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Resumen: El articulo se basa en los resultados del estugploeatorio sobre Tecnologias de la
Informacién de Comunicaciémi€) y las decisiones gerenciales en Pequefias Y MasliEmpresas
(PYMES), debido a los bajos factores de permanedeiestas empresas en el mercado como son: la
aplicacion ineficiente de modelos de comunicacidterna y externa, el poco empleo de fas
implementadas en las mismas, el uso inadecuadquagigetes informaticos y la subutilizacion de los
servicios adicionales que prestan los operador@geiet; Ademas se logro determinar que al tpoea
preparacién administrativa el manejo del comporaioi organizacional es inoperante, todo lo anterior
repercute en las decisiones gerenciales. Por llp seialesarrollo un andlisis sobre aspectos gexesci
débiles, especialmente el flujo de la informaciéalyempleo de lasic, a través de una investigacion
cualitativa exploratoria que presenta como resaftadna serie de posibles gestiones correctas a
implementar y estrategias a disefiar para afroowrTlatados de Libre Comercio (TLC) vigentes en
Colombia. Por ultimo, se presentan las ventajasirde eficiente comunicacion por medio de medidas
operativas e informaticas, mostrando algunas héerges de gestion que se deben adoptar para mejorar
productividad.

Palabras clavesComunicacion formal, eficiencia, productivid®¥MES, TIC.

Abstract: The article is based on the results of an exployasbudy on Information Technologies
Communication (ICT) and managerial decisions inlskarad medium enterprises (SMES). The idea is to
find out the reason to the company’s low permanéacirs in the market. They have: inefficient misde
application of internal and external communicati@duced use of ICT implemented inside the company,
inappropriate use of computer packages and unteatitn of additional services provided by Interne
operators. It was found also out the administrativganization have small organizational behavior
management which is inoperative. All the above dextaffects management decisions. Therefore, an
analysis of weak managerial aspects, especiallyirtfigmation flow of the use of ICT through an
exploratory qualitative research presented asiassef possible correct steps and strategies téeimgnt
design was developed to face the Free Trade Agmate(fi€A) in Colombia.

Finally, the advantages of efficient communicatioresented through operational and IT measures,
showing some management tools to be taken to inegpoaductivity.

Keywords: Formal communication, efficiency, productivity, SBIHCT.

1. Introduccion

La importancia de las PYMES es una realidad aceptad Colombia, varias
investigaciones se enfocaron en la caracterizatgdestas entidades econémicas y a la
busqueda de alternativas ante los altos indickackeso. Entre las causas mas recurrentes
de la poca permanencia en el mercado encontrdrdiiofl acceso a la financiacion, la
baja formacion administrativa de los empresar@m$alta de planificacion estratégica, el
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flujo deficiente o mal manejo de la informacibn § komunicacién, la poca
competitividad en los mercados internacionalesiydaficiente adopcion de tecnologias.
Lo anterior desemboc6 en politicas (Ley 1116/2008&s/ documentosCONPEY Y
programas (estatales, gremiales o de entidadeadasy que pretendian solucionar las
necesidades; sin embargo, a pesar del esfuerzindmes de fracaso son constantes,
constituyendo una problematica que afecta el dadt@econdmico y social del pais. En
principio, gran parte de las iniciativas se enfonaa suplir las deficiencias relacionadas
con el flujo de capitales. Asi, el gobierno y latidades privadas, en asocio con la banca
comercial, crearon entidades de apoyo como Bancodli€&ondo Nacional de Garantias
(FNG), el Fondo Colombiano para la Modernizacion y Dedla para las Micro,
Pequenas y Medianas EmpresesMiPYME), entre otras. Estas buscaron fomentar el
acceso al crédito con tasas de interés preferemgial les permitian ser viables
financieramente [1].

De igual forma, entidades gremiales como la Asa@ma€olombiana de Medianas y
Pequenas industriasqoPi) y las organizaciones sociales no gubernamentale® la
Fundacion Corona, la Fundacion Santo Domingo ydam&a de Comercio incentivaron
la creacion de nuevas Pymes, con la asesoria akpada y el apoyo financiero, técnico
y tecnoldgico. Pero estos impulsos sélo lleganahelsprimer afio de operacion y luego
de este tiempo se deja a las Pymes para quemgiasienten y continlen con los ajustes
y desarrollos del caso, lo cual no sucede, y sivene las viejas practicas.

Lo expuesto anteriormente, permite pensar que éajelnivel de competitividad y la
poca permanencia en el mercado de las Pymes inflagpectos relacionados con la
gestion, lo cual puede estar encadenado con larioanidn interna, el manejo de la
informacion y la toma de decisiones [2]. De acuerdo las investigaciones realizadas
en por [3] y [4] una de las causas de fracaso &gnaes es la falta de estrategias a largo
plazo orientadas hacia un mercado global. Seglunigersidad del Rosario, esto se
refleja en procesos discontinuos, en los cual@sigptan medidas, se contratan asesores
y se realiza una inversion, sin mantenerlos haseadgn resultado [5]. Asi, al poco
tiempo, laPYMES cambia de nuevo de plan estratégico sin que efianhaya concluido.
Ademas, se suma el bajo acceso a sistemas de adidmMmque permitan agilizar la
comunicacion y, por lo tanto, la implementaciérda#nos modelos.

La situacion descrita anteriormente, genera unziaez datos que al ser manejados por
una sola persona o por varias, pero de maneraahgocoduce una toma de decision
cortoplacista y sesgada por la percepcion, la emdat y la confusion de la informacion.
Por lo cual, una buena comunicacion es un aspsettc&al dentro de la empresa, pues
“el proceso de comunicacion es una herramienta gera determinar el avance del
cambio, la evaluacion de los resultados y sumiardia retroalimentacion necesaria a
cada colaborador de la empréq&]. Por lo cual, el eje principal del proyects enalizar

el flujo de la informacién como una forma de apdgaioma de decisiones. Analizando
aspectos como: a) entender el funcionamiento dertmsesos y del flujo de informacion
y b) evaluar la adopcion de tecnologias para ekjoate informacion.

Es claro que existen diferentes factores que irgeen el proceso de toma de decisiones,
lo mismo que una gran variedad de aplicacionesotégitas para los procesos
administrativos; sin embargo, esta investigaciolnsied al manejo de la informacion y
la aplicacion de lagic en la comunicacién interna, asi como la apreaacié la
comunicacion no violenta la cual fue desarrollada klarshall B. Rosenbeerg. La
Comunicacion No Violenta (CNV) cambia diariamerte lelaciones de las personas que
la aplican. La CNV nos ayuda a:

- Adentrarnos en nuestro interior y descubrir le g@sta vivo, lo vital que hay dentro de
nosotros.
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- Discriminar las necesidades basicas y humanasagimueven a actuar para satisfacer
las necesidades descubiertas, en intentos querptesidtar mas o menos satisfactorios.
- Aprender a desarrollar un lenguaje comunicatsehtimientos y necesidades.

- Expresar y escuchar mas claramente lo que susmedwiestro interior en cualquier
momento dado. En la CNV, expresar y escuchar s&amamio de relevancia cualitativa:

1. Expresar con “claridad” y 2. Escuchar empaticam§r].

El hecho de tener acceso a tas no garantiza el éxito, pues de la direccion yaie |
procesos de gestion depende que la implementaggacertada y por lo tanto exista la
mejora. Esto permitio pensar en la necesidad dézandos dos aspectos de manera
coordinada de forma que permita mejorar la tomale@siones. Por lo anterior, la
pregunta de la investigacién fue: ¢ cuales sondassidades relacionadas con el manejo
de la informacion y la aplicacion de las en la comunicacion interna que tienen quienes
toman las decisiones en las pequefias empresasdaieam Bogota, para que la
informacion sea un soporte efectivo a la hora deatauna decision?

1.1. Fundamentacion y Justificacion

Segun [8] bogota genero el 26% de la produccioionat; en ella se localiza el 27% de
las empresas existentes en el pais, ademas tiéxB pér capitamas alto de Colombia
(US$ 5.473) y representa el 23% de las exportasionetradicionales. Ahora bien, de
acuerdo con la entidad, en la estructura emprésaogotana predominan las
microempresas con un 87%, le siguen las pequefregdianas empresas pymes con un
11% y con un 1% las grandes empresas, es degig\tar parte del universo empresarial
corresponde a mipymes. A pesar de la evidente taupcia del sector, las condiciones en
gue las mipymes se desenvuelven en la region “soreparticularmente favorables, lo
cual en buena parte tiene que ver con sus competeandogenas (bajo grado de
adopcion tecnoldgica, la poca calificacion de saisdjadores y/o del propio empresario,
fragilidad administrativa, baja productividad, ef2], en otras palabras, existe poca
capacidad administrativa y empresarial.

Las deficiencias administrativas en las pymes flejaa en una toma de decisiones
cortoplacista que impide la proyeccién de la engrgsdesvirtia la planeacion
estratégica. Ahora bien, gran parte de la problem&sta relacionada con dificultades
para el acceso y la visualizacion de la informa@drel momento de tomar decisiones.
Por ello, se pretende aportar a la solucion datle@on a partir del analisis de los
procesos de comunicacion y el manejo de informac@mo soporte en la toma de
decisiones. En las PYMES, el afan de resolver lablpmas inmediatos genera un
desorden en el registro de la informacién y erldagacion de actividades que, a su vez,
afecta la toma de decisiones. Para romper el egloecesario no soélo la revision de los
procesos de sino la adopcién de instrumentos flEexipagiles para el manejo de los datos
y los procesos de comunicacion, estos podrianesearhientas informaticas adecuadas
y contextualizadas con la situacién de las pequefigwesas. Por ello, la indagacion
sobre el cdmo se estan aplicando las TIC puedea@eme camino a la solucion de los
problemas en el manejo de la informacién y la tateadecisiones en las pequefas
empresas.

Las experiencias internacionales muestran que jaranadministrativa enlazada con la
adopcion de las TIC tiene un fuerte impacto en tadaganizacion [9], ya que permite
agilizar el acceso a la informacion y desarrollaa estandarizacién de los procesos, lo
cual redunda en el aumento de la competitividad.

De acuerdo con [4]gara una empresa siempre resulta costoso evaluardatos son
importantes, cuando son necesarios, qué tipo desacse tiene a ellos (de igual forma)
el exceso de datos, la falta de coherencia entceyuatro archivo, la incapacidad para
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prescindir de los datos innecesarios pueden sailigante costostsEste costo puede
ser analizado desde el punto de vista economia apdrtunidad de desarrollo. De ahi
gue este proyecto pretende fortalecer la capadddds pequefias empresas ayudando,
mediante una exploracién sobre el manejo de lanrdoion y la aplicacion de las TIC
en el flujo de la misma, a la toma de decisionestadas. Adicionalmente, muchas de las
pequefias empresas, por su tamafo, no tienen unete@st organizacional, ni el personal
adecuado o el que hay es insuficiente para lleveal® un manejo efectivo de la
informacion. El uso de aplicativos informaticos geieayudar a la solucién de este
problema, pues contribuyen a la comprension derlosesos y a la segmentacion de la
informacion de tal manera que facilite el encontoarpuntos criticos y los cuellos de
botella en la organizacion, lo cual, a su vez, lplitsi el disefio de planes y correctivos
efectivos.

Ademas, la implementacion de un direccionamient@&Egico solo es posible cuando
toda la entidad trabaja hacia un mismo fin, ddaahécesidad de manejar la informacién
de tal manera que permita el trabajo en equipmtancién de logros comunes. En esto,
las TIC pueden ser de gran ayuda, ya que fortalacgmunicacion entre los empleados
y de esta forma consolidan relaciones de confiampastruyen una actitud de
colaboraciéon en las personas de los diferentesdesivde la estructura que les permite
identificar y solucionar oportunamente problemas giectan a la empresa. Por ello, el
acceso es solo uno de los pasos que se debenimtariak de las pymes, los otros deben
ir encaminados a la generacion de la cultura orgaional y a los procesos de direccion
y gestion para la toma de decisiones, pues es tedateccion se deben generar la cultura
empresarial adecuada para que las TIC sean untsapal para el direccionamiento de
la organizacion.

De lo anterior se pueden deducir dos premisas) (ossistemas de informacién deben
estar intimamente ligados a los procesos admitigisa pues de lo contrario asi se
adopten las TIC estas no constituirdn un sopoalearta toma de decisiones, y (dos) que
la implementacion de las tecnologias de la inforamasoélo es realmente efectiva si se
generan los cambios culturales y comunicacionalesumados para que estas sean un
soporte valido para la gestion y direccion. Laagiéla entre la comunicacion, el manejo
de la informacién y la adopcion de las TIC con lgjora administrativa y la toma de
decisiones radica en la facilidad de visualizardatos y las relaciones entre ellos, de tal
forma que aumente la probabilidad de tomar de@siomcertadas; sin embargo, lo
anterior esta condicionado a una correcta util@@ade las mismas.

Por ello, parte del trabajo de investigacion estifiear cuales son los requerimientos del
sector y si las tecnologias adoptadas son asirsildgatal forma que permitan el
direccionamiento de la entidad, asi el desarr@l@sta propuesta constituye un aporte a
la administracion de empresas y al desarrollo depkequefias empresas, por ende
contribuye al fortalecimiento social y econémicd pais. De esta forma, a partir del
estudio del manejo de la informacion soporte dertea de decisiones, se pueden abordar
dos de las causas recurrentes del fracaso de nasspya fragilidad administrativa y la
baja adopcion tecnoldgica, las cuales a su vetaaféa productividad. De tal manera que
si solucionamos el problema del manejo de la iné&midm es posible generar un impacto
positivo sobre los procesos administrativos y deeattascada a todos los departamentos
de la organizacion.

Actualmente, una organizacion se considera intefegen la medida en que puede utilizar
su informacion para crear innovaciones y conocitoemue le ayuden a aumentar su
rentabilidad y a tomar decisiones en pro de sal@eimiento. Por ello la implantacion
de sistemas administrativos y de comunicacion arinécion influyen directamente en
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la competitividad, ya que el uso de tecnologiasnfiermacion permite agilizar los
procesos y la toma de decisiones.

1.2. Formulacion de objetivos

El estudio del manejo de la informacion base patarha de decisiones y de la adopcion
de herramientas informéticas para la comunicacioterna puede generar un
conocimiento contextualizado sobre el proceso detde decisiones, el cual es de vital
importancia para cualquier empresa. Por ello, asteulo busca tener un fuerte impacto
en las pequefias empresas, ya que permite idenki#fscaecesidades puntuales y las fallas
en la comunicacién que ameriten procesos de mejolaisca del fortalecimiento de un
sector que aporta a la generacion de empleo, atrdde economico, el aumento de PIB,
el incremento del comercio interno y el crecimietiola capacidad productiva del pais.
Por lo anterior, se plantea el siguiente objetienegal Determinar las necesidades
relacionadas con el manejo de la informacion y laliGacion de las TIC en la
comunicacion interna que tienen quienes tomandasstbnes en las pequefias empresas
ubicadas en Bogota, para que la informacion seaaporte efectivo a la hora de tomar
una decisioft para lograrlo se deben desarrollar los siguentgetivos especificos:

» Establecer las dificultades de acceso a la infoidnague tiene la persona que
decide a la hora de tomar de decisiones.

» Describir el flujo de la informacion y las aplicanes informaticas que se utilizan
en el mismo, de tal manera que permita visualasrchusas de las dificultades
encontradas. Flujos

» Evaluar la forma en que son utilizadas las TIC lananejo de la comunicacion
interna y el flujo de la informacion como soporteld toma de decisiones de las
pequefas. Flujos TIC

» Identificar los factores relacionados con el manég la informacién y la
aplicacion de las TIC en la comunicacion interna guficultan la toma de
decisiones en las pequefias empresas ubicadas etaBbgj

2. Materiales, Fuentes y Metodos

2.1. Recopilacion de datos

De acuerdo con los objetivos especificos, la toedalos se realizd en tres momentos y
a partir de tres técnicas: 1. Para estableceifiaalthdes de acceso a la informacion que
tienen las personas que deciden a la hora de tteneiones se realizaron diez entrevistas
semiestructuradas; 2. Para describir el flujo denfarmacion y las aplicaciones
informaticas, lo mismo que para la evaluacion dm de lasric, se desarrollé una
observacién directa no participante; al final paratrastar los resultados e identificar los
factores relacionados con el manejo de la inforamagi la aplicacion de lasc en la
comunicacion interna que dificulta la toma de deaiss, 3. se hizo una entrevista grupal
con los diez gerentes de las empresas estudiadas.

La observacion directa no participante sobre loscgsos permitio establecer los
problemas operativos y del flujo de informacion difesultan la toma de decisiones. En
ella se recolectaron los datos a partir de una skriprotocolos y guias. Esta técnica
permitié observar atentamente el fenémeno, tomarftamacion y registrarla para su
posterior analisis; en este caso, lo referenteetonanejo de la informacion [11]. Para
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llevar un registro sistematico, valido y confiadéelos comportamientos y de los procesos
relacionados con el manejo de la informacion, salizaon dos acciones: 1.
levantamiento tanto del flujo de la informacién aode lasric utilizadas en el mismo
mediante diagramas, y 2. Se establecio una lisiasdespectos, eventos o conductas que
influyen en el manejo de la informacion y detes base para la toma de decisiones. Una
vez establecidas claramente las categorias, sedioa la codificacion y con ella se
elaboraron los protocolos de observacion, los susitwieron para dar confiabilidad y
validez a la observacion.

2.2 Tratamiento de Variables

Para la aplicacidon de los instrumentos de medi@bservacion directa no participativa
y entrevistas) se disefid un cuadro de categorgapemitio identificar las preguntas que
se les realizd a los gerentes. Dicho cuadro tor®dategorias iniciales: comunicacion
organizacional, toma de decisiones y TIC. Dichategmias se desglosaron en
subcategorias y posteriormente en preguntas. Cemusestra en la Tabla 1.

Tabla 1. Cuadro de variables cualitativas.

Catego . . i Definicion de la . L Definicion de la sub-
. Caracteristicas Dimension . - Sub-dimension . .
rias dimensién dimensién
Hace referencia a la
Estructura forma de transmitir la
Es el conjunto deComunicativa informaciéon en la
actividades efectuadas organizacion
L or las diferentes aregs
Comunicacion poria !
interna para integrar, conocerfy
obtener los objetivop Se refiere al como se
propuestos  de laMedios entrega la informacion
organizacion. I en cada una de las
Comunicativos . .
unidades productivas
de la organizacién
Trata de la manera de
citar a las unidades con
Es la manera deConvocatoria responsabilidad
transmitir, coordinar Y administrativa para
Es el proceso de emisign realimentar Ia tomar decisiones
i6 i ) informacién tantq
y recepcion de mensaj ES auniones I i
dentro de una interna como externa|a Se refiere a las
organizacion. los diferentes entes |0 personas que
areas de I habitualmente
organizacion. Asistentes conforman las
unidades con
3 responsabilidad
% administrativa
Q Trata de los puntos
N - frecuentes a manejar en
= Tematicas -
z las reuniones de las
O unidades
% Es la forma en que la
=z Comunicacién | J€rencta recibe I,i
O . informacién pars
= gerencial S
O iniciar el proceso de .
6 decision o Trata de los tiempos
= Periodicidad entre cada una de las
=) reuniones
=
(@]
(@]

64



Revista de la Facultad de Ciencias QuimicE#SSN: 1390-1869 N° 12 « mayo — septiembrepis

Son todas aquellds

autonomia y libertad
para  tomar una
5

personas que tienerResponsabilidad

se refiere al nivel de
compromiso y
obligaciones con la
direccion de la
organizacion

Personas uel s
. ; AUdecision en la
intervienen . - .
diferentes situaciongs
que se puedan
presentar en una Niveles de
organizacion. Jerarquia responsabilidad en la
toma de decisiones
Forma en que se
encuentra organizada y
Documentacion estructurada la
informaciéon de la
organizacion
Informacion Son todas las o
soporte de I3 evidencias que se tieme Se puede definir como
toma de| de los procesos dentfo la_probabilidad en que
decisiones de la organizacién la-  informacién
realizard su funcion
Confiabilidad prevista sin incidentes
Es el proceso mediante por - un perl_o_do de
el cual, se realiza urja “ef"po espemfl_cr?ldo y
eleccion entre lap pagp d condiciones
opciones o formas parta Indicadas.
resolver diferentes
situaciones. )
Se refiere a como la
L organizacion esta
Planeacion
preparada para los
Secuencia de pasps desarrollos futuros
necesarios para que lps
Proceso de la -~~~
toma de decision decisiones de Ia
organizacion seah Es la forma en que la
acertadas organizacion  puede
) ) sortear los imprevistos
Contingencia -

9 sin cometer errores
vitales para la
organizacion
Se refiere a las
posibilidades que tiene

. la organizaci6on para
Es la falta dg Oportunidad contar con su
(%) . accesibilidad g informaciéon en el
w Dificultades en & "> b .
Z aplicativos, bases de tiempo adecuado
o toma de ! L
O = datos e informacion;
%) decisiones
o relacionadas cohtM s_o_porteala toma
g la informacién de d_eC|_s_|ones.'(agregar Se relaciona con la
o confiabilidad, tiempo y calidad de la
i Veracidad . L
2 calidad) informacién que
s maneja la organizacion
@]
'_
Es el conjunto dg Relaciona como la
; i Es el conjunto de los.. oo izaci6
recursos, herramientgs, ! P Disponibilidad organizacion hace un
. programas de computp, empleo efectivo de las
equipos programas . C co
) o procedimientos, reglas, TIC en su interior.
informaticos, documentacion, datqs
aplicaciones, redgsAplicativos asociados ue’ forman
medios que permitan [aSoftware arte ge |a° Son las diferentes
compilacion, g eraciones  de  un herramientas
procesamiento sipstema dd Ofimatica disponibles para
transmisién de taci6 cumplir con el proceso
8} informacion. computacion. comunicativo de la
= organizacion
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Se relaciona la
facilidad de manejo de
Aplicabilidad las herramienta‘s_'los
procesos de decision y
operacion de la
organizacion
Se refiere al uso de
todos los dispositivos
digitales y fisicos Se refiere a las
Utilizacién necesarios para lograr personas capacitas para
una transferencia deOperatividad dar un buen uso de las
informacion  efectivg herramientas digitales
dentro  de la de comunicacion
organizaciones
Es la forma en que toda
. la organizacion puede
Accesibilidad disponer de las TIC en
su labores cotidianas
Se trata de la posesipn ¢,Cémo es el manejo de
de mdltiples datos las TIC o de los
- interrelacionados que, - sistemas de
Conocimiento ‘Conocimiento ; - .
al ser tomados por si informacion que tienen
solos, poseen un menpr los empleados de la
valor cualitativo. empresa?

Los instrumenetos se aplicaron a los gerentes slella pequefias empresas que
participaron en la muestra. En algunos casos |gsesmas tenian mas de una persona que
tomaba las decisiones, bien sea el gerente corhgreladministrativo o como el caso
de una industria quimica que tenia un gerente apaheuno administrativo y uno de
produccion. En total se realizaron 14 entrevis&g@ minutos aproximadamente cada
una.

Una vez trascritas se procedid a realizar un asd@estipo hermenéutico por empresa y
posteriormente se elaboraron cuadros comparatiaoa pl cruce entre ellas. Las
conclusiones se presentan a continudcion

2.3. Metodo para el analisis cualitativo

Se busco la observacion de los procesos de maeédgidformacion y de lasc, tal y
como se dieron naturalmente, para después serzahadi [12]. Por lo tanto, no se
construyo una situacién, sino que se observé gindabre los procedimientos utilizados
en condiciones en las que no puede interferir, peecsirven para encontrar las respuestas
al planteamiento del problema. También es impaetactarar que la toma de datos se
hizo en un momento determinado y a una Unica majestrr lo que su disefio e®
experimental, transversal.

Para la recoleccion de la informacion, se realizawtrevistas semiestructuradas a los
encargados de la toma de decisiones y observacidinestas sobre los procesos
relacionados con el manejo de la informacién ys& de lastic. Segun los datos
reportados por [13], el universo empresarial endBdge distribuye en la Tabla 2.

1 Por razones de confidencialidad, se omiten los nombres de las empresas y de los gerentes y se les
asigno un numero por cada una de ellas.
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Tabla 2. Empresas por sector en Bogota.

Sede GRANDES MEDIANAS MICROS PEQUENAS gll_ﬁSIFICACION Total general
Sede Cazuca 49 109 21.615 366 153 22.292
Sede Cedritos 236 1.037 52.622 4.658 699 59.252
Sede Centro 158 376 18.841 1.531 412 21.318
Sede Chapinero 237 743 35.356 3.625 560 40.521
Sede Fusagasuga 8 5.738 71 80 5.897
Sede kennedy 93 327 47.429 2.186 432 50.467
Sede Norte 986 2.537 30.091 8.040 865 42.519
Sede Paloquemao 199 744 22.297 3.038 366 26.644
Sede Restrepo 8 85 27.334 716 223 28.366
Sede Salitre 361 1.090 43.882 3.967 771 50.071
Sede Zipaquira 146 313 17.119 976 228 18.782
Total general 2.473 7.369 322.324 29.174 4.789 366.129

Como se puede observar, las PYMES en la econongiadrta son muy importantes, y
dentro de ellas las de mayor movilidad son las gegs. Adicionalmente, por su tamafio,
sirven como referencia de los procesos adminigtstjue se pueden implementar en las
micros y medianas empresas. Este proyecto se dradalpre una muestra por
conveniencia, de tal manera que es no probabdisRara ello se seleccionaron diez
pequefias empresas.

Para la seleccion de la muestra se siguieron dosesites parametros: que esté ubicadas
en las localidades Barrios Unidos, Suba y Kenngalyser sectores que tienen una mayor
concentracion empresarial; que tengan entre tdészyaiios de funcionamiento y que se
encuentren en los sectores de servicio y en ebrspobductivo, teniendo en cuenta el
equilibrio entre los grupos [10].

3. Resultados

3.1. Manejo de TICs

Segun los resultados de los instrumentos aplicadssde las empresas de la muestra
consideran que el manejo de las TIC que tieneempéeados es insuficiente 0 muy bajo.
Tres de ellas que tienen un nivel medio y sélowmbuen manejo de las TIC. En varias
de ellas esta falencia es suplida por medio deganta externo o de un empleado que es
guien se encarga de todo. En palabras de uno dge@ntes "en este momento
dependemos de [la asistente de gerencia] casirgue £00%, del manejo de ella”. Ella
es quien maneja el Word office” (empresaAlicionalmente, se detecta un problema de
desconocimiento de los gerentes en el manejo am@apbs, "yo soy muy poco amigo de
la tecnologia por ignorancia basicamente, soy btstente ignorante en el tema”
(empresa 1). Con respecto a la tercera categaniplee de las TIC en las pymes, se
evidencia un campo de mayor resistencia, ya qugahl toda la organizacion a una
capacitacion permanente y mayor compromiso corgianizacion por parte de todos los
elementos de la organizacion, lo cual, ante la aipécion que nos lleva los TLC
provocara en la pymes pérdida de competitividacdugpadiversificacion no planeada o
al cierre del negocio.

Para evaluar la forma de empleo detiasen el manejo de la comunicacién interna y el
flujo de informacion como soporte en la toma dagieces de lapYMES se agruparon
los resultados de la investigacion obtenidos &tale los tres instrumentos. Por medio
de estos se elaboraron los diagramas de flujoscdfiego se valoré el uso de las en
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una escala cuantitativa en la que 5 es el valonagr empleo 6ptimo de fac y O es el
valor de laric que no se emplea en ningun proceso. Luego deitade de los diagramas
desarrollados para cada una de las empresas estsidse puede tener la siguiente
estructura para cada una de ellas.

Empresa 1:En esta compafiia los tipos de herramientas dergoanidn mas utilizadas
son el correo electrdnico y la pagina web, laseziabn un canal de comunicacion con el
cliente externo y el mercadeo de los productodgeléfono fijo y el celular, para la
comunicacion interna y externa, el fax, para l@petn y envio de facturas recepcion de
cartas, pedidos, entre otros. A nivel interna;agleo electrénico institucional facilita y
genera que los tiempos de respuesta a las soéisisehn cortos y oportunos. También se
evidencia que en el area de produccion son linstadeno se observa en la Figura 1.

telefono
fijo

fax celular | internet office

H nivel de empleo 5 2 5 3 3

Figura 1.TiIC empresa 1.

Empresa 2: En esta empresa estan definidas tres principakeas &como son el
departamento comercial, administrativo o recepgi@moduccion; donde se identifican
los recursos tecnoldgicos como son el Office derddiaft, que se usa para el desarrollo
de las labores diarias de cada empleado (WordEEt@plicativo informatico contable
influye un manejo adecuado, la confidencialidad l@enformacion y la oportuna
comunicacion de los resultados, que permita pasieente tener evidencia de las
decisiones que se toman en la empresa. Estasahessie apoyan en la informacion
obtenida por estas aplicaciones, aunque estasancespecializadas, como en la Figura
2.

El proceso de comunicacion interna efectiva seliteeporque no existe especializacion
en las necesidades del area, esto se debe a tenenmplir también con la entrega de la
informacion financiera y por lo tanto no tieneietipo que se requiere para un adecuado
manejo y divulgacion de los requerimientos y netzes de los empleados.
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4,5
4 4
4
3,5
3 3
3
2,5
2,5
2
1,5
1
0,5
telefono fijo fax celular internet office
H nivel de empleo 4 3 4 2,5 3

Figura 2.TiICc empresa 2

Empresa 3:En las tres areas de la compafia como la adnaiciigtr, la produccion y el
comercial, el flujo de empleo de fas no son tan claras, pero se logra determinar el niv
de empleo en la Figura 3.

4,5
4
3,5
3
2,5
2
1,5
1
0,5

telefono

fijo fax celular internet office helissa otros sotf

H nivel de empleo 4 2 4 4 3 4 3

Figura 3. TIC empresa 3

Empresa 4:En estaPYME se encuentran tres areas como son el departaswntrcial,
administrativo y contable. En la Figura 4 los medi® comunicacion empleados son
muy basicos como el computador, teléfono fijo,ftelé celular y chat; permiten que el
flujo de la informacion se facilite entre los engules de oficina y el resto de los
miembros de la empresa que permanecen en los calagosbajo cumpliendo con los
contratos firmados, lo anterior permite que cuagampleado independiente del area de
trabajo esté en la capacidad de suministrar infoidnaa un cliente activo o potencial,
por lo cual el teléfono que se maneja e®Bxy y cualquier empleado puede contestar y
brindar informacion.
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telefono

fijo fax celular internet office helissa

M nivel de empleo 5 3 5 3,5 4 5
Figura 4.TiICc empresa 4

Empresa 5:En esta compafiia se tienen cuatro areas comaidagisontable, calidad y
recursos humanos, en donde se observa el flujcadejmderic en la Figura 5.

4,5
4
3,5
3
2,5
2
1,5
1
0,5
telefono . . .
. fax celular internet office siigo
fijo
H nivel de empleo 4 2 4 2,5 4 4

Figura 5.TIC empresa 5.

1. TiIc empleadas en un 45%

2. SOlo el 60% conoce la definicion de

3. Unicamente el 40% emplea bien tas

4. Inversion erric baja

5. Se corta la comunicacién mandos medios

3.2. Flujo de informacién

Los diagramas de flujo son una representacionagrafe los acontecimientos que se
producen durante una serie de acciones u operacyode la informacion concerniente

al mismo. Este tipo de diagrama o esquema tamhiédgn referirse, solamente a las
operaciones e inspecciones en cuyo caso Sseriaagmadia de operaciones. Estos
constituyen una buena herramienta para visual@amphsos, los contratiempos y los
aciertos de un proceso, en este caso del man&gardermacion interna de una empresa.
Luego de tener los diagramas por cada uno de fEcts mencionados, se procedié a
analizar la informacion. Para esto, se elabor¢ iagrdma general por cada pequefia
empresa teniendo en cuenta como la base tedriaauparbuena sistematizacion de la
informacion la ingenieria de métodos y movimienfigl , ya que permite organizar de

manera sistematica un conjunto de procedimientasetdin de reducir o eliminar los
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movimientos ineficientes y facilitar la labor. Este sentido el estudio de movimientos
puede mostrar la manera en la que fluye la infordmaen la empresa y ayuda a
determinar las dificultades, los puntos criticofoy movimientos innecesarios de la
informacion.

Una vez establecido el flujo completo, es impodaméterminar los tiempos estandar
requeridos para trasmitir la informacién, esto eleedencontrar dentro del alcance de los
empleados. También se debe tener en cuenta ehsegto para asegurar que: (a) se
cumplan los tiempos predeterminados; (b) los temtmaps tengan: una adecuada
capacitacion para trasmitir la informacién a tiempas habilidades comunicativas
necesarias, las responsabilidades de confideraibjidas experiencia en la trasmision
de la misma, y (c) que los trabajadores recibamfé@macion pertinente y necesaria para
desarrollar a satisfaccion sus labores.

El estudio de movimientos, en su acepcion mas ammne dos niveles de andlisis con
extensas aplicaciones industriales. Tales sonsteid® visual de movimientos y el
estudio de micro movimientos. En esta investiggaitichos niveles se utilizaron para
describir el manejo de la informacion en las cong&iy proponer alternativas para
mejorar su flujo y aprovechar las TIC para la todea decisiones. Aunque en los
diagramas se puede apreciar algunos problemasatedjondel tiempo y algunas de las
causas de retraso para que la informacion lleglaegarencia, este trabajo se limita a
sefalar dichos aspectos y no hace un estudio anatiobd de ellos.

4. Discusioén y conclusiones

La situacion descrita en las pequefias empresasagena mezcla de datos que al ser
manejados por una sola persona o por varias, genoathera parcial, produce una toma
de decision cortoplacista y sesgada por la peréeplta emotividad y la confusion de la
informacion.

4.1. Percepcion de los gerentes

De acuerdo con las respuestas dadas por los gereateoncluye que aunque en todas
las empresas se dan procesos de comunicacion ferinébrmal, en las Pymes de la
muestra predominan los procesos de comunicaciaf@sales y verbales.

El manejo verbal de la comunicacion hace que eaxseasiganizaciones la informacion
esté dispersa, centralizada en una sola personamueuchos casos, no es el gerente, y
gue no pueda recuperarse facilmente. Varios dgdomntes afirman que la primacia de
la comunicacion verbal se debe al tamafio de lan@geion, ya que al no tener un gran
namero de empleados, la oralidad agiliza la tomaetésiones; sin embargo, la oralidad
y la falta de formalizacion permite que varios dg dspectos tratados de esta forma no
sean llevados a la practica, cosa que afecta thuptiwidad de la organizacion [9].

La comunicacion interna en las empresas de la nauesivilegia el uso de canales
informales. Sin embargo, en varias se estan realaambios para estructurar y
formalizar los procesos; para ello usan el cortectgnico, formatos y carteleras.

En las entrevistas también se evidencia que la rieagle las comunicaciones escritas se
limitan al uso del correo electrénico y, en varazsos, se afirma que este se usa
Gnicamente para las relaciones con los clienteseos. En este sentido, se puede pensar
gue la formalizacion esta pensada para la comuditaxterna y comercial, y no como
una forma de organizar y mejorar la gestion intel@éa organizacion.

En varias de las empresas existe una separacitmlerdomercial y lo administrativo.
Cada uno de estos aspectos se trabaja en reusigpa®das, siendo mas frecuente los
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encuentros de la parte comercial. Asi, en cadalahas encuentros se manejan sin temas
separados Yy la informacion no se cruza facilmente.

4.2. Toma de decisiones

En la mayoria (6) de las Pymes de la muestra,daisidnes las toma el gerente general,
es decir que las decisiones estan centralizadasaesola persona. En deavEs la toma

de decisiones esta descentralizada. En ambos leasdescisiones estratégicas dependen
de los dueiios o de la junta directiva, mientraslgs@perativas y de contingencia las
toman los jefes de cada seccion. Otras dos tienmla de decision divida en la gerencia
comercial y la gerencia administrativa, ambas d¢aniemo poder de decision pero cada
una en ambitos diferentes. En ambos casos lasiatexssson tomadas por separado y
pocas veces se consulta un area con la otra.

Las Pymes que tienen un poder dividido en dos gerely en las que cada una de ellas
toma decisiones por separado presentan una situalbiféil para consolidar un
direccionamiento a largo plazo, pues aparentemgistaiten las decisiones, pero las
respuestas de las entrevistas demuestran que hagjivision en la que con frecuencia
las dos se contradicen y muestran un desconocionienio que hace el otro.

Segun las entrevistas, en la mayoria de las engonesse utilizan fuentes de informacién
externa para la toma de decisiones. En estos t@sempresas realizan consultas, pero
no estudios de mercado. Esta es una debilidad ugsefdlevar a errores que afectan la
proyeccion de la empresa. Ninguna de las Pymesjaddis tiene una planeacion a largo
plazo que les ayude a orientar la gestién y prayestt crecimiento. La mitad del grupo
presenta una planeacién a un periodo inferior alyafjue se limita a las ventas y al
manejo de los clientes. Una de ellas afirma tenstiasna tres y cuatro meses, lo cual
puede ser considerado como coyuntural [15].

Varios de los gerentes afirman que el desarrolltag#aneacion se ha ido dando en la
misma medida que el crecimiento de la empresa.clisindo comenzaron no se podia
pensar sino en los problemas diarios y, poco a,meEdan ido alargando los periodos
hasta llegar al afio. Las decisiones en estas eagpsesbasan solo en la experiencia del
socio o duefio de mayor edad y tiempo en la complafitaal no permite un crecimiento
a la par de los cambios del pais y del negociou#d lleva a su extincion en los pocos
afios de haber sido creadas y no logran pasar dehaé afio de creacion [16]. La
situacion se mantiene, en parte, bajo el sentidoiooinstalado de que “la empresa ha
funcionado bien hasta el momento con soélo la egpeia”.

Desde el punto de vista de la teoria de la tondedssiones, la mayoria de las empresas
realizan una toma de decisiones con alto riesgtgeque no se conoce nada del futuro,
o de gran incertidumbre —no se tiene informacionfiable del entorno—. Son muy
pocas la decisiones que se toman con certeza —a@usndonoce a la perfeccion la
informacion del entorno—, las cuales son lo idealida companiia. La situacion descrita
obliga al gerente a tomar decisiones sin los sepal caso, haciendo que el origen de
su poder en la compaiiia sea del tipo referentelggitimo [17]

4.3. Categoriaic

En las entrevistas se evidencia querlages en general tienen un manejo basico de las
TIC. La mayoria se limita al manejo de correo eledt@ncelulares, teléfono, fax y
manejo del Office. En menor proporcion se utilizas sitios web, intranet o software
especializados, los cuales somR, Novasoft, Asenda y Elisa.
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La mayor parte del uso de lag esta relacionada con el manejo comercial o firgaci
y no con las otras areas. Ademas, existen defiagre la hora de utilizarlas como
herramientas en la comunicacion interna.

En general, las pequefias empresas tienen una pesoargada para el manejo de los
sistemas de informacion. En cuatro casos, estaomeerss un agente externo a la
organizacion que es contratado Unicamente parafestadn. En otras cuatro, el
encargado de manejar las y actualizar la informacion es el asistente demngn. Seis
de las empresas de la muestra consideran que ajonde lasTiC que tienen sus
empleados es insuficiente 0 muy bajo; tres de,ajlaes tienen un nivel medio y sélo una
un buen manejo de lasic. Esto muestra que en ellas no so6lo existe un gran
desconocimiento dec.

Por lo anterior, se evidencia que existe una fuegistencia a la adopcion de, ya que
obliga a toda la organizacion a una capacitaciomaeente y mayor compromiso con la
organizacion por parte de todos los integrantels deganizacion [18], lo cual, ante la
globalizacion que nos lleva lasc, provocara en lasyMEes pérdidas de competitividad
y a una diversificacion no planeada o al cierrengglocio.

Se encontraron ademas las siguientes recomendacione

1. Desarrollar el estudio descriptivo sobre la Enpéntacion real de lasc en lasPYMES

2. Desarrollo de estudio y talleres relacionadaslacomunicacion no violenta.

3. Aplicacion de metodologias de tiempos y movindgsrde la informacion que llega a
las compafias.

4. Alianzas estratégicas con las para la capacitacion permanente en gestion.
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