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INTRODUCCION
En la actualidad las organizaciones se ven obligadas a adaptarse a los cambios que se presentan
en el medio ambiente externo y a un mundo cada vez mas acelerado y competitivo. Por esta
razén el éxito de las empresas se basa en conocer su esencia, saber hacia donde quieren ir y los
resultados que esperan, de esta manera identificar el grado de crecimiento y expansion como la

generacion de utilidades, les permitira su permanencia en el mercado a través del tiempo.

La planeacidn estratégica es un aspecto muy importante que demuestra que las organizaciones
tienen el interés de planificar, de crecer, y de crear pautas para la evolucién de la organizacion.
Por lo cual es necesario conocer el entorno en que la empresa se desarrolla, con la finalidad de
identificar las oportunidades y amenazas, elaborando de esta manera los lineamientos y
estrategias para lograr el crecimiento; estrategias que determinaran las metas a largo plazo,
logrando sefialar los direccionamientos que se aplicaran para lograr el cumplimiento de los

objetivos planteados.

Este trabajo de préactica profesional esta enfocado en estructurar el direccionamiento estratégico
de la Corporacion de Incubacion y Fomento de Empresas de Base Tecnologica- Parquesoft
Popayan, con base en la planeacion estratégica, buscando que este redisefio se convierta en una
ventaja que permita el crecimiento de la organizacién, y pueda sobresalir como la mejor
incubadora de empresas de base tecnolégica (EBT) en la region, permitiendo asi mismo

evolucionar y acoger un caracter adaptativo en el sector de las Tl



CAPITULO I

1. CONTEXTUALIZACION DEL TRABAJO

1.1 Definicion del problema
La Corporacion de Incubacion y Fomento de Empresas de Base Tecnologica —Parquesoft
Popayan no cuenta con un diagndéstico del estado actual y con un plan estratégico que ayude a

trazar las lineas que marcaran el futuro de la corporacion.

1.2 Justificacion

De acuerdo al problema planteado es necesario estructurar el direccionamiento estratégico para
el fortalecimiento de Parquesoft Popayan, ya que la corporacion se encuentra en un proceso de
crecimiento y es necesaria la construccién de un diagnostico para el desarrollo del plan
estratégico con el fin de brindar apoyo y herramientas para la gestion administrativa, y de esta

manera lograr el desarrollo y crecimiento de la organizacion a través del logro de los objetivos.

Tomando en cuenta que Parquesoft Popayan es una corporacion de Incubacion y de fomento de
empresas de base tecnoldgica, es significativo resaltar la importancia de dar un orden al proceso
administrativo, implementando estrategias tanto para lograr un crecimiento sostenido, como para

ser un referente para las empresas incubadas.

1.3 Objetivo General

Redisefar el proceso administrativo de Parquesoft Popayan aplicando la gerencia estratégica.

1.4 Objetivos especificos
> Aplicar la metodologia de la planeacion estratégica.
> Disefiar la estructura organizacional alineada a la estrategia.
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> Alinear el talento humano de la organizacion con la estrategia.

> Disefiar el Balance Scorecard (BSC) como herramienta de control.

11
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CAPTIULO 11

2. CONTEXTUALIZACION TEORICA

2.1 Marco teorico
Este capitulo tendra como fin identificar una base tedrica en la que se fundamente el trabajo a
realizar a través de una pertinente revision bibliografica y conceptos de diferentes autores sobre

el tema objeto de estudio que se desarrollara en el trabajo.

2.1.1 Direccionamiento estratégico

Algunos autores definen el direccionamiento estratégico como un proceso que se inicia con el
establecimiento de objetivos organizacionales, se definen estrategias y procesos para el logro de
esos objetivos desarrollando todo de manera detallada para que después de la implementacion se
obtengan los fines deseados. En algunas empresas se define como un proceso continuo, flexible e
integral que genera una capacidad de direccion la cual sirve para aprovechar todas las

oportunidades gue se presentan actualmente y en un entorno futuro.

Segun Aguilera (2010) citando a diferentes autores expresa que; segin Manso (1991), Nalebuff
(1991), Dixit (1991), Fernandez (2001) entre otros, plantean la importancia del empleo del
direccionamiento estratégico como una herramienta de direccion en un mundo cada vez mas
cambiante. El direccionamiento estratégico se realiza a largo plazo y se centra en la organizacién
como un todo. Otros autores como Mintzberg, Certo (2001), Rodriguez (2005), Quinn y Goshal

(2006), Harrington (1997), entre otros, han enfatizado en la importancia del direccionamiento

13



estratégico a partir de la posicion que ocupa como funcion administrativa y en cuanto a actividad

que afecta todas las otras funciones y a la organizacion en conjunto.

Segtin Camacho (2002) el direccionamiento estratégico “es un enfoque gerencial que permite a
la alta direccion determinar un rumbo claro, y promover las actividades necesarias para que toda
la organizacion trabaje en la misma direccion”, lo cual nos indica que el direccionamiento
estratégico va més allé de la simple y tradicional planeacion, ya que puede brindar herramientas
para que la gerencia esté preparada para enfrentar cambios que se den en el entorno y a los

diferentes problemas fuera de lo rutinario que se presenta en las actividades de la gerencia.

La mision se puede definir como norte hacia donde se dirige la organizacion proporcionando un
patron o un esquema para la toma de decisiones, es la forma como una organizacion planea o

pretende lograr y consolidar el propésito fundamental de su existencia.

La vision es un conjunto de ideas intuitivas o abstractas que componen el sendero de la
organizacion que sirve como directriz del futuro de la empresa frente a sus clientes, proveedores,

empleados, y accionistas.

2.1.2 Planeacion Estratégica

La planeacién estratégica es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una
organizacion obtienen, procesan y analizan informacion pertinente, interna y externa, con el fin
de evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su nivel de competitividad con el

propdsito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la empresa hacia el futuro.
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Segtin Goodstein, Nolan y Pfeiffer (1998), la planeacion estratégica “es el proceso por el cual los
miembros guia de una organizacion prevén su futuro y desarrollan los procedimientos y

operaciones necesarias para alcanzarlo”

Mediante la planificacion estratégica se define la estrategia o direccion, estableciendo las
posibles vias mediante las cuales se puedan seguir cursos de accion particulares, a partir de la
situacion actual. La planificacion suele hacerse con base a preguntas como "qué hacemos”,

"como lo hacemos" y "por qué lo hacemos".

Segln Porter (1996) define estrategia como: “la creacion de una posicion unica y valiosa
integrada por un conjunto distinto de actividades orientadas a sostener dicha posicion”. Algunas
caracteristicas de la estrategia es que establece una direccion, concentrando los esfuerzos de la
misma hacia un objetivo organizacional comun, generando un sentido de apropiacion; dado que
el equipo organizacional percibe a través de la estrategia un método consistente para entender a

su organizacion.

Segun Pedros y Gutiérrez (2005) “el plan estratégico, realizado de una forma sistematica,

proporciona ventajas notables para cualquier organizacion empresarial .

Obliga a la direccion de la empresa a pensar, de forma sistematica, en el futuro.

Identifica los cambios y desarrollos que se pueden esperar.

>
>
» Aumenta la predisposicion y preparacion de la empresa para el cambio.
» Mejora la coordinacion de actividades.

>

Mejora la comunicacion.

15



2.1.3 Modelo de las cinco fuerzas de Porter

Es un modelo estratégico elaborado por el ingeniero y profesor Michael Porter de la Harvard
Business School en 1979. Este modelo propone un marco de reflexion estratégica sistematica
para determinar la rentabilidad de un sector en especifico, normalmente con el fin de evaluar el
valor y la proyeccion futura de empresas o unidades de negocio que operan en dicho sector.
Segun Porter (1979), existen 5 diferentes tipos de fuerzas que marcan el éxito o el fracaso de un

sector o de una empresa.

» Poder de negociacion con los compradores: Si en un sector de la economia entran
nuevas empresas, la competencia aumentara y provocara una ayuda al consumidor
logrando que los precios de los productos de la misma clase disminuyan; pero también,
ocasionara un aumento en los costos ya que si la organizacion desea mantener su nivel en
el mercado debera realizar gastos adicionales. Esta amenaza depende de: concentracion
de compradores respecto a la concentracion de compafiias, grado de dependencia de los
canales de distribucion, posibilidad de negociacion, especialmente en industrias con
muchos costos fijos, volumen comprador, costos o facilidades del cliente de cambiar de
empresa, disponibilidad de informacion para el comprador, capacidad de integrarse hacia
atrés, entre otras.

» Poder de negociacion de los proveedores: El “poder de negociacion” se refiere a una
amenaza impuesta sobre la industria por parte de los proveedores, a causa del poder que
éstos disponen ya sea por su grado de concentracidn, por la especificidad de los insumos
que proveen, por el impacto de estos insumos en el costo de la industria, etc. Por ejemplo:
Las empresas extractoras de petrdleo operan en un sector muy rentable porque tienen un

alto poder de Negociacién con los clientes. De la misma manera, una empresa
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farmacéutica con la exclusiva de un medicamento tiene un poder de negociacion muy
alto. La capacidad de negociar con los proveedores, se considera generalmente alta por
ejemplo en cadenas de supermercados, que pueden optar por una gran cantidad de
proveedores, en su mayoria indiferenciados.

Amenaza de nuevos entrantes: La amenaza de nuevos entrantes hace referencia a la
posibilidad de que los beneficios de las empresas establecidas en un sector puedan
descender debido a la entrada de nuevos competidores. el alcance de la amenaza depende
de las barreras de entrada existentes, de la posibilidad de crear nuevas barreras de entrada
y de la accién combinada de los competidores actuales.

Amenaza de productos sustitutos: Todas las empresas de un sector compiten con otros
sectores que producen productos y servicios sustitutos. los productos y servicios
sustitutos limitan el beneficio potencial de un sector al establecer un topo en los precios
que las empresas de ese sector pueden cargar provechosamente, y cuanto mas atractiva
sea la relacion calidad/ precio de los productos sustitutos, mas bajo sera el tope de la
rentabilidad del sector.

La rivalidad entre los competidores: Mas que una fuerza, la rivalidad entre los
competidores viene a ser el resultado de las cuatro anteriores. La rivalidad entre los
competidores define la rentabilidad de un sector: cuanto menos competido se encuentre

un sector, normalmente serd mas rentable y viceversa.

2.1.4 Qué es el Balance Scorecard (BSC)

Segun Kaplan y Norton, sus autores, plantean que el BSC es un sistema de administracion o

sistema administrativo que va mas alla de la perspectiva financiera con la que los gerentes

acostumbran evaluar la marcha de una empresa. Es un metodo para medir las actividades de una
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compafiia en términos de su vision y estrategia. Proporciona a los gerentes una mirada global del
desempefio del negocio. Es una herramienta de administracion de empresas que muestra
continuamente cuando una compariia y sus empleados alcanzan los resultados definidos por el
plan estratégico. También es una herramienta que ayuda a la compafiia a expresar los objetivos e

iniciativas necesarias para cumplir con la estrategia.

Segun el libro The Balanced Scorecard: Translating Strategy into Action, Harvard Business
School Press, (1996): “El BSC es una herramienta revolucionaria para movilizar a la gente hacia
el pleno cumplimiento de la mision a través de canalizar las energias, habilidades y
conocimientos especificos de la gente en la organizacion hacia el logro de metas estratégicas de
largo plazo. Permite tanto guiar el desempefio actual como apuntar al desempefio futuro. Usa
medidas en cuatro categorias desempefio financiero, conocimiento del cliente, procesos internos
de negocios y, aprendizaje y crecimiento- para alinear iniciativas individuales, organizacionales
y tras departamentales e identifica procesos enteramente nuevos para cumplir con objetivos del
cliente y accionistas. EI BSC es un robusto sistema de aprendizaje para probar, obtener
realimentacion y actualizar la estrategia de la organizacién. Provee el sistema gerencial para que
las compafiias inviertan en el largo plazo en clientes, empleados, desarrollo de nuevos productos
y sistemas mas bien que en gerenciar la Gltima linea para bombear utilidades de corto plazo.

Cambia la manera en que se mide y maneja un negocio".

Segun Kaplan y Norton los componentes basicos del Balance Scorecard son:

Cadena de Relaciones de Causa Efecto: Que expresen el conjunto de hipotesis de la estrategia a

través de objetivos estratégicos y su logro mediante indicadores de desempefio.
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Enlace a los Resultados Financieros: Los objetivos del negocio y sus respectivos indicadores,
deben reflejar la composicion sistémica de la estrategia, a través de cuatro perspectivas:
Financiera, Clientes, Procesos Internos, y Aprendizaje y Crecimiento. Los resultados deben
traducirse finalmente en logros financieros que conlleven a la maximizacion del valor creado por

el negocio para sus accionistas.

Balance de Indicadores de Resultados e Indicadores Guias: Fuera de los indicadores que reflejan
el desempefio final del negocio, se requiere un conjunto de indicadores que muestren las cosas
que se necesita “hacer bien” para cumplir con el objetivo. Estos miden el progreso de las
acciones que acercan o que propician el logro del objetivo. El propdsito es canalizar acciones y

esfuerzos orientados hacia la estrategia del negocio.

Mediciones que Generen e Impulsen el Cambio: La medicién motiva determinados
comportamientos, asociados tanto al logro como a la comunicacion de los resultados
organizacionales, de equipo e individuales. De alli que un componente fundamental es el de
definir indicadores que generen los comportamientos esperados, particularmente aquellos que

orienten a la organizacion a la adaptabilidad ante un entorno en permanente y acelerado cambio.

Alineacion de Iniciativas o Proyectos con la Estrategia a través de los Objetivos Estratégicos:
Cada proyecto que exista en la empresa debe relacionarse directamente con el apalancamiento de

los logros esperados para los diversos objetivos expresado a través de sus indicadores.

Consenso del Equipo Directivo de la Empresa u Organizacién: EI BSC, es el resultado del
dialogo entre los miembros del equipo directivo, para lograr reflejar la estrategia del negocio, y
de un acuerdo sobre como medir y respaldar lo que es importante para el logro de dicha

estrategia.
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2.1.5 Qué es la organizacion

Las organizaciones son estructuras sociales disefiadas para lograr metas o leyes por medio de los
organismos humanos o de la gestidn del talento humano y de otro tipo. Estan compuestas por
subsistemas interrelacionados que cumplen funciones especializadas. Las organizaciones son el
objeto de estudio de la Ciencia de la Administracion, a su vez de otras disciplinas como la

Sociologia, la Economia y la Psicologia.

Organizar es el proceso de asignar derechos y obligaciones y coordinar los esfuerzos del
personal en la obtencion de los objetivos de la organizacion. Este proceso presenta por tanto, dos
facetas: establecerla estructura y coordinar. Una vez identificados los objetivos y la estructura
durante la planificacion, la organizacion debe determinar quién va a ser que cosa 'y como va a

hacer lo coordinacién dentro y entre los departamentos de la misma.

Segln Reyes la "organizacion es la estructura de las relaciones que debe existir entre las
funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos un organismo social, con

el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados".

Segln Guzman "La organizacion es la coordinacion de las actividades de todos los individuos
que integran una empresa, con el proposito de obtener el maximo de aprovechamiento posible de
elementos materiales, técnicos y humanos, en la realizacion de los fines que la propia empresa

persigue".

Segun Koontz & O donell "Organizar es agrupar las actividades para alcanzar ciertos objetivos,
asignar a cada grupo un administrador con autoridad necesaria para supervisarlo y coordinar

tanto en sentido vertical como horizontal toda la estructura de la empresa”.
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Seguln Etzioni "Las organizaciones son unidades sociales o agrupamientos humanos

deliberadamente constituido para alcanzar fines especificos".

2.1.6 Talento humano

Segun Chiavenato (2009) define la gestion del talento humano como “el conjunto de politicas y
practicas necesarias para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales relacionados con las
personas o recursos, incluidos reclutamiento, seleccion, capacitacion, recompensas y evaluacion

de desempefo.”

Segln Eslava (2004) afirma que “es un enfoque estratégico de direccion cuyo objetivo es obtener
la maxima creacion de valor para la organizacion, a través de un conjunto de acciones dirigidas a
disponer en todo momento del nivel de conocimiento capacidades y habilidades en la obtencion

de los resultados necesario para ser competitivo en el entorno actual y futuro.”

Segun Dessler (2006) afirma que son las précticas y politicas necesarias para manejar los asuntos
que tienen que ver con las relaciones humanas del trabajo administrativo; en especifico se trata
de reclutar, evaluar, capacitar, remunerar y ofrecer un ambiente seguro y equitativo para los

empleados de la compaiiia.

Segin Mondy (2005) afirma que “la gestion o administracion de talento humano corresponde a

la utilizacion de las personas como recursos para lograr objetivos organizacionales.”

Segun Lledo (2011) afirma que “los recursos humanos tienen un enfoque de aplicacion y practica
de las actividades méas importantes dentro de la organizacion o empresas siendo la gestion del
talento humano un pilar fundamental para el desarrollo exitoso de los procesos, pues al final las
personas son los responsables de ejecutarlas actividades porque los proyectos no se desarrollar
por si solos.”
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2.2 Marco contextual
Existen diferentes escritos, trabajos de grados, journals, tesis, y libros sobre la planeacion
estratégica y la aplicacion del Balanced Scorecard en las organizaciones como herramienta de

control.

El proyecto de investigacion de méas de un afio donde trabajaron con un gran nimero de
empresas para desarrollar el sistema de evaluacion del desempefio para las organizaciones del
futuro Robert S, Kaplan y David Norton cambio la forma de visualizar la empresa, ya que
propusieron un nuevo sistema de medicidn que permite a los directivos mirar a la organizacion

desde diferentes perspectivas de forma simultanea.

Los resultados de este trabajo fueron publicados por primera vez en enero de 1992 en el Harvard
Business Review en un articulo llamado:” Balanced Scorecard: Measures that Drive

Performance”

Desde la publicacion de ese articulo diferentes empresas han despertado la curiosidad por
conocer mas sobre el tema y han sentido la necesidad de implementar el balance Scorecard
,algunas empresas como Coca cola , Apple Computer,Electrolux,British Telecom,Volvo, entre

otras. Ya han implementado esta herramienta y han obtenido grandes beneficios.

El Balance Scorecard mas que un ejercicio de medicion y de control es un sistema de
administracién que permite desarrollar un esquema que traduce la mision y los objetivos
estratégicos de la corporacion en metas y mediciones especificas. Ademas de incluir medidas
financieras que reflejan los resultados de las acciones llevadas, también incluye tres conjuntos de
medidas operacionales que muestran la satisfaccion de los clientes, los procesos internos, y la

habilidad de la organizacion de aprender y mejorar.
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2.3 Marco Situacional
La Corporacion de Incubacion y Fomento de Empresas de Base Tecnoldgica - Parquesoft
Popayan es una institucion sin &nimo de lucro con 11 afios de experiencia en promocion y apoyo

al emprendimiento en el desarrollo de contenidos digitales en Popayan y el Cauca.

Es una entidad integradora de la institucionalidad regional; academia, empresa y estado. Cuenta

entre sus socios a la Universidad del Cauca, SENA Cauca y empresas TIC de la region.

Parquesoft Popayan pretende impactar la region con la generacion de nuevos emprendimientos
capacitados en tecnologias de desarrollo de contenidos digitales en el marco del foco tecnoldgico
de la regidn; mediante este impacto se va a motivar e impulsar el talento de jévenes
emprendedores del Cauca a través de la capacitacion en emprendimiento y en el desarrollo de
contenidos digitales en marco del foco tecnolégico de la region (entretenimiento en dispositivos
moviles, Smart TV y videojuegos) que les permita generar una idea de negocio para ser
desarrollada. De la misma forma fortalecer empresas existentes mediante la apropiacion de
competencias gerenciales de alto nivel, empresariales, de gestion integral de la innovacion y de

tecnologias de desarrollo de contenidos digitales.

Los servicios prestados por la Corporacion son:

e INCUBACION: por medio del fortalecimiento de empresas productivas y competitivas,
Parquesoft Popayan desarrolla mecanismos de promocion y apoyo a emprendedores, con
el fin de disminuir los riesgos en la gestion de empresas en la modalidad presencial y/o
virtual.

e ACELERACION: cuando los emprendedores hayan culminado su etapa de incubacion y
fortalecimiento de su empresa, pasan a la etapa de aceleracion donde se realizan modelos
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de negocio y se desarrollan acciones para asegurar el acceso a mercados masivos y lograr
un crecimiento continuo de las empresas emprendedoras.

PROYECTOQOS: Parquesoft Popayan formula proyectos para acceder a fondos de
cofinanciacion de iniciativas empresariales o de interés colectivo para la industria
regional.

ARTICULACION: la corporacion tiene la labor de reunir a los actores vinculados con la
industria de las TIC, para desarrollar proyectos conjuntos y planear estrategias para el

fortalecimiento de la industria.

Parquesoft Popayan ha tenido el surgimiento de varias empresas que iniciaron su etapa de

incubacién y que ahora ya estan en proceso de aceleracion:

EGOB CONSULTORIA: Es una empresa que presta el servicio de consultoria e
implementaciones de soluciones en gobierno en linea.

INET: Es una empresa de desarrollo de soluciones web y consultoria en gobierno en
linea.

INTELIGENTEMENTE: Es un empresa que se encarga de realizar consultorias en
inteligencia competitiva para mi pymes.

LETHAR STUDIOS: Es una empresa dedicada al disefio y desarrollo web para moviles y
publicidad digital interactiva y disefio de aplicaciones con tecnologia multitactil.
RACORE: Se encarga de prestar servicios de inclusién tecnoldgica en programacion y
medios audiovisuales mediante formacion orientada a nifios y jovenes.

ROCA: Es una empresa que realza consultorias en mercadeo y aplicaciones maviles.
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SERATIC: Es una empresa experta en el desarrollo de aplicaciones moviles y para Smart
tv.

SINTEVSA: Se encarga del desarrollo de soluciones de vision artificial y video juegos.
SMARTSOFT: Es una empresa desarrolladora de aplicaciones de entretenimiento
casuales.

TOTEMS: Se encarga de realizar consultorias y soluciones tecnologicas de gestion del
conocimiento.

TALO: Es una empresa de desarrollo de software en ambientes de bajo nivel.
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CAPITULO 11l

3. CONTEXTUALIZACION METODOLOGICA

3.1 Tipo de investigacion
La metodologia a utilizar sera cualitativamente y cuantitativamente, se utilizara la informacion
de carécter primario y secundario y herramientas como entrevistas y encuestas, culminando el

proceso con la estructuracion y documentacion de la informacion.

3.2 Fuentes de datos

Se utilizan como fuente de datos la informacién primaria y secundaria, los datos primarios son
aquellos que se encuentran de primera mano, es decir de las personas de la organizacion objeto
de estudio, para recolectar esta informacion se desarrollara un trabajo de campo con el fin de

recopilar toda la informacion necesaria para la realizacion del presente trabajo.

La informacidn secundaria es aquella informacion que ya existe, y que ya ha sido desarrollada
por pilares de la investigacion con fines diferentes, pero que de igual manera son de gran utilidad

para el desarrollo del trabajo.

3.3 Instrumentos utilizados para recoger la informacién

Para la recoleccién de los datos primarios se utilizara entrevistas con la Junta Directivay los

colaboradores de la corporacion.

Para la recoleccion de los datos secundarios se hara uso de libros tedricos, trabajos de grado,

estudios de casos y encuestas.
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CAPITULO IV

4. DESARROLLO DEL TRABAJO

4.1 Direccionamiento estratégico

Parquesoft Popayan es una Corporacion de incubacion y fomento de empresas de base
tecnoldgica, que pretende impactar la region con la generacion de nuevos emprendimientos
capacitados en tecnologias de desarrollo de contenidos digitales en el marco del foco tecnoldgico

de la region.

4.1.1 Vision

En el 2023 hemos transformado el cauca con una nueva industria de base tecnolégica.

4.1.2 Mision

Consolidar un tejido empresarial regional de base tecnoldgica en el Cauca a través de la
produccién y comercializacion de productos y servicios TIC que lleguen a mercados masivos

mundiales y que incremente la competitividad de la region.

4.1.3 Principios fundamentales
e Innovacién: Promover la creatividad, la constancia, el autoaprendizaje, y el
conocimiento de alto nivel como condiciones indispensable para acceder a mercados y
lograr el éxito empresarial.
e Confianza: Relaciones de familiaridad entre los colaboradores y aliados, buscando el
trabajo en equipo y construyendo entre emprendedores, y aliados un tejido social.
e Sinergia: Unir fuerzas para lograr resultados de alto impacto que solo se logran con el

concurso de todos trabajando en equipo.
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e Pasion: Amar lo que se hace, trabajar con automotivacion y entusiasmo.

4.1.4 Organigrama de la corporacion

ASAMBLEA GENERAL

AREA FINANCIERA

AREA MERCADEO Y

JUNTA DIRECTIVA COMUNICACIONES

AREA DE ARCHIVO

REVISOR FISCAL

DIRECCION
EJECUTIVA

AREA ALMACEN

AREA JURIDICA

SOPORTE
TECNOLOGICO

DIRECCION DIRECCION TALENTO
FILOSOFICA HUMANO

DIRECCION DIRECCION DIRECCION DIRECCION
PROYECTOS INCUBACION ACELERACION TECNOLOGICA

PROYECTO 1

PROYECTO 2

PROYECTO 3

\

lHustracion 1 Organigrama de Parquesoft Popayan

4.2 Diagndstico interno y externo
A continuacion se presenta los resultados obtenidos de la aplicacion de la encuesta de

Diagndstico Empresarial con base al modelo de la EFQM/MG. (Anexo 1)
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4.2.1 Andlisis de la encuesta

Enfoque del liderazgo

5
4,5
4
3,5
3
2,5
2 B PUNTAJE
1,5
1
0,5
0 T

definicion de la enfoque hacialos  valores definidos
mision y vision clientes

llustracion 2 Enfoque del liderazgo

Despliegue del liderazgo

5
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4
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3
2,5

2 - m PUNTAJE
15 -

1 .
0,5 -
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comunicacion de la presentacion de la visidon,mision
mision,vision,valores y valores en la web corporativa

lustracion 3 Despliegue del liderazgo
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Control del liderazgo

I puntaje

implicacion directa de los importancia de las TIC como
directivos en la transmision de herramienta de control
la mision,vision y valores

llustracion 4 Control del liderazgo

En este primer bloque de liderazgo la corporacion se encuentra en un buen estado de acuerdo al
grado de conformidad con su vision, mision y valores, recibiendo una calificacion de 4 puntos
como lo muestran las graficas anteriores, pero tiene deficiencias en la comunicacion de estos
valores y de la misién, por medio de reuniones periddicas o paneles informativos ya que el
puntaje recibido fue de 2 puntos, mostrando baja satisfaccién por parte de los directivos en

cuanto a este factor.
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Estrategia y planificacion

4,5

3,5
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H PUNTAIJE

1,5
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enfoque de la despliegue de la control de la
estrategia estrategia estrategia

llustracion 5 Estrategia y planificacion

En el segundo bloque donde se evalla el criterio de la estrategia, la corporacion tiene varias

deficiencias, en el enfoque de la estrategia el puntaje promedio fue de 3 puntos, donde se

analizaron los siguientes factores:

Tabla 1 Enfoque de la estrategia

Factor

Puntaje

Definicion de la estrategia por medio de analisis de indicadores.

analisis DOFA documentado y formalizado en un plan estratégico

recurrimos a estudios de mercado elaborados por otras empresas

Ilevamos a cabo estudios de mercado con nuestro personal

se tiene en cuenta el anlisis del entorno competitivo

tenemos conocimiento de la competencia por medio de estudios de benchmarking

en el proceso de planificacion ,hacemos un analisis de nuestra organizacion

WINININ|W| W |>

utilizamos informacion recabada en los anélisis anteriores para la definicion de los
objetivos

se han identificado los diferentes segmentos del mercado

se tienen claras cuales son nuestras ventajas competitivas

importancia de las TIC en la elaboracion de la estrategia

[S2RE \SREONIES
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Como lo muestra la tabla 5, la corporacion tiene deficiencias en la documentacion y formulacion
de un plan estratégico, en estudios de mercado por parte del area de marketing y comunicacion,
en el conocimiento del entorno competitivo por medio de estudios de benchmarking y en el

conocimiento de las ventajas competitivas.

La corporacidn tiene algunos factores positivos en el enfoque de la estrategia como la definicién
de los objetivos y la estrategia por medio de un analisis de indicadores de previsiones
economicas, demogréficas, politicas, y tecnologicas. También utilizan un analisis de los
ejercicios anteriores para detectar amenazas y oportunidades en el entorno, y le dan una gran
importancia a las TIC como herramienta facilitadora en la elaboracién de la estrategia de la

corporacion.

En el despliegue de la estrategia el puntaje promedio fue de 3 puntos, donde se analizaron los

siguientes factores:

Tabla 2 Despliegue de la estrategia

FACTOR PUNTAJE

se elabora por escrito planes de accion

se distribuyen copias a los responsables de ejecucion

importancia de las tic como facilitadora de la comunicacion de la estrategia

Promedio

WO

En latabla 6 se identifican 2 debilidades que tiene la corporacion, la primera debilidad hace
referencia a la falta de planes de accion que desplieguen las estrategias al resto de la
organizacion y la segunda debilidad es en cuanto a la deficiencia en la distribucion de copias por

escrito o por e-mail a los responsables de ejecucidn de cada tarea contemplada en los planes de
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accion. Se rescata una fortaleza que es la importancia que le dan a las TIC como facilitadora de

la comunicacion de la estrategia.

En el control de la planificacion el puntaje promedio fue de 3 puntos, donde se analizaron los

siguientes factores:

Tabla 3 Control de la planificacion

FACTOR PUNTAJE

revision mensualmente de la planificacion de marketing y ventas

participacion de los directivos en las revisiones mensuales

importancia de las TIC como posibilitadoras de la revision de los planes

Promedio

WO NN

En esta tabla se analizan 2 debilidades que tiene la corporacién en cuanto al control de la
planificacion, puesto que no realizan una revision mensual de la planificacion de marketing y

ventas y los directivos no tienen una participacion activa de este factor.

Calidad de la direccion comercial

importancia de las TIC como herramienta de
apoyo a la toma de decisiones de la...

se realizan convenciones periodicas para
analisar las gestion en el ultimo periodo

la direccion comercial establece objetivos de
reconocimiento,premios etc.. Para todo el... m PUTAIJE

la direccidon comercial participa activamente
en la formacion de los empleados

Documentacion de los puestos de trabajo

llustracion 6 Calidad de la direccién comercial
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En el tercer bloque para el criterio de calidad de la direccion comercial, la corporacion arrojé un
puntaje promedio de 2.8 ,esta calificacion es baja , ya que tiene deficiencias en la descripcion y
documentacion de los puestos de trabajo del area comercial a nivel de directivos y de mandos
intermedios, la participacion de la direccion comercial en la formacion de los empleados del &rea
comercial es muy baja y aun no se tiene clara el sistema de reconocimiento
(gratificaciones,premios,viajes) para la consecucion de los objetivos , la corporacion esta en el
disefio de un modelo de gamificacion para la medicién de este factor, también tienen deficiencias
en la organizacién de convenciones y reuniones periddicas con todo el personal del area
comercial para analizar las gestiones realizadas durante el periodo y explicar el plan de ventas y
el plan de marketing. Su fortaleza en esta dimension es la importancia que le dan a las TIC como

herramienta de apoyo a la toma de decisiones de la direccion comercial.

Gestion del personal

5
4
3
2
: l l H N
0
La empres se estimula al utllldad de las publlcaC|on de base de datos uso de
elabora un departamento personal para tic par ofertas de de posiles internet para
plan de de RRHH lleva que tome actividades de empleoenla candidatos a pasar
formacion a cabo decisionese  formacion pagina web incorporarse encuestas a
anual procesos de implante en la empresa los empleados
selecciony cambios

contratacion

[lustracion 7 Gestion del personal
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En el cuarto bloque para analizar el criterio de gestién del personal la corporacién obtuvo un
puntaje promedio de 2,4, siendo esta calificacion muy baja, puesto que la corporacion tiene
bastantes deficiencias en la elaboracion de un plan de formacion anual que contemple la
contratacion de personal cualificado y profesionales del sector y que implemente cursos

organizados por asociaciones, institutos y universidades.
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ENFOQUE DE LA GESTION DE
RECURSOS

m PUNTAIJE

Gestion del Gestién de la Gestion del a Gestion de la
conocimiento informacion innovacién calidad

lustracion 8 Enfoque de la gestion de recursos

En el enfoque de la gestion de recursos la corporacion obtuvo un puntaje promedio de 4 puntos,
lo que quiere decir que se encuentra bien en cuanto a la gestion del conocimiento lo que hace
referencia al capital intelectual y al aprendizaje organizativo, también muestran un alto interés en
la gestidn de la informacion, como conocer otras plataformas informaticas ofertadas, ademas de
las que ya estan incorporadas en la empresa y en la capacitacion de los empleados. Muestran un
gran interés en la gestion de la innovacién, donde le dan importancia a conocer nuevas
tecnologias emergentes en el sector, incorporar programas de 1+D y desarrollar nuevos productos

Yy servicios.
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Despliegue de la gestion de recursos

utilidad de las TIC en la empresa

nivel de cambios tecnologicos y
organizativos introducidos por la empresa
recurren a la administracion para la
financiacion de actividades de formacion
Disponemos de un sistema de evaluacion
continua de los proveedores
verificacion de proveedores certificados W PUNTAIJE
con ISO 9000

implantar nuevas aplicaciones
informaticas

Agrupaciones en consircios de
exportacion

Agrupaciones en grupos de compras

llustracion 9 Despliegue de la gestion de recursos

En el despliegue de la gestion de recursos obtuvieron un puntaje promedio de 3,5 puntos,
mostrando algunas debilidades sobre todo en la disposicion de un sistema de evaluacion continua
a sus proveedores, en funcion de sus requerimientos de calidad y que tengan en cuenta antes de
contratar los servicios de un nuevo proveedor verificar si se encuentra certificado por la norma
ISO 9000 y proceder hacer una evaluacion mediante cuestionarios. Pero tienen grandes
fortalezas en el interés por establecer acuerdos con otras empresas del sector para agrupaciones

o desarrollo de alianzas estratégicas.
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Nivel de informatizacion de los proceso

analisis de resultados,control de |
indicadores de gestion |

gestion de informacion de personal

contabilidad, gestion de tesoreria

gestion comercial ,marketing y 1 | | PUNTAJE
publicidad | |
Aprovisionamiento (control de
inventario,ordenes de... | |
produccion(disefio del
producto,plan,operaciones) | |

llustracion 10 Nivel de informatizacion de los procesos

En el sexto de blogue donde se analiza el criterio de gestion de la informacion la corporacion
obtuvo un puntaje promedio de 3 puntos, donde la ubica en un puesto bajo, ya que en la
actualidad no cuenta con sistemas de informacion formalizados para cada uno de sus procesos,
solamente cuenta con un nivel alto en el proceso de contabilidad y tesoreria, ya que si tiene
establecido un sistema para la medicién y el funcionamiento de este proceso. Y es importante
establecer un sistema de informacion que ayude a realizar analisis de los resultados, apoyando el
control de indicadores de gestion, la toma de decisiones y la elaboracion de informes por parte

de la direccién.
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Control de la gestidn de la informacidn

la empresa se encarga de capacitar
al usuario final

fiabilidad del proveedor del
sistema en la decision de compra

Consideracion de consejos de

consultores externos en la... B PUNTAIJE

Requeimiento de informacion de la
nueva aplicacion para (DSS)

Decision de compra de una nueva
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llustracion 11 Control de la gestidn de la informacion

En esta grafica se analiza el grado de control que tiene la corporacion frente a la gestion de la
informacidn, donde obtuvo un puntaje de 1,2 puntos, siendo este muy bajo, ya que la corporacién
no involucra en sus decisiones de compra a consultores externos, tampoco tiende a involucrar al
usuario final y no realizan una evaluacion periédica de las nuevas compras y posteriormente no

capacita al usuario final en la nueva aplicacion.
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llustracion 12 Ventajas por la inversion en TIC

Las ventajas o beneficios que ha tenido Parquesoft Popayan por la inversién en TIC son primero
que todo el aumento de la capacidad para extraer informacion til sobre sus clientes, recibiendo
un puntaje de 5 y convirtiéndolo en su mayor beneficio. El segundo beneficio es la reduccion en
costes en el area comercial que recibié un puntaje de 4, y por Gltimo los beneficios que ain se
encuentran en estudio es la apertura de nuevos mercados o lineas de negocio y mayor
satisfaccion y capacidad de gestion de la direccion comercial que recibieron un puntaje de 3, se

espera que en un futuro aumente el nimero de beneficios y se mantengan los que ya se tienen.
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Enfoque hacia la calidad
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lustracion 13 Enfoque hacia la calidad

En el séptimo bloque donde se analiza el criterio del sistema de calidad y los procesos, la
corporacion en el enfoque hacia la calidad total obtuvo un puntaje promedio de 3,1, ubicandola
en un rango medio, con diferentes falencias en cuanto a la asignacion de equipos de mejora a los
procesos, que ayuden a controlar por medio de un sistema de indicadores, los diferentes
procesos; también les hace falta incorporar en las actividades de mejora e innovacion que realiza
la corporacion a los diferentes agentes del entorno como los clientes, proveedores, instituciones
publicas, universidades y consultores externos. Y por Gltimo tienen un gran reto que es la
certificacion en calidad, para responder de manera positiva y eficiente a las necesidades de los

procesos Yy actividades de toda la corporacion.

La corporacién en este criterio del sistema de calidad cuenta con factores positivos, en la
actualidad se encuentra en un proceso de estructuracion de procesos y procedimientos, donde ya
tiene definido el mapa de procesos y han identificado aquellos procesos estratégicos; también

tienen claro que la innovacion y la mejora del servicio siempre tiene que responder a las
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necesidades y expectativas de sus clientes, por esta razon se esfuerzan por ofrecer un servicio de

valor afiadido a sus clientes, que los diferencie de la competencia.

Gestion de procesos y procedimientos

importancia de las TIC en la gestion de la calidad
Importancia de la participacion de consultores...

Documentacidn de acciones correctivas y preventivas

Auditorias internas periodicamente

Resgistros electrdnicos generados por los procesos

Puestos de trabajo documentados

asignacion de responsables a cada procedimiento

Documentacion formal de procedimientos
Asignacidn de responsables a cada proceso

Documentacion formal de procesos

llustracion 14 Gestidn de procesos y procedimientos

En el despliegue del sistema de gestion de calidad la corporacion obtuvo un puntaje promedio de
2.2, esta calificacion es baja, puesto que la corporacion ain no se encuentra certificada en calidad
por la 1SO 9000, y sus procesos y procedimientos no se encuentran formalmente documentados,
tiene falencias en la realizacién de auditorias periddicas, no han asignado responsables de
procedimientos y tampoco han documentado instrucciones técnicas de puestos de trabajo.
Aunque tienen una gran fortaleza y es la importancia que le dan a las TIC en la gestién de la

calidad y de los procesos Y la participacion de consultores externos en la corporacion.
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SATISFACCION DEL CLIENTE
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llustracién 15 Satisfaccion del cliente

En el octavo bloque donde se analiza el criterio de la satisfaccion del cliente, la corporacion
obtuvo un puntaje promedio de 3.7, esta calificacién se mide en cuanto a la evolucion que ha
tenido la corporacion frente a los diferentes factores evaluados que se encuentran en la grafica
anterior. La corporacién en el momento no ha tenido mayor evolucién respecto a la realizacion
de encuestas periddicas de satisfaccion a los clientes, para evaluar aspectos como: calidad de sus
servicios, plazos de entrega, atencién al cliente y solucién a reclamaciones. Pero cuenta con
aspectos positivos como lo son la fidelidad de sus clientes y la antigiedad de los mismos, los

plazos de entrega son cumplidos y dan soluciones rapidas a las reclamaciones.
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PERCEPCION DE LOS CLIENTES

Numero de reclamaciones

Tiempo de respuesta a | | |
reclamaciones | | |

Garantias ofrecidas al cliente

Accesibilidad,servicio de atencion al | | PUNTAJE
cliente | |

percepcion del cliente frente a
calidad-precio | | |

percepcion del cliente en los Plazos
de entrega |

llustracion 16 Percepcion de los clientes

En la gréfica anterior se analiza la percepcion de los clientes respecto al servicio prestado por la
corporacion en relacion con el de la competencia. La corporacion obtuvo un puntaje promedio de
3.8, con esta calificacion se puede inferir que la percepcién del cliente sigue igual, es decir no ha
vivido un cambio en los Gltimos afios, esto lleva a la corporacion a mejorar la atencion al cliente
y a seguir mejorando sus servicios, con el objeto de aumentar la percepcion de los clientes y

brindar un servicio de calidad.
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SATISFACCION DE LA DIRECCION COMERCIAL

relaciones mantenidas con el resto del | | | |
personal de la empresa | | |

sistema de remuneracion a la direccion
comercial

Sistema de informacion marketing para la
toma de decisiones

calidad y cantidad de la formacion PUNTAJE
impartida en el area comercial |

Recursos para el desarrollo de las
actividades | |

Cooperacion ofrecida por la direccidn en
la actividades de planificacién | |

llustracion 17 Satisfaccion de la direccion comercial

En el noveno bloque se analiza el criterio del grado de satisfaccion de la direccion comercial, en
este criterio la corporacion obtuvo un puntaje promedio de 3,lo que corresponde a un grado de
satisfaccion indiferente es decir que ain falta mejorar muchas cosas en cuanto a la calidad y
cantidad de la formacion impartida en el area comercial, la formacion de reciclaje prevista para
los directivos, y por tanto, para la propia Direccién Comercial y mejorar el sistema de
informacion de marketing para el apoyo en la toma de decisiones. Sus puntos fuertes estan en el
grado de satisfaccion con las relaciones mantenidas con el resto del personal del area comercial y
de otras areas de la empresa y con el sistema de remuneracién y reconocimiento que esta

haciendo aplicado en este momento para los directivos.
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ANALISIS GENERAL
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llustracion 18 Andlisis general

De acuerdo a la gréafica anterior, Parquesoft Popayan debe hacer énfasis en mejorar, la gestion
del personal, la gestion de la informacion, crear un sistema de calidad y procesos, mejorar el
servicio al cliente brindando un valor agregado para fortalecer la percepcion del cliente, por
medio de la definicion de la mision, vision y valores y crear estrategias para el logro de los

objetivos corporativos con la participacion activa de la direccion.

4.2.2 Benchmarking con Parquesoft Manizales
El Benchmarking es un proceso en virtud del cual se identifican las mejores précticas en
un determinado proceso o actividad, se analizan y se incorporan a la operativa interna de

la empresa.
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Para este caso se utilizo el benchmarking competitivo, este tipo de benchmarking implica medir
las funciones, procesos, actividades, productos o servicios comparandolos con los de los
competidores y busca mejorar los propios para que sean los mejores en su clase, o por lo menos
mejores que los de sus competidores. Recoger y analizar los datos sobre los competidores
permitirdn conocer, como es la competencia y se podra valorar con precision el resto de la

informacion.

Parquesoft Manizales brindd apoyo a el presente ejercicio por medio de envio de documentos
relacionados con su plataforma estratégica, mapa de procesos, y la integracion de procesos y

procedimientos que manejan en su corporacion.

4.2.2.1 Determinacion de las diferencias actuales
> Plataforma estratégica de Parquesoft Manizales

Parquesoft Manizales tiene definida la visidn, mision, una politica de calidad y el mapa de procesos de la

siguiente manera:

Vision

“Para el 2017, seremos una organizacion en el mercado tecnologico lider en sensibilizacion,
identificacion, formulacion y ejecucion de estrategias para el acompafiamiento empresarial que
posibiliten soluciones integrales bajo una cultura dindmica de emprendimiento y de gestion de
proyectos, en alianzas con entidades disefiadoras de software que requieran sostenibilidad y

mayor cobertura en el mercado”.
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Misién

“Parquesoft Manizales es un espacio dedicado a fomentar de manera integral la gestion
empresarial del sector de las tecnologias de informacion y comunicaciones (TIC), por medio del
acompafiamiento profesional personalizado, la promocion dinamica del emprendimiento, y la
generacion de proyectos de alto impacto socioecondémico para los grupos de interés de la

region”.

Politica de calidad

“Proveer soluciones de base tecnoldgica en caminadas al desarrollo de software por medio de la
integracién de modelos productivos y de servicios para el desarrollo de estrategias innovadoras
de incubacion, asesoramiento e integracion de proyectos con otras empresas que generen

respuesta a las necesidades sociales en el &mbito tecnoldgico.

Nuestro personal altamente calificado es entrenado periédicamente para lograr un nivel de
competencia profesional que asegure la operacion de satisfacer las expectativas de los clientes
que requieran acompafiamiento para el crecimiento de ideas tecnoldgicas potenciales 'y el

crecimiento sostenible y responsable de nuestros grupos de interés”.
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MACROPROCESOS ESTRATEGICOS

MACROPROCESOS
MISIONALES

Aceleracion de
negocios

MACROPROCESOS
OPERATIVOS

lHustracion 19 Mapa de procesos Parquesoft Manizales

Parquesoft Manizales utilizé el método Delphi para disefiar la plataforma estratégica y el mapa
de procesos, el método Delphi tiene como finalidad poner de manifiesto convergencias de
opinion y hacer emerger ciertos consensos en torno a temas precisos, mediante preguntas a
expertos por medio de cuestionarios. El objetivo mas frecuente de los estudios Delphi es el de

aportar iluminacién a los expertos sobre zonas de incertidumbre a fin de ayudar a la decision.

» Procesos y procedimientos de Parquesoft Manizales

Parquesoft Manizales compartio algunos documentos referentes a la caracterizacion de
procesos y procedimientos que manejan dentro de la empresa. Los documentos enviados se
manejan de una manera confidencial, solamente se describen algunos Macroprocesos de la

siguiente manera.

» Macro procesos Misionales de Parquesoft Manizales
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Incubacidn: El proceso de incubacién de Parquesoft Manizales tiene como objetivo
consolidar las empresas Parquesoft, su indicador se basa en el cumplimiento del plan de
direccion de emprendimiento. El proceso de incubacion inicia con los emprendedores cuando
Ilegan a Parquesoft con una idea y a través de la implementacion y acompafiamiento en el
modelo empresarial logran convertirse en empresas formalmente constituidas con productos
y servicios definidos y con una dinamica comercial propia. El encargado del proceso es el

Director de la unidad empresarial.

Operacion de recursos: El proceso de operacion de recursos de Parquesoft Manizales tiene
como objetivo asegurar los recursos para la fundacion mediante la busqueda, formulacion y
ejecucidn de proyecto que generen alto impacto, su indicador se basa en el cumplimiento del
plan de direccion de proyectos. El proceso de operacion de recursos inicia con la basqueda de
las fuentes de cofinanciacion, elaboracion de propuestas y proyectos y termina con la
ejecucidn de las actividades a satisfaccion y cierre del proyecto. El encargado del proceso es

el Director de proyectos.

» Macroprocesos Estratégicos de Parquesoft Manizales

Gestion gerencial y estratégica: El proceso de Gestion gerencial y estratégica de Parquesoft
Manizales tiene como objetivo liderar y dirigir todos los procesos estratégicos de la
Fundacion, generando rentabilidad, continuidad y sostenibilidad en el mercado, utilizan los

siguientes indicadores:

e Eficacia: Numero de proyectos aprobados / Numero de proyectos gestionados.
e Numero de empresas parque beneficiadas en los proyectos.

e NuUmero de emprendimientos de alto impacto promovidos
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e Valor de ingresos Anuales del parque.
e Valor de las utilidades anuales del parque a nivel contable y por proyecto.
e Eficacia: Ingresos reales/ingresos presupuestados.
e Utilidad neta para proyecto gestionado en parque: 10% dependiendo del monto total del
proyecto y del rol que parque desempenia.
e NuUmero de nuevos emprendimientos: nimero de nuevas empresas vinculadas a
Parquesoft cada afio.
e Numero de alianzas realizadas y sostenidas anualmente.
El proceso de gestion gerencial y estratégica inicia con las actividades pendientes al desarrollo
del objeto misional de Parquesoft (Emprendimiento y las gestion soporte a través de proyectos y
administracion y finanzas) bajo representacion legal y la tutela de la junta directiva. Y el lider del

proceso es el director ejecutivo.

» Macroprocesos operativos de Parquesoft Manizales

Gestion financiera: El proceso de gestion financiera de Parquesoft Manizales tiene como
objetivo gestionar los movimientos econdmicos de la organizacion. Sus indicadores se basan
en la Eficacia= # registros caja menor/Total de Registros y el # de contratos legalizados. El
proceso de gestidn financiera inicia en la recepcion de informacion, gestion de los
movimientos contables y finaliza en archivarlos. El lider del proceso es el tesorero de la

corporacion.

» Planeacion estratégica de Parquesoft Manizales
Escenario de apuesta: En el 2015 Parquesoft Manizales se habra consolidado como una

organizacion Innovadora, que trabaja en red, liderando en la regién el desarrollo de una
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industria de software especializada de clase mundial la Sostenibilidad financiera, la gestion

del conocimiento y las tecnologias de la informacion y comunicacion se basan en:

vV V VvV V¥V V V VY

>

La capacidad para formular y dirigir proyectos.

El trabajo en red.

Desarrollo del talento humano.

Gestion de la innovacion.

Promocidn de la calidad del software en las empresas apoyadas.
Especializacion en los sectores de las apuestas productivas de la region.

Gestion de la financiacion de las nuevas empresas.

Mapa de procesos de Parquesoft Popayan

El mapa de procesos en su primera version fue disefiada por los directivos de la corporacion,

pero en este momento se encuentra en un redisefio debido a la estructuracion de procesos y

procedimientos que esté& desarrollando la corporacion.

>

La corporacion se encuentra en construccion y documentacion de todos sus procesos Yy

procedimientos, en el momento se tienen algunos ejercicios desarrollados por los directivos de la

Procesos y procedimientos de Parquesoft Popayan

corporacion, pero esta informacion es de caracter confidencial de Parquesoft Popayan.

Parquesoft Manizales y Parquesoft Popayan son corporaciones sin animo de lucro, con el fin de
crear empresas de base tecnoldgica (EBT).Un factor que diferencia a Parquesoft Manizales, y la
hace méas ventajosa en cuanto a estructura organizacional, es que ha desarrollado mas ejercicios

en cuanto a planeacion estratégica y a la estructuracion de procesos y procedimientos claramente

documentados que Parquesoft Popayan.
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Parquesoft Manizales tiene definido una estructura estratégica de la siguiente manera

Tabla 4 Vision estratégica Parquesoft Manizales

CRITERIOS

DESCRIPCION

Organizacion
articuladora

Parquesoft debe buscar articular a los emprendedores y
empresarios de las Tics y las instituciones publicas y privadas
existentes en la region en busqueda del acercamiento entre la
tecnologia y la investigacion para incrementar procesos de
innovacion para la region en la malla empresarial actual como
en la conformacion de la nueva base empresarial.

Alineada con el
desarrollo regional y
nacional

Parquesoft debe tener soporte en las redes de Ciencia y
Tecnologia las cuales estaran orientadas hacia el desarrollo
Regional y Nacional, enmarcado en la dindmica de la
consolidacion del Sistema Nacional y Regional de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion.

Debido a que el mercado hoy es un mercado global, los

Vision Global desafios competitivos exigen horizontes amplios de
pensamiento en el disefio de las organizaciones.

Capacidad de | EI Parque debe tener las capacidades estructurales para

Innovacion innovar dada su naturaleza

Creadora de valor

El Parque debe partir de la idea béasica de valor ampliado, que
permite la creacion de valor para todos los implicados
(clientes, socios, trabajadores, sociedad).

Tabla 5 Naturaleza Parquesoft Manizales

CRITERIOS DESCRIPCION
Empresa enfocada en poseer capacidades y competencias para
poder moverse con flexibilidad en productos, servicios y
mercados, abandonado los menos interesantes y entrando en
Empresa del los mas gratificantes desde el punto de vista econémico y

conocimiento

social.

Generacion de indicadores conducentes al direccionamiento
empresarial basado en capitales que promuevan el aprendizaje
organizacional hacia la innovacion y diferenciacion en
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servicios.

Selectividad y
asociatividad de
vinculados

Las empresas clientes del Parque deben cumplir estandares
definidos en razdn al desarrollo de productos / servicios
innovadores y con valor agregado tecnoldgico

Promotora de la
innovacion

El Parque es un instrumento que promueve la innovacion
como motor del nuevo desarrollo empresarial de la region

Articuladora en la
relacion Universidad
— Empresa — Estado
para la innovacién y
el desarrollo regional

La convergencia de actores, instituciones en el mismo
espacio, factor de generacion de sinergia que promovera el
Parque, seran el motor para fomentar la Relacion Universidad
— Empresa — Estado. Estrategia que se soportara de un
excelente portafolio de oferta y demanda de productos y
servicios para promover la innovacion y el desarrollo
regional.

Tabla 6 Estructura Parquesoft Manizales

CRITERIOS

DESCRIPCION

Organizacion
extendida

Basada en una organizacion contingente que, soportada en
proyectos y equipos multidisciplinares y multiempresariales,
se adapte continuamente al entorno cambiante

Estructura flexible

Organizacién disefiada para garantizar velocidad en la
adaptacion de los productos y servicios a las necesidades de
los clientes

Tecnologia Disefio Estructural con los estandares de gestion mas
organizacional de | avanzados para soportar de manera consistente procesos de
punta creacion de valor

A partir de la articulacion institucional el Parque promovera la
Generadora de

economias de escala
para una gestion mas
eficiente

prestacion de servicios de calidad a las instituciones y
empresas instaladas en él, con un mayor valor agregado. La
economia de escala serd el soporte para incrementar los
perfiles del talento humano como del servicio.

Tabla 7 Aspectos estratégicos Parquesoft Manizales
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CRITERIOS

DESCRIPCION

Intercambio y
creacion de
conocimiento

Como motor para el desarrollo de la organizacion extendida
en cuanto genera un incremento del capital intelectual
necesario para la mejora de procesos inter-empresariales, la
creacion de valor y la innovacién en la propia empresa

Tics capacitadoras

Facilitadoras de la conectividad necesaria y de la integracion
de procesos y conocimiento tanto a nivel interno como entre
las organizaciones

Trabajador del

conocimiento

Trabajador que desarrolla sus funciones de manera
cooperativa, con capacidad de adaptacion y de transformacion
de su entorno, auto organizador de su trabajo

Como base para la creacion de redes de valor que permitan la

Capital social integracion de relaciones de innovacién con los socios y otros
agentes sociales
Promueve un conjunto de relaciones entre estructura interna,
estructura externa y personas de manera que conduce a la
Estrategia organizacion a pasar de una empresa que esta para hacer algo

a ser una empresa que esta para aprender y para aprender a
aprender

Servicios de Valor
Agregado para la
nueva economia

En la dindmica de la nueva economia, en el que se fortalece la
creacion de empresas de base tecnoldgica, empresas de
conocimiento, los servicios acordes a las nuevas necesidades
son clave. En este sentido el Parque siempre promovera la
oferta de servicios acorde a las necesidades de la época.

Tabla 8 Dinamica operativa Parquesoft Manizales

CRITERIOS

DESCRIPCION

Articulacion de
procesos

El Parque se soportard en la gestion de procesos y la
articulacion de los mismos como mecanismo para generar
valor y diferenciacion en la prestacion de servicios a su red de
clientes y stackeholders

Construccion de
redes de valor

Deberéan conformarse redes de relaciones efectivas que
faciliten apoyen la operacién y faciliten el intercambio y la
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creacion de conocimiento

Gestion de interfaces

El Parque y su red de actores Institucionales se convertiran en
entidades de interfaz para promover la articulacion
Universidad Empresa, las redes de conocimiento y la gestion
de recursos.

Innovacion comercial

El mercado de bienes y servicios tecnoldgicos requiere
estrategias y métodos comerciales propicios para este
mercado, herramientas que el Parque tendr4 como una de sus
fortalezas.

Mezcla de
experiencia y
juventud en la
dinamica empresarial

La articulacion empresarial basada en la experiencia de
empresas Ancla con la juventud de las nuevas empresas,
generard una dinamica y sinergia empresarial de suma
importancia para el proposito del Parque.

Para Parquesoft Popayan es importante realizar esta comparacion con Parquesoft Manizales, ya

que ayuda a identificar falencias dentro de la corporacion y a adoptar actividades importantes

que puede estar desarrollando Parquesoft Manizales.

Parquesoft Popayan se encuentra en una etapa de redisefio organizacional, ya que viene de un
periodo de inactividad donde en los afios anteriores primo la informalidad, por esta razén la
corporacion se ve en la necesidad de dar inicio a un proceso de estructuracion del

direccionamiento estratégico y a la estructuracion de procesos y procedimientos con el fin de

hacer las cosas bien y mejor que la competencia.

4.2.3 Analisis de posicion competitiva

Para el analisis de la posicion competitiva de la corporacion se utiliz6 la matriz de posicién
competitiva de Mckensey — General Electric. Esta herramienta es de gran utilidad para el

diagnostico de la situacion de la corporacion, ya que utiliza dos variables que miden la situacién

de la empresa.
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Las variables que maneja para su construccion son las siguientes.

e El atractivo del mercado
e La posicion competitiva

Para Parquesoft Popayan se tomaron los siguientes aspectos:

4.2.3.1 Atractivo del mercado

» Tasa de crecimiento: el sector de las TIC’S va a tener un crecimiento del 18% en los
proximos afios segin un estudio realizado por la Comision de regulacion de
comunicaciones —Republica de Colombia en el afio 2012.

» Potencial de diferenciacion: la corporacion tiene en mente ser la principal y la mejor
incubadora y aceleradora de empresas de base tecnoldgica en el pais.

» Rentabilidad del sector : segin la comision de regulacion de comunicaciones en
Colombia en su reporte de industria tic el sector, se espera que para el afio 2016 los
ingresos del sector sean US$9,4 Billones y su participacion dentro del PIB sea del 3.9%.

» Factores sociales-tendencias: El mercado de contenidos y aplicaciones se encuentra en
un estado incipiente y se puede llegar a convertir en un dinamizador sectorial en si
mismo, por lo que su promocion disparara seguramente nuevas fuentes de ingresos y
oportunidades. Al respecto, las acciones de politica en materia de promocion de ambos
hacen parte de las actividades que desarrollara el Ministerio de TIC. Desde la 6rbita de
las competencias y funciones de la CRC, corresponde a esta Comision la generacion de
un entorno regulatorio que garantice e incentive el acceso a las redes de
telecomunicaciones por parte de proveedores de contenidos y aplicaciones y que
promueva la inversion en el desarrollo de estos aplicativos, bajo la perspectiva de
fomento de negocio.
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4.2.3.2 Posicion competitiva

> Participacion del mercado: Parquesoft Popayan es el primer referente en la region del
sector TIC, para la creacion, consolidacion y desarrollo de emprendimientos en empresas
de base tecnoldgica. La corporacién tiene un fin que es incubar y fortalecer empresas de
base tecnoldgica, por lo tanto no vende sus servicios, comercialmente hablando, sino que
realiza estas actividades que permitan generar empresa como una labor de impacto social
y de generacion de empleo, por esta razén participacion en el mercado no se tendria, lo
que se tiene es un impacto sobre la comunidad y la sociedad, se tienen unos clientes que
son los emprendedores y las entidades, algunas entidades se les formula proyectos y a los
emprendedores a los que se le ofrece los servicios de incubacion y fortalecimiento. En un
futuro si se va a ofrecer otro servicio que es la comercializacion de software y
aplicaciones. Pero no se tiene un estudio de mercado y andlisis de la participacion en el
mercado frente a otras empresas.

> Imagen de marca: Parquesoft Popayan es reconocida como una plataforma robusta, que
inspira, e innova para la industria TIC en la regién, Parquesoft tiene posicionada su
imagen en las personas cercanas al sector, en la academia, en el estado, como
PARQUESOFT y como Parquesoft Popayan ha llegado a distintas partes, ha sido una
imagen dispersa, pero el resultado ha sido positivo, ya que los entes territoriales como la
gobernacion del cauca y otras entidades depositan confianza en la corporacion; frente a
los emprendedores y el resto de la comunidad no se tiene un estudio o un referente
exacto.

> Precio percibido: No hay una percepcion directa de que es exactamente lo que ofrece la

corporacion, hasta donde lo ofrece, es decir los dineros a entregar a los emprendedores, 1o
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que se les va a pedir a los emprendedores, si hablamos en temas del costo de entrar a
Parquesoft no existe, es méas que todo la calidad de la idea, tiempo de dedicacion entre
otros.

Calidad percibida: frente al cliente institucional la calidad del servicio es muy buena,
sin embargo frente a los emprendedores, se tendria que hacer una medicién del nivel de
satisfaccion del emprendedor que en este momento se estd estructurando. Pero

actualmente se podria decir que la calidad no sera la méas éptima.

En esta matriz se muestra la posicién competitiva en la que se encuentra Parquesoft Popayan,

ubicandose en un atractivo de mercado alto, pero con una posicion competitiva media, como los

muestra la figura 3, llevando a la corporacion a realizar un incremento en la inversion,

mejorando la infraestructura fisica, la infraestructura tecnoldgica, contratando talento humano

capacitado y manteniendo un crecimiento selectivo para asi mejorar la posicion competitiva.

MATRIZ DE POSICION COMPETITIVA

0QvO43N 130 OAILOVHLY

POSICION COMPETITIVA

ALTA

MEDIA

BAJA

ALTA MEDIA BAJA

lHustracion 20 Matriz de posicion competitiva de Parquesoft Popayan
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4.2.4 Direccion estratégica de crecimiento

Para estudiar la direccion estratégica de crecimiento de Parquesoft Popayan se utilizd como
herramienta la Matriz de direccion de crecimiento de Ansoff. Esta matriz responde al binomio
producto-mercado en funcién de su actualidad y de su novedad, para desembocar en una opcién

estratégica de expansion o diversificacion.

Parquesoft Popayan en este momento hace uso de la estrategia de penetracion de mercado,
porque quieren crear una cultura emprendedora, realizando una convocatoria a diferentes
emprendedores de la region, que va hacer la entrada con los primeros 40 emprendedores, a
medida que se tenga éxito con los primeros emprendedores se realizan méas convocatorias en
diferentes municipios, y se estaria manejando una estrategia de desarrollo de nuevos mercados.
En un futuro se espera que Parquesoft Popayan adopte la estrategia de diversificacién como lo
muestra la figura 4. Queriendo entrar en nuevos mercados con productos y servicios nuevos e

innovadores.

MATRIZ DE DIRECCION DEL CRECIMIENTO (ANSOFF)

' 4 ) )
PRODUCTO
ACTUALES NUEVOS
MERCADOS
\, A < <
e Y Y 3
Penetracion de
mercado de la Desarrollo de
ACTLEEE incubaciéon nuevos productos
1
2
. - - -l
( 4 3 3
Desarrollo de - . -
NUEVOS AUEVES METEEt s diversificacion
3 4
\ A v v

llustracion 21Matriz de crecimiento de Parquesoft
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4.2.5 Las cinco fuerzas de Porter

El modelo de las cinco fuerzas, desarrollado por Porter (1987), ha sido la herramienta analitica
mas comunmente utilizada para examinar el entorno competitivo. Esta herramienta describe el
entorno competitivo en términos de cinco fuerzas competitivas bésicas. Como lo muestra la

siguiente figura.

LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

BARRERAS DE
ENTRADA

Amenaza
de entrada

Y

N
COMPETIDORES
SECTORIALES

PROVEEDORES | Rivalidad entre empresas 2 [ CLIENTES j
Poder de existentes

e Poder de
negociaciéon negociacion

A

Amenaza de
sustitucion

SUSTITUTOS
POSIBLES

llustracion 22 Las cinco fuerzas de Michel Porter (1979)

Para Parquesoft Popayan se realizo el analisis de las cinco fuerzas de la siguiente manera:

e Amenaza de nuevos entrantes: Parquesoft Popayan es la incubadora mas importante de
la ciudad de Popayan, existen otras incubadoras como el SENA y AGROINNOVA, y las
unidades de emprendimiento de las universidades, pero a corto plazo no se ve el riesgo de
entrada de competencia a la ciudad. La barrera de entrada a este sector de las TIC, como

incubadoras de empresas de base tecnoldgica es alto, ya que la necesidad de inversion es
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bastante alta, se necesita de muchos recursos financieros, capital humano, infraestructura
y desarrollo investigativo. Parquesoft Popayan es una Corporacion que ha recibido apoyo
de la gobernacion del Cauca por medio de proyectos con fines sociales y educativos, esto
hace que para la competencia se mas dificil entrar, ya que entrarian con desventajas en
costes independientes de la escala, ya sea por la propiedad del servicio, el acceso

favorable que tiene la corporacion a las materias primas o el apoyo del gobierno.

El poder de negociacion de los clientes: Los clientes amenazan a un sector forzando a la
baja de precios, negociando por mayores niveles de calidad y mas servicios, fomentando
de este modo la rivalidad entre los competidores y reduce la rentabilidad del sector.

En Parquesoft Popayan existen dos clases de clientes, el emprendedor en la etapa de
iniciacion, y el emprendedor avanzado o la empresa ya conformada. EI poder de
negociacion de los emprendedores en la etapa de iniciacion frente a la corporacion es
baja, ya que ellos llegan con expectativas altas, no imponen condiciones y estan
dispuestos a trabajar con los recursos que les ofrece la corporacion. Por esta razén el
poder de negociacion de la corporacion frente a los emprendedores es alta, porque la
corporacion impone las reglas, previo el analisis de las capacidades que tiene la
corporacion, esta implanta sus condiciones y crea posibilidades de llegar a mercados
globales con el desarrollo de nuevos productos, con un alto nivel de innovacion, y de esta
manera transfiere sus conocimientos a los emprendedores.

Con los emprendedores que ya han avanzado o que ya son empresas, el poder de
negociacion de ellos dependera del motivo de llegada a la corporacion, si llegan en
condiciones de aliados su nivel de negociacion correspondera del grado de sus aportes
dentro de esa alianza, por ejemplo generar un proyecto conjunto que apunten a los

objetivos estratégicos de la corporacion o si se trata de proyectos que generen
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conocimiento y desarrollo, el poder de negociacion sera dividido, pero por lo general la
corporacion tiene mejores condiciones que los emprendedores.

El poder de negociacion de los proveedores: los proveedores pueden ejercer una
notable influencia en un sector, ya sea en el tiempo de entrega, afectando los precios, 0 en
la calidad de los productos.

Para Parquesoft Popayan existen diferentes clases de proveedores, el proveedor del
conocimiento son las universidades a través de las unidades de emprendimiento y la
misma formacion que ellas generan, el poder de negociacion que ellos tienen frente a la
corporacion es alta. Porque si ellos deciden participar en los proyectos de la corporacion
fomentando la cultura emprendedora en los estudiantes, los beneficios no son solo
particulares, sino que generan un impacto positivo para la comunidad en general, pero si
por cuestiones de voluntad no aceptan participar, los afectados también seria la poblacion
y la corporacion tendria que buscar ayuda en otros proveedores que ayuden en otros
factores ,como trasferencia tecnoldgica, buscando espacios para atraer emprendedores.
Existen otros proveedores como las entidades territoriales, que también tienen un poder
de negociacidn alto, estas entidades tienen participacion en los proyectos que formula la
corporacion y también es una cuestion de voluntad, donde juega un papel muy importante
el poder politico, y los planes de desarrollo que estas entidades tengan para el beneficio
de la comunidad.

Los proveedores del sector privado, como lo son las empresas privadas y asesores
externos, son proveedores de conocimiento o de transferencia de experiencia empresarial
o transferencia de conocimiento tecnoldgico, su poder de negociacion dependera del nivel

de conocimiento y la experiencia que estos tengan, si su nivel es alto, el poder de
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negociacion de estos proveedores sera alto, pero si es un nivel medio o bajo el poder de
negociacion sera bajo frente a la corporacion.

Con los proveedores de infraestructura, el poder de negociacion de la corporacion es
alto, ya que la corporacion tiene capacidad de negociacion por medio de recursos
financieros, y proyectos que apuntan a que un proveedor pequefio puede crecer con la
corporacion y con futuros negocios, por tanto estos proveedores pequefios se interesan en
estos proyectos y facilitan el acceso a ellos. Con los proveedores grandes el poder de
negociacion es bajo ya que tienen la capacidad financiera y estructural para negarse y
pueden fijar los precios con un mayor poder.

Productos o Servicios sustitutos: Dentro del sector que se mueve Parquesoft Popayan
que es el sector de las TIC, no solo tiene relevancia la actuacion de los elementos
actuales, sino la posible sustitucion de los mismos por otros de caracteristicas similares
producidos en otros sectores .cuando hablamos de productos o servicios sustitos de
Parquesoft Popayan se debe tener en cuenta las unidades de emprendimiento de las
universidades y el SENA, aunque manejan diferentes sectores, su cliente clave son los
emprendedores y esto puede cambiar el devenir de la corporacion en un corto plazo.
Otros productos o servicios sustitutos pueden ser la cdmara de comercio y la alcaldia de
Popayan, cuando realizan convocatorias para proyectos donde pueden participar los
emprendedores, a pesar que estas entidades no tengan una continuidad o que estas
convocatorias sean procesos cortos siguen siendo un producto sustituto.

En este punto pasa algo muy poco comdn, ya que para Parquesoft Popayan si llegara a

existir una empresa igual a la corporacion en la region, seria un factor positivo, ya que la
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corporacion siempre busca generar una cultura emprendedora en la region donde prime el
beneficio de la comunidad para el desarrollo y crecimiento econémico de la poblacion.

¢ Rivalidad entre competidores: La rivalidad que existe entre los diferentes competidores
condiciona en gran medida la salud que goza un sector ,pero en este caso Parquesoft
Popayan se encuentra en un mercado donde competencia no existe, es decir no se mira a
las deméas empresas como rivales, sino que se habla de coopetencia, este concepto fusiona
las ideas de cooperacion y competencia, revitaliza el sistema y el ambiente de trabajo,
donde asocia a grupos, genera victorias colectivas, pero a la vez individuales, causando
que las universidades y las entidades territoriales ya no trabajen solas, sino que se habla
de un cluster de conocimiento y de emprendimiento que ayude a generar canales para

atraer, sensibilizar, y asesorar emprendimientos.

4.2.6 Reloj estratégico de Bowman
El reloj estratégico de Bowman ayuda a encontrar las rutas de éxito en las estrategias
competitivas de la corporacion que focalizan su atencion en la relacion entre el valor percibido

por el cliente y el precio pagado por el producto o servicio.

Parquesoft Popayan tiene claro que el valor afiadido a su servicio es alto, pero este valor ain no
esta percibido, debido a que el proceso no se encuentra en funcién, ya que se estan haciendo
planeaciones de infraestructura fisica, infraestructura tecnologias, en talento humano, pero el fin
es que ese valor percibido sea alto y logre impactar de manera positiva a todos los

emprendedores.

Parquesoft Popayan, se encuentra en la posicion de bajo precio, de acuerdo a el reloj estratégico

de Bowman, esta posicion lleva a la corporacién a competir en precios, para alejarse de este
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entorno debe aumentar el valor percibido sin alterar el precio, para ganar una participacion mas

alta en el mercado, situandose en la ruta de Diferenciacion, como lo muestra la figura 3.

EL RELOJ DE BOWMAN

Diferenciacién
4 Diferenciacion

focalizada
ALTO Hibrido

3

5
POSICION FUTURA

Bajo precio
VALOR POSICION 5
PERCIBIDO 2 ACTUAL
Bajo precio 7
Bai X
BAO afadido. e
8 Estrategias destinadas a
fracasos
BAJO PRECIO
PERCIBIDO ALTO

llustracion 23 Reloj estratégico de Bowman de Parquesoft Popayan
4.2.7 Estrategia del océano azul
Con base al libro escrito por W. Chan Kim y Raneé Maugborne “La estrategia del océano azul”

se pretende analizar la posicion en la que se encuentra Parquesoft Popayan frente a la innovacion

y diferenciacion de sus servicios. Partiendo de lo que expresan estos dos autores en el libro,
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donde hablan de dos clases de océanos, el océano rojo y el océano azul, los océanos rojos

representan a todas las industrias existentes en la actualidad, es el mercado conocido. Los

océanos azules representan todas las industrias que no existen actualmente, es el espacio

desconocido del mercado.

Tabla 9 Estrategia del océano rojo frente a las estrategia del océano azul

Estrategia del océano rojo

Estrategia del océano azul

Compite en el
mercado.

espacio existente del

Crear un espacio sin competencia en el
mercado.

Obijetivo vencer a la competencia.

Hacer que la competencia pierda toda
importancia.

Explotar la demanda existente.

Crear y capturar nueva demanda.

Elegir entre la disyuntiva de valor o costo.

Romper la disyuntiva de valor o costo.

Alinea todo el sistema de las actividades de
la empresa con la decision estratégica de la
diferenciacion o del bajo costo.

Alinear todo el sistema de las actividades de
la empresa con el proposito de lograr
diferenciacion y bajo costo.

Parquesoft Popayan en este momento se encuentra Experimentando un posible océano azul , ya
gue se encuentra en un mercado donde no existe competencia en la regidn, aunque apenas esta
iniciando con la creacidn de estrategias para lograr la diferenciacion y al mismo tiempo el bajo
costo, Parquesoft Popayan cuenta con una experiencia de mas de 10 afios de articulacion entre la
academia, el estado y la empresa privada siendo la Unica iniciativa en el departamento del Cauca

que considera la generacion y fortalecimiento de EBT en TIC con capacidades necesarias para

competir en un mercado global.
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También cuenta con la proyeccion de creacion de un cluster, el proyecto se diferencia de
iniciativas similares debido a su enfoque en las relaciones entre empresas nacientes y entes
privados y gubernamentales, enfocados en el apoyo al emprendimiento TIC. Contrario a la

practica habitual, en la cual un cluster es creado por una red de empresas ya establecidas.

Parquesoft Popayan siempre esta en la busqueda de nuevos emprendedores, aunque también su
interés es mantener y fidelizar sus clientes actuales. Actualmente Parquesoft Popayan se
encuentra en la etapa de sensibilizacion con actores académicos empresariales y
gubernamentales, utilizando canales fisicos y virtuales (Redes sociales). Entre esas primeras
dindmicas de sensibilizacién se han efectuado charlas, talleres y entrenamiento a emprendedores
interesados en desarrollar productos basados en TIC. En el corto plazo el proyecto contara con
una plataforma tecnoldgica para relacionarse directamente con los emprendedores, realizar un
seguimiento de sus avances Yy detectar sus necesidades. Todo esto con el fin de tener
realimentacion para la orientacion de los procesos organizacionales de Parquesoft Popayan y
programas pro-emprendimiento implementados. Este conocimiento sera tratado por medio de
una politica de gestion del conocimiento, como el capital mas valioso de la organizacién, cuyo
objetivo principal es generar un ecosistema que maximice las probabilidades de éxito de un

emprendimiento TIC

4.2.8 Anélisis de fortalezas y debilidades

El siguiente andlisis interno esta encaminado a la identificacion general de las fortalezas y
debilidades de la corporacion, se utilizé la matriz de evaluacion de factores internos como
herramienta importante para formular estrategias, debido a que resume y evalla las fuerzas y
debilidades mas significativas dentro de las areas funcionales de una organizacion y ademas

ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones en dichas areas.

68



Tabla 10 Matriz de evaluacion de factores internos (EFI)

PERCEPECTIVAS ] ) PESO
DEL BSC FACTORES DETERMINANTES DE EXITO | CALIFICACION | PESO | PONDERADO
FORTALEZAS
Aumento del total de emprendedores en los
ultimos afos 4 0,05 0,2
Aumento de recursos para el desarrollo de
Financieros economico de la corporacion 4|1 0,05 0,2
Gestidn de proyectos. 4 0,05 0,2
Tiempo de respuestas a reclamaciones 3| 0,04 0,12
Percepcion del cliente en los plazos de
desarrollo de Proyectos. 3 0,03 0,09
Clientes Imagen positiva ante los clientes 4 0,03 0,12
Antigliedad de clientes y retencion de clientes
VIP 3| 0,03 0,09
Garantias ofrecidas al cliente 3 0,02 0,06
Estimulacion del personal para que tome
decisiones que impulse cambios 4| 0,04 0,16
Flexibilidad para disefiar nuevos productos
Procesos internos | y/o servicios (capacidad de innovacion) 4| 0,03 0,12
Empleados comprometidos con la
corporacion 41 0,04 0,16
Implicacion directa de los directivos en la
creacion de la vision, mision y valores. 4 0,02 0,08
Excelente clima organizacional 4| 0,04 0,16
Importancia que le dan a las TIC como
herramienta de desarrollo y control a cada
actividad 3| 0,03 0,09
Aprendizaje y Gestion del conocimiento en cuanto al capital
crecimiento intelectual y aprendizaje organizativo. 3| 0,02 0,06
Alto interés en el desarrollo de nuevas
plataformas de informacion. 3| 0,02 0,06
SUBTOTAL 0,54 1,97
DEBILIDADES
Inexistencia de un portafolio de productos y
/o servicios para clientes privados. 11 0,03 0,03
Inexistencia de fondos de apoyo para el
Financieras mejoramiento organizacional 1] 0,03 0,03
Inexistencia de un plan de generacion de
recursos propios. 1 0,04 0,04
No existe una estrategia de gestion de clientes
segun los segmentos identificados: fuentes
financiadoras, emprendedores, socios de la
Corporacion, organizaciones aliadas.
1] 0,05 0,05
Participacion del cliente en las actividades de
mejora e innovacion que desarrolla la 2 0,01 0,02
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corporacion

Clientes Estrategia de gestion de clientes 0,03 0,03
Accesibilidad al servicio, servicio de atencién
al cliente. 0,04 0,04
Comunicacion de mision, vision, valores con
los colaboradores de la corporacion. 0,02 0,02
Planificacidn estratégica 0,03 0,03
No existe claridad en las funciones y perfiles
Procesos internos | para atender los procesos de la corporacion. 0,04 0,04
Sistema de gestion de la calidad y procesos. 0,03 0,03
Asignacidn de equipos de trabajo para la
mejora de procesos. 0,02 0,02
Auditorias internas periddicamente. 0,01 0,02
No tienen un sistema de gestion del
conocimiento en la Corporacion. 0,03 0,03
Aprendizaje y
crecimiento Incentivos 0,02 0,02
Elaboracion de un plan de formacién anual
que contemple la contratacién de personal
cualificado y profesionales del sector 0,02 0,02
Registros electronicos generados por los
procesos y/o procedimientos. 0,01 0,01
SUBTOTAL 0,46 0,48
TOTAL 1 2,45
NOTA:

Las calificaciones se asignaron de la siguiente manera si el factor representa una debilidad
mayor (calificacion = 1), una debilidad menor (calificacion = 2), una fuerza menor

(calificacion =3) o una fuerza mayor (calificacion = 4).

En la matriz de evaluacién de los factores internos (EFI) el peso ponderado total de las fuerzas
de la corporacidn es 1.97 esta por encima del peso ponderado total de las debilidades que es
0.48,es decir que las fuerzas internas se encuentran favorables frente a las debilidades, pero el
peso ponderado total de la matriz EFI Parquesoft Popayan arrojé un puntaje de 2.45 ,este puntaje

se encuentra por debajo de la media que es 2,5 ,es decir que Parquesoft Popayan se encuentra

débil en su interior ,aln le falta estructurar sus procesos internos, fortalecer las areas de
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comunicacion, mercadeo, y talento humano ,con el fin de potencializar su marca y mejorar la

competitividad.

4.2.9 Andlisis de oportunidades y amenazas

El siguiente analisis externo esta encaminado en identificar las amenazas y oportunidades de la

corporacion, se utilizé como instrumento la matriz de evaluacion de factores externos (EFE) Esta

es una herramienta que permite evaluar el impacto de los factores externos en el éxito de la

organizacion.

Tabla 11 Matriz de evaluacion de factores externos (EFE)

PERSPECTIVAS PESO
DEL BSC FACTORES DETERMINANTES DE EXITO | CALIFICACION | PESO | PONDERADO
OPORTUNIDADES
El sector de las TIC tendra un crecimiento
considerable en los préximos afios 4| 0,06 0,24
Para el afio 2016 los ingresos del sector TIC
Financieras seran US$9,4 Billones. 3| 0,04 0,12
Participacion de las TIC dentro del PIB sera
de 3,9%. 4| 0,05 0,2
El TLC abre oportunidades importantes en el
campo de la comunicacién y el Marketing
digital para Colombia 4| 0,05 0,2
Alianzas estratégicas con instituciones
Universitarias y entidades publicas. 4| 0,06 0,24
Alto interés de jovenes emprendedores en la
Clientes region. 41 0,05 0,2
Interés por la creacién de EBT en la region. 3| 0,05 0,15
Desarrollo de relaciones con proveedores. 4| 0,03 0,12
Procesos internos | Proyectos de I+D, TIC, y planes de calidad. 4| 0,04 0,16
Mejora del servicio. 3| 0,03 0,09
Certificacion en calidad 41 0,04 0,16
Aprendizaje y
crecimiento Grupos de investigacion 3| 0,03 0,09
Avances Tecnol6gicos 3| 0,03 0,09
Adquisicion de sistemas de gestion. 4| 0,03 0,12
SUBTOTAL 0,59 2,06
AMENAZAS
Las fuentes de financiacion con las que se 3| 0,04 0,12
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cuenta actualmente son coyunturales y
contingentes

La tasa de mortalidad de empresas
colombianas es la mas alta de Latinoamérica

financieras (10,35%) 0,04 0,08
Acceso a capital semilla o a fuentes de
financiacion en la region sigue siendo dificil. 0,03 0,09
Experiencia inadecuada en administracion de
empresas y finanzas por los emprendedores. 0,03 0,09
Falta de soporte de la comunidad para los
Clientes innovadores 0,03 0,06
Falta de cultura emprendedora en la region en
el sector de las TIC. 0,03 0,09
La competencia tiene una estructura
organizacional mas solida 0,02 0,06
EL ecosistema de emprendimiento de EBT
Procesos internos |tiene unos componentes muy débiles 0,04 0,12
Ausencia de mecanismos claros para
operativizar la gestion de la corporacion. 0,03 0,09
Dificultad para encontrar perfiles
especializados que se encarguen de los
procesos internos de la corporacion 0,05 0,15
Volatilidad y cambios politicos que pueden
Aprendizajey | afectar el desempefio futuro de la
crecimiento corporacion. 0,04 0,12
Poder de negociacion de las entidades de
conocimiento (universidades, entidades
publicas) 0,03 0,06
SUBTOTAL 0,41 1,13
TOTAL 1 3,23
Nota:

Las calificaciones indican el grado de eficacia con que las estrategias de la empresa
responden a cada factor donde 4 = la respuesta es superior, 3 = la respuesta esta por arriba
de la media, 2=la respuesta es la media 1=la respuesta es mala. El total ponderado de 3,05

esta por arriba de la media de 2.50.

En la matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) el peso ponderado total de las

oportunidades es de 2,06 frente a al peso ponderado total de las amenazas que es 1,13 es decir
que las oportunidades estan por encima de las amenazas mostrando que el medio ambiente es

favorable para Parquesoft Popayan .Ademas el peso ponderado total de la matriz EFE arrojo un
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puntaje de 3,23 este puntaje se encuentra por encima de la media que es 2,5, es decir que la
corporacion esta aprovechando las oportunidades existentes y minimizando los posibles efectos

negativos que pueden causar las amenazas.

4.3 Herramienta de los Cinco Por qué

Los cinco porqués es una técnica de andlisis aplicable a toda clase de organizacion y a todas las
areas que la componen, esta herramienta consiste en preguntar ¢por qué? Tantas veces como sea
necesario, no solo en las cinco ocasiones que indica su nombre ,encadenando cada pregunta a la
respuesta anterior ,de tal forma que se van depurando las causas hasta llegar a la causa raiz que

ha producido realmente el problema.

Para Parquesoft Popayan se tomaron las principales debilidades y amenazas identificadas en las
matrices EFE Y EFI y se realiz6 una lluvia de ideas con la participacion de los directivos de la
Corporacion, de esta lluvia de ideas surgieron las principales causas de los problemas, los
resultados encontrados no seran mostrados en este trabajo ya que hacen parte de la informacién

confidencial de la Corporacion.

4.4 Disefio organizacional alineado a la estrategia

La gestion por procesos es un reto para la Corporacion Parquesoft Popayan, pero cabe resaltar
que la corporacién ha venido dando pasos firmes en la implantacién de la gestion por procesos,
como alternativa para proporcionar soluciones econdémicas derivadas de una mayor eficiencia y
productividad; pero hasta el momento solo han disefiado herramientas que llegan a la

organizacion de los procesos.
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Tal situacion lleva a los directivos de la Corporacion a plantearse diferentes interrogantes sobre
cémo lograr el disefio organizativo alineado a los procesos de la empresa, consiguiendo de esta

manera gque alcancen coherencia para lograr las metas propuestas.

En este sentido es preciso elaborar un procedimiento general para el disefio y /o redisefio
organizacional basado en la gestion por procesos, a partir de la identificacion de los procesos de
la corporacion , siguiendo con la priorizacion de los mismos y por ultimo dandole una

clasificacion estratégica de los procesos.

4.4.1 ldentificacion de procesos.

Parquesoft Popayan en la actualidad cuenta con los siguientes procesos:

Tabla 12 Inventario de procesos

INVENTARIO DE PROCESOS PARQUESOFT POPAYAN

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
PROCESOS POLITICA, OBJETIVOS Y REVISIONES DE
ESTRATEGICOS DIRECCION

MEDICION ANALISIS Y MEJORA

INCUBACION
ACELERACION
PROYECTOS
PROCESOS MISIONALES TALENTO HUMANO
INNOVACION
CIENCIA'Y TECNOLOGIA
ECOSISTEMAS EBT

GESTION DE LA COMUNICACION
TESORERIA
CONTABILIDAD
PROCESOS DE APOYO PLATAFORMA TECNOLOGICA

INFRAESTRUCTURA

GESTION JURIDICA
GESTION DOCUMENTAL
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4.4.2 Priorizacién de procesos

La gestion por procesos incorpora una serie de nuevos componentes necesarios para competir
con éxito en el nuevo milenio. La clave fundamental de este tipo de gestion es la priorizacion de
los procesos, es decir, centrarse en lo vital para competir con éxito en el presente como en el

futuro.

Tabla 13 Gestidn tradicional de los procesos vs gestion estratégica de los procesos

Gestidn tradicional de procesos Gestion estratégica de los procesos

e Se centra en los procesos operativos e Se centra en los procesos criticos

0 administrativos que dependen una
unidad funcional.

e Las responsabilidades son
compartidas por varias personas,
prevaleciendo  la  organizacion
vertical.

e Seevalla la eficacia de los procesos.

e Mejora gradual y ocasional de los
procesos, de caracter reactivo.

e Aprendizaje esporadico del propio
sector.

para el éxito del negocio, con
independencia de las unidades
funcionales implicadas.

e La responsabilidad es Unica,
conviviendo la organizacion vertical
con la horizontal.

e Los procesos se mantienen bajo
control.

e Mejora gradual y radical, de caracter
productivo.

e Benchmarking sistematico dentro y
fuera del sector.

Para desarrollar la priorizacion de procesos se seleccionaron los procesos relevantes de la

corporacion, y se hizo una clasificacién de los mismos en procesos estratégicos, procesos

misionales y de apoyo.

La metodologia utilizada para la priorizacion de los procesos fue por medio de una matriz donde

se listaron por un lado los objetivos a corto y largo plazo, y por otro lado los procesos de la

Corporacion .Posteriormente se analizaron los procesos que estan mas implicados en la

consecucién de los objetivos usando una escala de medicién de tipo cualitativo, calificando la
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importancia de un determinado proceso para un objetivo concreto con las letras A,B,C,Y D

siendo A extremadamente importante y D nada importante, como los muestra la siguiente tabla.
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Tabla 14 Priorizacién de procesos

Fijaren el Garantizar | Establecer | Desarrollar | Elevar | Incremen | Generar | Posicio | Garantiza | Afianz
imaginario la lacalidad y | un sistema la tar la valor nar la rla arla
colectivo de | sostenibilid la de la cualific | participac | parael marca | excelenci | evoluci
PROCESOS\ la region el ad innovacion | calidadyla| acion | idnenel | cliente de la a on del
OBJETIVOS emprendimie | financiera como innovacion del mercado corpora | operativa | capital
nto como una de la politica capital cion organiz
opcion de | Corporacid human acional
vida n 0
VISION 5
ESTRATEGICA B B B B B B B B B
GESTION
EJECUTIVA B B B B B B B B B B
INCUBACION B B B B B B A A A A
ACELERACION B B B B B B A A A A
PROYECTOS A A A B A A A A A A
DISENO
GRAFICO D D C D C C C C C C
MARKETING B A C D A A B A A C
COMUNICACIO
N SOCIAL C C C C A A C A C C
GESTION
FINANCIERA B A B B B B A A A A
GESTION DE
INFRAESTRUCT
URA A A A B B C B A A A
GESTION DE
TALENTO
HUMANO B B B B B B B B A A
ORGANIZACION
Y GESTION
DOCUMENTAL D A A B A C A A C A

A: Alta contribucién, baja dificultad

B: Alta contribucidn, alta dificultad

C: Baja contribucidn, baja dificultad

D: Baja contribucion, alta dificultad

Para la Corporacion se priorizaron los procesos de vision estratégica, gestion ejecutiva,

incubacion, aceleracion, proyectos, marketing, gestion financiera, gestion de infraestructura,

gestion del talento humano, y gestion financiera. Como procesos de mayor impacto para el

cumplimiento de los objetivos de la Corporacion.
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4.4.3 Clasificacion de los procesos

Los procesos que se priorizaron, se clasificaron de la siguiente manera.

e Procesos estratégicos
v Gestion estratégica
v Gestion de la comunicacion
v’ Ecosistema de empresas de base tecnoldgica
v' Gestion de la calidad

e Procesos misionales
v Gestion de Empresas de Base Tecnoldgica (EBT): Incubacion, Aceleracién y

Proyectos.

e Procesos de apoyo
v Gestion de recursos
v Gestion juridica
v Gestion documental

Con base en la seleccion de los procesos mas importantes se disefié el nuevo mapa de procesos

de Parquesoft Popayan como lo muestra la siguiente figura.
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Gestion Gestiéndela || Gestidndela Ecosistema
estratégica | | comunicacién calidad EBT

W\ GESTION DE EMPRESAS DE BASE /_

TECNOLOGICA

GESTION DE GESTION GESTION
RECURSOS JURIDICA DOCUMENTAL

llustracion 24 Mapa de procesos Parquesoft Popayan

Parquesoft Popayan con el fin de desarrollar un sistema de gestion por procesos y con el

proposito de asegurar sus objetivos y cumplir con su misién, debe precisar las responsabilidades,
los recursos, las metodologias, el cronograma y cualquier aspecto adicional que el nivel directivo
considere que debe integrar el mando general de la Corporacion para asegurar los resultados que

esta desea alcanzar.

4.5 Alineacidn del talento humano con la estrategia de la organizacion
Para Parquesoft Popayan es muy importante traducir la estrategia a los requerimientos de los
colaboradores de la Corporacion, para definir mejor las acciones y cumplir las metas

estratégicas.

Es importante utilizar un modelo de competencias para especificar las destrezas, las habilidades

y los atributos individuales deseados para las personas en todos los niveles de la organizacion.
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Las competencias son el elemento operativo que vincula la capacidad del personal y de equipos
para agregar valor, con los procesos de trabajo. Las competencias ayudan a las personas a

concentrarse en los factores mas importantes y asi alcanzar el exito de la organizacion.

En la aplicacion de un modelo de competencias se requiere de mediciones de las personas de la

organizacion por medio de los siguientes factores:

e Seleccion

e Gestion del desempefio

e Capacitacion y desarrollo

e Planeacion de sucesion
El modelo de competencias debe implicar a toda la Corporacion, se debe definir un modelo
estratégico que contemple la vision general donde todos los colaboradores se enfoquen y trabajen
con un mismo objetivo, el proposito principal del modelo es comunicar de forma clara la vision,

mision y estrategias de la Corporacion.

Después se define un modelo de liderazgo para las posiciones de los directivos, concentrandose

en las competencias sobre un buen liderazgo para mantener el enfoque en el cliente.

Finalmente se define un modelo para cada uno de los cargos clave de la Corporacién que

conformen familias laborales.

4.5.1 Enfoque de arriba para abajo

Existen un método para desarrollar los modelos de competencia, este método es llamado
enfoque de arriba para abajo, con este método las empresas aprenden de las experiencias de otros
y la perspectiva empieza desde la estrategia de la organizacion, las estrategias del talento

humano se conecta con los objetivos Corporativos y se aprovecha a los expertos internos,
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quienes entienden tanto la direccidn del negocio como los requisitos del puesto. Se seleccionan
las competencias generalizadas para asi lograr los objetivos de la empresa, y se elaboran

definiciones de competencias y conductas representativas que se ajusten a la compafiia.

El enfoque de arriba para abajo se debe utilizar cuando la conexion de la estrategia de la
Corporacion y la estrategia del talento humano es critica ,cuando las expectativas futuras son
diferentes a las conductas laborales actuales y cuando el tiempo y el dinero sean recursos

limitados.

4.5.2 Enfoque de abajo para arriba
Es un método tradicional para desarrollar el modelo de competencias, se inicia de abajo hacia

arriba, observando cuidadosamente a las personas que estan haciendo el trabajo.

Se utilizan entrevistas, observaciones laborales y se reinen los acontecimientos importantes del

desempefio excepcional, de las conductas y caracteristicas personales que llevan al desempefio.

Los expertos elaboran el modelo, ellos resumen las conductas, y las caracteristicas personales en

temas y esos temas se agrupan en competencias.

Este modelo puede ser minucioso, caro y se requiere de mucho tiempo.

El modelo de competencias alinea la gestion del talento humano con la estrategia de la
Corporacién, aumentando la capacidad de respuesta ante nuevas exigencias del mercado, las
competencias son las unidades de conocimiento que permiten operacionalizar la administracion
del capital humano; el modelo de competencias puede dar respuestas inmediatas a los asuntos de
verdadera relevancia, tales como : la alineacion del aporte humano a las necesidades estratégicas

de la Corporacion ,la administracion eficiente de los activos intelectuales centrados en los
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individuos ,la evaluacion del desempefio y la compensacion justa con base en el aporto de valor

agregado.

Proceso para implementar un modelo de competencias

4

1

Alineacién de la
gestion de
competencias a los
objetivos de la

Indicadores,
instrumentos y
métodos para la

- capacitacion
Corporacion.
5
2 e g
o Identificacién de
Distribucion de :
o oportunidades de
responsabilidades desarrollo de
de trabajo en competencia
unidades pet y
activos
3 6
Apt_itudes Actividades,
emocionales y responsables,indicador
competencias es para la medicién de

predictores de éxito
para cada perfil

la gestién de recursos y
fechas para ejecucion
del plan

lustracion 25 Proceso para implementar un modelo de competencias
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4.6 Disefio del Balance Scorecard (BSC)

El Balance Scorecard (BSC) es un método para medir las actividades de una compafiia en
términos de su vision y estrategia. Proporciona a los gerentes una mirada global del desempefio
del negocio. Es una herramienta de administracion de empresas que muestra continuamente

cuéndo una compafiia y sus empleados alcanzan los resultados definidos por el plan estratégico.

El Cuadro de Mando Integral (CMI) o Balance Scorecard (BSC) es una herramienta que permite
describir y comunicar la estrategia de forma coherente y clara, desde la perspectiva desarrolla
por los profesores Kaplan y Norton (2001), el BSC tiene como objetivo fundamental “convertir
la estrategia de una empresa en accion y resultados” a través de la alineacion de los objetivos de
las cuatro perspectivas que toma el BSC: Financiera, clientes, procesos internos, aprendizaje y

crecimiento.

Para el disefio del BSC de Parquesoft Popayan se tom6 como insumo principal la mision,
vision, valores corporativos y los objetivos estratégicos que tienen a largo plazo, ya que
proporcionan un punto de partida y permanecen estables en el tiempo, ademas presentan una

imagen clara del futuro de la empresa.

4.6.1 Diagrama Causa-efecto

El diagrama causa efecto es una representacion grafica que muestra la relacion cualitativa e

hipotética de los diversos factores que pueden contribuir a un efecto determinado.

Con el diagrama de causa-efecto se pueden identificar las causas verdaderas y agruparlas de tal
manera gue se encuentre una posible solucidn, identificando estrategias y acciones para el

desarrollo de los objetivos.
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Para la identificacion de los objetivos estratégicos de Parquesoft Popayan se utiliz6 esta
herramienta y por medio de esta se identificaron las iniciativas estratégicas y las acciones a

desarrollar en el Balance Scorecard (BSC) .véase (Anexo 2).

4.6.2 Objetivos estratégicos

Segun la teoria del BSC, un objetivo estratégico es un fin deseado clave para la organizacion y
para la consecucion de su vision .el cumplimiento de los objetivos estratégicos es un factor muy

importante para llevar a cabo la estrategia de la organizacion.

El establecimiento de los objetivos estratégicos para Parquesoft Popayan en cada una de las
perspectivas del BSC se desarroll6 por medio de la relacién con los diagramas causa-efecto,
permitiendo explicar las iniciativas estratégicas y las acciones a ejecutar dentro de la

Corporacién

Los objetivos estratégicos de Parquesoft Popayan son los siguientes:

» Garantizar la Autosostenibilidad financiera de la Corporacion: Parquesoft Popayéan
busca tener un portafolio de productos y servicios que se ajusten a las necesidades de la
region, con el fin de generar utilidades propias para garantizar la Autosostenibilidad de la
Corporacién y generar valor para los clientes.

> Generar valor para el cliente: Parquesoft Popayan busca que sus clientes se sienta a
gusto y perciba una diferencia positiva, que vea que la Corporacién es un lugar diferente

y preocupado por los detalles mas importantes en beneficio del cliente.
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Posicionar la marca de la Corporacién: El posicionamiento de la marca de la
Corporacion busca diferenciar la marca en la mente del cliente proyectando lo que quiere
lograr y lo que quiere significar para para ellos.

Incrementar la participacion en el mercado: el Proposito de Parquesoft Popayéan es
aumentar su participacién en el mercado con la expectativa de generar una cultura
emprendedora en la region.

Garantizar la excelencia operativa: Parquesoft Popayan busca lograr retencién de
clientes y ventajas competitivas garantizando un servicio excelente, trabajando con
personas, procesos Yy tecnologias eficientes, para desarrollar sistemas de medicion y
canales de retroalimentacion, y de esta manera asegurar que los pasos a seguir hacia la
excelencia operativa sean un proceso continuo en la Corporacion.

Establecer la calidad y la innovacion como politica de calidad: Parquesoft Popayan
desea mantener constantemente un espiritu innovador enfocado netamente en la calidad,
desarrollando una cultura de mejora contintia con altos grados de creatividad.

Fijar en el imaginario colectivo de la region el emprendimiento como una opcion de
vida: Parquesoft Popayan por ser un Corporacion de incubacion y fomento de empresas
de base tecnoldgica tiene el interés de promover el emprendimiento en el Departamento
del Cauca para lograr el desarrollo econdmico y social de las personas de la region.
Afianzar la evolucion del capital organizacional e infraestructura fisica: Parquesoft
Popayan busca mantener en constante crecimiento el capital organizacional y el de
infraestructura fisica, con el fin de garantizar la sostenibilidad de la Corporacion en el

tiempo.
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» Elevar la cualificacion del capital humano de la Corporacion: Por medio de la
formacion y la capacitacion del talento humano, Parquesoft Popayan busca que sus

colaboradores sean profesionales competentes, para ofrecer un servicio de calidad.

4.6.3 Mapa estratégico
El mapa estratégico es la unién de los objetivos estratégicos ordenados en las cuatro

perspectivas, las relaciones causa efecto entre objetivos, indicadores, y las metas.

Un buen mapa estratégico con los objetivos bien definidos debe tener la capacidad de mostrar las
capacidades de la Corporacidn, debe explicar por qué a partir de las personas, habilidades y
sistemas, la empresa va a ser excelente en todas las actividades internas clave para ofrecer un
valor superior a todos los clientes y lograr conseguir éxitos financieros, alcanzando en conjunto

la vision de la organizacion.

El mapa estratégico del BSC proporciona un marco para ilustrar de qué forma la estrategia
vincula los activos intangibles con los procesos de creacion de valor. De esta manera el BSC

divide los ejes del mapa estratégico en cuatro perspectivas.

» La perspectiva financiera: Describe los resultados tangibles de la estrategia en términos
financieros.

> La perspectiva del cliente: Define la proposicion de valor para los clientes objetivo.

» La perspectiva de procesos internos: identifica aquellos procesos gque tengan mayor
impacto sobre la estrategia de la organizacion.

» La perspectiva de aprendizaje y crecimiento: identifica los activos intangibles que son
mas importantes para la estrategia (capital humano, capital de informacion, capital

organizacional).
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MAPA ESTRATEGICO DE PARQUESOFT POPAYAN
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lustracion 26 Mapa estratégico de Parquesoft Popayan
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4.6.4 Balance Scorecard (BSC) de alto nivel

Tabla 15 Balance Scorecard (BSC) de alto nivel

BALANCE SCORCARD (BSC) DE ALTO NIVEL

OBJETIVOS INICIATIVA
PERSPECTIVAS ESTRATEGICOS INDICADORES META ESTRATEGICA
Adoptar una
estructura de costos
Estructurar los
productos que
Garantizar la Nivel de la satlsfggan las
Perspectiva Autosostenibilidad | Autosostenibilidad 100% ne_ce5|dades de los
financiera financiera de la financiera de la o |clientes
Corporacion Corporacion Desarrollar
integralmente al
talento humano
Adoptar una
estructura
organizacional
. Ofrecer un servicio
nivel de
Genegla 2;{2:3; P81 satisfaccion del | 100% | excelente
cliente
Perspectivade | posicionar lamarca | nivel de fortaleza | 1q00, |/Aumentar la
cliente de la Corporacion de la marca fidelidad de clientes
Incrementar la
participacion en el | % de la cuota de 90% | Adoptar un plan de
mercado mercado gestion de clientes
Establecer un
sistema de
planeacion
_ financiera
Establecer la calidad | \ .. 1 4o calidad y Fidelizar al cliente
co):nlg Ipr:)r:?t\i/ga(l:lggla de innovacion de | 90% | Adoptar una
o la Corporacion estructura con
Perspectiva procesos Corporacion enfoque en procesos
Internos Apropiacion del
proceso de gestion
del conocimiento
Optimizacion del
Garantizar la nivel de 100% ciclo de logistica

excelencia operativa

Eficiencia técnica

Desarrollo del
entorno social
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Establecer un plan

Fijar en el fi_nanciero
imaginario colectivo . Liderar la_ )
de la region el nivel de ) dinamizacion del
emprendimiento emprtlendlm_llento 90% ecosistema de
como una opciénde | °" @ region emprendimiento
vida Fomentar la
motivacion y
formacion del
talento humano
Establecer un
sistema de
planeacion
Afianzar la Nivel de evolucion T:]rgzn(r:;r; ersonal
evolucion del del capital de Ig Corpopracic’)n
capital organizacional e 90% con los objetivos
organizacional e infraestructura Corporativos
infraestructura fisica fisica
Implementar
Perspectiva de sistemas de
aprendizaje y mfo_rmamon
crecimiento eficientes
Formar al talento
humano en Doctores
% de empleados y Magisteres
Elevar la matriculados en Desarrollar procesos
cual_lflcauon del estudlo:s de 60% | 4e innovacion
capital humano maestria y Identificar las
posgrados necesidades del

cliente en temas
especializados
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

Parquesoft Popayan debe hacer énfasis en mejorar, la gestion del personal, la gestion de
la informacion, crear un sistema de calidad y procesos, mejorar el servicio al cliente
brindando un valor agregado para fortalecer la percepcion del cliente, por medio de
aumento en la inversién en infraestructura fisica, infraestructura tecnoldgica y contratar
capital humano capacitado.

Tras la elaboracion del andlisis interno y externo se encontrd que Parquesoft Popayan
tiene fortalezas y debilidades que la Corporacién no habia considerado anteriormente, es
importante realizar esta clase de analisis anualmente con el fin de prevenir riesgos y estar
preparados para los cambios econdmicos del sector.

Es muy importante la planeacion estratégica para la Corporacion, ya que obliga a los
directivos a pensar, de forma sistematica en el futuro, ayuda a identificar cambios y
desarrollos que se pueden dar en el sector, ayuda a la preparacion de la empresa
mejorando la coordinacién de las actividades.

Parquesoft Popayan para la alineacion del talento humano con la estrategia de la
Corporacién debe implementar un modelo de competencias con el fin de aumentar la
capacidad de respuesta ante las nuevas exigencias del mercado, ya que las competencias
son las unidades de conocimiento que permiten operacionalizar la administracion del
capital humano de la Corporacion.

El disefio Balance Scorecard (BSC) aporta grandes beneficios para Parquesoft Popayan,

ya que ayuda con la alineacién de los colaboradores hacia la vision de la Corporacion,
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mejorando la comunicacion, y orientando los esfuerzos hacia la creacion de valor, con el
fin de integrar la informacion de las diversas areas de la organizacion y de esta manera

mejora la capacidad de andlisis y toma de decisiones.
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ANEXO 1 Andlisis de la encuesta
ENFOQUE DEL LIDERAZGO

FACTOR PUNTAJE
definicion de la mision y vision 4
enfoque hacia los clientes 5
valores definidos 3
promedio 4
DESPLIEGUE DEL LIDERAZGO

FACTOR PUNTAJE
comunicacion de la mision,vision,valores 2
presentacion de la vision, mision y valores en la web corporativa 5
Promedio 3,5
FACTOR PUNTAJE
implicacion directa de los directivos en la transmision de la mision,

vision y valores 4
importancia de las TIC como herramienta de control 5
Promedio 4,5

En este primer bloque de liderazgo la corporacion se encuentra en un buen estado de acuerdo al
grado de conformidad con su visién, misién y valores, recibiendo una calificacion de 4 puntos
como lo muestran las graficas anteriores, pero tiene deficiencias en la comunicacion de estos
valores y de la mision, por medio de reuniones periddicas o paneles informativos ya que el
puntaje recibido fue de 2 puntos, mostrando baja satisfaccion por parte de los directivos en

cuanto a este factor.
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DIMENSION 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

FACTOR

PUNTAJE

enfoque de la estrategia

despliegue de la estrategia

control de la estrategia

Promedio

WWiw | w

En el segundo bloque donde se evalla el criterio de la estrategia, la corporacion tiene varias

deficiencias, en el enfoque de la estrategia el puntaje promedio fue de 3 puntos, donde se

analizaron los siguientes factores:

FACTOR

PUNTAJE

Definicion de la estrategia por medio de analisis de indicadores.

andlisis DOFA documentado y formalizado en un plan estratégico

recurrimos a estudios de mercado elaborados por otras empresas

Ilevamos a cabo estudios de mercado con nuestro personal

se tiene en cuenta el analisis del entorno competitivo

NINW W~

tenemos conocimiento de la competencia por medio de estudios de
benchmarking

N

en el proceso de planificacion ,hacemos un analisis de nuestra organizacion

w

utilizamos informacion recabada en los anélisis anteriores para la definicion de
los objetivos

se han identificado los diferentes segmentos del mercado

se tienen claras cuales son nuestras ventajas competitivas

importancia de las TIC en la elaboracion de la estrategia

[S2RR \SREORIEN

Como lo muestra la grafica anterior, la corporacion tiene deficiencias en la documentacion y

formulacién de un plan estratégico, en estudios de mercado por parte del area de marketing y

comunicacion, en el conocimiento del entorno competitivo por medio de estudios de

benchmarking y en el conocimiento de las ventajas competitivas.

La corporacidn tiene algunos factores positivos en el enfoque de la estrategia como la definicion

de los objetivos y la estrategia por medio de un analisis de indicadores de previsiones
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econdmicas, demogréficas, politicas, y tecnoldgicas. También utilizan un analisis de los
ejercicios anteriores para detectar amenazas y oportunidades en el entorno, y le dan una gran
importancia a las TIC como herramienta facilitadora en la elaboracion de la estrategia de la

corporacion.

En el despliegue de la estrategia el puntaje promedio fue de 3 puntos, donde se analizaron los

siguientes factores:

FACTOR PUNTAJE
se elabora por escrito planes de accion 2
se distribuyen copias a los responsables de ejecucion 2
importancia de las tic como facilitadora de la comunicacion de la estrategia 5
Promedio 3

En esta grafica se identifican 2 debilidades que tiene la corporacion, la primera debilidad hace
referencia a la falta de planes de accion que desplieguen las estrategias al resto de la
organizacion y la segunda debilidad es en cuanto a la deficiencia en la distribucion de copias por
escrito o por e-mail a los responsables de ejecucidn de cada tarea contemplada en los planes de
accion. Se rescata una fortaleza que es la importancia que le dan a las TIC como facilitadora de

la comunicacion de la estrategia.

En el control de la planificacion el puntaje promedio fue de 3 puntos, sonde se analizaron los

siguientes factores:
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FACTOR PUNTAJE
revision mensualmente de la planificacion de marketing y ventas 2
participacion de los directivos en las revisiones mensuales 2
importancia de las TIC como posibilitadoras de la revision de los planes 5
Promedio 3

En esta grafica se analizan 2 debilidades que tiene la corporacion en cuanto al control de la
planificacion, puesto que no realizan una revision mensual de la planificacion de marketing y

ventas y los directivos no tienen una participacion activa de este factor.
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DIMENSION 3: CALIDAD DE LA DIRECCION COMERCIAL

FACTOR PUTAJE
Documentacion de los puestos de trabajo 2
la direccién comercial participa activamente en la formacion de los empleados 2
La direccion comercial establece objetivos de reconocimiento, premios etc... Para

todo el personal 3
se realizan convenciones periodicas para analizar las gestion en el Gltimo periodo 2
importancia de las TIC como herramienta de apoyo a la toma de decisiones de la

direccion comercial 5
Promedio 2,8

En el tercer blogue para el criterio de calidad de la direccién comercial, la corporacion arrojo un
puntaje promedio de 2.8 ,esta calificacion es baja , ya que tiene deficiencias en la descripcion y
documentacidon de los puestos de trabajo del area comercial a nivel de directivos y de mandos
intermedios, la participacion de la direccion comercial en la formacion de los empleados del area
comercial es muy baja y aun no se tiene clara el sistema de reconocimiento
(gratificaciones,premios,viajes) para la consecucion de los objetivos , la corporacion esta en el
disefio de un modelo de gamificacion para la medicidn de este factor, también tienen deficiencias
en la organizacién de convenciones y reuniones periddicas con todo el personal del area
comercial para analizar las gestiones realizadas durante el periodo y explicar el plan de ventas y
el pan de marketing. Su fortaleza en esta dimension es la importancia que le dan a las TIC como

herramienta de apoyo a la toma de decisiones de la direccion comercial.
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DIMENSION 4: GESTION DEL PERSONAL

FACTOR

PUNTAJE

La empresa elabora un plan de formacién anual

el departamento de RRHH lleva a cabo procesos de seleccion y contratacion

se estimula al personal para que tome decisiones e implante cambios

utilidad de las tic par actividades de formacion

publicacion de ofertas de empleo en la pagina web

base de datos de posibles candidatos a incorporarse en la empresa

uso de internet para pasar encuestas a los empleados

Promedio

AW BRINMDIDN

N

En el cuarto blogque para analizar el criterio de gestion del personal la corporacion obtuvo un

puntaje promedio de 2,4, siendo esta calificacion muy baja, puesto que la corporacion tiene

bastantes deficiencias en la elaboracion de un plan de formacion anual que contemple la

contratacion de personal cualificado y profesionales del sector y que implemente cursos

organizados por asociaciones, institutos y universidades.

DIMENSION 5: GESTION DE RECURSOS

ENFOQUE

FACTOR

PUNTAJE

Gestion del conocimiento

Gestion de la informacioén

Gestion del a innovacién

Gestion de la calidad

Promedio

N N E NN
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DESPLIEGUE

FACTOR PUNTAJE

Agrupaciones en grupos de compras

Agrupaciones en consorcios de exportacion

implantar nuevas aplicaciones informaticas

verificacion de proveedores certificados con 1SO 9000

Disponemos de un sistema de evaluacion continua de los proveedores

recurren a la administracion para la financiacion de actividades de formacion

nivel de cambios tecnoldgicos y organizativos introducidos por la empresa

utilidad de las TIC en la empresa

oo~ lgairR|RPr|IddD

Promedio

w

En el quinto bloque se analiza el criterio de gestidn de recursos donde la corporacién en el
enfoque de la gestion de recursos obtuvo un puntaje promedio de 4 puntos, lo que quiere decir
gue se encuentra bien en cuanto a la gestion del conocimiento lo que hace referencia al capital
intelectual y al aprendizaje organizativo, también muestran un alto interés en la gestion de la
informacién como conocer otras plataformas informaticas ofertadas ademas de las que ya estan
incorporadas en la empresa y en la capacitacion de los empleados. Muestran un gran interés en la
gestion de la innovacion, donde le dan importancia a conocer nuevas tecnologias emergentes en

el sector, incorporar programas de I+D y desarrollar nuevos productos y servicios.

En el despliegue de la gestion de recursos obtuvieron un puntaje promedio de 3,5 puntos,
mostrando algunas debilidades sobre todo en la disposicion de un sistema de evaluacion continua
a sus proveedores, en funcion de sus requerimientos de calidad y que tengan en cuenta antes de
contratar los servicios de un nuevo proveedor verificar si se encuentra certificado por la norma
ISO 9000 y proceder hacer una evaluacion mediante cuestionarios. Pero tienen grandes
fortalezas en el interés por establecer acuerdos con otras empresas del sector para agrupaciones

o desarrollo de alianzas estratégicas.
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DIMENSION 6: GESTION DE LA INFORMACION
DESPLIEGUE

1. procesos que se encuentran informatizados

FACTOR

PUNTAJE

produccion(disefio del producto,plan,operaciones)

Aprovisionamiento (control de inventario, 6rdenes de compra, logistica)

gestion comercial ,marketing y publicidad

contabilidad, gestion de tesoreria

gestion de informacion de personal

analisis de resultados, control de indicadores de gestion

Promedio

WINWAhWW W

En el sexto de bloque donde se analiza el criterio de gestion de la informacion la corporacion

obtuvo un puntaje promedio de 3 puntos, donde la ubica en un puesto bajo, ya que en la

actualidad no cuenta con sistemas de informacion formalizados para cada uno de sus procesos,

solamente cuenta con un nivel alto en el proceso de contabilidad y tesoreria, ya que si tiene

establecido un sistema para la medicion y el funcionamiento de este proceso. Y es importante

establecer un sistema de informacion que ayude a realizar analisis de los resultados, apoyando el

control de indicadores de gestion, la toma de decisiones y la elaboracion de informes por parte

de la direccién.

CONTROL

FACTOR

PUNTAJE

Decisién de compra de una nueva aplicacion involucrando al usuario final

Requerimiento de informacion de la nueva aplicacion para (DSS)

Consideracion de consejos de consultores externos en la decision de compra

fiabilidad del proveedor del sistema en la decision de compra

la empresa se encarga de capacitar al usuario final

Promedio

NP (RN
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En esta grafica se analiza el grado de control que tiene la corporacion frente a la gestion de la
informacion, donde obtuvo un puntaje de 1,2 puntos, siendo este muy bajo, ya que la corporacion
no involucra en sus decisiones de compra a consultores externos, tampoco tiende a involucrar al
usuario final y no realizan una evaluacion periddica de las nuevas compras 'y posteriormente no

capacita al usuario final en la nueva aplicacion.

¢Cudles considera que han sido las ventajas o beneficios proporcionados por su inversion en
TIC?

FACTOR PUNTAJE
Reduccion de costes en el area comercial

aumento de la capacidad para extraer informacion de los clientes
fidelizacion y capacitacion de nuevos clientes

apertura de nuevos mercados

apertura de nuevos canales d venta, promocion y distribucion
mayor satisfaccion y capacidad de gestion de la direccion comercial
mejora de la productividad de la FF.VV.

Mejora de la relacion con los clientes y mejor servicio

Promedio 2,75

NINWIFRLRIWIN O

Las ventajas o beneficios que ha tenido la corporacion CREATIC por la inversion en TIC son
primero que todo el aumento de la capacidad para extraer informacion Gtil sobre sus clientes,
recibiendo un puntaje de 5 y convirtiéndolo en su mayor beneficio. El segundo beneficio es la
reduccion en costes en el area comercial que recibi6 un puntaje de 4, y por ultimo los beneficios
que aun se encuentran en estudio es la apertura de nuevos mercados o lineas de negocio y mayor
satisfaccion y capacidad de gestion de la direccion comercial que recibieron un puntaje de 3, se

espera gue en un futuro aumente el nimero de beneficios y se mantengan los que ya se tienen.

7.6.4. Nivel de satisfaccion en los directivos en cuanto a la fiabilidad, facilidad de acceso y

utilidad de la informacién electrénica que disponen para el desempefio de sus funciones.
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1 = nada satisfechos 2= poco satisfechos 3= indiferente 4 = satisfechos 5= muy satisfechos

El nivel de satisfaccion recibidé un puntaje de 3, ya que la corporacion se encuentra en el proceso
de establecer sistemas de informacion que apoyen todas las actividades y ayuden a la toma de

decisiones para los directivos.

7.6.5 Frecuencia con la que se realizan copias de seguridad de los datos importantes para la

corporacion en dispositivos de almacenamiento externos (disquetes, cdrooms, zips, cintas...).

1=nolo hacen 2=anualmente 3=cada 3 06 meses 4=mensualmente

5=semanalmente
7.6.6 ¢ Dispone de algun servidor de backup o de redundancia propio o externo?

1= No 2= No, pero realizamos copias de seguridad periddicas 3=Si, aunque no lo usamos
exclusivamente para ello 4= Si, dedicado exclusivamente a ello 5= Si, disponemos de més de

uno.

DIMENSION 7: SISTEMA DE CALIDAD Y PROCESOS

Enfoque hacia la calidad total

FACTOR PUNTAJE
identificacion del mapa de procesos y procesos estratégicos
asignacion de equipos de mejora para los procesos

participacion de agentes del entorno en las actividades de innovacion
la innovacidn en el servicio responde a las necesidades de los clientes
ofrece servicio de valor afiadido a los clientes

introduccion de cambios tecnologicos en la organizacion
certificacion de calidad

Promedio

RIN AR IR

w
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En el séptimo bloque donde se analiza el criterio del sistema de calidad y los procesos, la
corporacion en el enfoque hacia la calidad total obtuvo un puntaje promedio de 3,1, ubicandola
en un rango medio, con diferentes falencias en cuanto a la asignacién de equipos de mejora a los
procesos, que ayuden a controlar por medio de un sistema de indicadores, los diferentes
procesos; también les hace falta incorporar en las actividades de mejora e innovacion que realiza
la corporacion a los diferentes agentes del entorno como los clientes, proveedores, instituciones
publicas, universidades y consultores externos. Y por Gltimo tienen un gran reto que es la
certificacion en calidad, para responder de manera positiva y eficiente a las necesidades de los

procesos Yy actividades de toda la corporacion.

La corporacion en este criterio del sistema de calidad cuenta con factores positivos, en la
actualidad se encuentra en un proceso de estructuracion de procesos y procedimientos, donde ya
tiene definido el mapa de procesos y han identificado aquellos procesos estratégicos; también
tienen claro que la innovacién y la mejora del servicio siempre tiene que responder a las
necesidades y expectativas de sus clientes, por esta razon se esfuerzan por ofrecer un servicio de

valor afladido a sus clientes, que los diferencie de la competencia.

DESPLIEGUE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Gestidn de procesos y procedimientos

FACTOR PUNTAJE

Documentacion formal de procesos

Asignacion de responsables a cada proceso

Documentacion formal de procedimientos

asignacion de responsables a cada procedimiento

Puestos de trabajo documentados

Registros electrénicos generados por los procesos

Auditorias internas periodicamente

Documentacion de acciones correctivas y preventivas

S TSN TS SN PN PR T CR NN N

Importancia de la participacion de consultores externos
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importancia de las TIC en la gestion de la calidad 4
Promedio 2,2

En el despliegue del sistema de gestion de calidad la corporacion obtuvo un puntaje promedio de
2.2, esta calificacion es baja, puesto que la corporacion ain no se encuentra certificada en calidad
por la 1ISO 9000, y sus procesos y procedimientos no se encuentran formalmente documentados,
tiene falencias en la realizacion de auditorias periddicas, no han asignado responsables de
procedimientos y tampoco han documentado instrucciones técnicas de puestos de trabajo.
Aunque tienen una gran fortaleza y es la importancia que le dan a las TIC en la gestién de la

calidad y de los procesos y la participacion de consultores externos en la corporacion.
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DIMENSION 8: SATISFACCION DEL CLIENTE

1=Muy negativa 2=Negativa 3= Sin cambios apreciables 4=Positiva 5=Muy positiva

FACTOR PUNTAJE
Realizan periodicamente encuestas de satisfaccion a los clientes

evolucion de los plazos de entrega

tiempo transcurrido desde la percepcion de la reclamacion hasta la solucion
tasa de repeticion media de los clientes

antigiiedad media de los clientes

Retencion de los clientes VIP

PROMEDIO 3,

N (A~ lhO|d ||

En el octavo bloque donde se analiza el criterio de la satisfaccion del cliente, la corporacion
obtuvo un puntaje promedio de 3.7, esta calificacién se mide en cuanto a la evolucion que ha
tenido la corporacion frente a los diferentes factores evaluados que se encuentran en la gréfica
anterior. La corporacién en el momento no ha tenido mayor evolucién respecto a la realizacion
de encuestas periddicas de satisfaccion a los clientes, para evaluar aspectos como: calidad de sus
servicios, plazos de entrega, atencion al cliente y solucion a reclamaciones. Pero cuenta con
aspectos positivos como lo son la fidelidad de sus clientes y la antigiedad de los mismos, los

plazos de entrega son cumplidos y dan soluciones rapidas a las reclamaciones.

Percepcion media de los clientes respecto a producto/servicios en relacién con los de la

competencia.

1= Mucho peor 2=Peor 3=Igual 4= Mejor 5= Mucho mejor
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FACTOR PUNTAJE
percepcion del cliente en los Plazos de entrega
percepcion del cliente frente a calidad-precio
Accesibilidad, servicio de atencion al cliente
Garantias ofrecidas al cliente

Tiempo de respuesta a reclamaciones

Numero de reclamaciones

PROMEDIO 3,

OO~

En la gréfica anterior se analiza la percepcion de los clientes respecto al servicio prestado por la
corporacion en relacion con el de la competencia. La corporacion obtuvo un puntaje promedio de
3.8, con esta calificacion se puede inferir que la percepcion del cliente sigue igual, es decir no ha
vivido un cambio en los Ultimos afios, esto lleva a la corporacion a mejorar la atencién al cliente
y a seguir mejorando sus servicios, con el objeto de aumentar la percepcion de los clientes y

brindar un servicio de calidad.

DIMENSION 9: SATISFACCION DE LA DIRECCION COMERCIAL
¢Se encuentra satisfecha la direccion comercial con los siguientes factores?

1=Muy insatisfecha 2=Insatisfecha 3=Indiferente 4=Satisfecha 5=Muy satisfecha

FACTOR PUNTAJE

Cooperacion ofrecida por la direccion en la actividades de planificacion

Recursos para el desarrollo de las actividades

calidad y cantidad de la formacion impartida en el area comercial

Sistema de informacion marketing para la toma de decisiones

sistema de remuneracion a la direccién comercial

relaciones mantenidas con el resto del personal de la empresa

WO FPINDW|W

PROMEDIO

En el noveno bloque se analiza el criterio del grado de satisfaccion de la direccion comercial, en

este criterio la corporacion obtuvo un puntaje promedio de 3,lo que corresponde a un grado de
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satisfaccion indiferente es decir que aun falta mejorar muchas cosas en cuanto a la calidad y
cantidad de la formacion impartida en el area comercial, la formacion de reciclaje prevista para
los directivos, y por tanto, para la propia Direccién Comercial y mejorar el sistema de
informacion de marketing para el apoyo en la toma de decisiones. Sus puntos fuertes estan en el
grado de satisfaccion con las relaciones mantenidas con el resto del personal del rea comercial y
de otras areas de la empresa y con el sistema de remuneracion y reconocimiento que esta

haciendo aplicado en este momento para los directivos.

ANALISIS GENERAL

Factor Puntaje

Liderazgo 4
estrategia y planificacion 3
calidad de la direccién comercial 2,8
gestion del personal 2,4
gestion de recursos 3,8
gestion de la informacion 2,3
sistema de calidad y procesos 2,7
satisfaccion del cliente 3,75
satisfaccion de la direccién comercial 3

De acuerdo a la anterior gréafica, Parquesoft Popayan debe hacer énfasis en mejorar, la gestion
del personal, la gestion de la informacion, crear un sistema de calidad y procesos, mejorar el
servicio al cliente brindando un valor agregado para fortalecer la percepcion del cliente, por
medio de la definicion de la mision, vision y valores y crear estrategias para el logro de los

objetivos corporativos con la participacion activa de la direccién
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ANEXO 2 Diagramas de Causa-Efecto

CAUSAS ] ) INICIATIVA
CLIENTE FINANCIERA QUE COMO ESTRATEGICA
P.MP=>3 ANOS
FINANCIERA CLIENTE
Le}_dgm?nda o “? s_|d|0 Nohayun gor:afollo e OBJETIVO Estructurar los
Alckne ;:jarla exgria procucto EFECTO ESTRATEGICO Adoptar una estructura productos que
ESLCTA e prosclo P.LP=>5ANOS basada en costos satisfagan las
No hay un plan necesidades del cliente.
Nodse ?a estruc:yrfado llj financiero para la Implementar ABC
producto que satisfaga las " Al . Implementar un plan de
necesidades el clinte \ ot | Inexistencia de . plan Garantizar la Accitn P P
TEcursos | ind L mercadeo y ventas
N prZLa r?ogse:frr:mézndele autosostenibilidad | slratgia
Etapa incipiente del ortafolio financiera de l Implementar Unidade Adoptar un plan de
mismo proceso de No hiay procesos p Corporacion Estratégicas de formacion
aprendizaje Y procedimientos Negocio |
organizacional definidos Implementar in
- proceso de gestion
Alta dedicaci6n No hay un rol en humana
a las actividades a estructura Adoptar una estructura
coyunturales izacional organizcional Desarrollar
organtzacion integralmente al
APRENDIZAJE talento humano
PROCESOS
Y INTERNOS PROCESOS APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO INTERNOS CRECIMIENTO
CAUSAS
CAUSAS | ) INICIATIVA
CLIENTE FINANCIERA QUE como ESTRATEGICA
P.M.P=>3 ANOS
A~ ) FINANCIERA CLIENTE
Se identificd un Unico Los recursos llegaron
cliente con los que se desde una sola fuente de OBJETIVO
resolvian los problemas del financiacion EFECTO ESTRATEGICO Establecer un sistema de /' Adoptar un plan de
momento P.I.P =>5ANOS planeacion financiera gestion de clientes
L B La gestion de
No se priorizé la gestion clientes o se Implementqr un plan Implementar
lientes para la etapa inicial priorizo en la gestion o financiero actividades de
de crecimiento . ccién Janami
mi de recursos R No hay una estrategia |n.cr.em(.3.n,[ar la | estratgica relacionamiento
I "1 de gestion de clientes participacionen el [ -
apa incipiente de mercado mplementar un Adootar un plan d
mismo proceso de No hay procesos esquema de O’f)o?;;nci%:n -
aprendizaje y procedimientos relacionamiento
organizacional definidos Implementar un
o proceso de gestion
Alta dedicacion No hay unrol en humana
alas actividades la estructura -Adoptar una estructura
coyunturales izacional organizacional Desarrollar
y organizaciona integralmente al
APRENDIZAJE talento humano
PROCESOS
Y INTERNOS PROCESOS APRENDIZAJEY
CRECIMIENTO INTERNOS CRECIMIENTO
CAUSAS
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CAUSAS

CLIENTE FINANCIERA QUE
Las fuentes de
financiacion trabajan En los proyectos formulados
por cor:jvocaftona, ) la gestion de procesos
terminos de referencia internos no correspondid en
no exigian tener en un objetivo especifico EFECTO
cuenta este apanado
» . Lagestion de
No exigian la atencién a rocesos intermos o
05 procesos intemos por se priorizo en la
sus pocos clientes estion de recursos | NO existe claridad en
»  los procesos de la
Etapa incipiente del No habia Corporacidn
mismo proceso de equipos de
aprendizaje trabajo
organizacional suficientes
Alta dedicacion No hay un rol en
alas actividades la estructura
coyunturales organizacional
APRENDIZAJE PROCESOS
Y INTERNOS
CRECIMIENTO
CAUSAS
CAUSAS
CLIENTE FINANCIERA QUE
No e se realizd la gestion
para la dinamizacion del No hay plan financiero
ecosistema de EFECTO
emprendimieno
No hay gestion de
Desatendidos los BCUTS0S para realizar
segmentos de clientes '\ 1as actividades de Baia cult
sensibilizacién dja cullura

A 4

emprendedora de la
gente de la region

Etapa incipiente del No habia
mismo proceso de equipos de
aprendizaje trabajo
organizacional suficientes
Alta dedicacion No hay un ol en
a las actividades la estructura
coyunturales organizacional
APRENDIZAJE PROCESOS
Y INTERNOS
CRECIMIENTO
CAUSAS

COMO

OBJETIVO

ESTRATEGICO
P.LP =>5 ANOS

INICIATIVA
ESTRATEGICA
P.M.P=>3 ANOS

FINANCIERA

Implementar un plan

Establecer un sistema de
planeacion financiera

CLIENTE

Fidelizacion del cliente

financiero |mplementar el CRM
Establecer la calidad Action MPIEMEAre
y lainnovacion | gstrategica
como politica de la - Sllst"'e‘:;";?";ae;t‘:gn
- I tar la N
Corporacion " egg}géoia o del conocimiento
Implementar un
proceso de gestion
Adoptar una estructura humana
con enfogue en Desarrollar
procesos integralmente al
talento humano
PROCESOS APRENDIZAJE Y
INTERNOS CRECIMIENTO
) INICIATIVA
ComO ESTRATEGICA
P.M.P=>3 ANOS
FINANCIERA CLIENTE
OBJETIVO iderar la dinamizacin
ESTRATEGICO Estalece un plan el ecosistema de
P.LP=>5 ANOS , fracier emprendimiento
Asignar recursos para
Fijarenel el fortalecimiento de la Implementar Uﬂlﬁ
C . _cultura emprendedora estrategia para la
imaginario colectivo Auidn generecion de prospectos
delaregionel ¢ fstraigica
emprendimiento Implementar n drea Crear equipos de
como una opcicn de trahejo para alto rendimiento
i sensibilizacion de
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emprendimiento

Adoptar una estructura
con enfoque en
Procesos

PROCESOS
INTERNOS

Fomentar la
motivacion y la
formacidn del capital
humano

APRENDIZAJEY
CRECIMIENTO



CAUSAS , , INICIATIVA
CLIENTE FINANCIERA QUE COMO ESTRATEGICA
PMP=>3 ANOS
En la formulacidn de FINANCIERA CLIENTE
proyeptols nose re%uenadn “r‘eocze des““aff” OBJETIVO Identificar las
sosmv? s especicas ce forrﬁ:csigr?rjﬂa EFECTO ESTRATEGICO Establcer un sistema de necesidades de los
Omécion H P.IP=>5AN0S planeacion financiera clientes en temas
La dinamica de la ' " especializados
Corporacidn no exigid a \p» - No hay un plan Dificultad pa_ra Implementar un plan iferenciar los atributos
encion hacia la bisqueda financiero encontrar perfiles Elevar s pcisy ancieo del producto ofrecido a
de perfiles especializados especializados que se - i los clientes
y & ! cualificacion del ¢ sinkya
encarguen de los il humao Implementar un
B procesos internos de la P Implementr plande formacidn
No habfan perfles Porla . rocedimientos de 1+D y capacitacion
- S Corporacion
definidos N informalidad avanzados
No'se enfan Formar al talento
ot No hay un ol en humano en Doctores
identificados los
s laesructura Deszg‘i’:]?;\zgg:m  Magisteres
necesarios organizacional
APRENDIZAJE PROCESOS
Y INTERNOS PROCESOS APRENDIZAJEY
CRECIMIENTO INTERNOS CRECIMIENTO
CAUSAS
CAUSAS , , INICIATIVA
CLIENTE FINANCIERA QUE como ESTRATEGICA
PMP=>3 A0S
Enl 1
Ena formulaci ce formur:agts)splr;);zt?dsn de FINANCIERA CLIENTE
proyectas no e requeran conocimiento no OBJETIVO
05 n|vef3|es especificos de correspondid en un EFECTO ESTRATEGICO Establcer un sistema de Fidelizacion de los
Ormacion objetivo especifico P1P=>5ANOS plangacion financiera clientes
La dinémica de la La gestion de
Corporacion no exigio la N9 conacimiento no se ) ) Afianzar la Implementar un plan
ncidn hacia 2 gestion del\ pririz n I gestin No tienen un sistema evolucion del Actin financiero Implementar el CRM
conocimiento derecursos | degestion del it ” estratégica
Etapa incipiente del COﬂgZIrE;Z(t:?oenn l organizacional y de | y Crear equipos de
mismo proceso de i A mplementar gestion alto rendimiento
prendize ’ Por ||a'd d infraestructura fisica DO e
organizacioral /> MO mAICA Eomentar |a
Alta dedicacion No hay un rol en mofivacion y la
alas actividades st Adoptar unaestructura \  formacion deltalento
coyunturales organizacional organizecional humaro
APRENDIZAJE PROCESOS
Y INTERNOS PROCESOS APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO INTERNOS CRECIMIENTO
CAUSAS
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