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ABSTRACT

The information technology and communications have changed the way businesses
view the world, garnering support and strengthen many of the processes involved in
globalization, but in Colombia this change has been slow to develop which is mostly
noticeable in large companies and multinationals operating in the country, so it will
analyze the use of these technologies in the processes with greater range of
application in micro, small and medium enterprises (MSMES) in the country,
including: marketing , advertising, market analysis, document management, and the
related to the processes inherent to the technology information and communication
ICT, during the process of investigating the phenomenon could be established that
the technology has provided a good basis for generating strategies business in
Colombia, but is still in process improvement, making it necessary to go to
understand the technology and training to all staff of the company, thus achieving
greater synergy.
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RESUMEN

Las tecnologias de la informacion y las comunicaciones han cambiado la forma de
ver los negocios en el mundo, consiguiendo facilitar y fortalecer muchos de los
procesos que conllevan a la globalizacion, sin embargo en Colombia este cambio
ha tenido un desarrollo lento el cual es mayormente apreciable en las grandes
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empresas y en las multinacionales que operan en el pais, por lo que se analizard el
uso de estas tecnologias en los procesos con mayor rango de aplicacion en las
micro, pequefias y medianas empresas (MiPyMes) del pais, que son: mercadeo,
publicidad, andlisis de mercado la gestion documental y los asociados a los
procesos inherentes a las tecnologias de la informacion y las comunicaciones TIC,
durante el proceso de investigacion del fendbmeno se pudo establecer que la
tecnologia ha aportado buenas bases para la generacibn de estrategias
empresariales en Colombia, pero aun se encuentra en proceso de mejoramiento,
por lo que es necesario entrar a conocer la tecnologia y capacitar a todo el personal
de la empresa, logrando asi mayor sinergia.
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INTRODUCCION

Los sistemas informaticos en general tomaron alta relevancia desde los afios 80,
cuando gracias a los descubrimientos y desarrollos realizados por muchas
personas y empresas se convierten en sistemas pequefios y sencillos que puede
comprar cualquier empresa e incluso persona, desde entonces estas maquinas han
evolucionado a pasos agigantados llegando a ser componentes ineludibles en las
empresas, ya que se han desarrollado sistemas que pueden manejar factores
criticos en las mismas como son: los de control de inventarios, los de disefio
asistido por computador, los de manejo de clientes y proveedores, entre otros.

En el mundo, la globalizacion ha marcado tendencias tales como Ia
internacionalizaciéon de las empresas y el comercio internacional en todas sus
formas Empresa a Empresa (B2B), Empresa a Persona (B2P), persona a persona
(P2P), con todas sus variantes, lo que implica que debe haber un soporte detras de
todas las transacciones comunicaciones y demas factores que contribuyen a que se
den esos hechos, es en ese punto en donde las tecnologias de la Informacién y las
comunicaciones toman un alto grado de valor y se convierten en las herramientas
gue actualmente marcan la tendencia a nivel mundial y a la que deben dirigirse la
mayor parte de las organizaciones.

De igual manera han evolucionado sistemas adjuntos como son la telefonia fija y
celular, la transmision de datos e informacion, y el correo fisico, que posteriormente
han dejado de ser sistemas independientes  para integrarse entre si y crear un
sistema de comunicaciones interrelacionado como lo es la red mundial de
informacion Internet, la cual hoy en dia hace parte de la vida y la rutina de la mayor
parte de la poblacion, quienes se han convertido en usuarios activos o pasivos de
ese gran conglomerado de maquinas.

Segun Internet world stats*, en 2008, los paises con mayor desarrollo tecnolégico
dentro de América latina son en su orden: Brasil, México, Argentina y Colombia, sin

! Internet World Stats, 2008, Latin america internet usage statistics: Internet User Statistics and Population Stats for the countries and
regions that comprise Latin American Internet Users, en http://www.internetworldstats.com/stats10.htm, 29/09/2010
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embargo lo que se puede percibir en las empresas Colombianas es un panorama
tradicionalista y reacio al cambio, aun cuando se han visto los muchos beneficios
de el uso de sistemas en las grandes compaiiias, las micro y las pymes no desean
afrontar el reto de pasar de manejar personal y archivos fisicos, tal vez por
desinformacion o que son costosas implementar de corregir en caso de falla.

Teniendo en cuenta estos datos comparativos para el caso de América Latina
frente a Colombia en cuanto a la aplicacion de las TIC, el objetivo de este ensayo
es analizar los beneficios competitivos del uso de las Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones en los procesos de investigacion de mercados y gestion
documental dentro de las empresas colombianas.

Este nuevo manejo de la informacién y el conocimiento, entonces, se han venido
convirtiendo en elementos clave de competitividad y productividad, que mediante el
buen uso de las TIC, facilitara a la empresa el logro de sus objetivos y su
posicionamiento en el mercado. La implementacion del uso de las TIC frente a
estos resultados anuales, pretende principalmente incrementar la productividad de
las empresas ubicadas en cada uno de los sectores. La aplicacion de estas
tecnologias en las industrias ha permitido saber en tiempo real cuales son las
verdaderas preferencias de los clientes y las necesidades de productos que se
pueden llegar a generar por parte de los mismos.

Existen dos modos de implementar las TIC en las empresas que son: Generando
tecnologia propia por medio de investigacion y desarrollo, esta es la opcion mas
costosa y que requiere mayores periodos de tiempo y adecuando tecnologias
existentes siendo la forma de mayor uso generalizado que consiste en incorporar a
la organizacion patrones de tecnologias existentes, pero adecuandolos a los
requerimientos, precisos del negocio, lo que minimiza costos, optimiza tiempos de
implementacion y permite obtener mayores niveles de confiabilidad y estabilidad en
los sistemas de apoyo.

Paso a paso se ilustrara sobre las mejores maneras de implementar dos procesos
importantes dentro de las empresas: la Investigacion de mercados y la Gestion
documental. El primero de los procesos se tomo teniendo en cuenta que gracias a
este la empresa podra iniciar o mejorar los productos o servicios que ofrece a los
consumidores, conocer a profundidad su mercado, agilizar su comunicacion con los
clientes y reducir costos

El segundo proceso se selecciono porque el eficiente uso de toda la informacion
gue posee la empresa facilitara la toma de decisiones dentro de la misma y
mejorara cada uno de los procedimientos involucrados en el proceso productivo de
los productos o servicios que ofrezca al mercado.

APLICACION DE LAS TIC EN LOS PROCESOS DE INVESTIGACION DE
MERCADOS, LA GESTION DOCUMENTAL Y OTROS PROCESOS CRITICOS
QUE TIENEN IMPORTANTES ROLES EN LA FORMULACION DE LAS
ESTRATEGIAS DE COMPETITIVIDAD EN LA EMPRESA



En la actualidad, la competitividad de una empresa no solo depende de la
capacidad de la misma para definir adecuadamente sus politicas, objetivos,
estrategias de mercado, logistica y calidad de sus procedimientos, productos y/o
servicios, sino también saber usar al interior de la misma todas las herramientas
gue le sean necesarias y eficientes en la realizacién de sus actividades diarias y
que a su vez sean sostenibles y dindmicas a través del tiempo.?

El concepto de competitividad, se volvi6 aun mas importante con la llegada de la
globalizacion que trajo consigo no solo la apertura y crecimiento de nuevos
mercados, clientes y productos sino la posibilidad y oportunidad de dar a conocer
estos mismos de formas muy diferentes a las tradicionales. En este punto empiezan
a tomar un papel supremamente importante las TIC permitiendo que el mundo
comercial, social, politico, cultural e incluso religioso dejaran de ser desconocidos
para los habitantes de los diferentes pueblos del globo.?

El cambio de mentalidad se debe principalmente al facil acceso de la informacion
gue estas Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones han traido
consigo. Es importante aclarar que las Tecnologias de la Comunicacion abarcan,
sino también la radio, la television, la telefonia, la difusion satelital y multimedia;
estos medios son los de principal acceso para la mayoria de la poblacion mientras
gue las Tecnologias de la Informacion son las tecnologias necesarias para la
administracion y transformacion de la informaciébn y en general el uso de
computadores y programas para crear, modificar, almacenar, proteger y recuperar
la informacion.

Estos avances tecnoldgicos, tienen comienzan a darse principalmente en los afios
70 y 80 con la masificacion de los servicios de telefonia fija, posteriormente se
intensifica en la década de los 90 con la aparicion de sistemas de computo con
interfaces mas amigables como Windows, OSX y Linux, que se adaptan a las
necesidades de cada usuario, domeéstico y empresarial, este cambio importante
para la humanidad, ha generado un cambio de mentalidad progresivo en la
sociedad, el cual se ha venido extendiendo hasta llegar a ser parte de la
cotidianidad de todas las personas, incluso en los lugares mas apartados de la
tierra.

De acuerdo a la Partnership para la medicion de las TIC para el desarrollo creada
en 2004 las TIC han venido tomando una importancia que no puede ser confinada y
gue por lo contrario va a generar en cada una de las naciones que las sepan utilizar
adecuadamente, un mejor manejo de la informacién y por ende una mejor
administracién de los recursos, aunque es importante tener en cuenta que la
influencia y apoyo de las empresas privadas en el desarrollo de las TIC también
aportan enormes beneficios al desarrollo de las naciones. *

El nuevo manejo de la informacién y el conocimiento, entonces, se han venido
convirtiendo en elementos clave de competitividad y productividad, que mediante el
buen uso de las TIC, facilitara a la empresa el logro de sus objetivos y su

2 Camisén, Cesar, 2000, Calidad y competitividad empresarial, Valencia, Cdmara de Comercio de Valencia
3 Salguero Cubides, Jorge. Globalizacion, Economia y Regiones de Colombia, Bogota, Sociedad geografica de Colombia
* Unién Internacional de Telecomunicaciones, 2010, UNCTAD data collection en http://measuring-ict.unctad.org, 08/10/2010
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posicionamiento en el mercado. Es importante aclarar, que estos dos elementos
deben ir de la mano con el bueno uso del capital que al final es uno, mas no el
principal sustento de una empresa y por esto debe generarse una sinergia mutua,
encaminada a la generacion de productividad dentro de las empresas.

El rol de las TIC en la competitividad de las empresas colombianas, no se puede
ver solo desde dentro de la compaiiia, sino que también se debe analizar desde el
exterior de las mismas; es decir, desde el comportamiento productivo que cada una
de estas presenta y que es cuantificado anualmente en los resultados del PIB.

Adicionalmente, estas TIC implementadas al interior de una empresa traen consigo
la emergencia de nuevos conocimientos y valores, provocando una continua
transformacion en las estructuras econdmicas, sociales y culturales, generando
nuevas oportunidades de mercado que deben ir de la mano, al mismo tiempo, de
nuevas herramientas que generen eficiencia en la realizacion de los procesos al
interior de las mismas.®

Se ha observado la evolucién e importancia de las TIC, pero ahora también es
importante conocer el rol de las mismas frente a la competitividad de las empresas
colombianas, el cual no se puede estudiar solo desde dentro de la compafiia, sino
gue también se debe analizar desde el exterior de las mismas; es decir, desde el
comportamiento productivo que cada una de estas presenta en los resultados
totales y que es cuantificado anualmente en los resultados del PIB.

En relacién con el comercio internacional y teniendo en cuenta que para lograr una
efectiva penetracion en los mercados extranjeros, no solo es necesario realizar el
adecuado estudio de mercado, adaptar los productos o servicios ofrecidos a las
necesidades de los clientes, los precios y realizar actividades de promocion, sino
gue se deben utilizar herramientas y medios de comunicacion e investigacion que
permitan facilitar todas estas acciones, las organizaciones han acudido a la
implementacion de las TICS en sus procesos productivos.

Para evaluar la situacion actual del uso de estas TIC es necesario empezar con la
valoracion de situacion actual econdmica de Colombia y sus respectivos sectores
productivos®:

El crecimiento de la produccion nacional en Colombia ha venido presentando en los
ultimos afios una relativa estabilidad, sin tener en cuenta la crisis mundial
presentada en al afio 2009 que afecto las estadisticas totales. Si se analiza esta
produccidon nacional sector por sector con el fin de determinar la influencia y
posibilidades de expansion y crecimiento del sector industrial se obtiene la siguiente
informacion a cierre del afio 2009: Sector agropecuario 1%, Industria -6.3%,
Hidrocarburos y Mineria 11.3%, Comercio y Hoteles -2.9%, construccion y obras
publicas 12.8%, Transporte y Comunicaciones -1.2%, Intermediacién Financiera
3.1%, Administracién Publica 0.9% y Otros 0.7%.

® Graells Marques Pere. 2000, Las tics y sus aportes a la sociedad, Departamento de pedagogia aplicada, facultad de educacion
® Fuente: DANE, Fondo Monetario Internacional



La implementacion del uso de las TIC frente a estos resultados anuales, pretende
principalmente incrementar la productividad de las empresas ubicadas en cada uno
de los sectores. Al interior de la empresa se pueden evaluar 2 actividades o
procedimientos que realizados con la ayuda de TIC garantizaran un mejoramiento
de las mismas y del uso de la informacién a favor de incrementar su competitividad
y que al interior de las compafiias estan ligadas principalmente al manejo del capital
humano, las finanzas, la produccion, los inventarios, el manejo de los recursos
fisicos y el mercadeo, de manera conjunta al exterior de las mismas se relaciona
con los proveedores, la cadena de suministros o de valor, la logistica, los clientes,
el financiamiento y las relaciones en general de las empresas con su entorno.

TICS en la Investigacién de Mercados

En primera instancia se encuentra la investigacion de mercados la cual hace
referencia al cimulo de actividades tendientes a conocer las inclinaciones que
pueden tener los clientes hacia los productos que se ofrecen dentro del mercado y
sus preferencias de compra, sin embargo las grandes compafias que manejan un
gran numero de clientes han dejado atras las lineas tradicionales de investigacion
debido principalmente a los altos costos que les generan y al tiempo prolongado
gue toma la recoleccidon de los datos, por ende estas compafias han optado por
integrar a sus plataformas de software y comunicaciones sistemas, programas y
aplicaciones que permiten manejar las relaciones con el mercado de manera rapida
y adecuada.

Algunos de esos sistemas integran call centers, lineas de comunicacion internas,
comunicaciones externas, entre otras cosas, todo esto con el fin de obtener una
mayor sinergia y una mayor retroalimentacion, caracteristicas que permiten mejorar
la calidad total dentro y fuera de la empresa.

La aplicacion de estas tecnologias en las industrias ha permitido saber en tiempo
real cuales son las verdaderas preferencias de los clientes y las necesidades de
productos que se pueden llegar a generar por parte de los mismos.

Actualmente se habla del Customer Relationship Management (CRM) como una
excelente herramienta de gestion que tiene muchas funcionalidades que permiten a
las companiias optimizar eficiencia y la eficacia de las actividades como también las
estrategias de mercadeo que se plantean, esto se debe principalmente a que la
flexibilidad de los sistemas permite que las empresas se ajusten a las tendencias
del mercado.

La integracién de los sistemas informaticos dentro de la empresa permite
automatizar y optimizar todas aquellas tareas relacionadas con las investigaciones
de mercados a ejecutar, entre las principales funciones de una buena plataforma de
CRM implementada dentro de una compafiia se encuentran:’

e Planeacion del marketing a diferentes niveles.

7 SAP, 2009, CRM features and solutions, en http://www.sap.com/solutions/business-suite/crm/featuresfunctions/ marketing.epx,
16/08/ 2009
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Seleccidn de las principales fuentes de estudio.

La gestion de las comunicaciones, publicidad y campafias.

Manejo y clasificacion de verdaderos clientes potenciales y partners.

Creacion de segmentos especificos de mercados optimizando los recursos

tecnoldgicos de los que dispone la empresa.

e Gestion de actividades de promocién que apoyen al departamento de
marketing por medio de la planificacion adecuada del volumen de ventas por
producto, por linea, personalizados y todos de los que se disponga.

e Validacion y medicion de los resultados obtenidos por cada una de las areas
especificas y por la compafiia en general.

e Reduccion de costos para la empresa.

La plataforma debe incluir una serie de aplicaciones que analicen los datos
obtenidos y los entreguen adecuadamente, de manera que generen una vision mas
real y actualizada del negocio e inmediatamente den pie a la toma decisiones por
parte de los encargados.

Actualmente la fuente mas usada para las investigaciones por las grandes
compafias es internet ya que las posibles configuraciones que se les pueden hacer
a los servidores de red son infinitas y permiten manejar desde las variables mas
simples hasta las mas complejas, con el solo hecho de que el cliente ingrese desde
su computador a la pagina de la compafia hay un intercambio de informacion por
medio de cookies que en la mayoria de los casos incluyen el nombre y el email de
la persona, lo que permitiria a la empresa posteriormente tener un contacto directo
con el cliente.

Adicionalmente, si la empresa vende productos por medio de su pagina se podria
hacer un archivo tipo log por persona que agrupe todas aquellas preferencias que
tiene cada comprador para posteriormente ofrecerle solo aquellos items que
satisfagan con mayor precisién sus necesidades, actualmente ese tipo de acciones
se observan especialmente al ingresar a las paginas de empresas que venden
computadores y suministros como Dell, HP, Toshiba, Microsoft, entre otras,
igualmente se ve en buscadores de productos como Amazon o Price Graber, que
muestran aquellos items que son los mas buscados por cada uno de los visitantes.

Debido a que en varios paises alrededor del mundo son prohibidas algunas
practicas como las mencionadas anteriormente los administradores de los sitios
web han optado por requerir que cada usuario realice un registro que le permita
acceder a los servicios que se prestan o simplemente para mirar el contenido de las
paginas web, al momento de realizar el registro al interesado se le solicitan datos
precisos como nombres, apellidos, direccion, teléfonos, email entre otros, que dan
otras alternativas de contacto y permiten conocer aun mas del consumidor y sus
preferencias, infortunadamente hay muchas empresas que se aprovechan de la
falta de legislacién que puede haber en paises como Colombia en cuanto al temay
venden esas bases de datos a otras personas que las usan de manera inadecuada.

El manejo de la informacion mediante estos sistemas, permitird a la empresa
trabajar en red, conocer los gustos y preferencias de sus clientes en linea y a
tiempo y por ende adaptar sus lineas de produccion a esas necesidades solicitadas



por el cliente en un momento determinado, y que sin el uso de la TIC, se convertiria
en una desventaja frente a la competencia.

TICS en la gestion documental

El segundo elemento a analizar se refiere a la Gestion Documental que se define
como “el conjunto de instrucciones en las que se detallan las operaciones para el
desarrollo de los procesos de la gestibn documental al interior de cada entidad,
tales como produccion, recepcion, distribucién tramite, organizacion, consulta,
conservacion y disposicién final de los documentos”®, pretende abarcar desde la
elaboracion de los escritos hasta el servicio posterior de consulta por los distintos
medios fisicos y electrénicos, pasando por su organizacién y descripcion.”

La ley general de archivos de Colombia, afirma que la gestion documental es un
“Conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes a la planificacién,
manejo y organizacion de la documentacion producida y recibida por las entidades,
desde su origen hasta su destino final, con el objeto de facilitar su utilizacion y
conservacion”

En Colombia la mayor parte de las organizaciones ha trabajado el tema por medio
de archivos fisicos durante varios afios y en la mayoria de los casos han tenido
eéxito en sus procesos, sin embargo durante los ultimos 15 afios han surgido
tecnologias de la informacién que permiten que ese proceso se optimice, como los
documentos electrénicos, que tienen un alto nivel de confiabilidad y reducen cargas
economicas y laborales dentro de las empresas que los usan, lastimosamente en el
pais son pocas las compafiias que han implementado el sistema de manera amplia
y correcta.

Al relacionar los costos de la empresa con los recursos medio ambientales que esta
usa para conseguir su produccion se evidencia que los costos generados por la
utilizacion inadecuada de los mismos se transfieren como un costo adicional al
producto o servicio final, reduciendo la competitividad y la utilidad.

Las mayores ventajas apreciables de la gestion electronica de documentos crea
entornos de interaccion en tiempo real de los miembros de un grupo de trabajo,
reduce el uso de recursos humanos, tecnologicos logisticos y de insumos de
papeleria de los cuales el papel y las tintas son los que mayormente preocupan a la
poblacién, ya que por su origen y/o destinacion final deterioran el entorno natural.

Pero ademas se debe dar a conocer a los gerentes y administradores, las nuevas
tecnologias informaticas que estan disponibles para sustituir a las antiguas formas
de gestion documental que aun estan siendo usadas por algunas compafias, para
lo que se debe cambiar las concepciones erradas que puede tener el lector y que
de esa manera se vea realmente a los documentos electronicos como alternativas

8 Mejia, Myriam, 2005, Guia Para La Implementacién De Un Programa De Gestién Documental, Bogota, Archivo General de
la Nacion.

° Fernandez Gil, Paloma, 1999, Manual de Organizacion de Archivos de Gestién en las Oficinas Municipales. Granada,
CEMCI,



viables para la migracion a mediano plazo hacia una adecuada gestion documental,
para las empresas Colombianas.

Colombia ha sido un pais pionero en la formulacion de leyes tendientes a la
proteccion del medio ambiente hace mas de 30 afios, aun asi esa legislacion es
vulnerada a diario y debido a la ineptitud de las instituciones y de sus funcionarios,
a los actos de corrupcion administrativa que han acompafnado el pais durante ese
tiempo y a los problemas de fuerza mayor como la violencia y el narcotréfico.

Si se analizan las relaciones entre el medio ambiente y las empresas Colombianas
se observa que para lograr un manejo adecuado de los materiales que usan las
empresas se debe incentivar la reduccion, la reutilizacion y el reciclaje y minimizar
la produccién de residuos, vertidos y emisiones. *°

Durante la historia se ha podido observar que la gente responde mejor a incentivos
gue a castigos, por lo que las politicas deberan ser reformuladas de manera que se
las empresas y los individuos vean en el reciclaje y el uso de la tecnologia los
medios para obtener beneficios adicionales y esto les genere bienestar.

Fue en Junio de 1975 cuando se realiz6 una prediccion por parte de la revista
americana Business Week, que publico un articulo denominado la oficina del futuro,
donde se hace una aproximacion acerca del cambio por el que este material esta
pasando durante esta era, la de la informatica y los computadores.™

Fue después de 1990, cuando se implementaron los protocolos de comunicaciones
a los sistemas operativos de entorno gréafico lo que finalmente dio lugar a la
integracion de computadores en redes de trabajo empresariales y eso junto con los
avances relacionados con los procesos multitarea de los nuevos componentes
cambiaron radicalmente la vision del PC, pasando de ser simplemente aparatos
estacionarios usados para realizar calculos o0 como maquinas de escribir a ser
equipos concentradores de informacion con la capacidad de compartirla con otros
usuarios, a partir de ese momento es que realmente se desarrollaran las
tecnologias que actualmente usamos dia a dia como el internet, la comunicacion
inalambrica, los dispositivos inteligentes (portatiles, celulares y agendas
electrénicas), entre otros. *2

Pero realmente la gestiéon documental se inicié desde 1996, cuando se conté con la
tecnologia necesaria para desarrollar verdaderos programas computacionales para
la gestion documental entre los que estaba el popular, Acrobat Reader de
propiedad de Adobe Systems (que ya se encontraba en su version 3.0) y que fue el
encargado de introducir la compresion de archivos de imagenes y texto por medio
de un tipo de extension de documentos electrénicos llamado .PDF, la empresa
extendié el uso de su software a través de una estrategia de marketing de gran
efectividad al regalar su software lector a los usuarios particulares y vender el
software para producir los documentos a las empresas, convirtiendo su producto en

10 Vasquez, Manuel, 1992, Manual de Selecciéon Documental. Santafé de Bogotd, Archivo General de la Nacidn de la Republica de
Colombia.

1 Perry, S. 1975, , la oficina del futuro, revista Business week, numero 2387

12 Microsoft, 2010, Windows history, en http://www.microsoft.com/windows/winhistorydesktop.mspx, 19/09/2010
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el lider de la industria y en el estandar internacional mayormente usado a nivel
mundial. *3

Tras el auge de las tecnologias de la informacidén, segun las estadisticas
encontradas en el reporte medioambiental de la Confederacion de industrias
Europeas del papel, entre 1992 y 2002 se consumié mucho mas papel per capita
en el mundo que durante los afios 80", eso debido a la penetracién de tecnologias
cada vez mas nuevas y econOmicas para la facil creacién, edicidn, reproduccion y
publicacién como son: computadores, impresoras, fotocopiadoras y dispositivos de
captura, que permiten la gente plasmar lo que desea en fisico, asi en las empresas
y los hogares se comenzaron a generar grandes volimenes de archivos fisicos.

Las compaiiias los individuos y el estado comenzaron a acumular papeleria en
cantidades nunca vistas en épocas anteriores, y que después de varios afios se ha
comprobado que pueden ocasionar problemas de todo tipo entre los que se
encuentran:

Problema medioambiental: es el mayor problema evidenciado, ya que para la
fabricacion del papel se debe obtener materias primas del entorno natural, el papel
esta hecho principalmente de fibras vegetales que tienen varias fuentes, unas que
son dificiles de renovar como la madera y otras que son facilmente obtenidas como
el residuo de la cafa, sin embargo para su blanqueamiento se usan quimicos
nocivos para la naturaleza, de igual manera los equipos y materiales tecnologias
que se usan para crear los documentos como computadores, impresoras,
fotocopiadoras y demas dispositivos electronicos estan fabricados con materiales
contaminantes de la atmosfera y los suelos como el PVC que es uno de los
materiales mas dificiles de degradar, también estan hechos de metales que son
extraidos usando métodos que alteran los ecosistemas y causan la extincion de las
especies.

Problemas econdmicos: que son generados principalmente debido a los altos
gastos de funcionamiento, mantenimiento y administraciéon, de la division de
archivo, ya sea que esta se encuentre dentro o fuera de la empresa, costos y
gastos que deben ser cargados por la empresa al producto o servicio que produce,
bajando la rentabilidad y la competitividad dentro de los mercados.

Riesgos profesionales: Enfermedades respiratorias, enfermedades generadas por
plagas [principalmente acaros, insectos y roedores], problemas relacionados con la
carga y transporte de materiales pesados que afectan la calidad de vida de los
empleados, haciéndolo menos productivos. *°

Problemas de espacio: La necesidad de amplias areas de acumulacion es evidente
en muchas compafias y entidades, siendo mayormente visible en donde la
documentacion es altamente valorada por su confiabilidad por ejemplo en las
notarias, pero el volumen que ocupa de igual que los problemas anteriormente

13 Adobe, 2010, “Adobe History”en: http://www.adobe .com/ aboutadobe/pressroom/pdfs/timeline.pdf, 17/09/2010
' CEPI. 2002, “Confederation of European Paper Industries Environment Report”, en:
http://www.paperonline.org/pdf/Environ_report02.pdf, 07/07/2008

» DAMA, 2006, Manual de gestién documental, Bogota, DAMA
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relacionados debe ser cargado a los costos de la empresa, lo que
administrativamente eleva de manera significativa el punto de equilibrio.*®

Problemética Social: al botar a la basura desechos aprovechables se esta
generando una de las problematicas sociales que mas se observa en los paises de
Latinoamérica y es la indigencia, ya que esas personas son quienes se dedican a la
seleccion de esos materiales para su posterior venta en los depositos. *’

Hay que ser conscientes que ese resultado es producido mas por razones
psicologicas que tecnoldgicas, “los estudios han revelado que la gente que no
crecié en un entorno rodeado por la tecnologia, es capaz de retener 30% mas
informacion si esta es mostrada en papel que si es leida en una pantalla de
computador, mientras que los individuos de las nuevas generaciones se muestran
mas receptivos a los documentos electronicos y son afectadas de manera contraria,
ya que complementan la informacion textual con archivos multimedia, lo que facilita
la recordacion y la memoria” por lo que en este momento adn se estan generando
cambios culturales en la sociedad humana.

Este cambio ya se viene evidenciando hace aproximadamente una década, '®el
escenario ha cambiado [al menos en los paises industrializados] ya que a partir del
2001 el consumo de papel se ha reducido, lo que indica que las acciones
emprendidas por las empresas para cambiar la forma de presentar los documentos
ha sido exitosa y por tal motivo el consumo de papel es cada dia menor, lo que se
traduce en menos tala de bosques y mayor auto sostenibilidad, un escenario
alentador si se piensa que “los desechos sodlidos son responsables de los
problemas de contaminacion o de agotamiento de recursos naturales”*®

Por las razones anteriormente contempladas durante los afios anteriores en el
mundo se han creado programas de educacion ambiental fuertes destinados a que
las personas y las empresas gestionen sus residuos solidos adecuadamente,
reciclando y reutilizando al maximo los materiales que usan a diario. En Colombia
esto se evidencia gracias al trabajo de entidades como la secretaria distrital del
medio ambiente DAMA y del ministerio de ambiente vivienda y desarrollo territorial.

‘los residuos estan definidos como cosas, sustancias desechos u objetos
destinados al abandono” ° las cosas que se pueden considerar como tales son
muchas, sobre todo si se habla de documentos fisicos en un archivo, de los cuales
hay muy pocos que son consultados o utilizados debido a la dificultad encontrada
para buscarlos y a las grandes cantidades presentes en las empresas Colombianas
sobre todo en aquellas de caracter publico o que destinan presupuestos bajos para
tal fin, o en el peor de los escenarios se puede hablar de los lugares de disposicion
de basuras de dichas compafias, donde se botan todos aquellos materiales
considerados reciclables y se paga altos costos de recogida y tratamiento.

1 Canter, L. 2001, Manual de Evaluacién de Impacto Ambiental, México, McGraw-Hill.
v Lund, H. 1998, Manual McGraw Hill de Reciclaje, Vol 1. Mexico: McGraw Hill.

'8 The economist, 2008, “Technological comebacks”. Not dead, just resting. en
http://www.economist.com/opinion/displaystory.cfm?story id= 12381449, 18/06/2009

¥ Boland, A. 2008, Technological comebacks: Not dead, just resting”, The Economist, pag 90.

% Bautista, C. y Mecati L. 2000, Guia practica de la gestion ambiental, Madrid, Ediciones mundi-prensa.
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Las estrategias que deben ser mayormente usadas segun el DAMA®, para usar
inteligentemente los materiales de la empresay la oficina, especialmente el papel y
el cartén se basan en:

La reduccion del consumo: se refiere a la limitacibn al momento de utilizar
materiales y recursos fisicos no reutilizables, sobre todo cuando se trata de papel
remplazando el archivo fisico por documentos electrénicos.

La reutilizacion: esta estrategia se basa en usar recipientes reutilizables o
retornables, imprimir sobre el papel previamente utilizado por una sola para imprimir
borradores, realizando asi un aprovechamiento total de su potencial y de esa
manera buscar la manera de optimizar el consumo.

El Reciclaje: Todos los residuos de las oficinas debe ser reciclados después de su
utilizacion, especialmente el papel, para eso se debe disponer en contenedores, en
forma de hojas sueltas, sin grapas ni clips, aparte de esto se debe hacer una
seleccion en la fuente determinando el tipo de papel. De igual manera se deben
disponer las tintas, y toners de impresion, las botellas de PET y de vidrio, los tubos
fluorescezgtes, las baterias de calculadoras y aparatos electronicos, métales y
madera.

El reciclaje debe obedecer a razones altruistas de conservacion del medio ambiente
para las generaciones futuras, a razones econémicas relacionadas con la reduccion
de los costos de produccion, utilizacion, manejo y disposicion final de los materiales
y a consideraciones de tipo legal, que son muy comunes en los paises
industrializados, pero en Colombia existen mas como leyes plasmadas que son
vulneradas e incumplidas a diario, por lo que aun se sigue botando vidrio, plastico y
papel a la basura para ser enterrado en rellenos sanitarios que generaran ain mas
problemas ambientales a futuro e importando esos mismos materiales de paises
vecinos para volver a producir lo que se boté.

A pesar de que las anteriores practicas reducen ampliamente el consumo de papel,
materiales y recursos, los grados de la pulpa afectan la calidad de los productos
finales y por esa razon solo se puede reciclar hasta 5 veces, por lo que después de
gue finaliza ese ciclo se vuelve a necesitar materias primas provenientes del
entorno natural, por tal razon la opcion que mas se ajusta a las necesidades de los
individuos y empresas actuales y futuros es el almacenamiento electrénico, en
nuestros dias se puede almacenar documentos equivalentes a enciclopedias en
dispositivos de memoria del tamafio de una ufia, cuyo valor en el mercado es
similar o incluso menor al de una resma de papel, lo que también hace rentable su
uso.

Hoy en dia existen programas especializados para el manejo de documentos e
informacion dentro de las empresas como UCM de Oracle o SharePoint de
Microsoft, que permiten el ahorro de costos de papel y demas insumos de oficina
hasta en un 95% limitando su uso para la presentacién de informes finales, incluso
cambiando la manera de hacer publicidad escrita, por la que se realiza por medios

2 DAMA, 2006, Manual de gestién documental, Bogota, DAMA
2 suris ). 2005, Gestion Medioambiental en la industria, Barcelona, Marge books
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electrénicos que dependiendo del negocio puede llegar a ser mas precisa y efectiva
gue cualquier otra, es menos costosa y en ella se puede presentar mayor
informacion no solo visual sino multimedia a los interesados.

Los documentos electronicos han pasado de ser simples informes para llegar a
albergar grandes volimenes literarios que se consiguen por internet de manera
gratuita o que se venden tal y como si fueran ejemplares fisicos, eso se puede
evidenciar en portales como www.amazon.com que genera copias digitales de
todos los libros que tiene disponibles en fisico para su comercializacion como
archivos para computador u otros dispositivos de lectura portatiles. %3

La implementacién de una politica de calidad dentro de las empresas actualmente
es el inicio de una adecuada gestién de los recursos, debido principalmente a la
norma 1SO14000, en la que se evidencian las bases para una adecuada gestion de
los documentos electrénicos y los cuidados que se debe tener en cuanto a la
seguridad y manejo de la confidencialidad de los mismos.

Aplicacion de las TIC en las empresas

“La gestion tecnoldgica es conocimiento y es una practica. Es un sistema de
conocimientos y practicas relacionados con los procesos de creacion, desarrollo,
transferencia y uso de la tecnologia”®*

La gestion tecnologica en las empresas no debe tomarse como una ciencia
especulativa, sino que debe obedecer a la investigacion de modelos tecnoldgicos
anteriormente implementados a nivel organizacional e incluso de estados que
serviran mas como guia de la practica de la gestion de los procesos del desarrollo
tecnolégico que como pautas para el analisis de su posible adaptacion a las
necesidades particulares de cada compainia.

Para cumplir adecuadamente esta labor se debe capacitar al personal,
explicandoles cada una de las tecnologias, su ambito de aplicacidbn con sus
beneficios y sus limitaciones, adicionalmente se les debe explicar el uso que se le
va a dar para evitar el rechazo al cambio y el temor por parte de los funcionarios.

Los procesos organizacionales se deben tratar como elementos:

e Sociales: debido a las interacciones internas y externas de los participantes
de una sociedad que gira en torno a la actividad de una compafia, que a su
vez tienen que ver con la idiosincrasia de los colaboradores.

e Sinérgicos: por la accion de muchos focalizando una visibn coman de
empresa y ayudandose entre si para lograrla.

 Bredbener, H. 2003, “White Papers”. SOP Document Management in Validated Environments Using SharePoint™ Portal Server
Software from Microsoft® to Implement Document Management Solutions in a Validated Environment, en:
http://www.onsphere.com/documents/SOPDocumentManagementinValidatedEnvironments.pdf 18/07/2009

**Kanz, J., Lam, D. "Technology, Strategy, and Competitiviness: An Istitutional-Managerial Perspective". Gaynor, G. (de.). "Handbook of
Technology ManagemenC. McGraw-Hill. New York. 1996.
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e Propios: ya que existen demasiadas particularidades dentro de la realizacién
de las mismas actividades en cada empresa.

Se debe dar a la implementacion de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, la misma importancia que como cualquier otra decision
empresarial, la cual debe obedecer a un trabajo concienzudo y mancomunado de
todos los integrantes de la organizacion quienes deben realizar a la administracién
sus requerimientos de inversion de capital tecnolégico de apoyo a su gestion, de
acuerdo a sus necesidades particulares, para lograra resultados efectivos y
eficaces a mediano o largo plazo.?

Existen dos modos de implementar las TIC en las empresas que son:

e Generando tecnologia propia: por medio de investigacion y desarrollo, esta
es la opcién mas costosa y que requiere mayores periodos de tiempo.

e Adecuando tecnologias existentes: la forma de mayor uso generalizado
consiste en incorporar a la organizacion patrones de tecnologias existentes,
pero adecuandolos a los requerimientos, precisos del negocio, lo que
minimiza costos, optimiza tiempos de implementacion y permite obtener
mayores niveles de confiabilidad y estabilidad en los sistemas de apoyo.

Antes de la implementacion se debe hacer un proceso de empalme que permita a
los empleados empaparse del sistema y comprender su funcionamiento, de tal
modo que pasen a realizar las mismas operaciones cotidianas, pero mediante otro
tipo de herramientas, sin que el uso de las mismas se vuelva un problema.?

Una vez implantada la tecnologia se debe vigilar su funcionamiento, aunque
actualmente casi todos los sistemas traen integrado un modulo de control de
operaciones que permite observar el uso que los empleados dan a la herramienta,
se deben hacer mediciones, auditorias y evaluaciones periddicas, que permitan
generar indicadores que retroalimenten a los niveles superiores de la empresa y asi
realizar procesos de reingenieria y mejoramiento del sistema a y través de sus
procesos inherentes, establezcan o mejoren las politicas, procedimientos objetivos
y metas, garantizando mayores estandares de calidad en la organizacion.

No se debe olvidar el compromiso de las generaciones actuales con las futuras y de
esa manera se debe ser ambientalmente responsables en la generacion de
desperdicios y desechos tecnoldgicos que afectan el medio ambiente, ya que en su
mayoria estan hechos de metales y plasticos de dificil descomposicion y tienden a
ser altamente contaminantes si no se disponen de manera adecuada.?’

Se puede decir que el uso de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones ha cambiado radicalmente el ambito empresarial en el mundo, sin
embargo hay que tener en cuenta que esta migracion, va de la mano con la
automatizacion industrial, por lo que se debe ser socialmente responsables con los
empleados, evitando generar despidos y dando uso adecuado a dichas

> OIT, 2001, Administracién General del medio ambiente. Bogota: Alfaomega.
% Tcobanglous, G., Theisen, H., Vigil, S. 1994, Gestion integral de residuos sélidos. Madrid: McGraw Hill.
7 Turner, S. 1991, "Appendices. A Short History of Papermaking." Which is Paper?. New York Design Press.
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herramientas en pro del incremento de la productividad y la competitividad en las
organizaciones. Usando los excedentes marginales provenientes de esos cambios
para capacitar a dichas personas, para que ellos mismos sean generadores de
mayor valor agregado al interior de las empresas, tengan verdadero sentido de
pertenencia con la misma y forjen dentro del grupo de colaboradores la sinergia
necesaria para hacer compafias de renombre internacional en donde el capital
humano sea su mayor patrimonio.”

CONCLUSIONES

La globalizacién trajo consigo una serie de cambios econdmicos, politicos,
culturales y sociales, que transformaron la cotidiana forma de hacer negocios en el
mundo. Uno de los cambios méas importantes e influyentes fue el nacimiento de las
tecnologias de la informacién y de las comunicaciones.

Estas tecnologias de la informacion y de las comunicaciones permitieron
principalmente una mayor y facil difusion de la informacion y el conocimiento, los
cuales manejados adecuadamente se convierten en un importante insumo
generador de productividad para las empresas.

Los resultados nacionales totales en cuanto a los sectores productivos de
Colombia, demuestran una latente e importante necesidad de empezar a usar las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones como herramienta generadora
de productividad y competitividad dentro de las empresas.

El conocimiento por parte de las empresas colombianas de los beneficios del uso e
implementacion de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en sus
procedimientos diarios, se puede convertir en una herramienta indispensable en un
proceso de globalizacidén exitoso, brindando competitividad a la misma frente a la
competencia.

Las tecnologias de la informacion y de las comunicaciones pueden ser aplicadas a
la mayoria de los procesos productivos de una empresa, area administrativa,
comercial, logistica, financiera, etc.

Las tecnologias de la informacion y de las comunicaciones permiten flexibilizar los
procesos realizados dentro de las empresas, permitiendo lograr mayor eficacia y
eficiencia dentro de las mismas, obteniendo la informacion necesaria de manera
mas 4agil, procesandola mas rapidamente al interior y convirtiéndola en una
fortaleza frente al mercado.

En el proceso de investigacion de mercados, la empresa puede aprovechar los
beneficios de las tecnologias de la informacién y de las comunicaciones que
generan una mayor sinergia al interior de las empresas, permitiendo conocer en
tiempo real las preferencias de los clientes para adecuar y mejorar los productos de
acuerdo a las mismas.

%% Siminiani M. 1997, Intranet Empresa y Gestiéon Documental, Barcelona: McGraw-Hill Interamericana
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El CRM. (Customer Relationship Management) es una de las principales
herramientas generadas a partir de las tecnologias de la informacion y de las
comunicaciones, agilizando el proceso de transformacion de la informacion
permitiendo a la empresa tomar decisiones de manera pronta, segura y
permitiendo la minimizacion de costos al interior de la misma.

La gestién documental en Colombia esta aun iniciando, hasta el dia de hoy se ha
conseguido que las grandes empresas reduzcan sus archivos fisicos y eviten el
consumo de papel, sin embargo se debe trabajar para impulsar ese cambio en
todas las empresas especialmente las estatales, en donde se gastan recursos
importantes haciendo borradores fisicos, por lo que se debe capacitar a las
personas involucradas, en el uso de las herramientas de programas como Word, en
donde se encuentran controladores de cambios y versiones de documentos de esa
forma se ayudara al medio ambiente y se aprovecharan mejor los dineros
destinados a la empresa.

La gestion documental en Colombia es un factor que requiere altas inversiones, ya
gue se hace necesaria la compra de un software especializado para la
administracion de archivos y en algunos casos también se requiere de equipos que
permitan hacer la conversion de los archivos fisicos, sin embargo si se analizan los
costos a mediano y largo plazo de estas inversiones se puede ver que es mas
econdmico invertir en Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones que
pueden brindar beneficios adicionales, como pagar empleados, arriendos de
espacios de almacenamiento, implementos de oficina y demas costos asociados.
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