CERENEI.&L

Autores de
Correspondencia

jmendoza@acuacar.com

Recibido: 15-06-19
Aceptado: 16-08-19

OPEN 8ACCESS
[y |

Copyright © 2019
Desarrollo Gerencial

Innovacion de procesos: estudio practico de Aguas de
Cartagena S.A. E.S.P. “ACUACAR”

&=

Processes innovation: practice study related to Aguas de
Cartagena S.A. E.S.P. “ACUACAR”

Javier Alfonso Mendoza-Betin ®
Aguas de Cartagena S.A., E.S.P. Cartagena, Colombia.

Resumen

Objetivo: determinar las consecuencias de la innovacion de los procesos y la tecnologia en la productividad
corporativa, a partir de las propuestas de soluciones de mejora para eliminar o mitigar las pérdidas que presentan
los procesos de Aguas de Cartagena S.A. E.S.P. Método: estudio desde un enfoque cuantitativo sustentado en el
paradigma positivista. Se aplicd la metodologia Lean Production y se utilizd diferentes técnicas de estadistica
descriptiva para contrastar la hipotesis: la innovacion de los procesos y la tecnologia redunda en la productividad
empresarial. El disefio exploratorio y longitudinal ad hoc estuvo soportado en el ambito de la gestion de procesos,
utilizando como instrumentos auxiliares la revision documental, la observacién, la medicion de tiempos y el analisis
factorial de la varianza. Resultados: Se encontré que solamente las innovaciones en procesos ejercen influencia
determinante en la productividad; no asi las innovaciones tecnoldgicas, cuya incidencia en la optimizacion de los
procesos resultd ser muy limitada. Discusion: a la luz de los resultados obtenidos se infiere que la ruta precisa
para la mejora continua no esta viabilizada por la incorporacion de atributos tecnoldgicos en los procesos, sino por
el poder de la cultura organizacional, la solidez del liderazgo directivo y la gestion de la innovacién y el
conocimiento. Conclusion: se corrobora que la innovacion en los procesos ejerce influencia positiva en la mejora
productiva y se descarta que las innovaciones tecnoldgicas sean un factor determinante en la productividad
empresarial.
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Abstract

Objective: This paper aims to determine the consequences of processes innovation and technology in corporate
productivity based on management improvements solutions in order to eliminate the losses shown by Aguas de
Cartagena S.A. E.S.P. processes. Method: A quantitative approach based on the positivist paradigm is conducted.
In order to test the hypothesis: the innovation of processes and technology results in business productivity, the
Lean Production methodology and different descriptive statistics techniques was applied. The exploratory and
longitudinal ad hoc design in the field of process management, using documentary review, observation, time
measurement and factor analysis of variance as auxiliary instruments was suggested. Results: only innovations in
processes exert a decisive influence on productivity; but not technological innovations, whose impact on process
optimization proved very limited was found. Discussion: It is inferred that the precise route for continuous
improvement is not feasible by the incorporation of technological attributes in the processes, but by the power of
organizational culture, the solidity of managerial leadership and the management of innovation and knowledge.
Conclusions: The argument that innovation in processes exerts a positive influence on productive improvement.
Finally, it is ruled out that technological innovations are a determining factor in business productivity.
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Infroduccidén

La pertinencia y novedad del presente estudio gravita alrededor de exponer con base en una investigacion
longitudinal de corte positiva la relacion que tienen las variables: innovacion de procesos, tecnologia y productividad
empresarial, en una de las compaiiias de servicio publicos de la ciudad de Cartagena, en donde segun la literatura de
la ultima década esta clase de examenes y exposicion de derivaciones en esta parte del pais es bastante escasa.
Teniendo en cuenta esto, se generd la necesidad de desarrollar un examen numérico con el fin de analizar los
hallazgos a la teoria de la innovacidn de procesos, partiendo de una empresa mediana que cuenta con 533
colaboradores. De esta forma, se deduce que es conveniente estudiar, con base en pruebas facticas, el fendmeno
aludido. De alli que emerge la siguiente hipdtesis: La innovacion de los procesos y la tecnologia redunda en la

productividad empresarial.

A través del método Lean Production (Por su nombre en inglés), la revision documental, la observacion y el
analisis factorial de la varianza, determind la conexidad de las tres Ultimas variables que se ensefian en la Figura 1,
con lo que se planed observar y perfeccionar su dependencia, pero a su vez, se demostrd tedricamente que la
innovacion de procesos, la tecnologia y la productividad, se encuentran estrechamente asociadas a constructos

complementarios: gestion del conocimiento.

Innovacion de procesos

Gestion del

e Productividad
conocimiento

Tecnologia

Figura 1. Relacion de las variables del estudio
Fuente: Adaptado de Corsino, Mariani y Torrisi (2019), Mendoza-Betin (2018) y Steensma, Chari y Heidl (2015).

Fundamentacion teérica

La mejora continua ha permitido tener rutinas amparadas en politicas de la direccion organizacional, apoyo de
teorias del campo de la estrategia auspiciadas en componentes antropomorfos y equipos, de recursos humanos,
financieros y materiales, que han posibilitado la gestién y la productividad, bajo el dmbito de innovacién y
optimizacion de los procesos. Sin embargo, antes de conocer el trabajo practico, es necesario realizar una
aproximacion tedrica de los paradigmas que permitieron el contraste de los constructos latentes, de tal forma que se
pueda demostrar inicial y tedricamente la subordinacidon de las alterables de la figura anterior (gestion del
conocimiento, innovacién de procesos, tecnologia y productividad), para al final definir y mencionar aspectos
importantes de la nocién de proceso, de modo que pueda ser detallado, analizado y mejorado en otras circunstancias
de interés corporativo.
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Gestion del conocimiento.

Autores como Wadhwa y Kotha (2006) afirman que la mision del saber se basa en la participacién de los
inversionistas, las juntas directivas y la alta gerencia en decisiones de inversion, la que es directamente proporcional
a la adquisicion y explotacién de la verdad, conclusién amparada en un escrutinio positivo realizado en empresas de
capital de riesgo corporativo en los Estados Unidos. Jensen, Johnson, Lorenz y Lundvall (2007), por su parte,
realizaron un examen numérico en el cual dedujeron que la innovacion, el uso de la ciencia y la tecnologia estan
supeditada a la produccion y el uso de conocimientos cientificos y técnicos codificados, lo que requiere de un sistema
organizacional competente y dptimo para exteriorizar el discernimiento tacito de los colaboradores.

Asimismo, Wensing, Bosch y Grol (2010) exponen que la exteriorizacion del conocimiento brota de las
interacciones de los colaboradores con sus entornos externos e internos, las cuales necesariamente estan ligados a
los objetivos de los proyectos establecidos, los que ademas deben monitorearse por medio de indicadores, previa
atenuacion o eliminacién de las barreras de la administracion del saber en las firmas de salud (la animadversion al

riesgo, la intolerancia a los errores y la practica de controlar el cumplimiento del horario laboral).

De manera similar, al menos en las relaciones exteriores de los empleados con sus entornos, Laursen y Salter
(2014) argumentan que la misién del conocimiento presenta una relacion profunda entre la amplitud de su busqueda

externa y la colaboracion grupal y formal para la innovacion, y las estrategias de su apropiabilidad.

Leiponen y Helfat (2010) coinciden con Chatterji y Fabrizio (2014) en que el liderazgo y direccion de la
deliberacion y el discernimiento corporativo implica un sistema serio y a la vez informal pero favorable para su
adquisicion, asimilacion, transformacion, demostracion y aplicacion practica en todos los eslabones productivos de las
organizaciones y sus sectores competitivos (la innovacion de procesos, productos, mercados, desarrollos tecnoldgicos,
automatizaciéon y robdtica). Tanto que Chappin y Ligtvoet (2014); y Shu-Mei y Pei-Shan (2014) con una clara
orientacion oriental sobre la concepcién occidental del conocimiento, aseguran que su gestion se halla desde los
sistemas basicos integrados de gestion (calidad, medio ambiental o salud y seguridad en el trabajo) hasta en los
métodos y procedimientos mas robustos y complejos, representados en base, mineria y ciencias de los datos, capaces

de mejorar la toma de decisiones estratégicas y tacticas en las firmas.

De la misma forma, autores como Corsino, Mariani y Torrisi (2019); Garzdn (2018); Permana, Laksmana vy Ellitan
(2017); y Wadhwa, Bodas, y Sarkar (2017), que avalan la direccion de la verdad y sin eufemismos, discuten que se
trata del activo mas importante de la compania. Para ellos, la administracion del conocimiento, brota de una cémoda
de experticias, sabidurias, documentos, pericias, rutina de valor, triangulada en los vértices del liderazgo, la cultura y
la estructura (formal e informal) que en su interior se encuentra la gente. Ademas, afiaden que el conocimiento
emerge de la propia vida de la organizacion, pero que requiere de la bisqueda y comparacion externa y persistente
de los procedimientos para absorberlo, reflexionarlo, criticarlo, mejorarlo y emplearlo.

Innovacién de procesos y tecnologia.

En relacién a la innovacion de procesos y la tecnologia, autores como Barlow, Bayer y Curry (2006), tratan la

combinacion de la complejidad en los servicios de medicina local y el contexto politico en evolucion, asi como también
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los factores que influyen tanto en la planificacion como en la implementacion de una innovacién disruptiva, lo que
requiere de la integracion dinamica de la complejidad de los proyectos, los requisitos de integracion (empresa y
entorno) y el apoyo transformacional organizativo. Bajo esta guia, se sustenta la rutina de estimulacion y el apoyo de
ideas de agregacion de valor que propicien la mejora continua en su contexto de interacciones. Para estos autores es
sustancial destacar la gestion de la innovacion dentro de un marco analitico que permita el examen simultaneo y
holistico del entorno, la innovacion disruptiva de productos, procesos y de mercado, los facilitadores de cambio y el
conocimiento, las interacciones entre ellos a lo largo del tiempo, lo que conducido por la alta gerencia, soportada en
liderazgo, estrategia y cultura organizacional podra convertir las ideas en acciones diferentes y aportantes de valor,

permitiendo a la empresa competir sustentablemente.

En este sentido, es necesario apuntar que la innovacion se torna dinamica cuando los procesos organizacionales
cambian y se transforman. Sin lugar a ambigliedades, Damanpour, Walker y Avellaneda (2009), destacan que la
destreza de la organizacion para componer, constituir y reajustar la gestion de la innovacion en orden de atender las
transformaciones en el entorno, los propios cambios corporativos, productos, nuevos mercados y de procesos, se
manifiesta en la conciencia colectiva innovadora, en otros términos, se armoniza de procesos sociales (interaccion y
reflexion), de la cooperacion, examen y evaluacion de ideas productivas (intima y externamente) que cambien el

negocio, pero siempre dirigiendo esfuerzo hacia un tipo de innovacion.

En este orden de ideas, Atal y Bar (2010) defienden la gestion de la innovacion. Para ellos, los innovadores tienen
el deber de divulgar cualquier resultado innovador obtenido, y de igual forma, dar a conocer el método que erigieron
para ensefiar dichas conclusiones. No obstante, sefialan que la invencion requiere de incentivos econdmicos a fin de
buscar permanentemente las técnicas de creatividad y disposicion de ideas periddicas, la busqueda y la oportunidad
de obtenerlas; ademas advierten, que lo sefialado radica en los colaboradores, los que deben trabajar en un sistema

eficazmente colaborativo.

Dejando a salvo el relieve que posee la gestion grupal de ideas provechosas para el andlisis de la innovacion
estratégica institucional, es oportuno vincular el constructo de innovacion abierta de Dahlander y Gann (2010), lo que
es una clara emulacién al principio de destruccion creativa propuesto por Schumpeter, lo que en Ultima, significa
reconfigurar el pensamiento y accionar estratégico de forma recurrente. Particularmente hacen referencia a la
improvisacion responsable como elemento de orden, aunque se razone tautolégico. En la misma vertiente, el
paradigma de Baldwin y Von Hippel (2011) sostiene que la innovacién por individuo al igual que la de colaboracion
abierta compite cada vez mas, y pueden desplazar, la de productores en muchas partes de la cadena productiva de la

economia.

Del mismo modo, Lampe (2012), discute y recomienda que la innovaciéon aborda actividades iterativas
conducentes al perfeccionamiento y ajuste perenne de los procesos de funcionamiento estratégico y tactico debido a
la transformacion de ideas en productos, procesos, desarrollos tecnoldgicos o mercados diferentes. Sin embargo,
asegura que convendran otras operaciones de orden valioso que le provean el factor sorpresa, auspiciado en la
cultura innovadora disruptiva, en otras palabras, aprovechar los elementos con los que cuenta la empresa para
beneficio propio, lo que hace alusion al trabajo Dalvano e Hidalgo (2012) y el método de la empresa SIT Innovation
(2019), quienes declaran que son habitos industriales que apremian reducir las desidias competitivas, mediante la

promocidn sistematica y sistémica de rutinas diferenciales propias.
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Por otro lado, la corriente que defienden Vasileiou, Barnett y Young (2013) sostiene que la innovacion no escala
por condicidon y subordinacion sine qua non con la tecnologia. Los resultados de su trabajo de paradigma mixto
esgrimen que los innovadores articulan conceptos practicos de los enfoques principales de la innovacion (productos,
mercado, desarrollos tecnoldgicos y procesos) en relacion con ensayos clinicos, lecciones aprendidas, resolucion de
problemas y ciclos de mejora continua. Bajo la implementacion de estos métodos, lo cual se basd en la estrategia,
cultura y liderazgo innovador, con lo que pudieron demostrar que bajo pruebas amparadas en trabajo de equipo y
corolarios pragmaticos enmarcados todos en ciclos de mejora, obtuvieron "mejores" derivaciones transformadoras. En
conclusion, determinaron que el desarrollo de mecanismos de apoyo y la evaluacion de la innovacion logré optimizar

rutinariamente la eficiencia de la organizacién, lo que no necesariamente tiene ahinco en la tecnologia.

Autores como Arora, Cohen y Walsh (2016) afirman que toda firma opera bajo un régimen dual de innovacion,
por una parte, en unién definitiva con el medio ambiente, y por otra, desde la corporativa. En tal sentido, sus datos
y conclusiones sugieren que el progreso y la mercantilizacion de la innovacion recae en la mayor division del trabajo
entre inventores e innovadores, en la consecucion de oportunidades o manchas grises (no atendidas) en la cadena de
agregacion de valor, especificamente en sus fuentes externas, pero que se ha descuidado lamentablemente la
comprension y aprovechamiento de los componentes internos que condicionan, asi mismo, los determinantes de la
velocidad y direccidon de la actividad innovadora, lo que escala en la competitividad organizacional diferenciada y

productiva.

Desde otro punto de vista, Coffano y Tarasconi (2014), armonizando con Bettis, Helfat y Shaver (2016),
reconocen que la innovacion es un proceso de alto rendimiento para producir diferencias sustanciales en el campo
estratégico y operativo, asienten que los ingredientes que motivan dicho desempefio superior, de ahi su razonamiento
sobre efectuar examenes de este corte, a merced de analizar dicha fenomenologia, se basa en un gobierno que
viabilice el suministro de este activo estratégico empresarial mediante un método légico, dinamico y de respuesta

permanente.

La posicion de Robayo (2016) es que el ejercicio empresarial esta claramente ligado al fenémeno, es decir, el
constructo operacionalizado es estimado como un proceso y no un resultado final. De hecho, insisten que la conquista
de la gerencia de la innovacion incluye una cultura relacionada con la proposicién de ideas y su gestion por medio de
un sistema formal de incentivos, que facilite determinar los factores criticos de competitividad que especifican dicho
proceso, de tal suerte que se potencie su desarrollo y primeramente su establecimiento iterativo. De esto, se deduce
que la cultura organizacional debera gestionar el conocimiento implicito de los colaboradores, con lo que se esperan

cambios positivos en la competitividad y sostenibilidad.

El discurso de Alvarez, Serrano y Bravo (2017) gira en torno a la pertinencia de investigar sobre métodos que
faciliten la implementacion de la innovacion; sin embargo, a su vez, coligen en la importancia de intercambio de los
niveles de adiestramiento y formacion, los saberes alcanzados y las circunstancias adaptativas de discernimientos que
conduzcan a la gestion del conocimiento, y bajo esta via a la innovacién sostenible. Una practica recurrente para este

objetivo es la comparacién con empresas del sector.
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Aqui corresponde detenerse un instante para resaltar que, los conceptos vistos hasta esta parte y analizados en el
primer escenario conceptual se relacionan entre si y con el de las capacidades dinamicas de innovacion, la que incluye
entre sus lineas de accion la innovacion de procesos. Empero, por otra parte, es claro que la tecnologia se convierte
en una ramificacion de la innovacion, a ciencia cierta, ésta hace parte y es la consecuencia de la innovacion, la
creatividad y la invencion. En sintesis, la revision de la literatura anterior demuestra la relacion hipotética de la

direccion del saber, la innovacion de procesos y la tecnologia.
Productividad.

Vista la relacion tedrica de las variables anteriormente abordadas, es el turno ahora de la productividad. Para
colegir su definicion, se principiara con la proposicion de la Norma Internacional ISO 9001 (2000; 2015) sobre
procesos, cuyo paradigma auspiciado en la inclinacion rutinaria es uno de los compendios de la gestion de la calidad,
la que la define como un conjunto de actividades reciprocamente afines o que interactan, transmutando elementos
de entrada en consecuencias, cimentado en un gobierno amparado en el ciclo de Deming (1989) o PHVA, que alcanza
y completa los escenarios de estudio y monitoreo continuo del entorno de la compafiia, entre otros; la direccion y
pensamiento estratégico, la planeacion de la calidad, los recursos fisicos y humanos, y la gerencia del conocimiento.

Bajo el mismo discurso, se agrega que los procesos instituyen para un nimero importante de organizaciones su
estructura estratégica, dada la flexibilidad que dispone esta gestidon para acomodarse a las habituales
transformaciones en el entorno y el mercado. De hecho, concentra su interés en las rutinas aportantes de ajuste,
cambio y valor porque representa la palanca mas poderosa para actuar sobre los resultados de manera efectiva y

sostenible.

Existen numerosos métodos para actuar y mejorar los procesos, entre otros; el procedimiento sistematico de
mejora para cambios graduales, la reingenieria y el Lean Production. Este Ultimo método, es el que se incorpor6 al

presente ejercicio practico.

Método Lean Production.

La Metodologia Lean Production (por su nombre en inglés), se define como “Pérdidas” lo que discurren como las

acciones que no anaden valor, lo que es lo mismo a acotar a generar costos en los procesos.

Desde otro punto de vista, este término pretende resarcir estos defectos por medio del mejoramiento,
delimitandose a eliminacion de las pérdidas por medio de la eficiencia (progreso perpetuo y desarrollos tecnoldgicos).

De la misma forma, se consideran pérdidas, todo lo que sea una constriccion, limitacion o retrasos, es decir, lo
que no agrega valor a los productos o procesos, de conformidad a lo expuesto por Alarcén y Campero (1999, p. 322),
y que al eliminarlos o mitigarlos se incrementa la productividad (Alarcén, 1997, p. 497). Es asi como Caro y Gonzalez
(2015), agregan que, el proceso se delimita muy eficiente cuando produce una altisima calidad, y en consecuencia,
existen pocos desperdicios o porque su ciclo de respuesta es muy corto. En sinopsis, la productividad se delimitara
operativamente con la disminucién de las mermas o menguas en los procesos, entre otros, como los que se muestran

en la Figura 2.
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Figura 2. Tipos de pérdidas ]
Fuente: Tomado de Acuacar (2019) basado en Botero y Alvarez (2003).

Método

En orden de lograr el propdsito de este trabajo empirico, se utilizd un estudio exploratorio de corte longitudinal

por espacio de 2 afos, basado en el método Lean Production y en el paradigma de procesos. Asimismo, se utilizaron

como instrumentos complementarios técnicas estadisticas.

El método abordado consistié en cuatro etapas con propositos marcados. Cada ciclo constituyd una seria de

actividades, las cuales fueron formuladas de conformidad a su ocurrencia, pero también arrojaron datos los cuales se

debieron evaluar estadisticamente.

Etapa 1: Comprensién de los procesos e identificacion de problemas.

(1) Identificacion de los procesos de la empresa: esta actividad tuvo como finalidad establecer y especificar los

procesos con cada una de sus interrelaciones.

(2) Identificacidon del conflicto: tuvo como intencion documentar y analizar el estado actual de los procesos

detectando constricciones o retrasos en su desempefio. Para esto, se formaron unas subfases:

a. Diagndstico: se detectaron los problemas que afectaban la mision de la organizacion.

b. Identificacién de los procesos, subprocesos con mayores incidencias en los conflictos determinados.
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Etapa 2: Andlisis y escrutinio de los subprocesos identificados.

Este periodo tuvo por propodsito estudiar detalladamente los procesos o subprocesos, descomponiéndolos en
unidades de andlisis inferiores (actividades y tareas). De esto, se determinaron los retrasos que des-optimizaban los
procesos para con base en estos se pudieran proponer iniciativas (palancas de mejora) para su eliminacion o

mitigacion. Esta etapa abarco las acciones mencionadas a continuacion:

a. Descripcidn del subproceso en el cual se aforan los retrasos enmarcados al interior de los siguientes tipos de
desperdicios, incluyendo sus respectivos tiempos para cada constriccion.

b. Experimento. Recoleccion y acopio de datos.

c.Realizacion de aforos.

d. Andlisis, presentacion y socializacion de las consecuencias.
Etapa 3: Mejoramiento.

(1) Discusion y aforos con el personal administrativo y operativo de las limitaciones que causaron los retrasos,

presentando iniciativas—palancas de mejora-para eliminarlas o mitigarlas.
Etapa 4: Definicion de variables.

(1) Revision de los elementos obtenidos en las etapas anteriores, con la intencion de definir las variables

conceptuales y operacionales.

La Tabla 1 sintetiza las técnicas y herramientas estadisticas usadas en cada etapa.

Tabla 1.

Técnicas implementadas en las etapas del trabajo

Etapa

Actividades

Técnicas implementadas

1. Comprension de los procesos e
identificacion de problemas

Identificacion de los procesos de la
empresa

Revision documental

Identificacion del conflicto.

Revision documental, muestreo,
estadistica descriptiva, reuniones,
observacion

2. Andlisis y escrutinio de los
subprocesos identificados

Descripcion de los subprocesos

Revisién documental, observacion,
diagramas de flujo

Experimento. Recoleccion y acopio de
datos.

Revision documental, observacion,
medicion de tiempo

Realizacion de aforos.

Andlisis, presentacion y socializacion de los
resultados.

Medicion de tiempos, estadistica
descriptiva

Estadistica descriptiva

3. Mejoramiento

Discusion y aforos con el personal
administrativo y operativo de las
limitaciones que causan los retrasos

Medicion de tiempo, estadistica
descriptiva y observacion
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Revision de los elementos obtenidos en las  Analisis de los resultados, indicadores,

S . etapas anteriores, con el propdsito de definicion de variables operativas y las
4. Definicién de variables - - . g
definir las variables conceptuales y unidades de medicion, de tal manera
operacionales que se pueda demostrar la hipdtesis.

Nota. Fuente: Tomado de la metodologia Lean Production de Botero y Alvarez (2003) y de Acuacar (2019).

Una vez se avanzo en la definicién de las variables conceptuales y operacionales se acopiaron los datos de las
transformables independientes y dependientes, los cuales resultaron de la aplicacion de instrumentos de recogida de
informacion sometido a un doble proceso de validacion: 1) mediante juicio de 3 expertos y 2) a través de una prueba
piloto en la que participd una muestra intencional de 10 directivos de ACUACAR. Luego de la prueba piloto, se
administro dicho mecanismo a los colaboradores participantes de las sesiones semanales del Plan de Excelencia como

se acota mas adelante.
Variables Independientes.

Innovacidén de procesos.

La innovacion de procesos se evalud utilizando una escala ad hoc establecida por el Plan de Excelencia de
ACUACAR, y ajustada con fundamento en las consultas tedricas, la cual fue creada bajo la siguiente dimension

hipotética, coincidiendo con Robayo (2016): Iniciativas de mejora entregadas por los colaboradores de ACUACAR.
Tecnologia.

Por su parte, la Tecnologia se midid escrutando una escala establecida también por el Plan de Excelencia de
ACUACAR, y mejorada con sustento en las extensiones tedricas Steensma, Chari y Heidl (2015). Esta métrica contiene
la dimensién y factor denominado: Iniciativas entregadas por los colaboradores que se materializaron en desarrollos

tecnoldgicos.
Variables Dependientes.
Productividad.

El rendimiento se mide en conexidad a la eficiencia de los procesos, eliminado las pérdidas o retrasos, amparado
en el método Lean Production, el que se encuentra respaldado por el ejercicio de Botero y Alvarez (2003).

Con base en la informacién de la Ultima etapa descrita, se acometié determinar la conexidad de las tres ultimas
variables mencionadas, y aun mejor, calcular y evaluar los efectos de las alterables (innovaciéon de procesos y
tecnologia) sobre la productividad, auspiciado en un esquema de relacién causal multivariada, especificamente el
andlisis factorial de varianza (ANOVA), el que se dedujo al tener acceso a los datos del fendmeno. En términos
generales, de conformidad al escrutinio literario, la relacion y efecto entre las variables ha sido estudiado
internacionalmente, mas no asi en el escenario local de una empresa de Cartagena. Teniendo en cuenta el vacio de

discernimiento, se propone la siguiente hipétesis:
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Hipotesis H1: A mayor innovacién de procesos y tecnologia mejora la productividad corporativa.

La muestra incluyé 533 unidades de analisis, todos colaboradores de la empresa, quienes participan en un plan de
mejoramiento de los procesos denominado “Plan de Excelencia”, el que inicio a partir de junio de 2017 y cuya

evaluacion de corte empirico se hara al exponerlo en una revista internacional indexada.

Observaciones

Al margen de la revision documental, aforos de tiempos, analisis de resultados, y las observaciones, permitieron
acceder a la informacion directa del estudio, en el cual tienen lugar la facilitacion del conocimiento, el trabajo grupal y
las decisiones de los directivos, mandos medios y operarios de la corporacion y, categéricamente, suministraron
realidades sobre el comportamiento de sus integrantes, y al final fortalecera las conclusiones de la investigacion. En lo
relativo a la comprension de la situacion analizada, se efectuaron recorridos en donde semanalmente se realizd el

Plan de Excelencia.
Resultados

De acuerdo con el disefio metodoldgico empleado se logré encontrar que el analisis factorial de la varianza era la
técnica metodoldgica mas conveniente, en razon de que cumple con los determinadores para evaluar la derivacion de
dos o mas inconstantes auténomas (innovacion de procesos y tecnologia) sobre una variable dependiente
(productividad), puesto que ademas posibilita estimar y ajustar las relaciones de las transformables observables (Cruz
y Koch, 2015; Hollon, 2006). Sin embargo, es de anotar que se utilizd un proceso longitudinal de cuatro pasos para
recoger, estudiar y ajustar los datos contrastados, que incluyd en la primera parte la comprension de los procesos
corporativos. En la segunda posicion, se analizaron y escrutaron los subprocesos identificados, en tercer lugar, se

midid el mejoramiento de los procesos y en el cierre, se operacionalizaron las variables.

Los resultados de las etapas se presentan a continuacion:

Para comprender mejor los procesos se dividid el Plan de Excelencia de Acuacar en tres hitos: subprocesos,
actividades vy tareas, en estas Ultimas se aforaron su duracién y las perdidas (retrasos) con lo que se determind la
linea base y unidades de medicion de la productividad. Al obtener estos resultados, se establecié que la mejor forma
para eliminar o mitigar las perdidas esta relacionada con la participacién de los colaboradores de la compania por
medio de ideas, las que se proferian, esgrimian y evaluaban semanalmente en centros y repositorios de conocimiento
fisicos, grupales y digitales (Haciendo alusion al “"BA” enunciado por Nonaka y Noburo (1998), quienes sostienen que
son sitios para crear discernimiento organizacional), de conformidad a la Figura 3. La innovacién de procesos esta
subordinada al aforo de los colaboradores de identificar oportunidades de mejora (retrasos), mediante una apropiada

gestion de iniciativas (Acuacar, 2019).
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Identificacion
de Mejoras
(Retrasos)
‘ Innovacidn \
de
Procesos
Gestion de . .
Iniciativas ﬁ roposicion
: de Iniciativas
(Tecnologia)

Figura 3. Ciclo de mejoramiento
Fuente: Acuacar (2019) basado en Permana, Laksmana y Ellitan (2017); Wadhwa, Bodas, y Sarkar (2017).

Bajo este sistema mencionado, se atendieron, analizaron y evaluaron un nimero importante de ideas (Acuacar las
denomina iniciativas o palancas de mejora) en el periodo 2017 y 2019, entre las que se encuentran varios tipos: por
un lado, dotacion de vehiculos, herramientas y equipos, capacitacion al personal, optimizacion de proveedores de
back y front office, actualizacion documental de procedimientos e instrucciones de trabajo, y por otro lado, se
redireccionaron hacia la automatizacion de los procesos por medio de desarrollos tecnoldgicos, lo cual al momento de
proveérsele a los empleados vy las rutinas, se fue calculando y revisando el efecto en la productividad, todo esto se
encuentra consolidado en la Tabla 2, es decir, los datos observables de las variables operacionales.

Tabla 2.

Acopio de las variables conceptuales y operacionales del trabajo

Iniciativas Participacion

Productividad - % - consideradas como desarrollos
Meses . Iniciativas -

Eficiencia Procesos desarrollos tecnologicos
tecnoldgicos (%)

jun-17 53%
jul-17 52%

ago-17 51% 50 23 46%
sep-17 53% 37 14 38%
oct-17 50% 42 14 33%
nov-17 53% 83 26 31%
dic-17 52% 137 52 38%
ene-18 55% 109 42 39%
feb-18 56% 107 22 21%
mar-18 56% 73 8 11%
abr-18 53% 170 48 28%
may-18 63% 131 29 22%
jun-18 64% 92 14 15%
jul-18 68% 77 12 16%
ago-18 70% 92 13 14%
sep-18 71% 193 47 24%
oct-18 67% 256 56 22%
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nov-18 67% 156 33 21%
dic-18 69% 88 18 20%
ene-19 69% 159 49 31%
feb-19 72% 96 26 27%
mar-19 72% 4 0%
abr-19 73%
may-19 74%
jun-19 75%

Total 2152 546 25%

Fuente: Acuacar (2019).

No obstante, todo lo anterior y la cantidad importante de retrasos identificados (uno por cada iniciativa), se aplico
una encuesta a una muestra de 10 trabajadores de los 43 que conforman el equipo lider para explorar, analizar y
categorizar los principales factores que a su criterio retrasan los procesos. Para cada reactivo se presentaba una
escala de valoracion del (1) al (5), siendo (1) la declaracion de estar totalmente en desacuerdo, mientras que (5)
encarna estar totalmente de acuerdo. Los colaboradores se escogieron a través de un muestreo no probabilistico. Del
estudio de las consecuencias del instrumento y la aplicacion del indicador: alfa de Cronbach (citado por Martin &

Bridgmon, 2012), se concluye que en términos generales:

Con base en los criterios de Huh, Delorme y Reid (2006), los efectos que exhibe la Tabla 3 prueban una buena
consistencia de los factores analizados, lo que en otras palabras quiere decir que se consigue un nuevo instrumento

de medicion de cara a la comunidad cientifica empresarial, al que solo restaria aplicarle un juicio de expertos.

Tabla 3.

Estadisticos de fiabilidad en los factores que originan los retrasos

Estadisticos de Fiabilidad

Alfa de Conbrach Alfa de Conbrach basada en los elementos tipificados N de Elementos

0,875 0,873 10
Fuente: Elaboracién propia en SPSS (2019).

Los datos de la Tabla 4 permiten colegir aln mejor que al obtener factores reactivos—total ajustados, para los
componentes destacados en color rojo, los que son inferiores a 0.3, se apartaran del cuestionario, y en consecuencia

solo resultan 7 componentes principales como génesis de los retrasos en los procesos de 10 evaluados.

Tabla 4.

Estadisticos Total — Factores que originan los retrasos

Media de la Varianza de la . .
. . . Correlacion Correlacion  Alfa de Cronbach
Factores que originan Escala si se Escala si se - . o
- I elemento - total  Mdltiple al si se elimina el
los retrasos elimina el elimina el .
corregida cuadrado elemento
elemento elemento
Tecnologia 74,89 52,099 0,524 . 0,869
Proveedores 74,61 52,692 0,431 . 0,871
Comunicacion con los 75,36 46,46 0,641 . 0,863
usuarios
Contratos sin acciones 75,21 46,545 0,674 . 0,861
correctivas
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Interventoria no adecuada;

no aplican las acciones 74,75 53,972 0,336 . 0,874
correctivas de los contratos
Personal no competente 75,25 46,935 0,709 . 0,86
Rotacién de personal 76 49,111 0,572 . 0,866
Actos de corrupcion 74,68 54,226 0,25 . 0,876
Agilidad de las operaciones, 74,89 55,655 0,057 . 0,88
capacidad de reaccion
Capacidad de reaccion 74,71 54,286 0,212 . 0,877

Fuente: Elaboracion propia en SPSS (2019).

En tal virtud, se determinaron e identificaron las 7 primeras variables observables como problemas a estudiar
dentro de otro alcance investigativo, los cuales ensefan los principales retrasos en la ejecucion de los procesos, de

los que seria importante determinar sus causas y de estas, sus micro retrasos.

e Tecnologia. Indican que el atraso tecnoldgico se encuentra en la capacidad de la organizacion para
analizar la multidimensionalidad de las variables y las extensas bases de datos. Sin embargo, es
menester referirse al automatismo con los proveedores de servicios por medio de un canal de
comunicaciones digital, competente y pertinente para resolver las constricciones en materia de
asignacion de trabajo, recibo de trabajo, manejo adecuado de los inventarios, pago a los contratistas y
cobro a los usuarios del servicio.

e Proveedores. Es necesario mayor acompafiamiento a los proveedores de servicios en materia de
escogencia del personal, desarrollo por competencias y gestion integral y eficaz de sus procesos.

e  Comunicacién con los usuarios.

e  Contratos sin acciones correctivas. Adecuacion contractual.

e Interventoria no adecuada. Capacitacion y formacion permanente en la administracion contractual.

e Personal no competente, especialmente en atenciéon y trato al usuario (Acuacar y proveedores de
servicios). Desarrollo y formacién de competencias blandas.

e Rotacion de personal operativo de contratistas. Garantizar una Unica estructura de salarios para los

operadores de los contratistas.

La recopilacion de datos de la empresa, y en especial los del Plan de Excelencia, relacionados con las variables en
los ultimos dos afos consintié disentir la hipdtesis obteniendo que solo la variable, iniciativas generales presenta
efectos positivos (sig. 0,018) sobre la productividad. La Tabla 5 que acopia los resultados del contraste factorial de la

varianza (ANOVA), confirma el resultado anterior.

Tabla 5.
Estadistico — Resultado del ANOVA de 3 factores. Pruebas de efectos inter-sujetos

Variable dependiente: Eficiencia de procesos

Tipo III de suma

Origen de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
Modelo corregido 0,101° 5 0,02 4,518 0,007
Interseccion 4,564 1 4,564 1022,594
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Iniciativas generales 0,044 2 0,022 4,983 0,018
Iniciativas tecnoldgicas 0,001 2 0,001 0,132 0,877
Iniciativas generales * Iniciativas tecnolégicas 0 0
Error 0,085 19 0,004
Total 9,862 25
Total corregido 0,186 24

Nota. Fuente: Elaboracion propia valoradas en SSPS (2019).
a. R al cuadrado = ,543 (R al cuadrado ajustada = ,423)

Discusion y conclusiones

La investigacion longitudinal de corte positivo sobre los efectos de las alterables (innovacion de procesos y
tecnologia) en la productividad arrojé6 mediante el analisis factorial multivariado que solo la primera ensefia
derivaciones positivas (sig. 0,018) en la productividad concordando parcialmente con la vision hipotética de Corsino
et. al., (2019) y Steensma, Chari y Heidl (2015), rechazando en esta oportunidad que la tecnologia sea analoga a la
variable mencionada al menos en esta fenomenologia. Sin perjuicio de este resultado, los hallazgos ad hoc confirman
tedrica y empiricamente de manera débil y limitada (0,877) que la relacion de la tecnologia ayuda a la optimizacion
de procesos de Aguas de Cartagena S.A. E.S.P., por lo que se infiere que el Plan de Excelencia debera exhortar aln
mas a la presentacion de palancas de mejora de este ambito.

No obstante, los descubrimientos corroboran también la tesis de Coffano y Tarasconi (2014), en la cual se ampara
que "cuando se innovan los procesos la produccion de la empresa mejora", con lo que se deduce por sustraccion de
materia o inferencia razonable que el Plan de Excelencia como gestor de conocimiento y medio ambiente benéfico
para la generacion, tratamiento y evaluacion de ideas es la ruta precisa para la mejora continua, dados los
integrantes aludidos por dicho autor: ideas clave y productividad. Sin embargo y al margen de lo anterior, se destaca
la jerarquia de la cultura y liderazgo de la gerencia general y su equipo directivo, lo que sin lugar a duda viabiliza la
coexistencia propicia de este tipo de situaciones, variables, métricas y datos en las organizaciones. Estas
manifestaciones tienen el potencial de prodigar implicaciones para la academia, el sector real y proyectar lineas

promisorias de investigaciones en empresas grandes.
Implicaciones para el estado del arte y la gestion gerencial

De cara a la actualizacion de la literatura, el procedimiento, las técnicas del escrutinio de corte cuantitativo,
sumado a los resultados obtenidos, es notable y loable sefialar que interesaran como referencia y consulta a la
academia y el sector real. El rol sobresaliente que goza la gestion del conocimiento y la innovacidn al interior de las
organizaciones para aumentar la productividad se convertira en un alto en el camino para la reflexion organizacional,

y sobre todo para la implementacion de practicas como las que ensefia el Plan de Excelencia de ACUACAR.

Por otra parte, el examen cientifico requirié que las variables operacionales: iniciativas en general e iniciativas
tecnoldgicas que representan las alterables conceptuales: innovaciones de procesos y la tecnologia, respectivamente,

se contrastaran con la literatura, resultando viable su operatividad. Una vez revisadas bajo este ambito, se encontrd
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su medicién en numeros enteros (cantidad mensual de cada una), por lo que hubo necesidad de cambiarlas a
unidades ordinales y asignarles rangos de atributos. Se computaron en consecuencia en una escala Likert, siendo
0,75 los de valores Optimos, las iniciativas menormente terminadas. De esta forma, se aplico el ANOVA, lo que
posibilitd contrastar la hipdtesis cardinal, validando y probando parcialmente el estado del arte expuesto.

Al margen de las constricciones presentadas en el uso de la técnica sefalada, este analisis brinda lineas
prominentes de investigacion a los equipos gerenciales, la ciencia de la administracion y al sector real sobre el
desarrollo y gestion de las variables acotadas. Los sistemas de mejoramiento como los que representa el Plan de
Excelencia posibilitan el liderazgo, cultura organizacional, la gestién de la innovacion y conocimiento mediante la
formacion y desarrollo de habilidades y rutinas de primer orden competitivo, despertando concepciones esenciales,
estratégicas y constructos que caracterizan a las corporaciones sostenibles.

Limitaciones

Una primera constriccion es que el ejercicio no incluyo los proveedores de servicios, los que podrian contar con
unos 400 colaboradores aproximadamente, incluyendo los drganos de gobierno. En el corto plazo podrian
incorporarse a estudios posteriores, las organizaciones de cara a los usuarios del servicio de acueducto y

alcantarillado, lo cual implica recursos fuera del alcance de este primer escrutinio.

Adicionalmente el método e instrumentos de medicidn ad hoc, se aplicaron en un plazo de dos afos, en tal virtud,
no posibilitd conocer los hallazgos de las unidades de andlisis en plazos mas extensos, lo cual ayudaria a generalizar
la Teoria de la innovacion de procesos. Por su parte, no fue posible levantar la informacion asociada a la variable de
gestion del conocimiento, puesto que no hace parte del alcance del Plan de Excelencia. No obstante, se observa el
Plan de Excelencia como un muy buen gestor de conocimiento y medio benefactor para la creacion, sistema y

valoracion de ideas para la mejora continua, lo cual es reconocido por todos los empleados de ACUACAR.

Finalmente, aun asi, se logra establecer limitaciones en el alcance del escrutinio y la particularidad de la empresa
analizada, en préximas avenidas de investigaciones podria extenderse del estudio a los proveedores de servicio, a

condicion de generalizar los hallazgos.
Futuras lineas de investigacion

Descontado los trabajos tedricos y numéricos realizados, es pertinente mayor investigacién coligada a la
innovacion de procesos, al igual que su conexidad con la gestién del conocimiento, la tecnologia y la productividad,
mejor aln, para diferentes sectores productivos, micros, mediana y grandes organizaciones, especialmente en el
contexto local y en especifico en la region caribe colombiana. Finalmente, como parte del presente inciso, es

necesaria mayor investigacion practica que valide la relacion de las transformables acotadas.

Otras lineas de investigacion estan basadas en la cultura organizacional, el desarrollo de competencias blandas, la
relacién de estos escenarios teoricos con las CD dentro del escenario de la estrategia de las MIPYMES colombianas, el
andlisis de las causas de los factores principales asociados a las pérdidas y la determinacion y mitigacion o eliminacion
de las causas acotadas, al igual que micro retrasos, y en consecuencia sobre la productividad y otros factores
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competitivos sostenibles. En conclusion, el método y los resultados obtenidos acerca de la dependencia de la
innovacion de procesos, la gestion del conocimiento y la productividad ensancha las investigaciones anteriores y
brinda una configuracion nueva de como estudiar el fendmeno que viabilice de perfeccionar la exploracion futura
orientada al problema, pero al mismo tiempo es necesario validarlos en otros ambitos corporativos y sectores

competitivos.
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