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Resumen

Las micro, pequefias y medianas empresas en Colombia, llamadas Mipymes, han requerido
apoyarse cada vez mas en las tecnologias de la informacién y las comunicaciones para
mantenerse competitivas en el mercado actual basado en una economia digital. A través de
la experiencia de un proyecto de emprendimiento, se identificaron oportunidades vy
obstaculos en los procesos de digitalizacion de las Mipymes debido a sus caracteristicas
especiales relacionadas con limitaciones en sus habilidades tecnoldgicas, recursos financieros
y enfoque operativo.

Este trabajo pretende abordar la problematica en la gestién administrativa de las TIC, que ha
sido evaluada con la revisidon del estado del arte y validada con una Mipyme operativa por
medio de entrevistas, revisiones y simulaciones del proceso. Se establecieron oportunidades
y limitaciones en la gestion administrativa de las TIC por medio de herramientas de andlisis de
mejora continua como causa-efecto, pareto, matriz de priorizacién y metodologia Lean. Se
identificaron beneficios cualitativos y cuantitativos del proceso en la estrategia de la Mipyme,
la definicion de la vision y misién del proceso y su ubicacion en el mapa de procesos.

Se modelé el proceso AS-IS en BPMN vy se realizd el analisis cualitativo y cuantitativo,
identificando los cuellos de botella y las actividades que deben ser mejoradas o incorporadas.
Los hallazgos determinaron la necesidad de optimizar el proceso, fortaleciendo habilidades y
capacidades digitales basadas en su cultura operativa y facilitando métricas del rendimiento
del proceso y de los recursos TIC. Con base en los analisis realizados y la retroalimentacion de
la Mipyme piloto, se realizé la optimizacidn, disefo y automatizacién del proceso TO-BE de la
gestidon administrativa de TIC en el BPMS Bizagi. Se establecid el plan de implementacién del
proceso en BPM que dé continuidad en la mejora de los procesos de digitalizacion e impulse

la implementacién BPM de otros procesos claves del negocio.

Palabras clave: digitalizacion de Mipymes, gestidén por procesos de negocio en Mipymes,

proceso de gestion administrativa de TIC, estrategia digital.
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Abstract

SMEs: micro, small, and medium companies, have had to support themselves, more and more
throughout time, with technologies of information and communication (TIC) to keep
themselves competitive in the today’s market, which is based upon a digital economy.
Considering the experience gained through an entrepreneurship project, specific problems,
and opportunities regarding the digitalization of SMEs were identified, due to their special
characteristics related to limitations on technological abilities, financial resources, and

operative focus.

The present study explores the problems within administrative gestion with TIC, which have
been evaluated through state of art revisions and validated with an operative SME through
interviews, revisions, and process simulations. Opportunities and limitations were established
on the administrative gestion process of TIC through the analysis of constant betterment like
cause-effect, pareto, prioritization matrix and Lean methodology. Qualitative and quantitative
benefits of the process were identified within the SMEs strategy, vision definition, process

mission and its location on the processes map.

An AS-IS process in BPMN was modeled and a qualitative and quantitative analysis was made,
identifying the bottle necks and the activities that had to be upgraded or incorporated. The
findings determined the necessity of optimizing the process, strengthening digital abilities and
capabilities based upon their operative culture, allowing the measurement of effectiveness of
the process and TIC resources. Based upon analysis and the feedback of the pilot SMEs, design,
automatization, and optimization of the TO-BE process of administrative gestion of TIC in
BPMS Bizagi was achieved. A plan of implementation of the BPM process which gives
continuity to the betterment of digitalization processes and encourages the BPM

implementation of other key processes on the company was established.

Keywords: SMEs, business digitalization of SMEs, business process management on TIC

administration, digital strategy.
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1 INTRODUCCION

Del 2016 al 2020 desarrollé un emprendimiento enfocado en servicios de consultoria
prestados a las Mipymes! en Colombia para optimizar la gobernabilidad y gestién de las TIC?.
Este emprendimiento del sector Mipyme me permitié entender las prioridades, necesidades
y obstdculos relacionados con la gobernabilidad y gestiéon de las TIC. Desarrollé una guia
alineada alos modelos de negocio de las micro, pequefias y medianas empresas para gestionar
las TIC de forma auténoma y efectiva superando las barreras derivadas de la falta de
experiencia y conocimientos especializados de las TIC, de la ausencia de buenas practicas de
administracion de recursos y del bajo nivel de su cultura digital. Este trabajo de fin de master
surge por el interés de fortalecer la gestiéon de las TIC en las Mipymes basado en sus
necesidades y limitaciones, facilitando obtener el maximo aprovechamiento de las TIC y la
autonomia necesaria que superen las barreras del conocimiento del mercado y de

capacidades limitadas en su administracion.

Para efectos de este documento, la clasificacién de las empresas en Colombia se basa en la

siguiente reglamentacion:

TAMANO PLANTA PERSONAL ACTIVOS TOTALES SMMLV
Microempresa Hasta 10 trabajadores Hasta 500 ($368.858.500)
Pequeiia Entre 11 y 50 trabajadores Superior a 500 y hasta 5.000

($3.688.585.000)

Mediana Entre 51 y 200 trabajadores Superior a 5.000 y hasta 30.000
($22.131.510.000)

SMMLV 2017: $737.717

Fuente: (Alcaldia Mayor de Bogota D.C., 2004)
Figura 1. Clasificacion de Mipymes en Colombia

- El Decreto 957 del mes de diciembre de 2019 con la cual se modifica la clasificacidon por
el nivel de ingresos.
- Ley 905 de agosto de 2004 que clasifica las empresas de acuerdo con su volumen de

ventas y tamafio de empleados.

! Mipymes: Sigla institucionalizada en Colombia para referirse a las micro, pequefias y medianas empresas.
2TIC: Sigla estandar que indica Tecnologia de la Informacidn y las Comunicaciones

11
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Clasificacién Manufactura Servicios Comercio
Microempresas Hasta $839.007.741 Hasta $1174.603.716 Hasta
$1594.089.783
Pequefias empresas g f) g rior
%8 9, 007 741 hasta %l 74, 603 '716%/ hasta $1 94 089 783y
72992569 469837
$15 353 595972
Medianas empresas Superior Superior a
%7 99, 256 965é/ hasta $4 93{ $1 555595972
61.833.569.96! hasta $171993 638

%’78.935.760.044

Figura 2. Ley Mipyme de Colombia
Fuente (Bancoldex, 2021)

- El segmento empresarial de las micro, pequefias y medianas esta reglamentado en la Ley
590 de 2000 conocida como la Ley Mipymey sus modificaciones (Ley 905 de 2004)
(Bancoldex, 2021)

Ajunio de 2021 se registraban en Colombia alrededor de 1.628.342 Mipymes que representan
el 99,3% del total de empresas del pais (Revista Semana, 2021). Segun el Ministerio de
Comercio, las Mipymes generan alrededor del 78% del empleo del pais y de acuerdo con las
cifras del RUES® de mayo de 2021, generan el 50% del producto interno bruto (PIB) que
representa el 41% del sector de comercio y el 40% del sector de servicios (La Republica, 2021).
El nimero de Mipymes en Colombia ha seguido en aumento a pesar de la Pandemia del COVID
19 y con ello las necesidades de digitalizacién. Segun cifras del RUES (Registro Unico
Empresarial y Social), en el primer trimestre del 2021 se han creado 96.431 empresas, 9,3%
mas que en el mismo periodo de 2020. De acuerdo con Confecdmaras? las nuevas empresas
creadas estan distribuidas en microempresas (99,6%), pequefias empresas (0,38%) y medianas

y grandes (0,02%). (La Republica, 2021).

Como requisito primordial para la sobrevivencia, productividad y competitividad empresarial
las empresas continuamente fortalecen su base tecnoldgica digital adquiriendo plataformasy
servicios para digitalizar sus procesos de negocio. Estas plataformas estan conformadas por
diversos tipos de TIC como computadores, software aplicativo, plataformas web y en la nube,

redes de comunicaciones, internet, correo electrénico, herramientas de colaboracion,

3 RUES: Registro Unico Empresarial y Social de Colombia
4 Confecamaras: organismo gubernamental asiste en el desarrollo de sus funciones a las Cdmaras de Comercio
colombianas
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infraestructura de datos y herramientas de seguridad, servicios de soporte y mantenimiento,
entre otros. Estas plataformas se deben gestionar de forma éptima para que garanticen altos
niveles de calidad y disponibilidad. Todas estas iniciativas hacen referencia a la digitalizacion

sobre la cual se basa el desarrollo de este trabajo de master.

No siempre la digitalizacion es resultado de procesos de transformacion digital, considerando
la transformacion digital como un proceso que genera nuevos servicios o productos a través
de la adopcidn de las TIC e impacta la cadena de valor con nuevos procesos de negocio. La
digitalizacidon también es resultado de procesos de renovacidn tecnoldgica, requerimientos
técnicos o reglamentaciones, capacidad o perfiles del personal, cobertura geografica,

inclusion o eliminacion servicios digitales, entre otras razones.
1.1 Justificacion

Las Mipymes de Colombia y en general a nivel global ha sido el sector de la economia que
histéricamente representa la mayor generacién de empleo, contribucion al PIB y constituyen
mas del 90% del total de empresas. El nUmero de Mipymes que han adoptado e incorporado
las TIC a sus negocios se ha mantenido en continuo aumento en los ultimos afios en el pais,
sin embargo, estos esfuerzos no se ven capitalizados en los niveles productividad y
competitividad especialmente en las micro y pequeiias empresas y distan gran medida de las
empresas medianas y grandes. Por el contrario, las TIC se han convertido en un centro de

gastos necesario para mantenerlas operativas. (CEPAL, 2020).

El nivel estratégico en las Mipymes estda representado por el empresario cuyas capacidades y
habilidades digitales son claves en establecer el nivel digital de la empresa. Es el empresario
quien debe priorizar el desarrollo de estas competencias en sus empleados. El estudio de
economia digital en las Mipymes del 2019 reveld que el 60% estan lideradas por empresarios
mayores de 36 afios (Baby boomers y Generacién X), cuya generacidon no es nativa a nivel
digital y tienen un estilo gerencial tradicional. (MINTIC, 2018). La estrategia digital es clave en
el éxito de las iniciativas digitales de las empresas ya sean a nivel de proyectos digitalizacién o
de transformacién digital. A junio de 2019, el Observatorio de Economia Digital del pais,
estimd que sélo el 11,7% de las empresas tenia una estrategia digital definida (Investor Latam,

2020)
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El estado ha impulsado los procesos de digitalizacion y transformacion digital del sector

empresarial a través de programas que dispone recursos econdmicos y metodoldgicos para

incentivar la adopcidn de tecnologias y asegurar su alineacién e innovaciéon en los modelos de

negocio (MINTIC, 2019). La Tabla 1 resume las estrategias del estado y los resultados

generados.

Tabla 1. Estrategias de apoyo del MINTIC en la digitalizacion de las Mipymes en Colombia

Revolucién

Estrategia Periodo Resultados

Cursos virtuales en TIC 2017 32.000 empresarios capacitados, alianzas con Google,
Universidad del Bosque y Capacitate.co

Empresario digital 2017 —-2021 | 100.000 suscripciones gratuitas para empresarios, 36 cursos, 4
areas por empresa.

Mipyme Vive Digital 2014-2018 70% de Mipymes conectadas a internet, 30% de Mipymes con
comercio electrénico, 50% de Mipymes con presencia Web,
54% de Mipymes con presencia en redes sociales, 18 centros
de transformacidn digital empresarial (CTDE)

Estudio de madurez digital | 2018-2019 24.000 empresarios sensibilizados, +11.000 Mipymes con

Mipymes MMTD diagndstico y definicidn de ruta de transformacién digital y

definiciéon de ruta de 3.500 Mipymes con soluciones implementadas.

transformacion digital

Convocatoria Ecommerce 2018 20.000 plazas para Mipymes, recibidas 8.000 Mipymes. Enfoque
en el desarrollo de la cadena de valor del comercio electrdnico,
vitrina virtual, pasarela de pagos, logistica y servicio postventa.

Talleres TIC para Mipymes 50.000 empresarios capacitados con talleres y campanas de
sensibilizacidn para derribar barreras y percepciones de las TIC.
Inmersidn en comercio electrdnico.

Mision MINTIC 2020-2022 Formacion gratuita en lenguajes de programacion, 100.000
plazas disponibles. Preparacion para la cuarta revolucion
industrial.

Talento digital 2021 Formacion en habilidades digitales, 540 plazas gratuitas para
empresas. Diplomado en ciberseguridad para directivos o
gerentes y diplomado en ciberseguridad para personal técnico

Incentivos al desarrollo de | 2020 Parte de los procesos de digitalizacién de las Mipymes. Cupo

aplicaciones para 30 proyectos

Centro de la 4ta 2020-2021 Adopcién de tecnologias de la cuarta revolucién para mejorar

modelos de negocio y competitividad. 50 Mipymes
diagnosticadas para el uso de tecnologias emergentes como
Blockchain, Internet de las Cosas (loT) e Inteligencia Artificial

(IA). 10 Mipymes en fase piloto.

Fuente: Elaboracion propia con adaptacién del MINTIC® y (Rodriguez, Nairo, 2020)

> MINTIC: Ministerio del Gobierno Colombiano a cargo de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones
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Con base en el estudio de la literatura disponible se han realizado varios estudios de analisis
sobre los resultados de estas estrategias en el nivel de digitalizacién y adopcion de las TIC en
las Mipymes. Entidades de investigacién econdmica y social como Fedesarrollo en el 2013
mostré que el uso de internet era de 58% en microempresas, 79% en pequefias y 99% en
medianas, y el uso de computadores era de 96% en pequeifias y del 100% en medianas
empresas (Fedesarrollo, 2013). En el 2020 segun estudios del mercado Mipyme realizado por
Acopi®, el 78% de las Mipymes ya estaban usando herramientas tecnoldgicas que refuerzan
sus actividades productivas, en ventas y marketing en un 52%, en labores administrativos en

un 35%, en operaciones en un 9%, en logistica en un 3% y el 1% en otras dreas (Acopi, 2020).

Con base en la encuesta el MINTIC realizada en el 2018, mas de 5.000 Mipymes del pais
mostraron aumento del 2013 al 2017 en el nivel de penetracidn digital. Las principales
necesidades digitales identificadas relacionadas con sus actividades econdmicas fueron: el
fortalecimiento de la capacitacion tecnoldgica de los empleados, el posicionamiento de redes
sociales en la relacidon con sus clientes, la importancia de evolucionar los negocios con
procesos eficientes de digitalizacién y transformacion digital, aumentar la productividad por
medio de un mejor aprovechamiento de las TIC y un mejor entendimiento de las diferencias
entre transformacién digital y digitalizacion. Se destaca también que el 72% de las Mipymes
aun no invierten en la formacion de su personal, aunque el 63% considera importante que su

equipo de trabajo domine las TIC. (MINTIC, 2018)

Las Mipymes han incrementado levemente el nivel de digitalizacidn o tenencia de tecnologia
de forma proporcional con los requerimientos de usuarios y de los negocios, siendo las
empresas grandes las de mayor volumen de digitalizacién. Sin embargo, las microempresas a
pesar de que tienen un nivel de digitalizacion menor han sido las que mas han incrementado

este nivel en los ultimos afios.

6 Acopi: Asociacién Colombiana de Mipymes
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Figura 3. Encuesta MINTIC: Evolucidn de la penetracion digital en las Mipymes colombianas

Fuente: caracterizacion de pymes y relacion con las TIC (MINTIC, 2018)

Los requerimientos minimos en los procesos de digitalizacion de cualquier empresa estan

relacionados con la adquisicién de computadores y con la conectividad que trae consigo

servicios en la nube y redes sociales. Las Mipymes ya han logrado un alto nivel en la tenencia

de esto tipo de TIC. Sin embargo, a nivel de presencia web y aplicaciones para el negocio la

tenencia es aun baja, lo cual sugiere la dificultad de adquisicién por los altos costos, el

desconocimiento del mercado y de procesos para su efectiva operacion.

Tenenciade
Herramientay/ocanal
Dispositivos 73+»e 97 e 99%e
Internet 72+.@ 97+~ e 100ve TENENCIA ALTA
Servicios en la nube 44 @ 79+ @ |8+ e Mayor que 35% b
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Apps moviles de terceras 6% @ 18% @ 20%

Figura 4. Tipo y nivel de digitalizacion por tamafio de Mipyme

Fuente: caracterizacion de pymes y relacion con las TIC (MINTIC, 2018)
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El nivel de penetracion digital que se observa en las Mipymes hace necesario herramientas y

procesos que faciliten y aseguren el maximo valor de las TIC en sus negocios.

En el ranking mundial de competitividad digital publicado por el Centro Mundial de
Competitividad de la escuela de negocios IMD que evalla a 63 economias, Colombia se ubica
en los ultimos puestos de forma consecutiva desde el 2016. Este ranking agrupa indicadores
en tres factores: conocimiento, tecnologia y preparacién. (IMD , 2021):
e Conocimiento: proceso de transformacién digital mediante el descubrimiento,
comprension y aprendizaje de nuevas tecnologias.
e Tecnologia: regulaciones legales que permiten su desarrollo, la disponibilidad de capital
para inversiones en este sector y en la infraestructura tecnoldgica.
e Preparacién: Nivel de adopcion de las TIC por el gobierno, sector privado y la sociedad

Ranking IMD {63 paises evaluados)
Competitividad Digital Colombia

70 61

58 59 58
60 °6 o 4—*———-_*
50
40
30 59 60 . 60 ¢ 60 5 61 0
20 44
10
0
2016 2017 2018 2019 2020
I Konowledge Technology Future Readiness === (QVERALL

Figura 5. Competitividad Digital Colombia - IMD 2016-2020
Fuente: Elaboracion propia adaptado del IMD (IMD, 2021)

La baja posicién de Colombia no refleja los esfuerzos estatales y empresariales que se han
realizado en el pais. Estos indicadores reiteran la importancia de incluir estrategias que
fortalezcan la apropiacion, la gobernabilidad y la gestion de las TIC. Debido a la falta de
personal calificado, es clave fortalecer el conocimiento tecnoldgico de los empleados,
desarrollar y automatizar los procesos productivos y de soporte facilitando su interaccién

interna y externa. (Pérez, 2020).
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1.2 Planteamiento del problema

La gobernabilidad y modelos de gestion de las TIC en las Mipymes son conceptos necesarios
para garantizar alineacion de iniciativas digitales con el logro de los objetivos estratégicos
trazados por las empresas. Se requiere entonces herramientas y procesos que faciliten su
adopcién bajo las limitaciones de las Mipymes y al mismo tiempo, concienticen en la
importancia de las TIC como activos claves del negocio a nivel productivo y competitivo de sus

negocios (Jimeno, Ariza, & Pifieres, 2017)

El auge en la digitalizacién de Mipymes ha sido resultado de iniciativas independientes o
subsidiadas por programas estatales o resultado de programas de transformacion digital. Se
evidencia el aumento de Mipymes digitalizadas que se ha tenido en el pais en los ultimos anos,
pero con retrasos importantes en innovacion y productividad debido a una politica fallida de
programas de promocién en el uso de las TIC por la falta de integracién y concentracion de
esfuerzos en su ejecucién y al poco conocimiento de cémo eliminar las barreras de las

Mipymes en la inversién y adopcién de las TIC. (Santamaria, 2021).
Es necesario fortalecer la cultura digital de las Mipymes con procesos Optimos de

incorporacion y utilizacién por lo tanto se requieren estrategias que permita a las Mipymes

tomar decisiones que aumenten la eficiencia en el uso y gestién de las TIC.
1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Optimizar y automatizar el proceso de la gestion administrativa de TIC en las Mipymes bajo el

marco conceptual de BPM.
Objetivos especificos:

a) Realizar un diagndstico de la gestion administrativa de las TIC en las Mipymes de Colombia.

b) Modelar el proceso de AS-IS y TO-BE de la gestidon administrativa de las TIC.

c) Redisefiar y automatizar en una herramienta BPMS el proceso TO-BE de la gestidn
administrativa de las TIC.

d) Soportar el diagndstico, disefo y automatizacién del proceso administrativo de las TIC en

la funcionalidad de una Mipyme operativa de Colombia.
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2 MARCO TEORICO

2.1 Estado de la cuestion

2.1.1 Introduccion a los marcos de gobierno y gestion digital

Las TIC son parte fundamental en el desarrollo de cualquier organizacién, siendo un pilar clave
en su cadena de valor, lo que hace necesario que sean dirigidas y reguladas de manera
eficiente y se aseguren proyectos e iniciativas digitales viables con la aportacién del valor que
el negocio requiere. La existencia de un gobierno digital en las Mipymes es aun mds relevante

debido a la falta de un gobierno corporativo que garantice la toma eficiente de decisiones.

Los procesos de digitalizacién estan enfocados en adquirir y usar las TIC para convertir labores
manuales en labores digitalizadas en cualquier ambito de la empresa. Es un paso previo a la
transformacién digital propiamente dicha, la cual se basa en la tecnologia digital para
transformar la cadena de valor, generando e innovando sus productos y servicios. A un mayor
y mejor uso de las TIC se aumenta la tasa de éxito de los proyectos de transformacion digital.
9 . . . . . .

Se evidencia que un mayor nivel de adopcién de herramientas TIC, no se ve reflejado en un
alto nivel de transformacion digital. En este sentido, la digitalizacién es un proceso de

adopciodn y la transformacién es un comportamiento hacia la tecnologia”. (MINTIC, 2018)

El Gobierno Corporativo define como se dirige, administra y controla una empresa a través
del establecimiento de procesos, politicas y estructura organizacional. Proporciona direccién
estratégica, asegura el logro de los objetivos del negocio, gestiona los riesgos y el uso
responsable de los activos empresariales, regido por principios de responsabilidad, igualdad,

independencia y transparencia. (Quiroa, 2021).

El gobierno digital o gobierno de Tl hace parte del gobierno corporativo con el fin de asegurar
el alineamiento estratégico de las TIC con la empresa, la creacién de valor al negocio, la
optimizacién de costos, la gestidon de los riesgos asociados, garantizando el mdaximo
desempeiio en la entrega de proyectos, en la prestacién de los servicios digitales y en la
gestion de los recursos. Estd conformado por un conjunto de procesos, controles, métricas,
roles y responsabilidades que establecen la forma en que realiza la toma de decisiones.

(Project Admin, 2019).
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Gobierno
Empresarial

Gobierno
Digital

Gestién
Digital

Figura 6. Relacion del Gobierno empresarial con el gobierno y la gestion digital

Fuente: Elaboracidn propia adaptada de Cobit 5y I1SO 38500

La gestion de Tl o gestion digital en una organizacion esta definida por el gobierno digital, la

cual establece los procesos y controles indispensables para la supervisién de las operaciones

y recursos TIC. Asegura que todos los recursos digitales sean operados y utilizados

correctamente generando el mayor valor a la organizacién. Se centra en las operaciones

internas de las TIC a través de la cual se implementan los proyectos e iniciativas, se

administran los recursos y servicios, se ejecutan los mecanismos de control, el cumplimiento

de los niveles de servicio y la ejecucién de la mejora continua. (Pérez Arbesu,Lizzette, 2021)

: ' Gobierno Servicios Desarrollo Seguridm
Calidad Empresa Tl Tl TI TI

@ SPICE /
150 15504
Evaluacion CMMI for
Services People

e I BASILEA
Prescripcion

Figura 7. Estdndares de gobierno y gestion relacionados con las TIC

Fuente: (Almunia, Pablo, s.f.)
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Los estandares disponibles en la industria relacionados con la gobernabilidad y gestidn del
sector TIC, son el resultado del entendimiento de necesidades y buenas practicas en diversas
industrias y modelos de negocio que se han sido aceptados a través de la mejora continua. La

mayoria de los estandares se muestran en la siguiente figura.

Sin embargo, en la mayoria de las Mipymes, la implementacion de estos estandares tiene un
alto nivel de complejidad y no se adaptan adecuadamente a sus modelos de negocio, los
cuales son altamente operativos y con un bajo nivel de burocracia. Las Mipymes generalmente
no disponen de un drea especializada en las TIC. Los recursos tecnoldgicos son limitados y el
volumen de requerimientos son minimos, lo cual no justifica el esfuerzo ni el beneficio
obtenido. Sin embargo, estos estandares de industria pueden ser un complemento valioso en
la definicion de modelos de gobernabilidad y gestion que se alineen a las necesidades de las

Mipymes.
2.1.2 Marcos estandar de gobierno digital

Se dispone en la industria de varios modelos estdandar de gobierno digital para las
organizaciones siendo los mas utilizados el estandar australiano AS8015ISO para el gobierno
corporativo de la tecnologia de la informacion y las comunicaciones, COBIT el cual es un marco
de negocio para el gobierno y la gestidn de las TIC de la empresa y la norma I1SO/IEC 38500,
estdndar para gobernar las TIC al interior de las organizaciones, basada en principios y

procesos de evaluacion, direccién y seguimiento al uso de las TIC (Wikipedia, 2020).

La norma ISO 38500 se constituye en la principal base conceptual del modelo de gobierno y
gestion de Tl desarrollado para las Mipymes, que establece el marco para evaluar, dirigir y
monitorizar las TIC generando el maximo valor posible a la Mipyme. Se asegura su efectividad

con la adaptacion de los principios de la norma (Wikipedia, 2020):

e Responsabilidad que empodere al responsable de las TIC en la ejecucién de las
actividades;

e Estrategia que alinee las decisiones de las TIC con los requisitos presentes y futuros de
la Mipyme

e Adquisiciones que aseguren inversiones claras, efectivas con riesgos controlados

e Desempenio de las TIC acorde al propdsito definido
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e La conformidad que garantice el cumplimiento de politicas y normas internas como
también de las regulaciones vigentes
e El comportamiento humano que formalice politicas, practicas y decisiones digitales

demostrando respeto ante las necesidades cambiantes de personal involucrado.

El modelo de madurez para la transformacién digital para las Mipymes (MMTD) desarrollado
por el MINTIC e iNNpulsa’ en el 2019 define la ruta de transformacion digital dptima con base
en el nivel de digitalizacion, las capacidades instaladas y las debilidades en las Mipymes. Su
mapa de procesos se basa en la cadena de valor de Michael Porter, conformado por cinco
categorias evaluadas desde dos dimensiones: nivel de la digitalizaciéon y habilitadores o
elementos de apoyo. (iNNpulsa, MINTIC, 2019).

Cadena de Suministro Operaciones, prestacion del servicio Relacién con cliente
Colaborativa

Planeacién de Proceso productivo o
las operaciones prestacion del servicio o
ejecucién de proyectos

Relacion con la
fuerza de ventasy

Proceso de compra distribucién

Gestion de la Gastién del mantenimiento
calidad
Logistica de salida

Innovacién de Productos y Servicios

Captacion de

clientes y Pedidos

Gestion del
aprovisionamiento

Atencion y
fidelizacion del
cliente

Colaboracién con
aliados

Disefo y Diserio y
desarrollo de Desarrollo de
nuevos de P/S Procesos

Gestion Inteligente

Gestion de personas Gestion administrativa y Gestion de la tecnologia y

financiera la seguridad

Figura 8. Mapa de procesos del modelo de madurez para la transformacion digital

Fuente: (MINTIC, 2019)

A continuacidn, se detalla el alcance de cada una de las categorias de procesos que conforman

este modelo de madurez:

e Suministro colaborativo: optimizar la adquisicién de plataformas y servicios TIC.
e Gestidn inteligente: Mejorar el uso de la informacidn y de las tecnologias tanto en la
gestidn humana, administrativa, financiera, tecnologia y seguridad fisica.

e QOperacion esy prestacion del servicio: planeacidn y operacion eficiente de las TIC

7 iNNpulsa: Institucién del Gobierno Colombiano que ayuda y promueve el crecimiento empresarial
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e Innovacion de productos y servicios: disefio de nuevos productos y procesos del
negocio soportados en las TIC

e Relacion con el cliente: fortalecer la gestién comercial a través de las TIC

Este modelo de madurez para la transformacion digital para las Mipymes (MMTD) da
visibilidad en la importancia del desarrollo de habilidades para gobernar y gestionar las TIC de

manera inteligente como soporte clave a los procesos de negocio.
2.1.3 Modelo OTI

El modelo OTI desarrollado a través del proyecto de emprendimiento de servicios de
digitalizacidn a las Mipymes en Colombia, es un modelo de gobernabilidad y gestion digital
soportado en el analisis de la problematica que se presenta en la digitalizacion de las
Mipymes y en la necesidad de fortalecer las capacidades y habilidades digitales. Su
implementacion esta basada en guias de facil manejo que se potencializan con el
conocimiento del negocio por parte del responsable de las TIC y se basan en mejores

practicas empresariales y estandares de industria.

Ejemplo de Mapa de procesos de una empresa estandar

PROCESOS ESTRATEGICOS
Son procesos destinados a definir y controlar las
metas de la organizacién

Requisitos PROCESOS OPERATIVOS Satisf.accién
de clientes Son procesos que permiten generar el de clientes
y partes i producto/servicio que se entrega al cliente y partes
interesadas interesadas

PROCESOS DE SOPORTE

Son aquellos que apoyan los procesos
operativos

©www.calidadparapymes.com

Figura 9. Mapa de procesos de una empresa estandar ISO 9000
Fuente: (Benavides, 2016)

Ademas de fortalecer las capacidades y habilidades de gobierno y gestion digital de las
Mipymes, el modelo OTI se soporta en el mapa de procesos empresariales definido por la

norma de calidad ISO 9001 el cual puede ser utilizado por empresas de cualquier sector

23



Maria de los Santos Sanabria Chacén
Automatizacion del proceso de administracion de TIC en empresas micro, pequefias y medianas de Colombia

econdmico y asegura una relacién éptima de las TIC con los procesos de negocio. (Benavides,

2016).

En el nivel de los procesos estratégicos, se define la estrategia digital que relaciona las
decisiones digitales con los objetivos del negocio y establece la planeacién y recursos de
estrategias digitales junto con los procesos de gobierno y gestidén digital asegurando la

aportaciéon de valor, el control de los riesgos y la gestion eficiente de los recursos tecnolégicos.

En los procesos operativos se garantizan las TIC que intervienen en la elaboracion de
productos y prestacion de servicios, las cuales fueron definidas en la estrategia de TI. Se
establece los recursos de conocimiento, personal, financieros y metodoldgicos necesarios
para una efectiva adquisicidon, implementacidon y operacién. Las TIC definidas facilitan el
entendimiento de los requisitos del cliente y aseguran altos niveles de satisfaccidon. Algunas
de las TIC que contribuyen a nivel de los procesos operativos son: comercio electrénico, redes
sociales, disefo asistido, software aplicativo, Inteligencia artificial (1A), Internet de las cosas
(ioT), automatizacién, robdtica (RPA), e-marketing, inteligencia de mercados, impresién 3D,

entre otros.
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Inputs Outputs

Satisfaccion de clientes
y partes interesadas

Requisitos de clientes y
partes interesadas

* Nuevos negocios & *  Cultura digital
innovacion

Estrategia digital

Presupuesto *  Productividad

¢ Competencia Normas y Politicas

*  Competitividad

Procesos de Gestion
* Reglamentaciones Proyectos
*  Control de riesgos

* Riesgos & Issues

Recursos
P | Infraestructura Fi . Bases de Acuerdos de Procesos del Reglamentaciones Programas
ersona inancieros . . :
TIC Datos servicio negocio internas gubernamentales

Figura 10. Framework del modelo OTI para el gobierno y gestion digital para Mipymes

Fuente: Elaboracion propia
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A través de los procesos de soporte o apoyo, se realiza la gestién operativa de las plataformas
TIC que garanticen alta calidad y seguridad en los servicios digitales, fortalecen la cultura
digital de la Mipyme y garanticen la eficiencia en la administracion de los recursos
tecnoldgicos. Algunas de las TIC en este nivel son: computadores, impresoras, internet,
intranet, bases de datos, redes de comunicaciones, plataformas de seguridad, e-learning,
herramientas de colaboracidn, teletrabajo, medios de pago electrénicos, software aplicativo,

soporte técnico y mantenimiento, entre otros.

El modelo OTI utiliza una metodologia Top-Down que inicia desde el entendimiento del
negocio, sus necesidades, prioridades y riesgos, la identificacion de los requerimientos
digitales y del inventario TIC para luego determinar el nivel de madurez digital y asi establecer
un plan de ruta para su implementacidon y mejora continua. Esta dirigido por un comité o
GobIT® que toma las decisiones en colaboracidn, representados por el empresario y los lideres
funcionales. El Gobierno digital prioriza los procesos de gestién digital a implementar y
asegura los recursos disponibles para su ejecucion exitosa. Los procesos de gestion digital
considerados en el modelo OTI se agrupan en tres dimensiones de acuerdo con el nivel de

toma de decisiones de la Mipyme, como se muestra en siguiente figura:

Gestion Estratégica Gestion Administrativa Gestion Operativa
Gestion del presupuesto Implementacion de
Estrategia digital TIC proyectos TIC
> g e ., Actualizacién y
( ) Adquisicion y recepcidn T
. mantenimiento
Aseguramiento de
calidad

Gestion del inventario

administrativo TIC Soporte tecnico

Gestion del riesgo Asignacion y retiro Formacién digital

Figura 11. Dimensiones de la gestion digital del Modelo OTI

Fuente: Elaboracion propia

8 GobIT: Sigla que representa el gobierno de Tl, forma en que las TIC son dirigidas en las organizaciones.
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Gestion estratégica

Alineamiento estratégico: El GobIT define la estrategia digital con base en las
necesidades del negocio presentes y futuras y se aseguran los recursos necesarios

Aseguramiento de calidad: Obtiene el maximo valor posible con altos niveles de
calidad tanto en la entrega de proyectos e iniciativas como en la prestacién del servicio.
Gestion del riesgo: Asegura el cumplimiento de las reglamentaciones y la mitigacién

de los riesgos asociados en la entrega, administracion y operacién de las TIC

Gestion Administrativa

Gestiona la ejecucion del presupuesto definido y aprobado en la estrategia digital.
Realiza la adquisicién y recepcion de las TIC acorde con la estrategia digital, asegurando
negociaciones Optimas, cumplimiento de reglamentaciones y de especificaciones
requeridas por el negocio.

Realiza la asignacién formal de las TIC a los empleados.

Gestion operativa.

2.14

Implementa los proyectos TIC asegurando el mdximo valor y el minimo impacto al
negocio

Realiza la actualizacion y mantenimiento técnico necesario para garantizar TIC
operativas con altos niveles de calidad y seguridad.

Garantiza el soporte técnico para atender de manera oportuna los requerimientos e
incidentes reportados por los usuarios.

Establece y ejecuta programas de formacidn que fortalezcan la cultura digital.

Hallazgos en la problematica de digitalizacién en las Mipymes

Con el fin de conocer y entender diferentes los estudios de analisis de la gobernabilidad y

gestion de las TIC realizados en las Mipymes colombianas y cdmo se han transformado con

nuevas tecnologias, necesidades del mercado y la ejecucidén de programas de apoyo tanto del

estado como independientes, se revisa la literatura disponible encontrando varios estudios

recientes realizados por entidades estatales, académicas e independientes. A continuacién, se

relacionan con los respectivos hallazgos.

26



Marfa de los Santos Sanabria Chacdn
Automatizacion del proceso de administracion de TIC en empresas micro, pequefias y medianas de Colombia

Tabla 2. Hallazgos en el analisis de la problematica en la digitalizacion de las Mipymes (1)

Fuente del estudio

Hallazgos

Estudio de madurez digital de Mipymes
colombianas (MINTIC, 2019)

Falta de alineacién entre la oferta y la demanda, que deriva en soluciones inadecuadamente dimensionadas

Alto costo percibido de las soluciones TIC.

Falta de conocimiento sobre las tecnologias.

Falta de acompafamiento a las empresas, durante y después de la implementacidn de soluciones TIC

Investigacion académica, Universidad
Javeriana, Colombia, Modelo de gestién
basada en Tl para Pymes (Pefia Forero, 2014)

Falta de Asociatividad

Subutilizacion de la capacidad instalada

Falta de apropiacion tecnoldgica y conocimiento sobre temas de actualidad

Escasa atencidn al proceso de seleccidn e induccién de personal

Aplicacién nula de técnicas de planeacion de la produccién

Falta de presupuesto

Visidn reducida del potencial de las TIC para generar ventajas competitivas. Solo se utiliza para fines operativos

Estimacion inadecuada de la vida util de las TIC

Adopcion de TIC forzadas por factores externos: la industria, los clientes, las reglamentaciones y la competencia

Renuencia del empresario a perder el control de la toma decisiones

Inversidn paulatina y rezagada en tecnologia de bajo riesgo

No invierten tiempo en aprender TIC e indagar lo que podria aportar al negocio

Prefieren no invertir en TIC por la falta de control sobre decisiones digitales al carecer de capacidad técnica en la evaluacién

Las TIC representa un desvio de recursos mas que una inversidon que generard oportunidades de crecimiento

Se consideran solamente costos y beneficios tangibles en las decisiones de adopcién de TIC.

Estiman las TIC con vida util muy larga evitando modernizarlas, que trae obsolescencia y altos costos de mantenimiento.

Desaprovechan el potencial de las TIC por el uso limitado y el recelo por una adopcién obligada.

Informalidad laboral y empresarial. Débil conocimiento y relacién con los proveedores de las TIC

Desconocimiento del entorno digital como tendencias y reglamentaciones

No obtienen ventajas de planes y programas de apoyo publicas y privadas

Gestion digital subjetiva, sin indicadores

Bajo enfoque en procesos, mas funcional

Bajo nivel de escolaridad, formacién empirica e informal de duefios y responsables de las TIC.

Fuente: Elaboracion propia con base en el MINTIC, Fedesarrollo y proyectos de investigacién académicos
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Tabla 3. Hallazgos en el analisis de la problematica en la digitalizacion de las Mipymes (ll)

Fuente del estudio

Hallazgos

Fedesarrollo, Coyuntura TIC (Fedesarrollo,

2013)

Poco intensivas en tecnologia y capital humano calificado en las TIC

Una de cada cinco prefiere asociarse con proveedores lo que dificulta la reduccion de costos.

Baja motivacion de cooperar en asuntos relacionados a las TIC

Minima inversién de TIC para la innovacion del negocio

Percepcion de baja utilidad, especialmente el uso de internet.

Limitado acceso al sector financiero formal

Universidad Nueva Granada, Barreras para la
innovacion en las pymes colombianas (Padilla

Ariza, 2014)

Poco apoyo en financiacion de la innovacion

Falta promover el uso de tecnologia en la gestidn de la innovacién

Falta generar conexion y apoyo entre los centros de investigacion, la academia e industria

Algunos incentivos del gobierno para fomentar la innovacidn y la investigacion no tienen el suficiente desarrollo

Falta elevar los factores de I+D en las empresas.

Encuesta MINTIC: Caracterizacion de las
Mipymes y su relacion con las TIC, (MINTIC,
2018)

El 50% de las Mipymes no le ven utilidad al uso de las TIC

TIC desaprovechados porque no saben utilizarlas y requieren mucha capacitacion,

Abandono de las TIC debido a la falta de capacidad de pago.

El 21% declara tener barreras econdmicas para acceder a las TIC

Requieren mucho tiempo ponerlas en funcionamiento

TIC abandonados por obsolescencia

El 35% de las Mipymes no tienen claras las necesidades de inversion

Bajo nivel de formacién y de explotacion de las TIC con objetivos de productividad

Anexo A. Entrevista a la Mipyme piloto.

Ausencia de un mercado TIC adecuado a sus requerimientos

No se realiza gestion del inventario ni del presupuesto TIC

Alto riesgo de incumplimiento de reglamentaciones y pérdida de informacion.

No se cuenta con las habilidades y capacidades para su gestién

Falta control en el cumplimiento de los proveedores

Se tiene una baja calidad del personal especialista

Las TIC no son gestionadas como activos estratégicos

Fuente: Elaboracion propia con base en MINTIC, Fedesarrollo, proyectos de investigacion académicos y entrevista a la Mipyme
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2.1.5 Andlisis del nivel de madurez BPMM del proceso administrativo de TIC

Con el fin de identificar que tan preparada esta la Mipyme para la gestion por procesos en la
gestion administrativa de TIC y establecer acciones concretas que conlleven a su exitosa
implementacidn, se realiza el analisis del nivel de madurez de procesos utilizando el modelo
BPMM de Pedro Robledo. Este modelo facilita el analisis BPMM bajo una estructura
organizacional simple y con pocos recursos como ocurre en las Mipymes. Es decir, en estas
empresas no es comun contar con un drea formal de TIC, el gobierno corporativo es
practicamente inexistente, su estilo de liderazgo es netamente operativo y no se dispone de
personal suficiente para roles y comités para la implementaciéon de mejoras que pudieran ser

de alta complejidad para una Mipyme.

Oe"’,og\
.
2 ESTRATEGIA

Aplicacion de
Tecnologias BPM
para las diferentes
@ fases de la Gestion
por Proceso

Control y administracion de las
~~iniciativas BPM y su implementacion
con BPMS. CoE BPM

Conocimiento y
competencias. BPM,
Responsabilidades
comportamientos y
liderazgo

Cultura de la organizacion
hacia la gestion por procesos

7 Factores Clave de ta Madurez de una Organizacion Qrientada a Procesos

Figura 12. Modelo de madurez de procesos BPMM
Fuente (Robledo, 2019)
El modelo BPMM de Robledo (2014) propone que todo proyecto BPM inicia con el andlisis del
nivel de madurez entendiendo fortalezas y debilidades en la gestién por procesos y establece
un mapa de ruta para implementar y mejorar continuamente en la cultura de gestion por
procesos. A continuacion, se presenta el analisis de madurez del proceso de gestion
administrativa de TIC en las Mipymes basado en el modelo de madurez BPMM de Robledo

(2014).
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Tabla 4: Analisis del nivel de madurez BPMM del proceso de gestidon administrativa de TIC (1)

Nivel 1

INICIAL

Ningun alineamiento de los procesos hacia
la estrategia empresarial. No se estan
evaluando los procesos en cuanto a
contribucion hacia la estrategia empresarial.

Nivel 2
GESTIONADO

Se dispone de algunas métricas o KPIs del
funcionamiento y rendimiento de algunos
procesos y hay cierta estrategia de plan de
mejora de esas métricas. También se dispone
de métricas de rendimiento de recursos.

Nivel 3

DEFINIDO
1. Estrategia

Se dispone de un completo cuadro
de mando de procesos
automatizados enlazado con la
estrategia empresarial para tener
capacidad de respuesta operativa

Nivel 4
ORIENTADO POR PROCESOS

Cuadros de mandos estratégicos y
operativos relacionados con los
procesos, con capacidad de
respuesta operativa del negocio,
rapida y agil.

Nivel 5
EXCELENCIA

Alineamiento de los procesos a la
estrategia empresarial, realizando una

gestion predictiva, proactiva y reactiva.

Alineacion de la gestion por procesos
buscando excelencia.

AS-IS: No hay alineacién TIC con lla
estrategia debido a que no esta definiday
las TIC se gestionan solamente a nivel
operativo. Esimprovidada, sin objetivos
claros.

No procesos en BPM, sélo Pilotos BPM.

TO-BE: Se estableceran métricas de
rendimiento y planes de mejora acorde a sus
prioridades y capacidades. Se mide el
desempefio del presupuesto y la efectividad de
adquisiciones

Pocos procesos en BPM. Mapa de procesos definido y
documentado

Estrategia BPM definida y Roadmap de
Procesos definido.

Automatizacion del 75% de los procesos
de la organizacién en BPM

2. Procesos

Procesos automatizados en BPM en toda la
Organizacion.

AS-IS: Falta de trazabilidaddel proceso
administrativo y de control en la calidad de
los datos en cotizaciones, contratos,
inventarios, garantiasy licencias.

No uso de tecnologia BPM y no seleccionada
herramienta BPM

TO-BE: El proceso administrativo de TIC esta
modelado y automazado bajo BPM. El proceso
esta definido y documentado en el mapa de
procesos del negocio de la Mipyme.

Uso herramientas Modelizacidn y Analisis de
procesos (Business Procesos Analysis)

Utilizacion de BPMS para
optimizacién de procesos

Uso siempre de BPMS para
automatizacion de procesos.

3. Tecnologias

Innovacidn tecnoldgica continua para

satisfacer demandas de la orientacion a

procesos y dinamica del mercado.

AS-IS: La mipyme no utiliza BPM, es poco
conocida y su relevancia no es clara. El
seguimeinto al proceso administrativo se
realizan informes manuales o en exdel.

TO-BE: El proceso administrativo de TIC esta
modelado en BPMN 2.0 en una plataforma
gratuita (Bizagi) y con facilidades de simulacion
para su analisis.

Fuente: creacion propia basada en el modelo BPMM (Robledo, 2019)
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Tabla 5. Analisis del nivel de madurez BPMM del proceso de gestion administrativa de TIC (lI)

Nivel 1

INICIAL

Nivel 2
GESTIONADO

Nivel 3
DEFINIDO

Nivel 4
ORIENTADO POR PROCESOS

Nivel 5
EXCELENCIA

Falta de conocimiento BPM

Conocimientos fundamentales en BPM y en
modelizacidn y disefio de procesos. Cierta
involucracién de Direccion.

4. Personas

Equipo minimo formado.
Definicidn de Roles y
Responsabilidades de Procesos.

La Direccion realiza una Gestion
por Procesos con conocimiento de
la contribucion de los procesos a la
estrategia empresarial

RRHH gestiona los recursos Humanos por
su productividad y competencias en los
procesos que participa.

AS-IS: La mipyme no tiene conocimiento de
BPM y de sus beneficios.

No compromiso Direccidn. Dificil gestion de
los cambios del mercado. No se evalta
contribucién de los procesos en la
estrategia.

TO-BE: La modelizacidn y disefio del proceso
es entendido y gestionado por la Mipyme

Cierta involucracion de la Direccion. Primeras

métricas de rendimiento. Gestion de procesos
para facilitar la gestion de cambios. Control de
la implantacién BPM.

Equipo BPM. Gobierno mediante
Cuadro de mando de los procesos
automatizados . Uso de
herramientas de Gobierno BPM.

Formacion completa del Centro de
Competencias y operativo.
Implantacién herramientas de
Gobierno para administrar la
orientacién por procesos.

Gobierno de BPM alineado al Gobierno de
otras gestiones empresariales (calidad,
EFQM, Competencias, I1SO, Seguridad,
RRHH, Riesgos, Prevencion, Medio
Ambiente.

AS-IS: El conocimiento del empresario en
BPM es minimo y alin mas del valor que
aporta al negocio en la optimizacion y
automatizacion de la administacion TIC

No uso de metodologias

TO-BE: El proceso impacta la estrategia
empresarial y tiene asignado un responsable y
se mide su rendimiento. Se cuenta con una
ruta de implementacion del proceso en BPM

Uso de Notacidn formal BPMN para
representar procesos BPM, DMN para
representar Decisiones y CMN para representar
Casos

6. Métodos

Utilizacion de enfoque
metodoldgico hacia procesos.

Utilizacién de metodologia de
Arquitectura Empresarial

Utilizacion de metodologias de mejora
continua con BPM (Lean, Six Sigma, TOC)

AS-IS: La gestion administrativa de TIC se
ealiza de manera improvisada e informal.

No cultura de procesos

TO-BE: El proceso es modelado en BPMN,
disefiado y automatizado en una herramienta
BPMS

Asimilacion conceptual de la filosofia BPM.

7. Cultura
Empresa mentalizada con

orientacién a procesos, definido
cambio cultural a procesos.

Empresa gestionada por procesos.
Ejecucidn de la Gestidn del Cambio
hacia BPM

Organizacidn orientada a procesos con un
organigrama con Lideres de Procesos
alineados a la Estrategia Empresarial.

AS-IS:Las actividades de gestion
administrativa de TIC son reactivas,
controles deficientes, informalidad..

TO-BE: El proceso propicia el conocimiento en
BPM a nivel empresarial y la optimizacion de
otros procesos clave.

Fuente: creacion propia basada en el modelo BPMM (Robledo, 2019)
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El andlisis de madurez BPMM del proceso AS-IS de la administracidn de las TIC en las Mipymes
indican que todos los pilares se encuentran en el nivel 1-Inicial. EIl aumento del nivel de
madurez a nivel 2 — Gestionado traerd consigo entre otras, las siguientes mejoras:
- El proceso estara modelado en BPMN 2.0 y gestionado por la Mipyme quien tendra los
fundamentos en BPM suficientes para la gestion y mejora continua del proceso.
- Se tendra un gobierno del proceso liderado por el GobIT tanto en la implementacién como
en la gestion.
- El proceso estara automatizado en una herramienta BPMS con reglas de negocio que
aseguran la ejecucion adecuada del proceso y a su vez su alineacién a la estrategia
- El proceso propiciard una cultura BPM impulsando la automatizacién de otros procesos del

modelo OTI y de proceso claves del negocio.

ESTRATEGIA
5

4

CULTURA 3

PROCESOS

METODOS TECNOLOGIA

GOBIERNO PERSONAS

e AS-|S =——=TO-BE

Figura 13: Nivel de madurez AS-IS vs TO-BE del proceso de gestion administrativa de TIC
Fuente: Elaboracion propia basado en modelo BPMM (Robledo, 2019)

Es claro que las Mipymes no tienen una estructura de gestién por procesos, por lo tanto, la
optimizacién de la gestidon administrativa de TIC es un primer paso en la implementacién de
una cultura BPM. Paralograr una implementacion exitosa teniendo en cuenta sus limitaciones
y cultura organizacional de las Mipymes se establece la siguiente ruta BPM bajo la cual se

definird el plan de implementacién del proceso TO-BE.
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Tabla 6. Ruta en la implementacion BPM del proceso de gestion administrativa de TIC en las Mipymes

FASES

Subfases

Artefactos

Que se hace / define

Resultados

Concientizacion y
capacitacién BPM
1 semana

Reuniodn inicial con el empresario

Preparar el material e identificar audiencia

Realizar las jornadas de presentacion del proyecto

y capacitacion.

Herramientas de oficina

Campanias

Establecer objetivos y acuerdos
iniciales

Comunicar el proyecto y los
objetivos a lograr a la Mipyme

I Asegurar el compromiso y establecer
lobjetivos Crear un ambiente de cambio a
BPM

Evaluacion estado
actual

Identificar participantes

Plan entrevistas

modelo de madurez de BPM

- Evaluacién BPM

- Definir plan entrevistas - Herramientas de oficina I Inventario inicial de las TIC - Estado actual de las TIC y de su
2 semanas - Reunir y revisar documentos relevantes: - Puntuacién modelo administracion

- Ejecutar entrevistas preferiblemente presenciales madurez - Estado financiero actual de las TIC

- Validar y reasignar puntuacion - Aportaciones de valor de las TIC al negocio
Definicion vision | Workshops 2 hrs nivel ejecutivo - Herramientas de | Objetivo general Alcance - Alcance inicial del proyecto
futura colaboracién Beneficios - identificacién de obstéaculos y recursos
2 semanas - Principios rectores

Estrategia del negocio (si
existe)

Visién futura

Estrategia Digital
Perfiles TIC

Analisis GAP

Estado actual vs vision futura

- Inhibidores BPM

- Planes accion para mitigar o corregir.

Planificacion
1 semana

Determinar actividades y recursos del proyecto
Identificar requerimientos de integracidn

Inventario de las TIC

Presupuesto

Participantes y recursos

- Cronograma de implementacién

- Recursos asignados

Implementaciéon del
proyecto de
automatizacion

2 meses

Capacitacion BPM

Implementacion de la herramienta BPMS
Configuracion del proceso

Gestidn del cambio

Puesta en produccién y Documentacion final

Cronograma
Documentacién de
capacitacion

Herramienta BPMS

Simulaciones

Capacitaciéon BPM
Instalaciéon del BPM
Configuracién del proceso
Ejecucion de pruebas

Medicion de resultados

I Proceso configurado y operativo

Medicion del éxito
del proyecto
1semana

Realizar encuesta de satisfaccion
Medicién del rendimiento
Identificar aportaciones de valor de las TIC

Evaluar el nivel de madurez del proceso TO-BE

Disefio de la encuesta
Simulaciones
Metas definidas

Puntaje nivel de madurez

Definicion del nivel de
satisfaccion

Definicion del nivel de madurez

F Metas cumplidas

- Nivel de madurez proceso TO-BE

Fuente: creacion propia basada en la ruta BPM(Robledo, 2019)
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2.2 ANALISIS DE MEJORA CONTINUA

Para el entendimiento de la problematica en la gestion de la digitalizaciéon de las Mipymes y
la priorizacién de implementacion de mejoras, se utilizan las herramientas de mejora continua
de analisis de causa efecto de Ishikawa que identifica y clasifica las causas con base en una
categorizacion y un nivel de profundizacién para luego priorizar las mejoras de acuerdo a su
complejidad e impacto, junto con el diagrama de Pareto que ayuda a determinar cudles es el
20% de las causas que originan el 80% de los problemas, discriminando las causas mas

importantes, reducidas y vitales de las que son menos importantes, triviales y abundantes
2.2.1 Analisis de causa-efecto

Utilizando la herramienta de mejora continua de analisis de causa efecto de Ishikawa, se
analizan las causas potenciales de las barreras presentadas en la digitalizacién o adopcidn
Optima de las TIC, identificadas a partir de la revision de la literatura, entrevista con la Mipyme
piloto, el estudio de madurez BPMM y en mi experiencia profesional y conocimiento tanto del

sector Mipyme como de las TIC.

Para la categorizacidn de las causas identificadas se utiliza |la técnica 4S por sus palabras en
inglés (suppliers, systems, skills y surroundings) que dispone de las opciones: proveedores,
sistemas, habilidades y entornos. Se identifican causas hasta un tercer nivel de profundizacion

las cuales son clasificadas en las dimensiones del modelo OTI:

- Nivel estratégico: El duefio, director o junta directiva de la Mipyme toma decisiones a
nivel de la estrategia digital, gestidn de riesgos, asignacidn de recursos y gobernabilidad
de las TIC.

- Nivel administrativo: Se toman decisiones en negociacidn, adquisicion y contratacién de
TIC, administracion del inventario, gestidn de proveedores y disposicién de recursos TIC al
personal.

- Nivel operativo: Se realiza la implementacidn, operacion y mantenimiento de las TIC,
garantiza la disponibilidad, calidad, seguridad y uso adecuado de las mismas.

- Nivel externo: decisiones y actividades del entorno que impacta a las Mipymes, pero éstas

no tienen inferencia alguna.
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Con base en el nUmero de causas en cada una de estas dimensiones se realiza un analisis de

Pareto u 80/20 con el fin de determinar el impacto de cada dimension en la gobernabilidad y

gestion digital. Se prioriza entonces el proceso o dimensidn a redisefiar que elimina la mayor

cantidad de causas que afectan en una digitalizacion o adopcion éptima de las TIC en las

Mipymes.

Técnica 4S utilizada:

1-

La

Suppliers (proveedores): Se analiza tanto la eficacia de los modelos de negociacién en la
venta de productos y servicios TIC con base en las necesidades y capacidades, como el
nivel de entendimiento, alineacién y cumplimiento de los niveles de servicio requeridos y
reglamentaciones respectivas por parte de los proveedores.

Surroundings (entorno): Se analiza, por una parte, el entorno colombiano a nivel de las
politicas y programas gubernamentales dispuestos a incentivar y apoyar el desarrollo de
la digitalizacidon en las Mipymes. Por otra parte, se evalla el mercado de las TIC a nivel de
conveniencia y alineacion a sus necesidades y capacidades tanto a nivel de estandares
tecnoldgicos, metodologias, infraestructura, software, modelos de servicio y
disponibilidad de oferta laboral especializada.

Skills (habilidades): Analiza la cultura digital de las Mipymes evaluando habilidades y
capacidades a nivel la gobernabilidad, gestion y utilizacion de las TIC y los mecanismos
utilizados para su fortalecimiento.

Systems (sistemas): Se analiza como las plataformas y servicios TIC han sido
dimensionados e incorporados a la operaciéon de las Mipymes, como se garantiza la
calidad en su operacién y como se gestionan los riesgos asociados a la seguridad de la

informacién, aprovechamiento y renovacion tecnoldgica.

figura a continuacidn muestra el diagrama causal con las causas potenciales en cada una

de las categorias de la técnica 4S:

En la relacion con los proveedores, las Mipymes no sélo tiene que sortear los altos costos
de las TIC con recursos financieros limitados sino con la informalidad que conlleva a la falta
de garantias en disponibilidad y calidad de productos y servicios aunado al incumplimiento

de reglamentaciones.

35



Maria de los Santos Sanabria Chacén
Automatizacion del proceso de administracion de TIC en empresas micro, pequefias y medianas de Colombia
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Figura 14 Andlisis causa efecto de la gestion de TIC en las Mipymes

Fuente: Elaboracidn propia basada en el mapa causa de Ishikawa

- Anivel del entorno, El mercado tecnolégico y de profesionales de TIC no estdn enfocados
en el nicho de las Mipymes al no ser un sector atractivo a nivel econémico y tecnolégico.
La mayoria del desarrollo de las TIC se han basado en grandes empresas, entonces las
Mipymes no disponen de TIC adecuadas a sus requerimientos. A pesar de las iniciativas y
programas que el Estado ha emprendido para dinamizar este sector econdmico, éstas no
han sido suficientes o no han estado bien enfocadas a sus necesidades y capacidades.

- Las habilidades necesarias para gobernar, gestionar y usar las TIC son limitadas. No poseen

el conocimiento del mercado TIC y carecen de una visidn estratégica digital.

A nivel de los sistemas, éstos no operan con adecuados niveles de calidad y seguridad. Es
frecuente la subutilizacién por adquisiciones sobredimensionadas o innecesarias y por la falta

de planes efectivos de formacién.

Con el objetivo de ahondar en el origen del problema se realiza el siguiente analisis de causas
con de tercer nivel, las cuales se clasifican y se totalizan de acuerdo con la dimensién del

modelo OTI que representa el origen de responsabilidad o toma de decisiones en la Mipyme.
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Categoria Suppliers Dimension
Causas generales Causas 2da nivel Causas de Jer nivel Estrategia A‘i—:lr;n;iry:— Operacidn | Externo
Reductian de costas 1. Reducir precios a la Pyme X
2, Aumentar utilidades del proveedar it
3, Poca investigacion X X
Incurmpli-miento de Desconocimiento 4, Asesorfas téchicas poco confiables ¥
reglamenta-ciones 5. Programas de formacidn inexistentes X
B, Reduccion de tiempos de entrega X
Falta de garantias 7. Subvalc_lfacilﬁn del Sector Pyme X
g Reduccion de costos X
9, Falta de controles X
10, Baja capacidadfinanciera X
Bajo presupuesto 11, “isidn cortoplacista ¥
12, Presupuesto TICinexistente S
13. Desconocimiento de ventajas ¥
Mo sefomenta la asociatividad 14. Cultura individualista i
entre Pymes 15, Falta confianza entre pymes ¥
Negociacian limitada 16, Falta de incentivos X
17. Personal a cargo no calificado ¥ X ¥
La pyme desconoce el mercado TIC |18, Asesorias ineficientes X K
15, Mo serealizavigilancia tecnoldgica ¥ X ¥
20, Asesorias sesgadas a las negociaciones 5 X 5
&lta dependencia de proveedaores 21._Falta d_E ;rlterla tecnico . * x
22, Megociaciones comprometidas X s
23, Deficientes habilidades de negociacidn X

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8. Analisis de causas categoria Suppliers(ll)
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Categoria Suppliers Dimensidn
Causas generales Causas 2da nivel Causas de Jer nivel Estrategia A;:Ir;ncliry: Operacidn | Externo
Sobredimensiona- miento 23, Desconocimiento del sector Pyme X
26, Faltade claridad de los requerimientos X X X
27. El proceso de compras no esté establecido % %
Alt ; Proceso de compras defidiente 28, Enfogue enreduccion de costos X X
05 costos
29, Desconocimiento del mercado TIC X X
30, Falta de acuerdos corporativos para pymes bt
31. Mo se conoce la necesidad de actualizacion de TIC bt bt
Alto volumen de imprevistos 32, Moserealiza mantenimiento técnico % %
33, Moserealiza mejora continua X X
34, LasTICson gastos, no activos estratégicos X X
35, Faltade planeacian estratégica del negocio bt
Estrategia TIC inexistente p. - 2 2
36, Desconocimiento del mercado TIC X X X
- 37, Desconocimiento de reglamentaciones TIC i i i
Prestacian informal de -
- 38, Seleccign deficiente de proveedares X
sereas 39, Desconocimiento contractual ¥ ¥
Gestion deficiente de proveedores == —
- 40, ANS [5LA) inexistentes X X X
de servicio —
41, Bajonivel de conocimiento tecnico X
42, Falta de contral de cumplimiento bt bt
Relacidn de causas por dimension 17 27 17 8

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 9. Analisis de causas categoria Surroundings(l)

Maria de los Santos Sanabria Chacén
Automatizacion del proceso de administracion de TIC en empresas micro, pequefias y medianas de Colombia

Categoria Surroundings Dimensidn
Causas generales Causas 2do nivel Causas de Jer hivel Estrategia Afr;nciir;irf- Operacian | Externo
1. Desconocimiento del sector pyme X
2. Falta de acompafiamiento durante y después de las . . .
implementaciones
3. Alto costo percibido de las soluciones TIC X X
4, Enfocado a empresas grandes o con areas de Tl X
Falta de alineacion al Sectar pyme 5. Debil liderazgo de representantes Pymes X X
6. Los estandares TIC se han desarrallado basados en
industrias grandes o estructuradas *
Mercado TIC limitado 7. Programas de formacion no enfocados en Pymes X
8. Poco apoyo enfinanciacidon en innovacian en pymes a .
travesdelasTIC
3. Inexistentes programas corparativos Pymes X
10, Ofertalaboral TIC atraida por grandes com pafiias X
11. Bajos salarios v beneficios limitados e
Desin'Fer.és del personal 12, Pocas oportunidades de desarrollo profesional H H
especializado 13. Bajonivel delaPyme enl&D X X X
14, “ision profesional no enfocada en Pymes e

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 10. Analisis de causas categoria Surroundings(ll)
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Categoria Surroundings Dimension
Causas generales Causas 2dao nivel Causas de Jer nivel Estrategia Ai;nciir;i: Operacion | Externo
16. Complejos procesos en el acceso a programas ¥
17, Limitado acceso al sector financiero formal X
Plazas limitadas 18, Asignacion presupuestal ineficiente X
19, Burocracia en lainclusion de entidades de apoyo X
20, Cobertura geagrafica parcial X
21. Faltadealianzas con sector privado y academia X
22, Faltaalineacion a los modelos de negocio pyme X
Insuficientes programas 23. Faltade calidad en el desarrollo de los programas X
g incentivos del Estado 24, algunos incentivos del gohierno para fomentar la .
innovacion y la investigacian no tienen el suficiente
25, Faltade seguimiento y continuidad de programas X
Bajo nivel de efectividad de los 26, Faltadeincentivos enla ejecucidn exitosa ¥
programas del estado
27. Faltaelevarlos factores de |+D para Pymes X
28, Infectivas estrategias de publicidad v despliegue X
29, Herramientas y guias complejas para Pymes X X
30. Falta generar conexidn y apoyo entre los centros de .
investigacion, la academia e industria
Relacidn de causas por dimension 4 3 4 27

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11. Analisis de causas categoria Skills (1)

Maria de los Santos Sanabria Chacén
Automatizacion del proceso de administracion de TIC en empresas micro, pequefias y medianas de Colombia

| Categoria 5kills Dimension
Causas generales Causas 2do nivel Causas de 3er nivel Estrategia A;:Ir;nciir;i;- Operacidn | Externo
1. Inadecuados procesos de contratacion de personal X
2, Asumen gue los empleados tienen habiliddes digitales ¥ X X
3. Procesos deficientes de induccidn de personal ¥ X
Empleados con perfil digital 4, Programas inexistentes de farmacion digital X X
deficiente 5. Desaprovechamiento de formacion digital gratuita X X
&, Moinviertentiempo en aprendizaje e investigacion ¥ X X
7. Baja participacion en asuntos tecnolagicos ¥ it
8. Manuales tecnicos y guias no disponibles o complejas it X
9, La adopcion de TIC es forzada por factores externos ¥
Débil cultura digital 10, Las TIC son gastos o desvio de recursos X it
11. Falta de apropiacion tecnoldgica 5 X X
Gobernahilidad de Tl inexistente |12, Formacion empirica del responsable de las TIC b b
13, Se desconocen los riesgos asociados a las TIC 5 X X
14, Faltade visionen la utilidad alas TIC X
15, Las TIC se gestionan como un centro de gastos L kS
16, Falta de conocimiento sobre TIC X X
Ineficiente gestidn especializada |17, Mo se contrata personal especializado X
delasTIC 18, Alta dependencia de proveedares H H
19, Aseguramiento de calidad inexistente X X
Inexistente estrategia de 20, Perfil empirica del empresario ¥
TIC 21. Falta de alineacidn entre la oferta y la demanda ¥ X
22, Notienen claras las necesidades de invearsian ¥ X
Inexistente planeacion estrategica |23, Bajo nivel de escolaridad del empresario X
empresarial 24, Consultarias empresariales de alto costo X
25, Abandono de TIC paor falta de capacidad de pago ¥ it

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 12. Analisis de causas categoria Skills (I1)

Categoria Skills
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Dimension

Causas generales

Causas 2do nivel

Inexistente planeacidn estratégica
empresarial

Causas de Jer nivel

. &Altas barreras econdrmicas para acceder a las TIC

Estrategia

Adrninis-

. Operacidn
tracidn

Externa

H

27.

Mo se utilizan técnicas para planear la produccian

Las TIC son gastos, no activos
estratégicos

28,

Las TIC se utilizan principalmente para fines operativos

29,

Se consideran solo costos y beneficios tangibles

30,

Las TIC no son generadoras de ventajas competitivas

31.

Inversion paulatina y rezagada en TIC de bajo riesgo

Mol = | =

32,

Las TIC no se utilizan para hahilitar nuevos negocios

o O O O O Y

Deficiente gestion de las
TIC

Inadecuado perfil del personal a
cargo

33

Capacidad no evaluada en el perfil del personal

a4,

El personal especializado es costoso o limitado

33,

Desconocimiento de capacidades y hahilidades

Desconoci- miento del mercado vy
reglamentacio-nes TIC

3k,

Formacion inexistente en metodologias v buenas

37

Lsesorias deficientes

ad.

El conocimiento limitado TIC obliga a canfiar en

39,

Falta de capacidad tecnica para evaluar sugerencias

40,

Mo se realiza vigilancia tecnalogica

41,

Desaprovechamiento de formacion gratuita TIC

oo O O O O
oo O O B A N

Mo se tiene enfoque a procesos

42,

Metodologias del mercado de alta complejidad

43,

Dehil conocimiento y relacidn con proveedores de las

44,

Prefieren asociarse con los proveedores

43,

Mo se definen metas ni se miden resultados

dg,

S5u enfogue es altamente operativo

== ==

47,

Documentacian limitada / reducida

48,

Megacion al camhbio tecnologico

oo O O O O

Relacidn de causas por dimension

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 13. Andlisis de causas categoria Systems (1)
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Categoria Systems Dimension
) . | Adminis- .
Causas generales Causas 2do nivel Causas de Jer nivel Estrategia tracidn Operacion | Externo
1, Presupuesto limitado X X
2, Desconocimiento especializado X X
Ineficiente mantenimiento ¥ 3. Megociaciones y contrataciones deficientes 5 X
soporte 4, Altonivel de personalizacion de los sistemas X
5. Ineficiente gestian de proveedores X X
b. Mo se realiza mejora continua de los sistemas X X
7 Procesos inadecuados de gestidn del cambio H H
8. Falta de conciencia de los riesgos asociados X X
Bajo desempefio ) . 9. Gestion inadecuada de proyectos de TIC ¥ it
Cambios tecnologicos con alto - — —
) ) 10. Ejecucion paralela de tareas manuales similares X X
impacto al negocio . .
11. Reguieren mucho tiempo para ponerlas en
X X X X
funcionamiento
12, Asesorias deficientes. X X X
13. Deficiente procesos de negociacion X X
. 14, Desconocimiento del mercado TIC X X
Falta de garantias — —
15. Deficiente gestion contractual H X H
16, Desconocimiento de reglamentaciones X ¥
_ _ 17, Planeacion estrategica empresarial inexistente X
Inexistente estrategiade T . g £
18, LasTICsonconsideradas como gastos generales X X
. 19, Presupuestolimitado H X
Chsolescencia - —— ———
. . . 20, Estimacidninadecuada de la vida Otil de las TIC i X
Renovacian tecnoldgica deficiente -
21. Prefieren abandonarlas que renovarlas X X X
22, Desconocimiento de los riesgos asociados X X X

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14. Analisis de causas categoria Systems (l1)

| Categoria Systems Dimension
Causas generales Causas 2do nivel Causas de Jer nivel Estrategia A:Ir:!ir;i: Operacian | Externo
23. Faltade control en la documentacian X X
24, Espacios de resguardo inseguros o inexistentes kS kS
Contral deficiente del inventaria 25, Desconocimiento de la gestidgn de licenciamiento % X
lGgico y fisico 26. Desconocimiento de las reglamentaciones i X
27, Certificaciones técnicas inexistentes X X X
28. Procesos de asignacion y rotacion deficientes X X
29. Falta de controles y prughas X it
Bajo nivel de seguridad Implementaciones de baja calidad a0, Descunuc.imientu especializado X
31. Procesosinadecuados de compras X X
32. Faltade politicas de seguridad de la infarmacian ¥ X
Controles de acceso deficientes 33. Faltade conocimiento especializado X
34, Faltade conciencia de los riesgos asocados X X X
35. Inadecuados medios de almacenamiento ¥ X X
Deficientes procesos de resguardo 36. Faltade presupuesto TIC X X
¥ recUperacion 37. Faltade conocimiento especializado ¥
38. Politicas de continuidad inexistentes X X
39. Faltade claridad enlos requerimientas ¥ X X
40, Asesarias ineficientes X X X
Sobredimen-sionamiento 41, Desconocimiento especializado b
subutilizacian 42, Moseplanealademandade TIC ¥ X
43, Procesoineficiente de compras X X
Bajo nivel de conacimiento de los 45, Capacitaciones no ir.'lcluidas en las ne.gcu:liaciDHES X X
Usuarios 46, Mose asegurala calidad de las capacitaciones X
47. Moserealizan capacitaciones continuas de refuerzo it
Relacion de causas por dimension 18 33 40 4

Fuente: Elaboracion propia
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El propdsito del modelo OTI es asegurar el maximo aprovechamiento de las TIC en los negocios
de las Mipymes. Cada una de las dimensiones del modelo busca resolver parte de la
problematica en la gestion digital con guias de facil utilizacion y alta efectividad. Para
determinar la relevancia de implementar el modelo OTI en las Mipymes en cuanto a los
beneficios generados al negocio en cada una de las dimensiones correspondientes, se analizan

las causas identificadas bajo dos perspectivas de priorizacién:
Analisis de esfuerzo y complejidad versus impacto al negocio

De acuerdo con los tipos de causas identificados en cada una de las dimensiones, se consolidan
las principales estrategias que podrian resolver la problematica para ser analizadas a nivel del
esfuerzo necesario para implementarlas y el impacto que generan al negocio, cuyos

argumentos se presentan en la siguiente tabla.
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Tabla 15. Analisis de estrategias con base en la clasificacion de causas por dimensién OTI (l)
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De alta complejidad debido al nivel empirico del

habilidades en negociaciones, adquisiciones y

contrataciones

delas TIC

se tiene la visibilidad con indicadores que
faciliten mejorar la toma de decisiones.

ESTRATEGIA DIGITAL: Establecer un plan Mayor cumplimiento de objetivos
L. L. X . . . . L empresario, falta de claridad en los requerimientos
Estratégica estratégico empresarial que permita la empresariales con inversiones digitales| Alto . o L Alto
L ] o por su bajo conocimiento digital y los altos costos en
definicién alineada de una estrategia digital adecuadas consultoria empresarial
Es necesario el liderazgo en la creacién
GOBIERNO DIGITAL: Implementar un gobierno |TIC adecuadas, eficientes y seguras que . & - v
. . o . L apropiacién de una una cultura digtital robusta y
L. digital que asegure la definicion y utilizacion fortalecen los niveles de productividad y . .
Estratégica o . o . Alto |en fortalecer el conocimiento de metodologias Alto
adecuada de los recursos digitales junto con la [competitividad del negocio en el corto, . .
L, R . . de gobernabilidad de TIC que ya son complejas
mitigacion de los riesgos asociados mediano y largo plazo ]
para las Mipymes
Asegura la adquisicion oportuna de TIC Disponer de un presupuesto digital requiere un
DISPONIBLIDAD DE RECURSOS Disponer del 8 . q ., P replanteamiento de las prioridades del negocio,
- . L requeridas y la gestién adecuada con . .. . .
Estratégica presupuesto digital acorde a las prioridades del o Alto [mejor gestidn de los recursos financieros y Alto
. -y - personal especializado que asegure altos . .
negocio y del personal idéneo para su gestion. . ] ) formalzar procesos eficientes de contratacién de
niveles de calidad y seguridad.
personal.
. . Las TIC se convierten en habilitadoras de
CULTURA DIGITAL: Liderar el conocimiento, la . ., L.
L. . . . nuevos negocios, se fortalece la La falta de visién del empresario junto con el
Estratégica vigilancia y la la apropiacion de las TIC en o . Alto . . o Alto
. . productividad con el maximo bajo conocimiento del mercado digital
beneficio del negocio .
aprovechamiento y buen uso
NEGOCIACION: Negociaciones que aseguren A través de buenas practicas en contratacion y
Administrativa [TIC con base en las necesidades del negocio, Alta relacién costo / beneficio de las TIC Alto |compras de TIC alineadas a las prioridades del Medio
de alta calidad y a precios competitivos negocio
GESTION FINANCIERA: Fortalecer el Por medio de practicas de vigitancia digital y del
. . conocimiento del mercado digital y las Optimizacién de la ejecucidn presupuestal seguimiento de la ejecucién financiera de las TIC .
Administrativa Alto Medio

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 16. Analisis de estrategias con base en la clasificacion de causas por dimension OTI (1)

Dimension

Estrategias

Impacto al negocio

Esfuerzo / Capacidad

GESTION DE INVENTARIO: Fortalecer

TIC controladas y disponibles acorde a los

Por medio de guias sencillas para el registro y

tecnoldgicos

con el menor impacto al negocio

cambio en la organizacion y para la gestion de
los proyectos tecnolégicos.

Administrativa |metodologias en gestion de recursos digitales, . . Alto . . . Bajo
. . . ] . . requerimientos del negocio control de movimiento del inventario de las TIC.
administracion de inventario y asignaciones.
X . . Incentivando la investigacion en TIC, asistencia a
CUMPLIMIENTO NORMATIVO Y Reduccion de riesgos en el impacto al . L :
. . . . . eventos de interés digital para las mipymes. A
. . CONTRACTUALES: Asegurar la vigilancia en el  |negocio por incumplimiento de 3 o . . . .
Administrativa o . . 3 . Alto [través del seguimiento al inventario y el trabajo |Medio
cumplimiento de reglamentaciones y reglamentaciones, garantiasy servicios . ., .
] conjunto con la gestion operativa se controla el
contractuales relacionados a las TIC contratados . ]
cumplimeitno de garantias y SLA.
FORMACION DIGITAL: Elevar el nivel de Las TIC son mejor usadas y aprovechadas, Se requiere el personal especializado que ejecute
Operacién conocimiento digital a través de la ejecucion de |aumentando la disponibilidad de los Alto |continuamente formaciones de bajo costo o a Medio
programas de formacién tecnoldgica sistemas través de los programas gratuitos de fabricantes.
SOPORTE TECNICO: Atencidn y solucion Es indispensable la formalizacién en la
L y . Se garantiza la calidad y disponibilidad de p .

» eficiente y oportuna de requerimientos e . . ] prestacion del servicio de soporte por parte de .
Operacion . .. los sistemas reduciendo el impacto Alto o L, Bajo
incidentes técnicos de acuerdo a los negativo al nesocio personal especializado y la gestién del

requerimientos del negocio 8 g cumplimient de SLA definidos con proveedores.
Disponibilidad de TIC de alto desempefio y Se requiere el personal especializado de alto
MANTENIMIENTO Y ACTUALIZACION . . ., . . . .
» . . seguros que permiten la ejecucién nivel con el dominio tecnico de los sistemas y la .
Operacion TECNOLOGICA: Garantizar el desempefio L. . Alto ., . . Bajo
] adecuada de aplicaciones y servicios que gestion adecuada de la claidad de los servicios
adecuado de los sistemas . )
soportan al negocio tercerizados
Se requiere el conocimiento y la experiencia en
GESTION DE PROYECTOS DIGITALES: .. ., . d . v P L.
» . ., . Asegura la rapida apropiacion tecnolégica metodologias adecuadas para la gestion del
Operacioén Implementacion y gestion de los cambios Alto Alto

Fuente: Elaboracion propia
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Teniendo en cuenta las capacidades y habilidades de las Mipymes, las iniciativas
administrativas son las que representan un esfuerzo bajo o moderado en su ejecucién y a su
vez se constituyen en un buen inicio de la mejora pues es en esta dimension donde las
Mipymes tienen un mejor dominio. En cambio, el nivel estratégico y operativo requieren
esfuerzos adicionales por la ausencia de una estrategia empresarial y por la complejidad

técnica asociada a las TIC.

Estrategia digital

Gobierno digital

Cultura digital

Disponibilidad de recursos
Gestion de proyectos digitales

Gestion de inventario Negociacién

Gestion de presupuesto Cumplimiento normativo y
contractual de TIC
Gestion financiera

" Formacién digital

Alto

" Soporte técnico

o .
g Mantenimiento y actualizacion
) tecnolégica
o
c 0
T 3
2=
%)
(1]
a
E

o

T

o

Bajo Medio Alto DIMENSION
Nivel de capacidad o esfuerzo " Gestidn estratégica

Gestion administrativa
" Gestidn operativa

Figura 15. Matriz de priorizacion de estrategias: impacto versus esfuerzo
Fuente: Elaboracion propia

2.2.2 Andlisis de Pareto

A través del siguiente analisis de Pareto se determina la participacién de causas que originan
la problematica en la gestion de las TIC en cada una de las dimensiones correspondientes al
modelo OTI. Los resultados de este analisis muestran la concentracién de las causas en el

nivel administrativo seguido del nivel operativo, nivel estratégico y el nivel externo.
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Figura 16: Andlisis de Pareto de la problemdtica de gestion de TIC en Mipymes
Fuente: Elaboracidn propia

A nivel de las categorias vemos que en el entorno (surroundings) es la que menos impacta en
la problematica presentada en la digitalizacién. Los sistemas (systems) no estan siendo
definidos de acuerdo con las prioridades del negocio y las habilidades (skills) con que cuenta
la Mipyme para gobernar y gestionar estos sistemas no son insuficientes o no son los

adecuados.

La relacidn de causalidad con el nivel externo es soélo del 15% por lo tanto la mejora depende
en su mayoria de como la Mipyme gobierne y gestione las TIC con un 32% a nivel
administrativo, 29% en el nivel estratégico y 24% a nivel operativo. Los principales obstaculos
se deben al poco conocimiento técnico, la ausencia de metodologias y buenas practicas de
gestion en todos los niveles y la falta de una planeacion estratégica del negocio que deriva en
una estrategia digital inexistente. El nivel administrativo representa el mayor nimero de
causas las cuales estdn relacionadas con una inexistente gestion presupuestal de las TIC
ocasionada no solamente por la falta de su planeacién y aprobacion a nivel estratégico sino
por deficientes practicas de adquisicion y contratacion de TIC las cuales no aseguran precios
ni niveles dptimos de calidad como tampoco cumplimiento de reglamentaciones. Es comun
gue el personal encargado de la gestion administrativa de las TIC sea el mismo que realiza las

labores de servicios generales, contrata el personal o gestiona la contabilidad. Las decisiones
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se toman sin la debida planeacién y evaluacién del impacto al negocio basadas principalmente
en la urgencia del mercado para mantener o aumentar su competitividad o evitar
penalizaciones. Los cambios tecnoldgicos son resultado de recomendaciones de sus
proveedores o conocidos con criterios sesgados o con insuficiente conocimiento tanto de las
TIC como del negocio de la Mipyme. Su prioridad es asegurar en primer lugar soluciones

inmediatas con precios bajos antes que la calidad y alineacion a sus prioridades estratégicas.

Las empresas y en especial las Mipymes han tenido que transformar sus modelos de negocio
con la limitacién de recursos y conocimientos de las TIC, con la ausencia de una estrategia
digital y procesos efectivos de administracion y operacidn, lo que impacta alin mas sus niveles
de productividad y competitividad. En especial las pequenas empresas tienen un reto adn
mayor al tener un volumen importante de digitalizacién, pero sin disponer de un drea
especializada responsable de las TIC. La gestidon inadecuada de los recursos o la falta de
controles efectivos en las TIC pueden provocar interrupcién de los servicios, afectar suimagen
corporativa e incluso llevarla a su cierre de operaciones. “Las pequefias y medianas empresas
han tenido que acelerar su digitalizacion. Ahora deben consolidar ese proceso a largo plazo y
no pueden hacerlo solas “ (El Pais, 2021). Su plataforma TIC es el resultado de decisiones
reactivas, improvisadas u obligadas por reglamentaciones, con un mercado tecnolégico

costoso y no alineado a sus necesidades y capacidades.

Las medianas y grandes empresas suelen estar mejor estructuradas, contar con mas recursos,
estar a la vanguardia y disponer de un staff especializado en las TIC acorde al nivel tecnolégico
y necesidades de su negocio. El personal especializado en las TIC prefiere emplearse en estas
empresas que les ofrecen estabilidad laboral, planes de carrera y salarios muy atractivos.
También prefieren liderar proyectos de emprendimiento donde pueden desarrollarse
profesionalmente de acuerdo con sus preferencias. Bajo este escenario, las Mipymes se
encuentran ante un mercado con una reducida oferta laboral especializada aunado a servicios
tercerizados y de consultoria que superan su capacidad financiera y distan del conocimiento
y experiencia de su sector de mercado. Esta situacidén obliga a las Mipymes a gestionar su
plataforma digital por sus propios medios con un alto riesgo de impactar negativamente al
negocio con inversiones inadecuadas, incumplimiento de reglamentaciones, bajos niveles de
calidad y seguridad y una alta dependencia de sus proveedores en la toma de decisiones

tecnolégicas. La optimizacidn y automatizacién del proceso administrativo de TIC sera la
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punta de lanza en las Mipymes para crear una cultura BPM que impacta directamente en su
capacidad financiera, en la mitigacién de riesgos asociados a las TIC y en el fortalecimiento de
su productividad y competitividad. El proceso administrativo de las TIC es entonces un
habilitador que garantiza inversiones digitales de alto valor y asegura la disposicién y control

de los recursos tecnoldgicos.
2.2.3 Metodologias de mejora continua

La mejora continua del proceso administrativo de las TIC se enfoca en primera instancia en el
redisefio del proceso incluyendo cambios procedimentales, el cual es un proceso de soporte

al negocio que interactua tanto con el nivel estratégico como con el nivel operativo de las TIC.

Con base en las mejores practicas del gobierno BPM, como entregables de su implementacién

se requiere:

e El modelado del proceso actual (proceso AS-IS), con las politicas y procedimientos
relacionados.

e El modelado del proceso disefiado (proceso TO-BE) con las reglas de negocio
documentadas y las actividades nuevas o revisadas.

e El proceso requerido para gestionar su rendimiento junto con las herramientas y las
métricas que a lo alineen a los objetivos estratégicos.

e La plataforma BPM funcional para gestionar el proceso automatizado

e Unequipo encargado de la gestién del proceso conformado tanto por personal a cargo
de la ejecucidon como de soporte al proceso. Este Ultimo podria ser personal contratado
considerando las limitaciones de capacidad de personal y financieras de las Mipymes.

e Laaceptacion formal de los usuarios del proceso para una gestion del cambio exitosa

e Un plan de evaluacion del proceso y de valoracién continua de mejora, basada

principalmente en metodologias de mejora continua.
Metodologia Lean

Lean es una metodologia de mejora continua que busca optimizar los procesos de gestién y
productivos de la empresa, utilizando menos recursos, reduciendo la inversidn, el tiempo y el
esfuerzo. Inicia en los anos 80 en Japdn de la mano de Taiichi Ohno, ingeniero de Toyota, quien

buscaba fabricar vehiculos de la forma mas eficiente. Esta metodologia se formalizé en el 2011
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como Lean Manufacturing y se basa en las siguientes actividades claves (Redaccidon APD,

2018):

e Definir el valor, lo que el cliente esta dispuesto a pagar como calidad, funcionalidad y
entrega, que se traduce en aumentar utilidades o reducir costos / gastos.

e Determinar la cadena de valor identificando lo que crea valor para el cliente y
eliminando todo lo que se considerase un desperdicio, tiempo o cosas

e Mejorar el flujo del proceso asegurando que siempre se aporte valor acorde a la
demanda real. Mantiene el flujo continuo del proceso y provee la estabilidad en su
repetibilidad.

e Ejecutar el proceso basado en un método PULL: No ejecuta nada al menos que el
cliente lo solicite.

e Se mejora continuamente el proceso para obtener la excelencia.

En el caso de las Mipymes esta metodologia es la recomendada para la mejora continua del
proceso de acuerdo con su estilo de gestion simple, de acciones rapidas sin desgastarse en
estudios analiticos. Es una cultura de confianza mutua que involucra al maximo el personal en
la toma de decisiones con la minima burocracia. La metodologia Lean valora las actividades
gue estén siendo ejecutadas y da un enfoque visual del flujo del proceso que facilita entender

su funcionamiento y como se generan los resultados esperados.

La metodologia Lean aumenta la eficiencia con base en el valor al cliente y con el menor
consumo de recursos eliminando al maximo todo tipo de desperdicio o actividad que no
genere valor. A través de la optimizacion del proceso de gestién administrativa de TIC, las
Mipymes eliminan varios tipos de desperdicios especialmente en los recursos financieros
utilizados para su adquisicién y mantenimiento, en el aprovechamiento de las TIC por parte
de los empleados y en los tiempos requeridos para adquirir y recibir TIC acorde a los

requerimientos del negocio. Los desperdicios identificados son detallados a continuacidn.

52



Maria de los Santos Sanabria Chacon

Automatizacion del proceso de administracion de TIC en empresas micro, pequefias y medianas de Colombia

Tabla 17. Analisis Lean de los desperdicios en la gestion administrativa de las TIC

DESPERDICIO

SOLUCION A TRAVES DEL PROCESO TO-BE

DEFECTOS
TIC de baja calidad, defectuosas o

con un desempenio deficiente.

TIC alineadas a una estrategia digital.
Presupuesto definido y controlado
Evaluacién continua de proveedores
Control de calidad en la entrega de TIC

Asignaciones controladas

SOBRE PRODUCCION
Adquisiciones sin objetivos claros
y sobrecostos por correccién de

TIC obsoletas o no funcionales.

Evitar la adquisicion de TIC que no estén alineadas a una
iniciativa estratégica clara, minimizando el desaprovechamiento.
Renovacién tecnoldgica oportuna evitando sobrecostos en

mantenimientos y soporte.

TIEMPOS DE ESPERA
Largos periodos de tiempo en

recibir las TIC solicitadas

Adquirir las TIC acorde a un plan estratégico del negocio
Seleccion de proveedores confiables

Requerimientos del negocio y técnicos claros y alineados

TALENTO NO UTILIZADO:
Personal que administra las TIC
sin el perfil y las herramientas
adecuadas. Se realizan tareas

inutiles o deficientes.

Empoderar al administrador de las TIC a través de un proceso
automatizado que lo guia en su ejecucion eficiente.
Reduce la micro gestion del empresario e incrementa la

productividad.

EXCESO DE INVENTARIO

TIC desaprovechadas o inactivas.

Se asegura el suministro de TIC de acuerdo con la demanda y el
entendimiento de los requerimientos del negocio.
Se evallan los proveedores que aseguren entregas oportunas y

confiables.

MOTION WASTE:
TIC inadecuadas u obsoletas.

Inversiones inadecuadas

Se mantienen TIC actualizadas, con garantias y contratos de
servicio vigentes. Negociaciones efectivas en precios, niveles de

servicios y beneficios.

SOBREPROCESAMIENTO:
Continuamente se adquieren TIC

no necesarias o no adecuadas.

Se elimina la solicitud de cotizaciones sin requerimientos claros.
Se reduce el riesgo de adquirir TIC se baja calidad

Se adquieren TIC alineadas a una estrategia digital.

Fuente: Elaboracion propia basado en la metodologia Lean
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2.3 Solucion tecnologica

Con el fin de seleccionar la herramienta BPMS mas apropiada para modelar, diseiar y
automatizar el proceso de gestion administrativa de TIC, se han evaluado cuatro (4)
herramientas BPMS que han desarrollado proyectos en varios tipos de industria en Colombia,

acorde al alcance del proyecto: Bizagi, Process Maker, Aura Quantic y Bonita Soft.

La siguiente tabla muestra el analisis comparativo realizado a nivel de tres (3) ejes de

evaluacion:

- Fabricante de la solucién: evaltda en primera instancia la fortaleza y posicionamiento
del fabricante en Colombia a través de la estrategia geografica. Se valida la viabilidad
financiera y operativa a través de su historia y de la capacidad de servicio de forma
directa o con socios locales.

- Proyectos en Colombia: Se identifican lo proyectos desarrollados, tipos de clientes e
industrias, lo que permite validar el conocimiento del mercado colombiano. Se validan
las referencias de los clientes en cuanto a su experiencia y resultados obtenidos
documentados en los casos de éxito.

- Portafolio de productos y servicios: Se validan las tecnologias y servicios disponibles,
el modelo de licenciamiento, planes de entrenamiento y los precios, acorde a las

necesidades y capacidades de las Mipymes.

Los criterios de cada eje tienen un peso de ponderacidén que representa la importancia o
relevancia para las Mipymes. La calificacion total de cada BPMS es la suma de las
calificaciones ponderadas con el peso correspondiente. La herramienta BPMS con el

mayor puntaje ha sido Bizagi, la cual ha sido elegida para el desarrollo de este proyecto.
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Tabla 18 Analisis comparativo de herramientas BPMS (l).

CRITERIO

PESO

BIZAGI

Argumentos

Maria de los Santos Sanabria Chacén
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PROCESS MAKER

Argumentos

AURA QUANTIC

Argumentos

BONITA SOFT

Argumentos

riesgo operaciones reducido.

integridad de la informacion.

capacidad analitica

Presencia geografica: Directa y 10 | Presencia geografica: Directa 9 | Presencia Geografica: A través 9 | Presencia geografica: A travésde | 8
partners, emprendimiento y partners. de partners, atencion directa en partners. Oficinas en Espafia,
. colombiano. Industrias atendidas: USA para Latinoamérica. Francia y USA.
1. Estrategia . . v . . . . . .
cogréfica 10% Industrias atendidas: seguros, educacion superior, banca, Industrias atendidas: banca, Industrias atendidas: comercio,
S in Colombia servicios profesionales, seguros, gobierno, atencion finanzas, ventas, fabricacion, educacion, energia, manufactura,
S transporte, logistica, servicios, médica, fabricacion, Tcomm TIC, agro, mineria, salud, salud, sector publico, finanzas,
3 energia, salud, gobierno, gobierno, farmacéutica, Tcomm.
) educacion, hoteleria y turismo transporte, educacion.
(]
el . o
Historia: 2000 - 2021. En
2 L ; Historia: 2002-2021. L
t Historia: 1989 - 2021. Colombia desde 2010. Sede . . Historia: 2009 - 2021
8 . L o . L, Capital: + 25 millones de euros . . a
2 I Capacidad de servicio directo y tecnoldgica de investigacion y . e Capacidad de servicio: A través
& | 2. Viabilidad . . Capacidad de servicio directo y
© |, . socios a nivel global. Alta desarrollo: USA. e de partners, altamente
w | financieray 15% L L 10 . L 9 | parnerts. alta rentabilidad y 10 g . 10
. rentabilidad, alta reputacion Capacidad de servicio directo ., . . especializados. Premios y
operativa . . . . reputacion. Premios a nivel . .
global, Premios a nivel global, y con socios a nivel global, e reconocimientos a nivel global.
I ! ) global, alta calificacion de e, .
altamente calificada por analistas presencia global, buena analistas Buena calificacién de analistas
reputacion. rentabilidad,
Bancolombia, Colpensiones,
Quala, Ministerios de Vivienda,
Secretaria Juridica Distrital , . .
, . . . Alqueria, Argos, Escuela Julio BBVA, Davivienda (en
& | 3. Proyectos (Legalbog), Secretaria de Universidad Nacional de . . . .
] . 10% ) 10 , . 9 | Garavito, EPM, Universidad 9 | conversaciones), Recaudo 9
€ | en Colombia Gobierno, Productos Naturela, Medellin, Adecco Colombia .. , . . .
o ., . Técnica del Norte Bogota, Universidad Javeriana
5 Cerrejon, Credivalores,
‘é Procuraduria, Junta central de
g Contadores, Ministerio Defensa
[e]
2
(8] s . e
Metodologia agil, analitica, L. . ., . L .
% . L et . Efectividad en la ejecucién de Proyectos efectivos, resultados Experiencia, acompafiamiento,
s |4 AGEEEIE e B Rk royectos, control de excepcionales, mejores tiempos empoderamiento al usuario
& | Referencias 15% | productividad, excelencia 10 |Prov ! . 10 P " .J . P 10 P o . ! 10
. . L procesos, mayor seguridad e de respuesta, eficiencia, aprendizaje, efectividad en
de clientes operativa, aumento de eficiencia,

resultados, productividad

Fuente: Elaboracion propia adaptado de (Bizagi, s.f.), (Aura Quantic, s.f.), (Process Maker, s.f.), (Bonita Soft, s.f.)
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Tabla 19. Analisis comparativo de herramientas BPMS (ll).

CRITERIO

PESO

BIZAGI

PROCESS MAKER

AURA QUANTIC

Marfa de los Santos Sanabria Chacén
Automatizacion del proceso de administracion de TIC en empresas micro, pequefias y medianas de Colombia

BONITA SOFT

Argumentos ‘ Cal Argumentos Argumentos Argumentos
L, LowCode, BPM, Analisis -
Automatizacion de procesos . - BPM, LowCode, Movilidad, L
. L . dinamico de datos, Movilidad, l, BPM principal foco. ACM, RPA,
5.Tecnologia inteligente & digital, RPA, IA, SAP, . Gestion documental, reglas de
.. 15% e e 10 | conectores, Gestion 9 . 10 | Desarrollo Low Code, reglas de | 10
y servicios conectores, analisis dinamico de negocio, Azure, conectores, IA, ) e
. documental, reglas de e e . negocio, Movilidad
datos, reglas de negocio, LowCode. — analisis dindmico, Teletrabajo
- Gratuita, opensource, modelado y - Gratuita: opensource, Gratuita: no disponible. No hay -Gratuita: opensource, Version
disefo. modelado y diseno. opcion On premise comunitaria
Empresarial: Modelado, disefio y Empresarial: Modelado, Empresarial: Core + Quantums: Empresarial. Modelado,
" automatizacion disefio y automatizacion: Startert: 20 usrs, soporte 15x5, disefio, automatizacion y
.g 6. Modelo de wl” On premise: -Transacciones: + - On premise: Por uso Private Cloud 12x5, Core, sin desarrollo de aplicaciones low-
‘2 | licenciamiento 15% 50mil, - Usr nombrado: +1 usr, x 10 (transacciones /instancias) y 10 Quantums, 1 formacidn completa 8 code 7
b paquetes; -On cloud: (Azure). por por usuario nombrado (en Standard: Minimo 50 usrs, soporte - Licenciamiento ilimitado a
Z nivel de uso (transacciones / paquetes); -On cloud: por nivel 15x5, Private Cloud 12x5, Core + 2 nivel de usuarios e instancias.
B instancias). Clientes son ilimitados de uso (transacciones / Quantums, 5 formaciones - On premise, On cloud Bonita
-§ instancias), clientes ilimitados llimitado: todas las opciones (Paas): pubica o privada
E- Suscripcion web, Gratuita. Basico Suscripcion web, Gratuita. Adquiridos con una oferta o Suscripcion web, - Gratuita.:
T hasta especializado basico hasta especializado, incluidos en la adquisicion de En YouTube.
© |7.Plande o e o . .- . . L ) -
5 | entrenamiento 5% | - certificacion sin costo para basico. | 10 | Personalizadas con costo 9 | licenciamiento con costo, e- 8 | Con costo: especializada. - Con | 8
E - certificacién con costo para - certificacidn basico con costo learning o presenciales, con o sin suscripcion Enterprise se
E especializadas y personalizadas tutor, incluye certificacion. puede obtener la certificacion
Modalidades: Modalidades: Modalidades: Modalidades:
- Usuarios nombrados (10) + USD Paquetes + 10 usuarios: USD Startert: USD28,8 usr / mes, 20 Un solo costo por la licencia
4.000 = USD 10.000. Usr USD 400 30.000 anual. usuario USD 300 usuarios ilimitada
- Por Transacciones: +USD 91.200. + -Estdndar: + USD 17.940 = USD Standard: USD 44,4 usr/mes, On Cloud: € 112mil
8. Precios 15% | 50mil transacciones 9 |47.000 6 | Minimo 50 usuarios 7 | On premise: € 60mil 5
- Ambiente de prueba desde USD - Empresarial: + USD 29.748 x Costo adicional por Quantum Descuentos: No hay.
6.000 afno = USD 59.748 Descuentos: No hay
Descuentos: - Por renovacion y Descuentos: - Precio licencia
volumen de licencias de Usr por volumen

EVALUACION

100%

Fuente: Elaboracion propia adaptado de (Bizagi, s.f.), (Aura Quantic, s.f.), (Process Maker, s.f.), (Bonita Soft, s.f.)
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2.3.1 BPMS Bizagi

Bizagi es una plataforma iBPMS (Intelligent Business Process Management Suite) que
transforma las empresas en negocios digitales a través de la automatizacion de procesos,
conectando personas, informacion, aplicaciones y dispositivos de forma agil, asegurando la
ejecucion exitosa de BPM (Business Procesos Management). Es una empresa colombiana
que cuenta con proyectos exitosos desarrollados en 52 paises y mas de 9 industrias diversas
como seguros, banca, servicios profesionales, transporte y logistica, servicios y energia,
salud, gobierno y educacién, hoteleria y turismo, entre otras. Han desarrollado diversas
soluciones de negocio en mas de 1.000 clientes corporativos con proyectos de experiencia
del cliente, riesgo, cumplimiento, RH, finanzas, servicios Tl entre muchos otros. (Bizagi, s.f.)
Bizagi es una plataforma lider en el mercado en automatizacion inteligente de procesos
(iBPMS), reconocida en varias ocasiones por consultoras internaciones de gran prestigio en

investigacion de tecnologias como Gartner y Forrester.

Challengers Contenders
Stronger
ourrent
offering
&
AuraPortal (-
Ganpact | -
Weaksr
current
offering
Woaker strategy » Stronger strategy

Market presence

Figura 17. Andlisis Forrester: Comparativo de BPMS

Fuente: (Forrester Research Inc., 2019)
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2019 - Forrester: reconocido como plataforma Lider del mercado de iBPMS, que indica que
Bizagi presenta tanto una fuerte oferta comercial como alta fortaleza en su estrategia de
negocio.

2018 — Gartner: Reconocida como “challenger” en su cuadrante magico lo que indica que
Bizagi esta siendo reconocido a nivel internacional como lider del mercado de
automatizacidn inteligente de procesos y que ademas se predice un desarrollo continuo y

exitoso en el futuro.
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COMPLETENESS OF VISION As of December 2018 Gartner, Inc
Figura 18. Cuadro mdgico de Gartner: comparativo de BPMS
Fuente: (Gartner, 2020)
Bizagi es una herramienta apropiada para las Mipymes porque permite ejecutar el proceso
sin programacion y con un alto nivel reusabilidad en reglas de negocio, entidades y
formularios. El acceso es transparente a datos externos y dispone de un portal de trabajo
personalizado y contextualizado que se puede ejecutar desde cualquier lugar. Es seguro,
escalable y tolerante a fallas. Incluye agentes de decisidén por inteligencia artificial (DIA),
aprendizaje automatico y permite compartir procesos en la nube (live process). Es una
plataforma de colaboracién digital que dispone de facilidades de auditoria, trazabilidad y
reportes de analisis que permiten mejor el desempefio de los procesos y a su vez tener

visibilidad de la ejecucion de las estrategias del negocio. (Bizagi, s.f.).
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Gartner indica en su ultimo ‘Gartner Magic Quadrant 2019’ dedicado a ‘Intelligent Business

Process Management Suites, que “Bizagi es uno de los productos mas faciles de usar de

acuerdo con nuestra investigacion” (Gartner, 2017), lo cual confirma una vez mas la

conveniencia como herramienta BMS en las Mipymes.

Gartner FORRESTER
"Bizagi sigue siendo uno de los “Bumento en la productividad, “Bizagi posiciona su tecnologia
productos mas faciles de usaren ahorro de costos y beneficios para camo platafarma de negocios
estaevaluacidn. Ofrecs una amplia 2l negocio habilitados por la digital ... El modelo premium y
gama de cursos de entrenamiento Plataforma "Low-Code" de aratis de Bizagi, las APls abiertas,
autainstructivas (recibienda la Autamatizacidn Inteligente de saparte de los “gitizen developers’,
calificacidn més alta delos Procesos de Bizagi” laz herramientas de machine
vendedoras evaluados en la learning v las opciones flexibles de
encussta de referencia para Estudio TEI, 2021 experiencia de usuario sopartan
clientes’y " bian asta posicidn”
iBPMS Magic Quadrant, 2019 Intelligent Automation, 2019

Figura 19. Andlisis de Bizagi por parte de los analistas
Fuente (Jaimes, 2021)

Por medio de la Suite de Bizagi se podran cumplir los objetivos de este proyecto al ser una
plataforma gratuita, confiable e intuitiva. Dispone de todas las herramientas necesarias para
la automatizacién del proceso como se describe a continuacién:

Bizagi Modeler: Software gratuito para el modelado de procesos y documentacion, que
cumple con el estandar BPMN 2.0 y que dispone de almacenamiento local y en la nube.
Cuenta con facilidades de validacion de errores y simulacién.

Bizagi Studio: Software para el disefio y automatizacidén de procesos. Cuenta con una versién
gratuita que permite la construcciéon del modelo de datos, la creacidon de formas para la

interfaz de usuario, ejecucién de simulaciones y la generacién de reportes.
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3 Desarrollo especifico de la contribucion

3.1 Analisis y modelado del proceso

3.1.1 Anadlisis estratégico

La gestidon administrativa de las TIC en las Mipymes requiere de capacidades y habilidades que

garanticen las TIC alineadas a las estrategias del negocio, con el nivel de calidad y las garantias

necesarias. Las necesidades de optimizacién del proceso identificadas a través del analisis del

proceso AS-IS son las siguientes:

Adquirir las TIC con base en una estrategia digital y un presupuesto definido.

Controlar la ejecucién del presupuesto con base en el plan definido en |a estrategia digital.
Establecer las mejores practicas para la adquisicion de TIC

Realizar negociaciones TIC asegurando proveedores confiables y precios éptimos.
Definir y solicitar cotizaciones con especificaciones claras y el cumplimiento de los
requerimientos del negocio.

Realizar la evaluacién de las ofertas presentadas de manera objetiva con criterios de
calidad y cumplimiento.

Ejecutar controles de calidad en la entrega de las TIC por parte de proveedores.
Actualizar oportunamente el inventario de TIC con la informacion administrativa
necesaria que facilite la toma de decisiones a nivel operativo y estratégico.

Garantizar los niveles de servicio y garantias necesarias para una operacién efectiva.
Mitigar los riesgos asociados a altos costos, baja calidad e incumplimiento de
reglamentaciones.

Asegurar la entrega oportuna de TIC a los usuarios acorde a la estrategia digital definida.

3.1.1.1 Analisis del retorno de la inversion ROI

Para determinar el ROl de la automatizacién del proceso de la administracion de las TIC, se

estiman varios beneficios de tipo cuantitativo y cualitativo que obtienen las Mipymes, que se

contrarrestan de los costos de la implementacién o TCO (Total Cost Ownership).
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Beneficios cuantitativos

Para la estimacion cuantitativa de los beneficios obtenidos es necesario que la Mipyme

establezca indicadores del rendimiento del drea o empresa antes y después de la optimizacién

del proceso.

Tabla 20. Beneficios cuantitativos del ROI del proceso de administracion de TIC en Mipymes

Beneficios

Justificacion

1. Aumento de la
rentabilidad

Disminucién de costos por desperdicio de TIC
desaprovechadas

Disminucién de costos de mantenimiento y soporte en TIC
de bajo desempefiio u obsoletas

Disminucidn de costos asociados a asesorias tecnoldgicas
inadecuadas

Reduccidn de intermediarios en las negociaciones de las TIC
Optimizacién de las inversiones digitales

2. Aumento del nivel de
productividad

Reduccidn de errores a través de actividades automatizadas
y estandar

Mayor aprovechamiento de las TIC.

Disposicion de informacidn administrativa confiable de las
TIC para la toma de decisiones

Facilita el seguimiento de tareas de administraciéon de las
TIC

3. Reduccién del tiempo
de ciclo del proceso

Entrega de TIC adecuadas y a tiempo.

Reduccidn de desperdicios por reprocesos y tiempos
muertos

Se simplifica la administracion de las TIC reduciendo
tiempos y costos en supervision y soporte.

4. Mayor
aprovechamiento del
costo de oportunidad

Mejor entendimiento del mercado TIC

Mayor aprovechamiento de beneficios ofrecidos por
fabricantes

Negociaciones con beneficios adicionales

Fuente: Elaboracion propia
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Beneficios cualitativos

Para estimar los beneficios cualitativos obtenidos con la optimizacién del proceso se utiliza

una lista de verificacidon del cumplimiento de los objetivos planteados.

Tabla 21. Beneficios cualitativos del ROI del proceso de administracion de TIC en Mipymes

Beneficios

Justificacion

1. Mayor cumplimiento
de objetivos de la
empresa

e Adquisicion de TIC acorde a una estrategia digital alineada a
la estrategia empresarial.

e Mayor agilidad y flexibilidad de cambios del negocio
facilitados por la TIC

e TIC adecuadas y oportunas que soportan la implementacién
exitosa de proyectos digitales.

2. Fortalecimiento de la
imagen de la empresa

e Incremento de la calidad de los productos y servicios
soportados en las TIC

e Mitigacion de riesgos y sanciones por incumplimiento
normativo y reglamentaciones

3. Aumento de la
satisfaccion del
cliente internoy
externo

e Incremento de la calidad y oportunidad de los productos y
servicios que estan soportados en la digitalizacion.

e Mitigacion de los riesgos asociados a las interrupciones del
servicio que se soportan en TIC.

e Mejora en la atencidn oportuna de requerimientos y
reclamaciones de los clientes soportados en las TIC.

e Empleados mas felices con TIC adecuadas para su trabajo

4. Reduccién de riesgos
asociados a las TIC

e Formalizacidn de la entrega y retiro de las TIC asignadas a
los empleados

e Reduccidn de riesgos en la pérdida y fuga de la informacion
sensible al negocio.

e Control de calidad en la recepcion de las TIC adquiridas

5. Mejora continua del
proceso

e Se dispone de la trazabilidad del proceso

e Disminucién de reprocesos o errores

e Medicidn y optimizacidon del rendimiento del proceso.

e Se mantiene el conocimiento del proceso en la
Organizacion.

Fuente: Elaboracién propia
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Para determinar el ROl que una Mipyme obtiene al implementar el proceso de gestion
administrativa de las TIC, se realiza el andlisis con base en la plataforma TIC de la Mipyme

descrita en el Anexo C. Configuracién del escenario de simulacién.

Tabla 22. Estimacion de beneficios cuantitativos en una Mipyme

Descripcion Descripcién Base del calculo % Reduccidn Anual Beneficio $

40% de TIC obsoletas o sin

Costos de .
SLA o garantias, con

mantenimento 40% S 5.000.000 $ 2.000.000

mayor valor en servicioy

deTIC
repuestos.
20% de Incidentes por
L. . Horas o volumen
Costos de fallas técnicas por la baja .
L. . , | detickets 20% S 24.000.000 S 4.800.000
soporte técnico |calidad o falta de garantias
contratados
o SLA
Adquisiciones realizadas .
. . Inversiones
Ahorro en sin validar el mercado e .
. . . . . digitales 40% S 40.000.000 $ 16.000.000
inversiones incluir varios proveedores )
., promedio
en la evaluacion.
Costos de

. No hay planes definidos
oportunidad por . 100% S 2.000.000 $ 2.000.000
o de formacion técnica
formacion

Disminucién de tareas por
seguimiento a solicitud de

Tiempo en .
cotizaciones y entregas,

del Salario del
reProcesos @€ aclaracion de aario de 10%  $ 60.000.000 $  6.000.000
administrador . administrador
requerimientos,
delas TIC .,
correccion de compras y
devoluciones.
Tiempo de 10 eventos de espera al 10 eventos x 5
espera de TIC afio de 1 semana dias x
que reduce la promedio. Sueldo $1.000.0000 50% S 1.000.000 $§ 25.000.000
productividad en |promedio empleado salario x50%
un 50% $2.000.000 productividad
TOTAL BENEFICIOS SPESOS COL S 55.800.000
TOTAL BENEFICIOS USD USD 13.950

Fuente: Elaboracidn propia
Los beneficios cuantitativos identificados estan relacionados con ahorros en inversiones y en
costos de mantenimiento y soporte técnico. Se estima una mejora en la productividad al
reducir errores y reprocesos por parte del administrador de las TIC y en la ejecucién de las
labores de los empleados al disponer de TIC oportunas y adecuadas. Con base en la
informacién de costos suministrada por Bizagi, se calcula el TCO para implementar el BPMS

para tres usuarios en un ambiente cloud.
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Tabla 23. TCO con base en una solucion BPMS Bizagi

TCO Anual

3 Usuarios nombrados x licencia anual USD 400 UsSD 1.200
Ambiente cloud USD &6.000
10 horas de consultaria en implementacion x usd400 hora USD 4,000
TOTALTCO UsD11.200

Fuente: Elaboracidon propia
Calculo del ROI
El ROl obtenido indica que, por cada ddlar invertido en implementar la automatizacion del
proceso administrativo de TIC, se obtendrd una ganancia del 25% equivalente a USD 24,55,
siendo entonces un proyecto conveniente de gran para la Mipyme, que le permitira

optimizar el nivel de digitalizacién con una administracion optima de las TIC.

Tabla 24. ROI estimado en la Mipyme piloto

ROI
(Beneficios - Costos/ Costos) x 100 USD((15.275-10,400),/10,400) 3 100 USD 24,55 25%

Fuente: Elaboracidon propia
3.1.2 Modelo conceptual del proceso
Vision del proceso

Fortalecer el valor de las iniciativas de digitalizacion de las Mipymes a través de la

optimizacién y automatizaciéon del proceso de administracién de las TIC.
Mision del proceso

Proporcionar un proceso optimo y automatizado de administracién de las TIC en las Mipymes,
asegurando inversiones alineadas a las prioridades estratégicas y eficiencia en la adquisicién
de TIC con altos niveles de calidad y precios adecuados, cumpliendo las reglamentaciones, el
control del inventario y la asignacién formal y oportuna de TIC a los usuarios de la

organizacion.
Mapa del proceso

El proceso de administracion de las TIC hace parte del proceso de gestién de las TIC que
establece la norma ISO 9001 en el pilar de los procesos de soporte. El proceso interactia a

nivel interno de la Mipyme en la gestidén presupuestal que se ha definido en la estrategia
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digital por parte del gobierno de las TIC (GoblIT). A nivel externo interacttia con proveedores y
fabricantes con negociaciones que garanticen los requerimientos del negocio y con las

entidades regulatorias asegurando el cumplimiento normativo respectivo.

PROCESOS ESTRATEGICOS
Planeacion Gestion de Gestidn de Gestion Auditorias y
estratégica calidad riesgos Comercial no
N\ _conform\dades )
Rqumtos PROCESOS OPERATIVOS N Satlsfacuon
de clientes - - .- N N de clientes
y partes Disefio y ‘ ‘ Produccion ‘ Ventas y Gestién de H Gestion de 7|y partes
interesadas | desarrollo . )1 distribucion Il proyectos proyectos / interesadas
\ AN AN PN AN S
Proceso de
gestion de
administrativa | | T~ p
nc Gestion de Compras y Gestion Gestion de Recursos
TIC contratacion Financlera RRHH materiales
PROCESOS DE SOPORTE

Figura 20. Mapa del proceso de gestion administrativa de TIC en las Mipymes

Fuente: Elaboracion propia adaptado del mapa de procesos de la Mipyme

La automatizacidn del proceso agiliza la toma de decisiones, reduce errores y minimiza costos,
a su vez que facilita el analisis de informacién en la ejecucion del presupuesto, el cumplimiento
de contratos y la gestién del inventario TIC. El proceso también incentiva la planeacién
financiera de las TIC alineada con el nivel estratégico, con adquisiciones eficientes y
asignaciones oportunas a los empleados. Mantiene el inventario TIC con la informacién
administrativa que apoya a la gestion operativa y estratégica de las TIC. De esta forma se

garantizan TIC adecuadas para la ejecucidn optima de los procesos operativos del negocio.
Modelo légico del proceso AS-IS

A continuacién, se describe el flujo del modelo légico del proceso AS-IS de la gestion
administrativa de TIC en las Mipymes. Se sustenta en las Mipymes pequefias que cuentan con
un nivel de digitalizacién para soportar entre 10 y 50 usuarios, con TIC disponibles de tipo

hardware, software, redes y servicios contratados.
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Figura 21. Modelo Iégico del proceso AS-IS de la gestion administrativa de TIC en las Mipymes

Fuente: Elaboracion propia

A continuacidén, se describen cada uno de los elementos del proceso AS_IS:
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Tabla 25. Descripcion del modelo légico del proceso AS-IS

Actividad / Decision

Responsable

Descripcion

Recibir el requerimiento

Administrador TIC

El requerimiento de TIC por parte del empresario, empleados o el mismo administrador.

éProveedor existente?

Administrador TIC

El proveedor que siempre provee el tipo de TIC

Solicitar proveedor recomendado

Administrador TIC

Si no existe el proveedor, entonces se buscan recomendaciones en los empleados o conocidos

Solicitar cotizacion

Administrador TIC

Al proveedor existente o recomendado.

Revisar cotizacién

Administrador TIC

Confirma que la cotizacidn esté acorde al requerimiento.

¢Requiere aprobacion?

Administrador TIC

Si superan el monto establecido para compras menores.

Autorizar compra Empresario El empresario valida el requerimiento
¢Autorizada? Empresario Con base a los recursos disponibles y urgencia
Fin requerimiento no autorizado Empresario Si no es autorizada por el empresario

Coordinar compra

Administrador TIC

Si es autorizada, el administrador realiza la compra directamente o a través del responsable de compras

Recibir TIC

Administrador TIC

Recibe las TIC a los proveedores. Puede ser recibido una sola vez o de forma periddica.

éSon asignadas?

Administrador TIC

Asigna las TIC a los usuarios que requiere para ejecutar sus labores.

Solicitar instalacion

Administrador TIC

Se solicita la instalacion ya sea a un personal técnico o al mismo proveedor.

Reportar instalacion

Soporte técnico

El personal técnico confirma al administrador que sea ha realizado la instalacion

Confirmar instalacion

Administrador TIC

Realiza una verificacion de la funcionalidad de la TIC generalmente visual o a través de los usuarios.

¢TIC periddica?

Administrador TIC

Corresponde a TIC de tipo servicio o suscripcidn.

¢TIC finalizada?

Administrador TIC

Decide continuar con el servicio de TIC, modificarlo o suspenderlo.

Coordina pago

Administrador TIC

Coordina el pago y continua el servicio del siguiente periodo de la TIC

Coordinar finalizacién TIC

Administrador TIC

Formaliza directamente o con quien corresponde, la terminacion de la TIC con el proveedor.

Fuente: Elaboracién propia
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3.1.3 Andlisis cualitativo — valor afiadido del proceso

A continuacion, se realiza el andlisis de valor afiadido del proceso AS-IS teniendo en cuenta

que el cliente del proceso es el empresario o duefio de la Mipyme.

Tabla 26. Analisis de valor anadido del proceso de gestion administrativa de TIC

Actividad VA | BVA | NVA Hallazgos

Recibir el requerimiento x | Se realizan de forma esporadica sin planeacién ni
alineacidén a una estrategia del negocio.

¢Proveedor existente? X Se tiene en cuenta el conocimiento y experiencia
del proveedor actual.

Solicitar proveedor x | No se validan las capacidades y referencias de los

recomendado proveedores y se reduce la capacidad de
negociacion.

Solicitar cotizacion X No se consideran mas opciones del mercado TIC
que pudieran favorecer en calidad, oportunidad y
precio.

Revisar cotizacion X La revisidn se enfoca sélo en precio

éRequiere aprobacién? X Se tiene control financiero

Autorizar compra X Se tiene control financiero

Coordinar compra X No se establecen condiciones de entrega

Recibir TIC X No validan condiciones de entrega.

¢TIC asignada? X No se formaliza la entrega a los usuarios en el
buen uso de las TIC

Solicitar instalacion X No se asegura la capacidad técnica necesaria del
personal asignado. No se garantiza la
confidencialidad y responsabilidad por dafios y
perjuicios.

Reportar instalacion X No hay formalidad en la entrega del servicio
realizado

Confirmar instalacion X | No se tienen soportes técnicos que soporten la
instalacién y su garantia.

¢TIC periddica? X No se establecen condiciones para la continuidad
delaTIC

¢TIC finalizada? X La decisidn de finalizacidn no se basa en
condiciones formales de entrega.

Coordina pago X El pago no esta sujeto a condiciones de entrega:
calidad, cumplimiento, satisfaccidn, entre otros.

Coordinar finalizacién TIC X No se evallan razones de finalizacidn ni se genera
una comunicacién formal de finalizacion de la TIC

Fuente: Elaboracidn propia
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3.1.4 Anadlisis cuantitativo — simulacién del proceso

Por medio de la herramienta de simulacion de Bizagi se configura el escenario real del proceso
AS-IS como resultado de la evaluacién de la gestion de las TIC en la Mipyme piloto mostrado,
el cual es documentado en el Anexo C. Configuracién del escenario de simulacién. A
continuacion, se realiza el analisis de los resultados generados:

° Eficiencia de Tiempo de Ciclo

Con base en los datos estimados en el escenario de simulacién registrados del Anexo C, se
evalla la eficiencia del proceso con relacidn al tiempo de ciclo que permita identificar

oportunidades a ser consideradas en la optimizacion del proceso

Tabla 27. ETC resultado de la simulacién del proceso AS-IS

Tiempo de procesamiento 10d,10hr, 30mi
Tiempo de espera 37d,1hr
Tiempo de ciclo (TC) 47 dias, 11 horas, 30 min

Tiempo sin valor agregado (NVA) 5 dias, 1 hora
Tiempo de ciclo tedrico (TCT) 5 dias, 11 horas, 30 min
Eficiencia de Tiempo de ciclo (ETC) 0,12 (12%)
Fuente: Elaboracidn propia

La eficiencia del tiempo de ciclo de 12% indica que el proceso tiene un alto rango de mejora

tanto en el procesamiento como en los tiempos de espera.

° Utilizacidn de recursos
Uso de Recursos
4 B Administrador TIC
Empresario
3 I Soporte técnico
2
|V .
1
0
0 440 80 120
| 20 &0 100

Figura 22. Utilizacion de recursos de la simulacion del proceso AS-IS

Fuente: Reporte simulacion de Bizagi

El administrador de las TIC presenta una alta sobrecarga debido a la falta de planeacién en la
adquisicion de TIC e ineficiencia en la ejecucidon de tareas por falta de conocimiento y

herramientas adecuadas.
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La mayoria de las labores de administracidn son actividades de valor agregado para el negocio
con un enfoque altamente operativo que requieren ser mejoradas u optimizadas. Sin
embargo, son minimas las actividades de valor agregado para el cliente, el empresario en este
caso, que garanticen TIC con un alto valor al negocio fortaleciendo el cumplimiento exitoso de

objetivos estratégicos.

Cuellos de botella identificados

ASIS Administracion TIC en Mipymes
N ) ) Tiempo minimo Tiempo maximo

] . Instancias nstancias  _ . . Tiempo . cperand o P

Nombre Tipo completadas  iniciadas Tiempo minimo  Tiempo maximo nromedio Tiempo total esperando esperando
TeCursos FeCursos

Recibir el Tarea 3 4 24 30m 11dTh30m & 1h15m 24d 5h 0 94 1h
requerimiento
Solicitar cotizacion ~ Tarea 2 2 4d 1d 7d 12h 15d 0 7d
Coordinar compra  Tarea 1 1 9d 3h 9d 3h 9d 3h 9d 3h &d 1h &d1h
Revisar cotizacion  Tarea 1 2 9d 30m 9d 30m 9d 30m 9d 30m 2d 30m 5d 3h

Figura 23. Cuellos de botella identificados en la simulacion del ASIS
Fuente: Reporte de simulacion de Bizagi

La recepcion del requerimiento es muy demorada debido a la dedicacién parcial del
administrador de las TIC, la falta de herramientas de gestiéon de apoyo y el no tener la
planeacion de la demanda con un presupuesto asignado.
La solicitud de cotizaciones con altos tiempos de procesamiento esta demandando un alto
tiempo tanto en procesamiento como en espera debido a la falta de especificaciones claras
en las solicitudes de cotizacion, métodos eficientes de seleccion proveedores y de
evaluacion de propuestas.
Las compras estan requiriendo un alto tiempo de ejecucidon debido a la sobrecarga del
administrador y la falta de conocimiento técnico que pudiera impactar en aclaraciones y
correcciones con los usuarios y los proveedores
La revisidn de las cotizaciones se ve impactada por la falta claridad y justificacién de los
requerimientos, un proceso comparativo eficiente y de criterios formales para su

evaluacion.
3.1.5 Modelo légico del proceso TO-BE

El proceso TO-BE ha sido disefiado teniendo en cuenta la cultura prdctica y operativa de la
Mipyme que le permita ejecutar las actividades con pasos de facil comprensidon y una duracion

corta. EL modelo TO-BE resuelve los obstaculos que se presentan en el control de la ejecucién
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presupuestal, en las practicas de adquisicidon y recepcion de TIC y en la asignacion a los

empleados.
A continuacion, se muestra el modelo del proceso AS-IS y los subprocesos correspondientes.
Modelo del proceso principal

El proceso de gestion administrativa de las TIC es el proceso formal de la Mipyme para la
adquisicion, recepcion y asignacion de las TIC en su organizacidn. Inicia con la decisién de la
actividad a realizar desde la adquisicion de las TIC, la recepcién a los proveedores, la
asignacion de las TIC a los empleados y el control en los movimientos de inventario y ejecucién
de presupuesto correspondientes. Con cada instancia de proceso se genera un evento de

cancelacion para facilitar a la Mipyme cancelar el proceso en cualquier momento.
Se establecen las siguientes fases del proceso:

- Definicién: El administrador de las TIC inicia un proceso acorde a las opciones disponibles,
con base en los requerimientos presentados: adquisicidn, recepcion, documentacién o
asignacion de TIC.

- Adquisicion: El administrador de las TIC gestiona la adquisiciéon de una TIC

- Recepcion: El administrador de las TIC gestiona la entrega de las TIC adquiridas a los
proveedores TIC

- Asignacidn: Se asigna formalmente las TIC requeridas por los empleados para ejecutar sus
labores.

- Documentacién: Se gestiona la documentacion relacionada con el proceso tales como

inventarios, presupuesto y base de datos de proveedores.
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Figura 24. Modelo TO-BE Proceso gestion administrativa de TIC

Fuente: elaboracion propia
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Figura 25. Subproceso de adquisicion de la gestion administrativa de TIC en las Mipymes

Fuente: elaboracion propia
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La Mipyme realiza una adquisicién de TIC a cargo del Administrador de las TIC a través de las

siguientes fases:

Definiciéon: Genera una solicitud de cotizacion que establece los requerimientos del
negocio, la cual es validada en conjunto con el personal técnico.

Cotizacién: La solicitud y seleccidn de cotizaciones es modelada en el subproceso de
gestidn de cotizaciones a través del cual se podra invitar el nUmero de proveedores acorde
a su politica de compras o en su defecto 3 proveedores o mas hasta que las condiciones

sean cumplidas.

Subproceso de gestion de cotizaciones

Cotizacion

®

'-T|.
5 Imvitar

Evaluar

proveedor cotizacion

Gestionar cotizaciones
Administrador TIC

Recibir
cotizacidn

Fin

Figura 26. Subproceso de gestion de cotizaciones

Fuente: elaboracion propia

La Mipyme podra construir una lista de proveedores calificados con base en las entregas

previas. El proveedor cuenta con un tiempo prudencial para la entrega de las cotizaciones, el

cual podra ser modificado a través de las politicas del proceso. Las cotizaciones son evaluadas

con base en criterios de cumplimiento, calidad y precio.

Aprobacidn: Una vez es la cotizacién es seleccionada, el administrado de las TIC solicita la
autorizacion del presupuesto por parte del GobIT, cuyo comité podra estar representando
por el empresario, los lideres de las areas interesadas y el administrador de las TIC.

Compra: El responsable de las compras genera la respectiva orden de compra con las
condiciones pactadas en la cotizacion, la cual se envia via correo electrénica al proveedor

seleccionado. Al mismo tiempo se realiza el control de la ejecucidn presupuestal.
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Figura 27. Subproceso de recepcion de la gestion administrativa de TIC en Mipymes

Fuente: elaboracion propia
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El subproceso de recepcidn contiene las siguientes fases:

- Revisidn: La entrega de las TIC por parte de los proveedores se realiza a través de la recepcion
formal a cargo del administrador de las TIC, quién debe validar el cumplimiento de las
condiciones establecidas en la orden de compra respectiva. Si las condiciones no se cumplen
a cabalidad, la Mipyme podra solicitar la cancelacidon de la orden de compra o dar mas
tiempo al proveedor para su entrega.

- Formalizacion: Una vez las TIC son entregadas a satisfaccidén se genera el acta de recibido a
satisfaccion la cual se envia al proveedor correspondiente. U se procede a evaluar el
proveedor con respecto a la entrega recibida y se realiza la actualizacion del inventario de

las TIC y el control en la ejecucién presupuestal.
Asignacion y retiro de TIC

El administrador de las TIC realizara la asignacién formal de las TIC a los empleados a través
de una carta de asignacién formal que se genera o se actualiza con las novedades de
asignacion, actualizacion o retiro de las TIC. La carta estd sustentada en la politica de uso
aceptable de las TIC de la Mipyme. De esta forma se promueve el uso responsable por parte

de los empleados y se controlan los movimientos de inventario de las TIC.
Simulacion del proceso TO-BE

Los subprocesos descritos anteriormente son reusables, por lo tanto, no fue posible realizar
la simulacién debido a restricciones técnicas de Bizagi: “Los elementos contenidos en

Subprocesos Reusables, no son simulados.” (Bizagi, s.f.).
3.1.6 Modelo fisico del proceso TO-BE

Acorde a la configuracién de Bizagi, el modelo de datos del proceso esta conformado por
tablas maestras que definen y almacenan los datos de la ejecucién del proceso y por tablas
paramétricas que son datos de referencia o predefinidos que son utilizados en la ejecuciéon. A

continuacion, se detallara la funcionalidad de cada una de estas tablas.
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Figura 28. Modelo de datos del proceso de gestion administrativa de TIC de las Mipymes

Fuente: Elaboracion propia

i & §
TIC por presupuestar 2 =
~ Aributos
g = Aributos
o MOVD Fobads ﬂi b Codigo
. MOV efectid e et
~ Relaciones
m Chee
i Mes probad ;
i Mes elecrmn Tipo Inveniano TIC
———* & PbnBrtEgka = sttt
i Thod: media [1] caat
["|] Espectiacines
[ Feciac aiqug i
[ Feciami gamita
| mventaeTIC 2 £ Feciat seniso TIC
_ Relaciones g 0TC
el L B o
ﬂ. T hieiared E T —
(_’ Y (D) vaorgs 3tk
] [ = Relaciones
Inevenl = iributos 2 Proteecor
B Feclac 2giaci B Thod media
J P Feciadk retio
— = Relaciones

v

Estado TIC

- Hributos

ke Codlgo
A she Degerpeihi

[ Estado ampleado
~| Arbutas

o Codigo

b Degerpein

>

|

77



Maria de los Santos Sanabria Chacon

Automatizacion del proceso de administracion de TIC en empresas micro, pequefias y medianas de Colombia

A continuacién, se presentan las entidades agrupadas de acuerdo con los datos de los

subprocesos o actividades que modelan y la descripcion de los atributos que las conforman.

Tabla 28. Entidad principal del proceso

Atributos
Nombre Descripcién Entidad
Nombre Tipo ) Funcién
relacionada
Adquisiciones Entidad Adquisiciones |Relacion con la entidad principal de adquisiciones
Asignaciones Entidad Asignaciones |Relacion con la entidad principal de asignaciones
Inventario TIC Entidad Inventario Relacion con la entidad principal del inventario
Presupuesto Entidad Presupuesto [Relacidn con la entidad principal de presupuesto
Administracion |Entidad principal K R R . . L .
n : : princip Recepciones Entidad Recepciones [Relacion con la entidad principal de recepciones
TIC del proceso
Responsable del registro |Entidad WFUSER Responsable del proceso
Tipo de opcion Entidad Tipo de opcion(Opciones de los tipos de accidn a ejecutar
Cancelar proceso? Booleano Permite cancelar el proceso en cualquier momento
Fecha de registro Fecha-Hora Fecha actual del registro del proceso

Fuente: Elaboracidn propia

La entidad principal del proceso establece las relaciones con las entidades de los

subprocesos y actividades de adquisiciones, recepciones y gestién de documentacion.

Tabla 29. Entidades de la gestion del inventario y asignaciones TIC

Atributos
Nombre Descripcién Entidad
Nombre Tipo . Funcién
relacionada
Consolida las Carta de asignacién Archivo Eldocumento formal de asignacion de TIC al empleado
. . asignaciones de |Empleado Entidad |Empleados Los empleados de la Mipyme
Asignaciones TIC enla - — - - - -
) Responsable Entidad [WFUSER El administrador de TIC quien realiza las asignaciones
Mipyme AsignacionesTIC ColecciénAsignacién TIC |Asignaciones TIC realizadas a cada empleado
Define el detalle |Asignaciones Entidad |Asignaciones [Relacién con la entidad principal
. ., de cada Fecha de asignacion Fecha-Ho Fecha de cada asignacion
Asignacion TIC R ., . .
asignacion TIC  [Fecha de retiro Fecha-Ho| Fecha de cada retiro de TIC
realizada a un TIC Entidad |Inventario TIC |La TIC asignada o retirada
Inventario Entidad principal |Responsable Entidad |WFUSER El administrador de las TIC responsable del inventario
del inventario TIC|InventariosTIC Coleccidn/InventarioTIC  |Consolida el inventario de cada TIC de la Mipyme
Inventario TIC  [Consolida el Inventario Entidad |Inventario Relacion con la entidad principal de inventario
inventario TIC TIC Inventariada Entidad |Tipo inventario T|El detalle del inventario de cada TIC
Cantidad Entero Cantidad de la TIC acorde al tipo de medida
Clase Entidad [Clase TIC Clase de la TIC
Especificaciones Texto Detalles técnicos de la TIC
Estado Enttidad |Estado TIC Estado de la TIC en el inventario
Fecha de adquisicion Fecha-Ho Fecha en que se adquirid
Fecha fin garantia Fecha-Ho Fecha en que expira la garantia si aplica
Tipo inventario Fecha fin servicio TIC Fecha-Ho Fecha en que expira la TIC tipo servicio
TIC IDTIC Texto Identificador de la TIC en la Mipyme
NombreTIC Texto Nombre técnico de la TIC
Numero de factura Texto Numero de la factura del proveedor correspondiente
Proveedor Entidad |Proveedor Proveedor que suministra la TIC
Tiene contrato? Booleano| Especifica si tiene un contrato relacionado
Tipo de medida Entidad |Medida Tipo de medida de la TIC
Valor de adquisicion Moneda Valor de adquisicion de la TIC

Fuente:

Elaboracién propia
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Tabla 30. Entidades el subproceso de adquisicion

Atributos
Nombre Descripcion Entidad
Nombre Tipo ) Funcién
relacionada
Aprobacidn estratégica Booleano| Permite aprobar o no el presupuesto por parte del Gobit
Ciudad de entrega Entidad |Ciudad Ciudad donde el proveedor debe entregar la TIC
Comentarios del Gobit Texto Ext Relacionados con la aprobacion o no del presupuesto
Comentarios operativos Texto Ext Relacionados con la revision técnica de la solicitud
Descripcidn y justificacion Texto Ext Detalle de la solicitud para la aprobacion del Gobit
Entidad principal |Direccién de entrega Texto Direccién donde la TIC deberd ser entregada
Adauisiciones del subproceso [Fecha de entrega requerida [Fecha-Ho| Fecha en que la TIC deberd ser entregada
de adquisiciones |Fecha de solicitud Fecha-Ho Fecha de la solicitud de cotizacion
TIC Presupuesto aprobado Entidad |Presupuesto Relacion con la entidad de presupuesto
Prioridad estratégica Entidad |Prioridad estraté§Relacionaa la TIC con las prioridades estratégicas
Solicitado por Entidad |WFUSER El administrador de TIC
Solicitud de cotizacién Archivo El archivo de solicitud que se envia a los proveedores
Productos o Servicios ColecciénProductos o serv|Conjunto de TIC solicitadas
Proveedores invitados ColecciénProveedores invi|Conjunto de proveedores invitados a cotizar
Evaluacion Consolida las Calificacion Entero Calificacion de criterios de evaluacipon de la cotizacion
cotizacion calificaciones de |Criterio Entidad |Criterio de evalu|Criterios definidos para evaluar las cotizaciones
las cotizaciones |Proveedores invitados Entidad |Proveedores invilProveedor que presentan las cotizaciones
Adquisiciones Entidad |Adquisiciones |Relacion con la entidad principal
Cantidad cotizada Entero Cantidad cotizada por el proveedor
Cantidad recibida Entero Cantidad recibida por la Mipyme
Cantidad requerida Entero Cantidad solicitada por la Mipyme
Clase TIC Entidad |[Clase TIC Clase de TIC solicitada
Las TIC que la — —
Productos o Pyme requiere en Descr{r{cmrT Texto Detalles dts lé solicitud _
servicios la solicitud de Especificaciones : Texto Detalles técnicos de !as TIC solicitadas
cotizacion Fecha de entrega cotizada Fecha-Ho Fecha de entrega cotizada por el proveedor
Medida Entidad |Medida Tipo de medida de la TIC
Nombre TIC Texto Nombre técnico de la TIC
Proveedores invitados Entidad |Proveedores invi[Proveedores a quienes se envia la solicitud de cotizacion
Valor Total TIC Moneda Valor total de cada TIC acorde a la cantidad
Valor Unitario TIC Moneda Valor unitario de cada TIC cotizada
Calificacion Flotante Calificacion de la evaluacion de la recepcion
Email Texto Correo electrénico del proveedor
Estado Entidad |Estado Determina la disponibilidad del proveedor
Datos Nombre Texto Nombre del proveedor
Proveedor caracteristicos de |Tipo de identificacion Entidad |[Tipo de identificaDetermina si es una empresa o persona natural
un proveedorde [Numero de identificacion Texto Numero de identificacion del proveedor
TIC PBX Texto Telefono principal del proveedor
Telefono celular Texto Telefono celular del proveedor
Persona contacto Texto Determina si se cuenta con una persona contacto
Portafolio TIC Coleccion Las TIC ofrecidas por el proveedor
Adquisiciones Entidad |Adquisiciones |Relacion con la entidad principal de adquisiciones
Archivo de cotizacion Archivo Cotizacion presentada por el proveedor invitado
Archivo de orden de compra |Archivo Orden de compra enviada al proveedor
Comentario de la evaluacién [Texto Ext Justificacion de la evaluacion de las cotizaciones
Fecha de cotizacion Fecha-Ho| Fecha de cada cotizacidn presentada
Entidad que Fecha de vencimiento Fecha-Ho| Fecha de vencimiento de cada cotizacion presentada
Proveedores consolida los ID de orden de compra Texto ID de la orden de compra generada
invitados proveedores Orden de compra cancelada [Booleano Define si la orden de compra es cancelada
invitados a Proveedor invitado Booleano| Determina si un proveedor es invitado a cotizar
cotizar Proveedores Entidad |Proveedor Clase padre de los proveedores invitados
Puntaje de calificacion Flotante Resultado de la calificacion de cada cotizacion
Seleccionado Booleano Determina si el proveedor es seleccionado
Valor Total Moneda Valor total de la cotizacién presentada
Productos o Servicios ColecciénProductos o senV|TIC solicitadas a cotizar
Evaluaciones ColeccidénEvaluacidn cotiz{Calificacion de criterios de evaluacion de cotizacion
Tipo portafolio  |Especifica cada |[Clase TIC Entidad |Clase TIC La TIC que suministra el proveedor
TIC TIC que ofrece un|Proveedor Entidad |Proveedor El proveedor que suministra la TIC

Fuente: Elaboracidn propia
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Tabla 31. Entidades de la gestion de recepciones TIC

Atributos
Nombre Descripcién Entidad j
Nombre Tipo i Funcién
relacionada
Consolida las Criterio Entidad Criterioevaluaci |Criterios para evaluar el proveedor en la entrega de las
Evaluacion calificaciones de on proveedor  [TIC
proveedor las recepciones |Puntaje Entero Rango de calificacién
Recepciones Entidad [Recepciones Relacion con la recepcion correspondiente
Entidad que Numero de identificacion de la orden de compra
. q ID de orden de compra Texto P
Proveedores consolida los |generada
invitados proveedores . Determina si el proveedor fue el seleccionado en el
T Seleccionado Booleano
invitados a proceso de compra
Acta de entrega Archivo Documento formal de recepcion de TIC
Comentario de la evaluacion |Texto Ext Comentarios sobre la evaluacion del proveedor
. Comentarios del estado de la recepcién por parte del
Comentario generales Texto Extg .
administrador TIC
. . Comentarios del estado de la recepcidn por parte del
Comentario operativos Texto Extq
operador TIC
. . Valida si la entrega de TIC se hizo acorde a los
Entrega satisfactoria? Booleano o X
condiciones establecidas
Fecha de recepcion Fecha-Ho Fecha en que se reciben las TIC
. L . . Administracion -, . o
. idAdministracionTIC Entidad Relacioén con la entidad principal del proceso
Entidad que TIC
i gestiona las Comentarios sobre el impacto debido a una entrega no
Recepciones . Impacto Texto Extq . .
recepciones de satisfactoria
TIC Numero de la factura del proveedor correspondiente a la
Numero de factura Texto .,
recepcion
. Proveedores _ -,
Orden de compra Entidad | . Orden de compra correspondiente a la recepcion
invitados
. .. Resultado de la evaluacion realizada al proveedor que
Puntaje de evaluacién Flotante
entrega las TIC
Responsable de la recepcion [Entidad |WFUSER Se refiere al administrador de las TIC
. . Permite decidir si da tiempo para corregir acorde la
Se autoriza corregir? Booleano .
impacto evaluado
- ., |Evaluacion Consolida la evaluacion de cada uno de los criterios de
Evaluacion Coleccion
proveedor entrega de TIC

Fuente: Elaboracidn propia

Tabla 32. Entidades de la gestion del presupuesto TIC

Atributos
Nombre Descripcién Entidad
Nombre Tipo A Funcién
relacionada
Presupuesto Entidad principal [Afio Entidad [Afio Establece el afio del presupuesto
del presupuesto |Responsable Entidad |WFUSER El administrador de las TIC responsable del presupuesto
de las TIC TIC presupuestadas ColeccionTIC Presupuesta{El conjunto de las TIC presupuestadas
Cantidad Texto Cantidad de TIC autorizadas acorde al tipo de medida
Clase Entidad [Clase TIC TIC presupuestada
Entidad que Mes aprobado Entidad |Meses Mes aprobado para la ejecucion del presupuesto
TIC por define el detalle Mes ejecutado Entidad |Meses Mes de ejecucion real del presupuesto
Monto aprobado Texto Monto de presupuesto aprobado
presupuestar del presupuesto
Monto ejecutado Texto Monto real ejecutado
de cada TIC Prioridad
riorida
Prioridad estratégica Entidad L. Prioridad estratégica relacionada con la TIC aprobada
estratégica
Tipo de medida Entidad [Medida Tipo de medidade laTIC
Comentarios Texto Comentarios generales del presupuesto
Cada una de las - = - —
TIC Tic presupuesto Entidad [Presupuesto Relacidn con la entidad principal de presupuesto
resupuestadas . . TIC por )
P P presupuestadas |TiC presupuestada Entidad P Define la estructura del presupuesto
presupuestar

Fuente: Elaboracidn propia
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Tabla 33. Entidades paramétricas del modelo de datos

Entidades Paramétricas

Descripcion - Texto

Nombre Descripcion Tipo Atributo Valores
Afio Afio delpresupuesto  |Afiodepresupuesto - Texto |2021. 2022. 2023,....
Ciudad Ciudad de entrega Descripcidn - Texto Bogota, Cali, Medellin,....
Tipo TIC - Entidad De acuerdo al tipo:
Clase TIC Grupo de TIC ejemplo: redes(canal dedicado, internet, red

lan, cableado, wifi.. Etc)

CriterioEvaluacion

Evaluacion de
cotizaciones

Descripcidn - Texto

Tiempo de entrega, capacidad técnica,
beneficios, cumplimiento solicitud, precio, ...

CriterioEvaluacionProveedor

Evaluacién de
proveedores

Descripcion - Texto

Puntualidad, cobertura, funcionalidad,
documentacién

Empleado

Empleados que usan
TIC

Cargo - Texto

Cedula - Texto

Email - Texto

Nombre y apellido - texto

Estado - Entidad

EstadoEmpleado

Estado del empleado

Descripcion - Texto

Activo, retirado.

Tipo TIC

Tipos que agrupan las
clases

Descripcion - Texto

Hardware, Sotware, Rtedes, Servicios, Industrias
4.0, etc....

Fuente: Elaboracidn propia
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A continuacidn, se describen los participantes correspondientes con los lanes del modelo del

proceso y las funciones realizadas en cada una de las opciones del proceso: adquisiciones,

recepciones, asignaciones y gestion de la documentacion.

Tabla 34. Participantes y funciones realizadas en el proceso

Participante

Adquisiciones

Recepciones

Asignaciones

Documentacion

Administrador
TIC

Registra la solicitud

Genera la solicitud de
cotizacion

Invita a los proveedores
a cotizar

Registra las
cotizaciones recibidas

Evalla y selecciona la
cotizacion

Cancela el proceso

Recibe las TIC

Evalua el cumplimiento
de la orden de compra

Evalua el impacto de la
entrega no satisfactoria

Autoriza al proveedor a
corregir la entrega

Genera el acta de
entrega

Formaliza la entrega
satisfactoria al
proveedor

Registra el inventario
administrativo e TIC
Evalua el proveedor
Cancela el proceso

Registra la novedad de
asignacion TIC

Genera la carta de
asignacion TIC

Formaliza la carta de
asignacién con el
empleado

Cancela el proceso

Registra la ejecucion
del presupuesto TIC
Registra y actualiza los
datos de los
proveedores TIC
Registra y actualiza el
inventario
administrativo TIC
Actualiza los criterios
de evaluacién de
cotizaciones y
proveedores TIC

Configura el tiempo de
entrega de cotizaciones

Cancela el proceso

Valida técnicamente la

Valida técnicamente la

Revisa la

Cancela la orden de
compra y envia
notificacion al
proveedor.

Operador TIC solicitud y comenta TIC recibida y comenta documentacion de
observaciones observaciones inventario TIC
Aprueba la solicitud de Registra el presupuesto
adquisicion TIC aprobado
Gobit .
Revisa la
Asigna el presupuesto documentacion en
general
Genera y envia la orden Revisa las cotizaciones
de compra al proveedor correspondientes a una
seleccionado. adquisicion
Compras

Registra la orden de
compra

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.6.2 Elementos del proceso

A continuacién, se describen los subprocesos, actividades y eventos del proceso.

Tabla 35. Descripcidn de los elementos del proceso (1)

O Se establecen los datos iniciales a nivel general y de las actividades que no hacen parte de

Inicia subprocesos.

Cancelar Cada instancia del proceso se genera en paralelo con una instancia que permite su cancelacién

proceso
© en cualquier momento.

Subproceso que permite la adquisicion de TIC desde el registro de la solicitud, validacion

técnica, aprobacion por parte del GoblT, invitacion a cotizar, seleccion de la cotizacion,

Adguisiciones TIC generacion y envio de la orden de compra correspondiente.
( ] ) Actividad del subproceso de adquisiciones que permite el registro de la solicitud con los
Registrar
solicitud detalles técnicos y de negocios requeridos por parte del administrador TIC
| S —
e — . .z N s s
validar los Se documenta el resultado de la validacion técnica de la solicitud por parte del operador TIC
reguerimien

tos técnicos

—eeee

Generar Permite al administrador TIC completar la solicitud de cotizacién con base en los comentarios
solicitud de
I del operador TIC.

Permite agregar mas proveedores para ser invitados a cotizar si no se ha recibido ninguna

Invitar mas

proveedores cotizacion que cumpla con los requerimientos.

Subproceso que invita a cada proveedor, recibe la cotizacidn y la evalua.

Gestionar cotizaciones

&
E rwitar
proveedor

Actividad tipo script que envia via email la solicitud de cotizacidon al proveedor invitado.

@ Evento de temporizacién que determina el tiempo méaximo de espera para la entrega de la
3 dias cotizacion por parte del proveedor.

© Evento simple que permite al administrador TIC documentar los datos de la cotizacién recibida
Recibir

cotizacian

ot El administrador TIC evallia cada cotizacidn con base en los criterios definidos
valuar
cotizacion

El administrador TIC realiza la seleccion de la cotizacion

Seleccionar
cotizacion

evaluadas

rorob El GobIT aprueba la adquisicidon con base en la informacidn del requerimiento y las cotizaciones
probar
adgquisicién

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 36. Descripcidn de los elementos del proceso (ll)

Asignar
recursos

El GobIT asigna los recursos del presupuesto de la adquisicién definiendo el monto y el mes

aprobado para su ejecucion.

Generar
orden de
compra

El responsable de Compras genera la orden de compra con base en la informacién de la

adquisicidn y el presupuesto aprobado.

Erwiar orden
de compra

al proveedor

El responsable de Compras envia la orden de compra al proveedor seleccionado a través de

correo electrdnico.

Recepcion TIC

Subproceso que realiza la recepcion de las TIC y valida el cumplimiento de las condiciones de

entrega.

RecibirTIC

O

Evento a través del cual se reciben las TIC solicitadas

Validacignn
tecnica

El operador TIC valida los aspectos técnicos y confirma la aceptacion de la entrega TIC

Validar entrega

El administrador TIC valida y aprueba la entrega con base en la informacién recibida

Evaluar
impacto

El administrador TIC evalta el impacto al negocio de dar mas tiempo al proveedor para la

entrega de las TIC

CE—

Generar acta
de entrega

—

El administrador TIC genera el acta de entrega aprobada sila TIC han sido recibida a satisfaccion

e la Mipyme.

EFormaIizar
entrega
satisfactoria
L ",

Se envia el acta de entrega al proveedor via correo electronico.

S

Calificar
proveedor

| S

El administrador TIC evalUa al proveedor que entrega las TIC con base en los criterios definidos

para una recepcion exitosa.

—eee

Cancelar orden

Compras cancela la orden de compra debido al incumplimiento del proveedor.

de compra
e —
Noticar Compras notifica la cancelacién de la orden de compra al proveedor.
| cancelaciénde |
ordende
comora
. . .z . . .z
o Se registran las novedades de asignacion, se genera y se envia la carta de asignacién de TIC al
estionar
asignaciones
empleado
(E'F Actividad tipo script que envia un correo electrénico al empleado con la carta de asignacion de
=Formalizar
TR TIC actualizada con la novedad
| S —
Actividad que permite consultar y actualizar presupuesto, inventario y los datos de los
Gestionar
documentacion proveedores
L —

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.6.3 Reglas del negocio
Las reglas de negocio del proceso se presentan agrupadas acorde a los tipos de configuracién
de Bizagi:

e Las expresiones que definen las condiciones del negocio:

Tabla 37. Configuracion de reglas de negocio tipo expresiones

Expresiones Regla configurada
Cancelar el proceso AdrministracionTIC, cancelproceso es igual a wverdadero
Aprobar la adquisiciéon AdrministracionTIC. Adquiziciones, Aprobadonestrategicz=. esigual a verdadero

Validar si existe una cotizacion | eyists(adquisidiones, Proveedoresinvitados[Selecionado =tue]  esiguala verdader
seleccionada

Definir la accién de acuerdo a | Adquisicion:

la opcidn seleccionada o ) ) , ] I L
AdrninistracionTIC. Tipodeopdon  esigual a Tipodeopcion, idTipadeopdon =1

Recepcion:
AdrninistracionTIC, Tipedeopdon esigual 2 Tipodeopcion,idTipedeopdon ='2'

Documentacion:

AdrministracionTIC, Tipodeopdon esigual a Tipodeopcion, idTipodeopdon = "2
AdrministracionTIC, Tipodeopdon ez igual a8 Tipodeopcion, idTipodeopdon = 'S

AdministracionTIC, Tipodeopdon es igual a Tipodeopcion, idTipodeopdon = &'

Asignacion:

AdrainistracionTIC, Tipodeopdon  esigual a Tipodeopeion, idTipadeopdon ='4'

Definir si la entrega de TIC fue Recepciones, Entreqgaszatisfadoria ez igual a verdadero
satisfactoria

Autorizar al proveedor a Recepciones, Seautoriz acmegiv esigual a falso
corregir la entrega de TIC

Fuente: Elaboracion propia
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e Acciones de actividad realizadas de acuerdo con los resultados esperados:

Tabla 38. Reglas de negocio de tipo acciones de actividad (I)

Acciones de actividad configuradas

Establece los valores iniciales de inicio del proceso tales como la fecha actual y el creador
del caso como el responsable de las actividades a realizar.

chdministracionTIC. Fechaderegistror = DateTime. Now;
cAdministracienTIC. Responsableregistror = Me.Case.Creator. Id;
<hdministracienTIC. Asignaciones. Responsable> = Me.Case.Creator.Id;
<hdministracienTIC. InventarioTIC.Responsabler = Me.Case.Creator. Id;
¢hdministracienTIC. Presupuesto. Responsabler = Me.Case. Creator. Id;

Formalizar la asignacion de TIC el empleado

Fara <AdministracionT IC Asignaciones. Empleada. Email ;
cC
BCC

Asunto | Motficacion de asignacian de TIC

Sefior (a) <AdministracionT|C Asignaciones Empleado MNombreyapellido=

La Okganizacic’)n le notifica los recursos TIC (Tecnologia de la Informacidn y las Comunicaciones) necesarios para
la ejecucién de las labores a su cargo, asignados formalmente a partir de la fecha los cuales se deben utilizar
conforme ala politica de uso aceptable relacionada.

<pAdministracionTIC Asignaciones. Cartadeasignacion=

FPorfavor dirigirse al responsable de las TIC para resolver las dudas que surjan

Ate

La Organizacian

Invitar al proveedor a cotizar

Para <Proveedoresinvitados. Provesdores Email»
cC
ECC

Asunto | Irvitacidn a cotizar

Seflores =Proveedoresinvitados Proveedores Mombres=

La Ofganizacién se complace en invitarlos a cotizar los productos y servicios relacionados en el documento
adjunto

=Proveedoresinvitados Adquisiciones Solicituddecotizacion=
Atentamente

La Organizacidn

Calcular el valor total de la cotizacion

<Proveedoresinvitades.Yalortotals = <sum(Proveedoresinvitados.Productosyservicios.ValortotalTIC));|

Calcular el puntaje de evaluacién de la cotizacidn

|<Proueedoresinvitados.Puntajedecalificacion) =<avg(Proveedoresinvitades, Evaluaciones, Calificacion):;

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 39. Reglas de negocio de tipo acciones de actividad (ll)

Calcular el tiempo de espera para la entrega de la cotizacién por parte del proveedor. Los
dias se definen en el portal de trabajo con base en la politica de compras de la Mipyme.

Me.Duration = F*E@*CHelper.resolvevocabulary(Me,"DiasEsperacotizacion™);

= [ iProcess Vacabularg
DiasEsperaCotizacion

Enviar la orden de compra al proveedor seleccionado

Para <Proveedoresinvitados. Proveedores. Email»
cC
BCC

Asunte  Aprobacion Orden de Compra de TIC

La Organizacian confirma la adquisicidn de las TIC de acuerdo a la Orden de Compra adjunta.
=Proveedoresinvitados Archivodeordendecompra=

Atentamente

La Organizacidan

Fuente: Elaboracion propia
3.1.6.4 Formularios
e Adquisiciones

El Administrador de las TIC registra los datos relevantes para la solicitud con su respectiva

descripcidén y justificacion, los datos de entrega y las TIC y cantidad a solicitar.

v Informacin general

Fecha de solicitud: 01/01/1900 Solicitado por: Itern 1

Telefono: abe Email: abe

abe
Descripcion y justificacion:

¥ Informacion de entrega
Fecha de entrega requerida: | ddiMMyy
Ciudad de entrega: |

Direccion de entrega: | abe

+ Informacién de productos y servicios

I Productos o Servicios

Tipo TIC Clase TIC Cantidad requerida Medida Especificaiones

| Porfaver seleccione.., T Por favor seleccione.., M Por favor selecdone..,

Figura 29. Formulario de registro de la solicitud de cotizacion
Fuente: Elaboracion propia

El formulario de adicion de TIC facilita al Administrador de las TIC registra las caracteristicas

técnicas, cantidad y especificaciones o condiciones de la TIC a solicitar.
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El operador de las TIC valida la informacion de la solicitud de cotizacion registrada por el

Administrador de las TIC y registra los comentarios técnicos que la complementan o corrigen.

aht

Comentarios operativos:

Figura 30. Validar requerimientos técnicos
Fuente: Elaboracion propia
A través de la siguiente seccion del formulario de registro de la solicitud, se seleccionan los
proveedores invitados a cotizar de una base de datos de proveedores disponible y se genera
el archivo de la solicitud de cotizacién correspondiente.

¥ Seleccign de proveedores

I Proveedares invitados

Mormbre Ermail PBX Telefono celular Calificacion

Solicitud de cotizacion:
document.pdf

Figura 31. Formulario de adicion o edicion de proveedores TIC
Fuente: Elaboracion propia
Con el siguiente formulario permite agregar proveedores a la lista de invitados y también se

podran actualizar los datos de un proveedor existente.

Seleccionar proveedor: I ftern 1 o}

Forma Anidac:Crear p

Mombre: | abc
Tipo de identificacion: |

Mumero de identificacidn: | ahc
Email: | abc
PBX: abc
Telefono celular: abe
Persona contacto: abe

Estado:

PortafolioTIC
Clase TIC

Figura 32. Forma de adicion o edicion de proveedores TIC

Fuente: Elaboracion propia
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De cada cotizacion recibida, el Administrador de las TIC registra los datos correspondientes

¥ Informadién de la cotizacién
MNombre del Proveedor:
Persona contacto:

Telefono celular:

Archivo de cotizacion:

Fecha de cotizacidn:

Fecha de vencimiento:

I Praductos y servicios cotizados

Clase TIC

| Por favor seleccione.

Valor total:

Especificaciones

Mo hay archivos
By

| delf MMy

| My

Fecha de entrega cotizada Cantidad cotizada Medida Walor unitario TIC Walor tatal TIC

Ay | | Por fawor seleccione

$123

Figura 33. Formulario de registro de cotizacion

Fuente: Elaboracion propia

A través de esta forma se registran o se actualizan los datos de las TIC cotizadas

Tipo TIC:

Clase TIC:
Especificaciones

ahe

Fecha de entrega cotizada:
Cantidad cotizada:
Medida:

Valor unitario TIC:

Valor total TIC:

| Por favor seleccione..,

| Par favor seleccione..,

|ddfMMnyy
|123
|$123

$123

Figura 34. Formulario para adicion o edicion de TIC cotizadas

Fuente: Elaboracion propia

Una vez la solicitud es registrada, se evalla a través de los criterios establecidos.

¥ Informacion de la cotizacién

Mombre del Proveedor:

Persona contacto:

Archivo de cotizacion:

Fecha de cotizacion:

Productos y servicios

Clase TIC Especificaciones

¥ Evaluacion de la cotizacion

Evaluaciones

Criterio

Por favor seleceione.

Puntaje evaluacién cotizacidn:

Comentario de la evaluacién:

abc

abe
o hay archives
ES
0170171200
Medida Walor unitario TIC Walaor total TIC

Fecha de entrega cotizada Cantidad cotizada

Calificacion (De 1{malo) a (excelente))

123

[+

Figura 35. Formulario para evaluacion de cada cotizacion

Fuente: Elaboracion propia
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El siguiente formulario se selecciona la cotizacion Se dispone de una forma con la informacién
de la solicitud para facilitar la seleccién de la cotizacién.

Informacion Cotizaciones Informacion Solicitud =+

Prowveedores invitacdos

Seleccionado Calificacion Comentario de la evaluacian Mombre Walor total Fecha de cotizacidn Fecha de wencimienta Archivo de cotizacidn

Si Mo

Figura 36. Formulario para la seleccion de la cotizacion
Fuente: Elaboracion propia
A través del siguiente formulario el GobIT procede a aprobar la solicitud, el cual incluye dos

formas adicionales (Tab) para mostrar informacién requerida para su aprobacién

Aprobacion estratégica Infarmacian Salicitud Informacian Cotizaciones i
Aprobacion estratégica: |'\:J Si Ma
Comentarios de la estrategia: | abc

Figura 37. Formulario de aprobacion de la solicitud
Fuente: Elaboracidn propia

El GobIT registra el presupuesto aprobado y la prioridad estratégica relacionada con la TIC.

Aprobacion estratégica Informacian Solicitud Informacién Cotizaciones &

Aprobacién estratégica: Qs Mo
v Asignadon de presupuesto
Presupuesto aprobado: rern 1 Q

TIC presupuestadas

Prioridsd estratégica Tipo TIC Clase cantidad Tipo de medids Mes aprabada manto aprabada

Por favor seleccione., 7 Por favor seleccione., 7 Por favor seleccione,., Por favor seleccione., 7 Por favor seleccione., 7

Figura 38. Formulario para asignacion del presupuesto
Fuente: Elaboracion propia

Si la solicitud es aprobada, el responsable de compras revisa la informacién de la generacién

de la orden de compra en el siguiente formulario que muestra todas las solicitudes aprobadas

Informacion Cotizaciones Informacion Solicitud =

Ordenes de compra

Proveedor Fecha de cotizacidon Fecha de wencimiento Archivo de cotizacidn Calificacian Comentario de la evaluacion Lrchivo de orden de compra 10 de orden de compra

Figura 39. Formulario de informacion para la generacion de la orden de compra

Fuente: Elaboracion propia
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El siguiente formulario permite consultar la informacién de la solicitud y de cotizacion:

Mombre:
Fecha de cotizacion:
Archivo de cotizacién:

Fecha de vencimiento:

Productos v servicios

Clase TIC

Evaluaciones

Critetin

Puntaje de calificacidn:

Comentario de la evaluacién:

Cantidad cotizada

abc
01,/01/1900
Mo hay archivos

01,/01/1400

VYalor unitario TIC

Calificacion

123

Walor total TIC

Figura 40. Formulario de informacion la cotizacion seleccionada

Fuente: Elaboracion propia

En este formulario muestra los detalles de la solicitud, proveedores invitados y presupuesto

aprobado en la hoja (tab) de informacién de la solicitud.

* Informacion general

Fecha de solicitud:

Email:

Descripcion y justificacion:

“ Informacian de productos y servicios

Productos o Servicios

Tipo TIC Clase TIC

v Informacion de entrega
Fecha de entrega requerida:
Ciudad de entrega:

Direccion de entrega:

v Seleccion de proveedores

Proweedores invitacdos

Seleccionadn

¥ Presupuesto aprobado
Presupuesto aprobado:

TIC presupuestadas

Prioridad estratégica

01011900

ahc

Descripcion

Mombre

Clase cantidad

Sulicitado por:

Telefono:

Cantidad requerida Medida

01/01,/1500
Itern 1

ahr

PEX Email

ltern 1

Tipa de medida

manta aprobads

Iterm 1

Especificaciones

Telefono celular

Mes aprabada

Figura 41 . Formulario de informacidn de la solicitud aprobada

Fuente: Elaboracion propia
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El siguiente formulario permite el registro y generacion de la orden de compra de cada
solicitud que se envia al proveedor por una notificacién automatica de correo electrénico. La
plantilla definida por la Mipyme piloto esta documentado en el Anexo D.Plantillas de la

Mipyme piloto para la generacién de los archivos de datos del proceso

Registre ID de orden de compra: | abe

Archivo de orden de compra:
docurment.pdf

Figura 42. Formulario para la generacion de la orden de compra
Fuente: Elaboracidn propia

e Recepciones

El Administrador de las TIC registrar la entrega de TIC correspondiente a la orden de compra

Responsable Administrativo: abc

Fecha de recepcion: 01/01,1900

¥ Detalles de la entrega

Orden de compra:

Proveedor:

Numero de factura:
Productos v servicios

Clase TIC Especificaciones Cantidad cotizada Medida Cantidad recibida

Comentarios de administracidn: | abc

Figura 43. Formulario de recepcion de TIC
Fuente: Elaboracion propia

El operador TIC registra los comentarios de la evaluacion y agrega el nombre técnico de la TIC.

Responsable administrativo: ltern 1

Fecha de recepcitn: 014011900
v Detalles de |3 entrega
Orden de compra: Item 1
Numero de factura:
Proveedor:

Productos v servicios

Clase TIC Mombre TIC Especificaciones Medida Cantidad cotizada Cantidad recibida

¥ Evaluadon de la entrega
Comentarios de administracién:

abe
Comentarios operativos:

Figura 44. Formulario de revision operativa de la TIC recibida
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Fuente: Elaboracion propia

Si la entrega no es satisfactoria se autoriza a corregir o se solicita canelar la orden de compra

¥ Evaluacion de |a entrega
Comentarios operativos: abc
Comentarios de administracién: shc

Entrega satisfactoria?: o S Mo

* Evaluacion de la entrega

Comentarios operativos: abe
Comentarios de ad ministracion: abc
Entrega satisfactorial: Si

Evaluacién de Impacto: | abc

Se autoriza corregir?: IQ si Ne

Cancelacidn de orden de compraz [ ]

Figura 45. Formulario de validacion de entrega de TIC

Fuente: Elaboracion propia

Si la entrega es satisfactoria, se genera el acta de entrega correspondiente y se califica la

entrega realizada por el proveedor.

Generar acta de entrega satisfactoria:
document.pdf

Figura 46. Formulario para la generacidn del acta de entrega de TIC

Fuente: Elaboracion propia

I Ewvaluacion del proveedor

Criterio Puntaje (0=Malo hasts S=Excelente)

| Por favor seleccione.., |

Puntaje evaluacién: 123

Comentarios de la evaluacién: | abc

Figura 47. Formulario de calificacion del proveedor

Fuente: Elaboracion propia

La plantilla utilizada por la Mipyme piloto esta documentada en el Anexo D. Plantillas de la

Mipyme piloto para la generacién de los archivos de datos del proceso

e Asignaciones
El Administrador de las TIC selecciona las TIC y registra la fecha de asignacién o retiro y

procede a generar la carta de asignacion que se notifica al empleado por correo electrénico.
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I Asignaciones TIC

IDmc Mombre TIC Fecha de asignacidon Fecha de retiro

| A Ay /MM Ay

Carta de asignacion de recursos TIC:
document pdf

Figura 48. Forma de asignacion y generacion de la carta de asignacion de TIC
Fuente: Elaboracion propia

La plantilla utilizada por la Mipyme piloto estd documentada en el Anexo D. Plantillas de la

Mipyme piloto para la generacidn de los archivos de datos del proceso.

Se utilizan las siguientes formas de busqueda de las TIC a asignar

TIC inventariada: | Itern 1 Q
Clase: Itern 1
Tipo TIC: Itern 1
Nombre TIC: abe
Estado:
Tipo: Por favor seleccione.., L1
Clase TIC: Par favor seleccione..
Estado:

Por favor seleccione..

Estado IDTIC Mambre TIC Clase

value

Figura 49. Formas de busqueda de la TIC a asignar al empleado
Fuente: Elaboracion propia

e Gestion de documentacion
El siguiente formulario estd conformado por tres hojas (tab) que permite actualizar o

adicionar cada tipo de documentacién: presupuesto, inventario y proveedores.

Presupuesto Imventario Proveedores &

¥ Informacion general
Responsable administrativaz: e 1

Afio de Presupuesta: It 1 Q

¥ Distribucion del presupuesto

TIC presupuestadas

Prioridad estratégica Clase cantidad Medida manto aprabada Mes aprobado Mes sjecutado Mes ejecutado monto ejecutado

Par favar seleccione... N Par favor seleccione..

Figura 50. Forma de la gestion de presupuesto TIC

Fuente: Elaboracion propia
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Presupuesta Inventario Praveedores &

Responsable ad ministrativo: Itern 1

Imventarios TIC

1D TS Clase Mombre TIC Estado Proveedor Cantidad Medida Especificaciones

Figura 51. Forma de crear o actualizar inventario TIC

Fuente: Elaboracion propia
Presupuesto Inventario Proveedores L

Proveecdores inwitados

Estadn Maornbre Tipo de identificacion MNurnera de identificacidn

Figura 52. Forma de la gestion de proveedores TIC
Fuente: Elaboracion propia

e Cancelacién del proceso

cancelar proceso?: |-_“—- =i Mo

Figura 53. Formulario de cancelacion del proceso
Fuente: Elaboracion propia

3.1.7 Experimentos
Los experimentos del proceso se presentan en el siguiente video demostrativo

https://1drv.ms/v/s!AkApxI8nh 1jiOpZJAja WayPyQHUA?e=qgpldKj
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Conclusiones

El diagndstico realizado al proceso de administracién de las TIC en las Mipymes bajo los
lineamientos de BPM y soportados en un Mipyme operativa, ha permitido una mejor
comprension de la problematica presentada en la adquisicidn, recepcion y asignacién de
las TIC que impiden la obtencidn del valor de la digitalizacién en el negocio.

La mayoria de las iniciativas de transformacion digital de las Mipymes no logran los
resultados esperados. Sin embargo, al optimizar en primera instancia los procesos
relacionados a la digitalizacion con BPM, las TIC se posicionan en un nivel estratégico y se
fortalecen las habilidades y capacidades en la gestién por procesos que preparan a las
Mipymes para una transformacién digital exitosa.

La digitalizacidon en las Mipymes no solamente se refiere a adquirir tecnologia y ponerla en
produccién o en adoptar estdndares de industria que no se adaptan a sus modelos de
negocio. Se requiere un proceso de gestion administrativa que vincule las TIC a las
prioridades estratégicas, optimice la ejecucién presupuestal y el control del inventario,
minimizando los riesgos en el cumplimiento de reglamentaciones y en los niveles de
servicio de las TIC requeridos por el negocio.

A través de la gestidn por procesos de la gestidon de administracion de las TIC se dispone de
la trazabilidad y métricas de rendimiento que permiten mejorar continuamente el proceso
y la construccién de una estrategia digital efectiva. Se fortalece la comunicacion con el
GobIT y la operacidon de TIC en la toma de decisiones digitales.

A través de BPM, las Mipymes podran integrar procesos dptimos de gobierno y gestion de
TIC en la estrategia de sus modelos de negocio, iniciando con la gestién administrativa
sorteando los constantes cambios del mercado digital de manera eficaz y evolucionando el
nivel de digitalizacidn con TIC con mayor valor al negocio y un mejor control de los riesgos
asociados.

La validacidn de la mejora del proceso con una Mipyme operativa ha permitido confirmar
y complementar la informacién obtenida a través de la revisién del estado del arte, con
retroalimentacion valiosa de necesidades y limitaciones que las Mipymes presentan en la

digitalizacion.
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5 Valoraciones y prospectiva

Cada vez mas los diversos sectores econdmicos y el Estado reconocen la importancia
estratégica de las TIC, ademas del nivel operativo y tactico que siempre han desempefiado. A
través de las TIC se desarrollan productos y servicios que soportan el crecimiento, la
competitividad, la productividad y sustentabilidad ademdas de impulsar la creacién e
innovacion de nuevos modelos de negocio. El proceso de la gestién administrativa de las TIC
impulsa la evolucién del mercado tecnolégico para poder responder de manera eficaz a las
necesidades y caracteristicas particulares de las Mipymes y disponer de un mejor nivel
profesional por parte del personal especialista de las TIC. El mercado tecnolégico junto con
los profesionales TIC no solamente deben enfocarse en proveer soluciones tecnolégicas sino
en conocer la cultura Mipyme y proveer TIC alcanzables de manera responsable promoviendo

la asociatividad y las economias de escala.

Para consolidar el éxito en la digitalizacién de las Mipymes es clave continuar con el desarrollo
del modelo OTl integrado a la estrategia del negocio, formalizando el GobIT e implementando
el gobierno de BPM que garanticen la implementacién de los procesos de la estrategia y de la

operacion de TIC junto con los procesos claves del negocio.

Se ha definido con la Mipyme piloto un plan de implementacién del proceso TO-BE acorde a
los lineamientos BPM que permitird dar continuidad a este proyecto y consolidar los
resultados. Este plan esta documentado en el Anexo B. Plan de implementacién BPM del

proceso de gestidon administrativa de TIC en la Mipyme piloto.
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Anexo A. Entrevista con la Mipyme piloto

A continuacion, se presenta la entrevista realizada al personal administrativo de las TIC en la

Mipyme piloto seleccionada para este proyecto.

¢ Ficha técnica de la entrevista
Mipyme objetivo: Organizacién Sanabria & Compafiia SAS
Nit No. 900.320.472-0
Linkedin empresarial: https://www.linkedin.com/company/organizacion-sanabria-cia-sas/
Nombre del entrevistado: Edilia Martinez
Cargo del entrevistado: Jefe Administrativa

Datos de contacto: mschabogados@hotmail.com; Tel. +57 310 5592391

Fecha de realizacién de la entrevista: 13 de agosto de 2021

1. ¢Cudl es el principal obstaculo que se le presenta cuando requiere adquirir TIC

Respuesta. La falta de conocimiento sobre las tecnologias para entender que se necesita y

como adquirirlo.
2. Considera que el costo de la TIC es un obstaculo para la digitalizacion

Respuesta. Las TIC se vuelven costosas cuando se compra mal y por mantenimientos no

planeados. No deberia ser un problema el costo.

3. éCual es el mayor problema durante el proceso de incorporacion en TIC en la

Organizacion?

Respuesta. La falta de acompafiamiento de los proveedores durante y después de la

implementacién de TIC

4. ¢Considera que la asociatividad entre Mipymes es una buena estrategia para impulsar la

digitalizacion?

Respuesta. La asociatividad es dificil porque hay varios obstaculos como la falta de confianza

entre Mipymes, no hay opciones del gobierno y de los proveedores.
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5. éHa considerado asociarse con otra Mipyme para negociaciones conjuntas de TIC?

Respuesta. Prefieren asociarse con los mismos proveedores de las TIC para sentirse tranquilos,

pero saben que no es buena practica porque se limitan a las posibilidades del mercado.
6. ¢Cual es el principal problema derivado de la actual gestion administrativa de TIC?

Respuesta. Subutilizacion de la capacidad instalada por falta de conocimiento y asesoramiento

de los proveedores para sacar un mayor provecho
7. éConsidera que las TIC actuales contribuyen en mejorar la productividad?

Respuesta. La productividad a partir de las TIC esta limitada por el bajo nivel de formacién y

de aprovechamiento de estos recursos digitales.

8. ¢Cual es el principal obstaculo en la apropiacion de las TIC en la Organizaciéon?
Respuesta. La negacion a los cambios no permite un alto nivel de apropiacion tecnoldgica
9. ¢La contratacion de personal incluye la validacion de habilidades digitales?

Respuesta. Hoy en dia ya se da por sentado que la gente joven tiene un mayor nivel de
conocimiento y habilidad digital por lo tanto es escasa la atencidn en validar estas habilidades

en los procesos de seleccidn e induccién de personal

10. éSe realiza actividades de investigacion de las TIC en nuevas tendencias y

reglamentaciones vigentes?

Respuesta. No se realiza investigacion sobre los temas digitales de actualidad vy
reglamentaciones relacionadas con las TIC. Se confia totalmente en las asesorias técnicas de

los proveedores.

11. éLa Organizacion realiza planeacion de la produccion que permita planear las TIC

requeridas?

Respuesta. No se realiza ninguna planeacién de la producciéon del negocio por lo tanto

tampoco de TIC. No se planea un presupuesto.
12. éCuales son las ventajas competitivas adquiridas a través de las TIC?

Respuesta. Se tiene una visidon reducida del potencial de las TIC para generar ventajas

competitivas. Su enfoque es netamente operativo.
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13. éSe ha innovado a través de las TIC?

Respuesta. La inversion de TIC es minima para innovacién. La prioridad es la operacidn, viven

del dia a dia.
14. ¢éTiene conocimiento y control de la vida util de las TIC de su Organizacion?

Respuesta. No se tiene conocimiento de la vida util de las TIC, por lo tanto, no se planea su renovacién

tecnolégica
15.  ¢Cudl es la principal motivacion para adquirir TIC?

Respuesta. Adoptan las TIC forzadas por factores externos: industria, clientes,

reglamentaciones y competencia
16. éLas TIC han sido un obstaculo en la toma de decisiones del empresario?

Respuesta. No considera que se pierda control en la toma de decisiones del empresario debido

alas TIC.
17. éComo se realiza la inversion de TIC?

Respuesta. La inversién en TIC es paulatina tomando el minimo riesgo por la falta de

presupuesto y conocimiento en TIC

18. ¢éSe realiza una validacion de la informacién presentada por los proveedores?
Respuesta. El conocimiento limitado de las TIC obliga a confiar en terceros, pero no siempre
se cuenta con asesores confiables.

19. ¢éSe realiza programas de aprendizaje de TIC?

Respuesta. No invierten tiempo en aprender TIC e indagar lo que podria aportar al negocio.
20. éLas inversiones de TIC son evaluadas y detalladas con el proveedor?

Respuesta. Debido a la falta de capacidad técnica no tienen control sobre las decisiones de
inversién en TIC.

21. éConsidera que las TIC son un gasto para la Organizacion?

Respuesta. Ya han empezado a identificar las TIC como una inversién y no como un gasto,
debido a los nuevos requerimientos del mercado.

22. é¢Conoce planes de beneficios de cuentas corporativas que ofrecen los fabricantes de

TIC?
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Respuesta. No conocen los beneficios de fabricantes y planes corporativos que les genere

descuentos y formacion gratuita.

23. éEvalaan las necesidades complementarias en la adquisicion de TIC?

Respuesta. Se hace una inversion inicial en TIC y confian que es lo Unico necesario. Falta de

conocimiento en las necesidades de mantenimiento, actualizacion y vida util.

24. éConsidera que las TIC son altamente aprovechadas en la Organizacion?

Respuesta. Las TIC son desaprovechadas, el uso es limitado por falta de conocimiento y

asesoramiento.

25. é¢Qué procesos se utilizan para recibir las TIC a los proveedores y para asignarlas a los
empleados?

Respuesta. Se tiene un alto indice de informalidad tanto en la adquisicion de TIC como en la

entrega de TIC a los empleados.

26. éConoce los programas de apoyo del Estado para la digitalizacion en Mipymes?

Respuesta. Desconocen y no obtienen ventajas de planes y programas de apoyo publicas y
privadas

27. éSe cuenta con indicadores para la toma de decisiones en la gestion de las TIC?
Respuesta. No generan indicadores

28. éSe tienen procesos formalmente establecidos para la gestion de las TIC?

Respuesta. No se tienen procesos.
29. éConsidera que el nivel de escolaridad del empresario influye en el nivel de

digitalizacion de la Mipyme?

Respuesta. No siempre este un factor relevante en la gestion de las TIC.

30. ¢En cual nivel considera que se realiza la gestion de las TIC?

Respuesta. Débil gestion de los servicios tercerizados de las TIC y de la relacion con los
proveedores.

31. ¢Cual el nivel de motivacion en participar en la implementacion de las TIC?

Respuesta. No se sienten motivados a cooperar en asuntos digitales porque tienen mucho
trabajo y se niegan a los cambios

32. éConsideran que todas las TIC sin excepcidn generan utilidad?
Respuesta. Perciben alta utilidad de las TIC. Por ejemplo, su trabajo depende de internet.
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33. ¢Qué tan complejo han sido solicitar un crédito para invertir en digitalizacion?

Respuesta. No han requerido créditos para adquirir TIC

34. ¢Una vez implementadas las TIC, éstas se estabilizan y se utilizan rapidamente?

Respuesta.Requieren mucho tiempo que las TIC funcionen por negarse a los cambios y su
prioridad en la operaciéon
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Anexo B. Plan de implementacion BPM del proceso de gestion

administrativa de TIC en la Mipyme piloto.

Participantes:

Tabla 40. Participantes del proyecto de implementacion del proceso

Nombres y

apellido

Cargo

Rol en el proyecto

Rol en el proceso

Monica Sanabria Uribe

Abogada Gerente
General

Patrocinador

Gobit

Edilia Martinez

Jefe Administrativa

Lider del proceso de gestion
administrativa de TIC

Administrador TIC

GobIT
Ricardo Rodriguez Ingeniero TIC Soporte TIC Operador TIC
Myriam Bernal Analista contable y Usuario funcional Compras
financiera
Susana Rubio Abogada Jefe Usuario funcional
operativa

Maria de los Santos
Sanabria

Consultor TIC

Gerente del proyecto

Consultor BPM

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se detalla el plan de implementacidn del proceso automatizado en la Mipyme

piloto:
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Actividades

2021

2022

01-nov 08-nov 15-nov 22-nov 29-nov 06-dic 13-dic 17-ene 24-ene 31-ene 07-feb 14-feb

Concientizacién
y capacitacion
BPM

Presentacion del modelo OTly
definicion del Gobit y lideres de
procesos

Preparacién del material de
presentacion del proyecto de
automatizacidn del proceso
administrativo de TIC

Reunidn inicial con el Gobit:
Empresario, Lider
Administrativo, Lider técnico,
Lider operativo

Ejecutar las Jornadas de
capacitacion BPM

Evaluacion del
estado actualdel
proceso
administrativo
de TIC

Establecer participantes en el
proceso; internos y externos

Alinear plan de entrevistas con
el lider del proceso

Ejecutar las entrevistas

Reunir y revisar la
documentacion existente:
inventarios, contratos, licencias,
garantias, documentacion
técnica.

Generar informes de la
documentacion técnica y
administrativa de las TIC

Evaluar entrevistas, definir el
nivel de madurez BPM y revisar
informes

Definicidn vision
futura

Wokshop 1: definicion de la
estrategia digital.

Workshop 2: Definicion de
objetivos, alcance, obstaculos,
recursos, perfiles para la
ejecucion del proceso

Workshop 3: Analisis del GAP de
estado actual vs Vision futura

Planificacién

Definir cronograma del proyecto
y recursos

Implementacion

Seleccidn y adquisicion de la
herramienta BPMS

Configuracion de la herramienta
de BPMS, pruebas y ajustes

Jornadas de concientizacién del
cambio

Puesta en produccién del
proceso automatizado

Documentacidn técnica

Capacitacion de usuarios en el
proceso automatizado

Medicién del
éxito del
proyecto

Evaluacion de resultados y
lecciones aprendidas.

Medicién y evaluacion del nivel
de satisfaccién

Presentacion y revision de
resultados con el Gobit

Figura 54. Plan de implementacion BPM del proceso de gestion administrativa de TIC

Elaboracion propia
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Anexo C. Configuracion del escenario de simulacion del
proceso AS-IS

La simulacidn se realiza teniendo en cuenta los recursos TIC de la Mipyme piloto y siguiendo

los pasos de configuracién de Bizagi

Tabla 41. Plataforma TIC de la Mipyme piloto

TIC Cantidad
Computadores 15
Impresoras & Escdneres 7
Centro de datos / Servidor
Canal de internet
Central Telefénica 1
Teléfonos 15
Software del negocio 2
Redes sociales LinkedIn, Pagina Web
Correo electrdnico Outlook - 10 cuentas
Hosting 1
Cloud computing 1
Herramientas de oficina MS Office 365 — 15 cuentas
Herramientas de seguridad Antivirus 15 cuentas
Infraestructura de red Cableado estructurado, Red eléctrica regulada
Servicios de soporte Soporte técnico, Gestidn operativa

Fuente: Elaboracion propia

e Validacion del proceso

9 Propiedades del escenario x
Nombre Escenario 1
Descripcion
Autor Maria Sar‘abrld x
Versién 1.0
Inicio
Duracién 30 o ] 0
dizs hrs mins  segs
Unidad de tiempo Minutos ﬂ
Unidad monetaria COP - Peso colombpiano ﬂ
Replicacion 0
Semilla 0
QK

Figura 55. Propiedades del escenario de simulacion del proceso AS-IS

Fuente: Elaboracion propia
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Tasa de llegada A= 6. Esta tasa estd basada en los Tipos de TIC que posee la Mipyme piloto. La

mayoria de las TIC son servicios periédicos como canal de internet, soporte técnico,

suscripcion de office 365, cloud computing que opera la aplicacion del negocio y hosting para

correo y pagina web. Otras TIC como mantenimientos correctivos, renovacién de licencias y

suscripciones, adquisicién de hardware, actualizaciones y ejecucién de nuevos proyectos se

realizan eventualmente o una vez al afio.

Control

Numero maximo de llegadas

-

6

Figura 56. Configuracion de la tasa de llegada del proceso

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con el comportamiento de las solicitudes de TIC en la Mipyme piloto se establecen

las probabilidades de cada una de las decisiones

Tabla 42. Configuraciéon de probabilidades de las acciones de decision

0%

Actividad / Decisién Probabilidad Configuracion
¢Proveedor existente? | Si:70%/No: 30% he &
(4
¢Requiere aprobaciéon? | Si:30%/No: 70% E e
)
éAutorizada? Si:50%/No: 50% ° e
<2
50% 0%
éSon asignadas? Si:30%/No: 70% = =
<>
¢TIC periddica? Si:80%/No: 20% e .
<>
¢TIC finalizada? Si:30%/No: 70% = >

[$)

30%

Fuente: Elaboracidn propia
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Con base en la experiencia en las actividades de administracion de TIC de la Mipyme piloto se

definen los siguientes tiempos de procesamiento y de espera de cada actividad.

Tabla 43. Tiempos de procesamiento y espera configurados

Actividad y tiempos
configurados

Actividad y tiempos
configurados

Actividad y tiempos
configurados

Recibir el requerimiento

Tiempo de espera

2 0 0 0
dias hrs mins sags

Tiempo de procesamiento

0 0 30 0

dias hrs mins s2gs

Solicitar proveedor
recomendado
Tiempo de espera
1 0 0 0

dias hrs mins segs
Tiempo de procesamiento

3 0 0 0

dias hrs mins s8gs

Solicitar cotizacién

Tiempo de espera

1 0 0 0
dias hrs mins segs
Tiempo de procesamiento

3 0 0 0

dias hrs mins segs

Revisar cotizacion

Tiempo de espera

5 0 0 0

dias hrs mins sags
Tiempo de procesamiento

Autorizar compra

Tiempo de espera

2 0 ] 0
dias hrs mins segs

Tiempo de procesamiento

Coordinar compra

Tiempo de espera

1 0 0 0
dias hrs mins segs
Tiempo de procesamiento

Tiempo de espera

15 0 0 ]
dias hrs mins segs

Tiempo de procesamiento

0 2 0 0

dias hrs mins s2gs

Tiempo de espera

1 0 ] 0
dias hrs mins segs

Tiempo de procesamiento

0 1 0 0

dias hrs mins sags

2 0 o 0 0 0 30 0 0 2 0 0
dias hrs mins  seqgs dias hrs mins  segs dias hrs mins  segs
Recibir TIC Solicitar instalaciéon Reportar instalacion

Tiempo de espera

5 0 0 0
dias hrs mins segs
Tiempo de procesamiento

0 2 0 0

dias hrs mins segs

Confirmar instalacion

Tiempo de espera

0 1 0 0
dias hrs mins sags

Tiempo de procesamiento

0 0 30 0

dias hrs mins sags

Coordinar pago

Tiempo de espera

1 0 0 0
dias hrs mins zegs
Tiempo de procesamiento

0 1 0 0

dias hrs mins segs

Coordinar finalizacién

Tiempo de espera

1 0 0 0
dias hrs mins segs

Tiempo de procesamiento

0 2 0 0

dias hrs mins sags

Fuente: Elaboracion propia
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Disponibilidad Costos

Administrador TIC
Empresario

Soporte técnico

Recursos Cantidades

Ak 4P

L

Figura 57: Configuracion de recursos

Fuente: Elaboracidn propia

- Eladministrador de las TIC asignado con dedicaciéon parcial que gestiona la adquisicion

y entrega de las TIC por parte de los proveedores; coordina su instalacién y asigna las

TIC necesarias a los empleados.

- El personal de soporte técnico contratado con dedicacidon parcial que atiende y

resuelve incidentes, realiza las instalaciones y apoya la implementacion de proyectos.

- El empresario que autoriza compras mayores de TIC y realiza requerimientos.

e Calendarios

Los calendarios son definidos con base en la jornada laboral estandar: Laboral y Almuerzo

Calendario
MNombre Lalzoral
Hora de inicio 05:00 AM
Duradidn & horas

Patron de recurrencia

() Diaria Ocurre cada
(®) Semanzl

|:| Domingo
() Mensual
Miéreoles
® ] [ sébado

L

semanas el:

E Lunes E Martes

W] Jueves [+ viernes

Figura 58. Configuracion del escenario laboral

Fuente: Elaboracion propia
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Calendario
Mombre Almuerzo
Hora de inicio 12:00 PM =
Duracion 1 horas ﬂ

Patron de recurrencia

L - -
(_) Diaria Ocurre cada | 1 semanas el

(®) Semanal
|:| Domingo E Lunes @ Martes

Miércoles E Jueves @ Viernes
[] sébade

() Mensual

() Anual

Figura 59. Configuracion del calendario de almuerzo

e Recursos

La Mipyme solo asigna un

Fuente: Elaboracion propia

recurso en cada uno de los lanes del proceso.

Recursos Cantidades por defecto Laboral Almuerzo
Administrador TIC 1 : 1 :

Empresario 1 : 1 :

Soporte técnico 1 : 1 :

LI

1k

4k

Figura 60. Configuracion de recursos

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo D. Plantillas de la Mipyme piloto para la generacion de

los archivos de datos del proceso

]

° Solicitud de cotizacion

la solicitud de cotizacidn utiliza la siguiente plantilla:

Solicitud de cotizacion

Solicitado por: [zolicitadopor] Email:

descritas:

TIC a cotizar

Clase TIC Cantidad Medida
[Foreach : TIC] [cla [can tidad] [medida]
satic]

Fecha: [fechadeentrega]
Direcoidn: [direcciondeentrega]
Ciudad: [ciudaddeentraga)

Requerimientos adicionales:
- Induircondiciones de descuentos

- Detallarbeneficios adicionales siloz hay

Mil gracias porsu atencion,

DRGANTIZACTON

SANABRIA & COMPARIA
5 A 5

Fecha de solicitud: [Fechadesalicitud]  Teléfono: [telefono]

[email]

La orzanizacion lo inwita a oo tizar |az siguientes TIC, de acuerdo conlasz condiciones

Especificaciones
[especificaciones] [End]

Informacion de entrega o de prestacion del servicio

- Ezpecificarcondicionesde garantia yzoparte técnico

Figura 61. Plantilla de la solicitud de cotizacion

Fuente: Elaboracion propia
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Orden de
° compra

La siguiente plantilla permite la compra de TIC con el proveedor seleccionado

Orden de Compra

Fecha: [today]
ID de la Orden de compra}  [IDOrdenDeCompra]
Proveedor: [proveedor] Tipo ID: [tpoiD] Mdmero: [IDProveedor]

La Organizacidn genera la siguiente orden de compra para la adquisicidn de las TIC

correspondientes a la cotzacion presentada con Fecha [fechacofizacion].

Clase TIC Cantidad Medida Especificaciones Yalor/Un Valor total
[ForeachsTIC][claze  [cantidad  [medida  [especificaciones] [valorunit = [valortotalTl
tic] ] ] ario] ClEnd]

Valor total: [valortotalcotizacion]
Fecha de entrega: [fechadeentregacotizada]
Direccidn de entrega: [Ciudad], [direcciondeentrega]

Atentaments,

[usuarioadministrador]
Administrador TIC
Email [email]

Telefono [Te lCelular]
Organizacidn

Figura 62. Plantilla de generacion de la orden de compra de TIC

Fuente: Elaboracion propia
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Acta de entrega

La siguiente plantilla es utilizada para generar el acta de entrega satisfactoria

Acta de entrega de TIC

Informacién de compra
Fecha de Recepeion: [Fechaderecepcion]|
Proveedor: [provesdor] Tipo ID: [tipolD] MNdmero: [ID]

Orden de compra: [IDordendecompra] Mumero de Factura:  [numerofactura]

La organizacidn recibe a satisfaccion las siguientes TIC:
Clase TIC Cantidad Medida Especificaciones
[Foreachuecd[clasetic] | [cantidad] [medida]  [especificaciones][End]

sa gxpide el dia [today] en la ciudad de Bogota

[usuarioadministrador]
Administrador TIC
Organizacidn

Figura 63. Plantilla de generacion del acta de entrega satisfactoria de TIC

Fuente: Elaboracion propia
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Carta de
° asigrnadan TIC

Documento que formaliza la asignacion o retiro de TIC al empleado

Carta de asignacién de recursos TIC

Fecha de emisién: [today]
Folitica de uso aceptable de las TIC

la Organizacidn establece las caracteristicas w condiciones de propiedad de las TIC asignadas a loz
empleados de la organizacidn ylos niveles de responsabilidad v de aceptacidn de su cumplimienta.
Las TIC relacionadas son de propiedad de la organizacidn y asi mismo |a informacidn persanal vy labaral
almacenada en las mismas v e reserva o derecho de tratamiento a dicha informacidn. El empleado
se responsabiliza de las consecuencias juridicasa que hubiere lugar, por mal uso o dafio por negligencia
omala fe de los recursos relacionados. De la misma forma se compromete a evitar |a pérdida de estos
recursos dentro o fuera de |as instalaciones, acceder a infarmacidn segura y confiable utilizanda las
herramientas de seguridad dispuestas e informmar inmediatamente de ewventos sospechosos de mal uso
real o sospechado. Esta politica es parte integral del Reglamento de Trabajo de la Organizacidn.

Hombre del Empleado: [nombreempleada] Cedula Ho. [cedula]
Ssignaciones y retiros de TIC

Dercripcion 1D TIC Claze | Expecificacione Fecha de Fecha de
de TIC H asignacion retiro
[Fareach:psignacio [IOTic] [clase] [especifica] [fechaasignacio [fecharetira]
nes][nombretic] n] [End]

Clausula de responsabilidad

la Organizacién le asigna los recursos relacionades TIC (Tecnologia de la Informacidn v lasz
Comunicaciones) como apoyo al desarrollo de las funciones asignadas al cargo del empleado, con
rezponzabilidad personal e intransferble dentro y fuera las instalaciones. Bl empleado manifiesta que
conoce yentiende la politica de uso aceptable ylos procedimientos que establecen la respon sabilidad
sobre los pecursos asignades. AsT mismo se compromete a cuidados ywmantenedos en buen estade va
notificar a quien corresponda, cualquier evento que afecte :u desempefio.

Aceptacion de cumplimiento

El uso de los recursos TIC asignades porla Organizacidn constituye conszentimiento expreso vy
compromizo para cumpliv con esta palftica v procedimientos relacionados.

Hprobaciones

El Empleado La Organizacian

[ reomibwreemipl ea do]
Cedula Ho. [cedula]

Figura 64. Plantilla de generacion de la carta de asignacion de TIC
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