el equipo de GBS que continu¢6 trabajando con
la nueva empresa tuvo que aprender a utilizar la herramienta Readwood, para realizar la

tarea de closing, que se dejo hacer en sap y se empez0 a realizar en la nueva herramienta.

Si bien han ocurrido més migraciones, por ejemplo, dos unidades de negocio que se
encontraban en la empresa A, migraron al modulo A9P de SAP, dichas empresa todavia no

realizaron ningiin cambio en la forma de trabajar de GBS.
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CASO 111

Actualizacion sobre herramienta de gestion de proyectos en la Empresa X.

Descripcion del caso

La Empresa X se dedica a prestar servicios de asesoramiento legal, impositivo, de
consultoria y de auditoria. En este Gltimo caso, la forma de llevar adelante cada proyecto se
realiza a través de una herramienta llamada “Aura”, la cual es utilizada para gestionar y

documentar la informacion referida a las auditorias que se llevan adelante.

Cada colaborador de la Organizacion tiene su propio usuario, el cual es Uinico y de
uso individual ya que en funcion del rol que desempetie en el proyecto al cual se lo asigne,

tendra distintas tareas y responsabilidades que ejecutar.

Situacidn organizacional ante los cambios introducidos

A inicios del 2019 y de cara al 2020, se comenzo6 a implementar un cambio gradual
sobre esta herramienta, pasando de ser un aplicativo individual cargado en cada
computadora a ser una plataforma en la nube habilitada para la web, dejando de llamarse

“Aura” para ser “Aura Platinum Online”.

Este cambio que habia comenzado a llevarse a cabo poco a poco tomdé mucho mas
impetu con el inicio de la pandemia por COVID-19, teniendo en cuenta que esta crisis
sanitaria mundial tuvo un fuerte impacto en distintas esferas de la sociedad, entre ellas la

laboral; en donde en muchos casos, se produjo un cambio en la modalidad de trabajo.
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En funcion de ello y a los fines de seguir operando, muchas organizaciones de
diversas indoles e industrias (incluida la empresa objeto de estudio), se vieron obligadas a
adoptar la modalidad de trabajo remoto, el cual es definido como “un nuevo esquema
laboral, en un lugar alejado de una oficina central o instalaciones de produccion, comercio,
servicios, etc., separando al trabajador del contacto personal con colegas y lideres que estén

en esa oficina, planta o area comercial” (Santillan, 2020, p. 4).

El desafio de trabajar a través de una herramienta transformada se vio altamente
expuesto al hacerlo de forma abrupta ante la intempestiva llegada del aislamiento social y
obligatorio, y con ello del trabajo 100% a distancia, ya sin el contacto directo con colegas

ni con clientes.

Ahora bien, el principal cambio que se introdujo y sobre el cual se busca hacer
hincapié, fue la funcion del trabajo colaborativo, lo cual permite el seguimiento de cada
asignacion de tareas, asi como monitoreo de estatus a través de tableros de control lo cual

facilita la ejecucion y revision oportuna.

La motivacion por este cambio venia siendo impulsado desde hace tiempo puesto
que la version anterior de la herramienta no permitia el abordaje en tiempo real sobre el
avance del compromiso, ya que se debian replicar las bases para actualizar el progreso de
cada auditoria. Este proceso podia insumir horas y hasta incluso podia fallar luego de la
espera, por conflictos en réplicas con otros colaboradores puesto que las mismas no podian

hacerse en simultaneo.
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Esta situacién constituia un muro que impedia el trabajo conjunto y de forma
cooperativa, imposibilitando la ayuda mutua en tiempo real entre personas que formaban

parte de un mismo equipo.

De tal manera, vale la pena mencionar que el concepto de colaborar hace referencia
a trabajar con otro lo cual lleva una intencion implicita que es la de tener objetivos comunes
y otra explicita que es la de agregar valor, es decir, producir algo diferente o nuevo a través

de la colaboracion entre dos o mas personas (Ariza y Oliva, 2000).

El trabajo se torna colaborativo cuando surge el compromiso de un grupo de
profesionales para conocer su progreso e identificar conjuntamente procedimientos que
resulten convenientes para incrementar tanto la productividad como la calidad de la tarea

que se desarrolla (Cano Flores y Garcia Lopez, 2010).

Figura 2. Descripcion grafica del trabajo colaborativo.

Fuente: Hernandez, 2011.
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Ademas, esta nueva forma de gestionar los proyectos a través de la actualizacion de
Aura apunta a redefinir las estrategias y herramientas que articulan un grupo de personas
que tienen un objetivo en comun, apuntando de esta manera a la productividad y eficiencia
del tiempo insumido en cada proyecto, teniendo en consideracion que la rentabilidad de

estos esta definida en términos de horas-proyecto.

La idea del éxito de la colaboracidon mutua esta referida a varios factores, entre
ellos: objetivos explicitos y colectivos entre miembros de un mismo equipo de trabajo,
generacion y manejo de espacios compartidos, comunicacion continua, ambientes formales
e informales, lineas claras de responsabilidad, la existencia de la importancia del consenso
y de que la presencia fisica no es necesaria, y la determinacion de que la colaboracion

finaliza cuando se han logrado alcanzar los objetivos comunes (Ariza y Oliva, 2000).

Asimismo, este concepto estd entrelazado con la idea de romper el paradigma de
una de estructura de organizacion piramidal apuntando hacia una estratificacion mas
achatada donde, independientemente de la jerarquia o funcion dentro de la Compaiiia, todos

pertenecen a un mismo equipo y buscan un mismo objetivo en comun.
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Conclusiones

Conclusion de los casos

Analizando el CASO I, podemos observar que la falta de una adecuada capacitacion
es crucial en el desarrollo personal y empresarial, tal como sostienen Pérez Porto, J.,
Gardey, A. que establecen que “las empresas suelen destinar recursos para capacitar a sus
empleados: a mayor capacitacion de los trabajadores, mejores resultados en cuanto a la
productividad, la satisfaccion del cliente, etc. De acuerdo con el caso, la capacitacion puede
incluir la ensefanza de un idioma, la formacion en un sistema informatico u otro tipo de

instruccion” (Pérez Porto, J., Gardey, A., 2016).

Para que el sistema pueda implementarse correctamente, no hay que dar por
“sabido” ningun procedimiento, sea cual sea el sector (sanatorio o administracion). Los
empleados necesitan de su completa capacitacion para poder estar acorde a los nuevos

cambios y poder sentirse a gusto con su trabajo cotidiano.

Con respecto al sector médico, esta falta de capacidad de adaptacion representa un
aspecto de conflicto entre el personal y la empresa, donde se debera buscar una forma de
acompanar a los profesionales en el cambio de la mejor manera y eficiente posible, tal
como lo establece David Aguado en su nota titulada “La capacidad de adaptacion de las
organizaciones”(2016), donde explica que “adaptarse es variar el modo en el que la
organizacion se comporta para lidiar con aquellos cambios que no fueron previstos de

forma precisa cuando la organizacion fue disenada.
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No hay duda de que lo més valioso de una organizacion son sus empleados, que en
definitiva son los que han de adaptarse a nuevas situaciones organizacionales: adaptarse en
su forma de trabajar, de relacionarse y comunicarse los unos con los otros” (David Aguado,

2016).

A pesar de los inconvenientes nombrados anteriormente, el traspaso del Sistema 1 al
2 se esta haciendo posible gracias a la gestion del conocimiento implementado, esto es, a
través de la realizacion de capacitaciones, la elaboracion de manuales de procedimientos y
tareas especificas de cada sector para consultar en caso de duda mientras se ejecuta la
actividad en cuestion. Este manual sera la base principal para la formacion de los futuros

empleados.

El trabajo colaborativo fue de fundamental importancia. Los lideres de cada sector
debieron trabajar en conjunto y aprender de los demds puestos para entender los circuitos
de trabajo, y poder generar los cambios necesarios para que el nuevo Sistema de Gestion se

configure y funcione de la manera mas eficiente posible.

En aspectos generales, la implementacion del nuevo sistema contribuye de manera
positiva desde el punto de vista de la empresa, pero también desde el punto de vista de los
empleados, quienes son los que notaron una mejora en su productividad (principalmente en
el sector administrativo). Luego de transcurrir cinco meses desde el momento de su
implementacion, tanto el grupo de desarrolladores como los referentes de cada area
lograron pulir las fallas que fueron presentandose para lograr un sistema de gestion que

cumpla correctamente con sus necesidades y expectativas para optimizar el trabajo diario.



Respecto del CASO 11, este caso habla sobre la gestion del conocimiento. Debido a
la generacion de nuevas empresas y algunas consecuencias que produjeron estos cambios
fue la disminucién de usuarios que podian acceder a un modulo. Produciendo que
internamente tengan que redistribuir las tareas por sistema, produciendo una transferencia
de conocimiento explicita entre los distintos miembros del equipo a través de
capacitaciones grabadas, instrucciones de trabajo para cubrir los distintos servicios del
cliente, manteniendo la misma calidad. Ademas, tal como establecieron los autores
modernos Ikujiro Nonaka y Hirotaka Takeuchi “El proceso de creacion del conocimiento se
basa en la interaccion del conocimiento tacito y explicito dentro de un marco

organizacional y temporal.

También, es muy importante tener en mente el concepto de autonomia que plante
Beer, sirve para entender que la unidad de negocio del caso, no podria ser completamente
independiente, porque si no, no formaria parte de la empresa, ahora es necesario que cada
una de estas unidades de negocio tengan alguna autonomia, ya que sino tal como lo
establece Beer en el ejemplo “si el corazon y el higado no fueran mas o menos auténomos,
tendriamos que acordarnos de decirles qué hacer todo el tiempo y estariamos muertos en
diez minutos”. Dentro del modelo establecido por Beer, es necesario hablar del Sistema
Dos, el cual tal como establecio en el libro Gil & Espejo “Este se encarga de garantizar la
alineacion de objetivos de la organizacidon para generar valor y de las actividades primarias
de esta” y “La mecanica del sistema dos se encuentra en la interconexion de los centros
regulatorios divisionales, y en los centros regulatorios corporativos, y en el centro
regulatorio corporativo”. Es decir, la comunicacion entre las distintas unidades de negocio
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de las empresas, para que se cumplan los objetivos establecidos por la gerencia y que no se

produzcan desvios de estos.

Dentro de este caso de analisis continuando con el modelo de Beer el sistema 4, es
un factor fundamental dentro de la empresa A donde se encuentra GBS. Ya que en este
sistema podemos encontrar la inteligencia, el cual tal como vimos en la teoria es
fundamental para “la adaptabilidad; en primer lugar, proporciona a la actividad principal
retroalimentacion continua sobre las condiciones del mercado, los cambios tecnoldgicos y
todos los factores externos que probablemente sean relevantes en el futuro”. Es decir que,
gracias a la adaptabilidad de las distintas unidades de negocio de GBS, para acomodarse
internamente cuando el cliente nos solicitd que solamente tengan acceso ciertos usuarios al
sistema y la capacidad para adaptarnos a los sistemas que utilizan las nuevas empresas, nos

permitio seguir adelante sin perder el cliente.

En lo que respecta al andlisis del CASO III, el cambio que se introdujo en la

herramienta de trabajo diario tuvo un impacto positivo y significativo en el clima laboral.

En este estudio vale la pena mencionar que el concepto de trabajo colaborativo que
se impartio con la nueva forma de trabajar establecida estd directamente relacionado con el
concepto de espacio virtual para trabajo colaborativo (EVTC), el cual surge de la fusion de
los conceptos de: teletrabajo, equipos de desarrollo y espacios virtuales.
Un EVTC se puede definir como un espacio basado en tecnologia de Internet que permite
el trabajo colaborativo de grupos en los que sus miembros no se encuentran fisicamente

contiguos (Rodriguez, 2012).
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Algunas de las ventajas que se adquirieron con el EVTC son: el soporte informatico
de todos los avances efectuados sobre los trabajos por los distintos colaboradores lo cual
permite la trazabilidad de los adelantos y en consecuencia un mejor control y gestion del
proyecto desarrollado (ahora ya sin la necesidad de replicar las bases) y los costos
vinculados a la conexion a internet y servidores corporativos son sensiblemente menores a

los costos relacionados con el mantenimiento de una estructura fisica de trabajo.

La posibilidad de trabajar en simultaneo desde cualquier lugar le da la libertad a
cada colaborador de ejecutar sus actividades, evaluar la marcha del trabajo o considerar
problemas emergentes del proyecto sin la preocupacion de tener conflictos de réplicas con

sus companeros.

La repercusion del cambio fue positiva ya que no implicaba un mayor esfuerzo y
dedicacion de tiempo en capacitaciones ya que la herramienta de trabajo seguia siendo la
misma, el cambio sustancial radica en la eliminacion del paso de réplica para poder ver los

avances del resto de los miembros del equipo.

Asimismo, si bien el cambio no ha sido extremista tuvo un impacto sustancial en la
forma de trabajar, al notar que los avances de las tareas fluian sin problemas y los tiempos
muertos eran menores, la motivacion por trabajar conjuntamente los unos con los otros se

incrementaron sustancialmente.

Por otro lado, se logré hacer méas dindmica la capitalizacion de los saberes de los
integrantes del equipo independientemente de su jerarquia dentro de la Organizacion, y, por

lo tanto, su consecuente apropiacion.
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La incorporacién de IT permitié incorporar la metodologia de un workflow entre
transacciones, permitiéndole asi a los miembros tener mas posibilidades de aprender, ya
que al estar constantemente “en linea” permitia que cualquier miembro del equipo pueda
ver su trabajo (sea superior o no a nivel de estrato jerarquico) y poder identificar errores o

mejoras que podrian efectuarse en el momento y de manera conjunta.

Teniendo en cuenta esta situacion mencionada, los beneficios que se obtienen de
una buena gestion del conocimiento no tienen limites, debido a que el conocimiento va
aumentando progresivamente conforme se va adquiriendo mas experiencia (Montoro,

2008).
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Conclusion final

Para profundizar mas en la informacion recogida en los casos de estudio se han
analizado las relaciones existentes entre algunas de las variables expuestas

precedentemente.

La automatizacion de procesos de gestion se refiere a la utilizacion de tecnologias y
sistemas informaticos para automatizar el proceso operativo diario de una empresa y asi
disminuir o eliminar aquellas tareas que son repetitivas y/o rutinarias. Dicha tecnologia o
sistemas informaticos pueden constar en un software especifico segln el 4rea, programas de
gestion de facturacion, sistemas de gestion de inventario, sistemas de gestion de

noémina/personal, entre otros.

Los administrativos y contadores son profesionales que desempefian un papel
fundamental en los procesos comerciales de una organizacion, debido a que elaboran
actividades base de una gestion financiera confiable. Pero suele ocurrir que dichos sectores
se encuentren avasallados con grandes volimenes de trabajos, lo que puede resultar en
tareas criticas sin realizar. La automatizacion alivia la carga administrativa de estas tareas,

permitiendo a los profesionales y operativos centrarse en la planificacion estratégica.

La implementacion de recursos y herramientas tecnoldgicas en los procesos de
gestion puede desencadenar en mejoras en las funciones de trabajo, las cuales se realizan de
manera manual y lenta. También optimizan los datos y sistemas de gestion fundamentales

de la empresa, lo que conlleva a la disminucion de errores (error humano), ayudando a
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mejorar los procesos internos y minimizando el riesgo de pérdida de eficiencia en los

mismos.

La automatizacion de los sistemas de gestion colabora con las empresas a ahorrar
tiempo, reducir costos y mejorar la eficiencia y efectividad a la hora de realizar las tareas

correspondientes.

Sin embargo, no todos los procesos pueden ser automatizados, ya que hay mucho

trabajo manual que deben seguir siendo realizados por personas.

Esto no pondra fin a todos los errores humanos, pero lo que si se lograria es

optimizar y agilizar muchas funciones que requieren de mucho tiempo de labor.

Al automatizar estos procesos, los profesionales y operativos cuentan con mayor
tiempo para dedicar su atenciébn a tareas mas importantes o especificas, como tomar
decisiones estratégicas y/o comerciales a partir de la realizacion de informes/proyecciones

obtenidas por los datos ingresados en el software.

La introduccion de nuevas tecnologias generalmente plantea desafios para las
empresas. Estos cambios a menudo son costosos de implementar, repercuten de manera
negativa en las personas que se resisten al cambio y puede llegar a afectar la cantidad de
determinados puestos de empleos en determinados rubros. Las empresas deben asegurarse
de mantenerse al dia con los avances y desarrollos en tecnologia para seguir

siendo competitivos.
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Sin embargo, debemos tener en cuenta que la automatizacion no sustituye a los
trabajadores humanos, sino que produce que las personas dejen de realizar actividades
mondtonas y se puedan capacitar en nuevas areas, con el objetivo de incrementar los
servicios que brinda la empresa, aumentando la productividad y generando la creacion de

nuevos puestos de trabajo.
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Anexos

Tipos de investigacion

Segun su profundidad...

a) Exploratoria: La investigacion exploratoria tiene el objetivo de investigar y
analizar informacidn especifica que no ha sido profundamente estudiada. Es decir, se
encarga de tener un primer acercamiento para que posteriormente, se pueda hacer una

investigacion mas detallada.

b) Descriptiva: Se enfoca en realizar un informe detallado sobre el fendmeno
de estudio, sus caracteristicas y configuracion. No le importan ni las causas, ni las

consecuencias de este, solamente quiere tener una vision clara para entender su naturaleza.

c) Explicativa: Con este tipo de investigacion es posible encontrar la relacion
existente entre la causa y consecuencia de un fendmeno especifico. De esta forma es

posible conocer el porqué de este y como ha llegado a su estado actual.

Segun los datos utilizados...

a) Cuantitativa: Este tipo de investigacion se realiza para obtener y evaluar
informacion utilizando un enfoque estadistico y matematico. Utiliza una gran cantidad de

datos que provienen de diferentes fuentes para analizar y encontrar discrepancias en ellos.

Los datos cuantitativos, generalmente se presentan en forma de gréaficos, tablas y

estadisticas. Estos se pueden recopilar con la ayuda de encuestas o cuestionarios, y
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posteriormente, se utilizan para encontrar una correlacion o un patrén de comportamiento

que se puede beneficiar el tema de la investigacion.

b) Cualitativa: Es un proceso de investigacion que permite un conocimiento
profundo de los problemas. Ayuda a proporcionar informacion sobre un tema especifico, a
través del estudio de comportamientos, emociones y otros aspectos de la psicologia humana

que estan abiertos a la interpretacion.

Los datos cualitativos se pueden recopilar en forma de estudios de casos,
entrevistas, grupos focales, etc. La mayoria de las veces es descriptiva y simplemente puede

explicarse con la ayuda de palabras, figuras e imagenes.

Segtn el grado de manipulacion de variables...

a) Experimental: Es usada por lo regular en sociologia y psicologia, fisica,
quimica, biologia y medicina, etc. Es una coleccion de disefios de investigacion que utilizan

la manipulacién y las pruebas controladas para comprender los procesos causales.

En general, se manipulan una o mas variables para determinar su efecto en una

variable dependiente.

b) Cuasi experimental: Es una metodologia Ginica que se caracteriza porque no
hay un grupo de control, no hay seleccion aleatoria, no hay asignacion aleatoria y / o no hay

manipulacion activa.

c) No experimental: Aqui el investigador no puede controlar, manipular o
alterar la variable, sino que se basa en la interpretacion, la observacion o las interacciones
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para llegar a una conclusion, por lo que debe confiar en las correlaciones, encuestas o

estudios de casos, y no puede demostrar una verdadera relacion de causa y efecto.

Segun su método de inferencia...

a) Deductiva: Este tipo de investigacion se enfoca en estudiar la realidad y en
verificar o refutar la premisa por comprobar. De esta forma, si las premisas son correctas y

el método deductivo se aplica correctamente, la conclusion también lo sera.

b) Inductiva: Comienza con las observaciones y se proponen teorias hacia el

final del proceso de investigacion como resultado de las observaciones.

Este enfoque tiene como objetivo generar significados a partir del conjunto de datos
recopilados para identificar relaciones que ayuden a construir una teoria. En general, se
basa en aprender de la experiencia. Se observan patrones, semejanzas y regularidades para

llegar a conclusiones.

c) Hipotético-deductiva: Se ejecuta para crear una teoria cientifica que tendra
en cuenta los resultados obtenidos a través de la observacion directa y experimentacion y
eso, a través de inferencia, predice efectos adicionales que luego pueden ser verificados o

refutados por evidencia empirica derivada de otros experimentos.

Segun su periodo temporal...

a) Longitudinal: Este tipo de investigacion se caracteriza por observar a un
individuo o un evento durante un tiempo establecido con el propdsito de identificar los
cambios que ocurren.
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b) Transversal: En un estudio transversal se comparan las caracteristicas de
diferentes sujetos en un momento especifico. Se usa en psicologia del desarrollo, las

ciencias sociales y la educacion. (Andres Muguira, 2023).
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