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Resumen

El objetivo de este articulo es realizar un andlisis de
la trayectoria y las condiciones necesarias para gen-
erar innovacion en el sector de servicios, que parte
del estudio de caso de la empresa de servicios tem-
porales y outsourcing Accion Plus. La investigacion
tuvo un enfoque cualitativo y descriptivo, a partir de
un estudio de caso. Se diseid un instrumento tipo
entrevista semiestructurada que se aplico al gerente
comercial de la unidad de suministro de personal
del grupo empresarial Accion Plus, donde se indagd
sobre algunos hitos importantes de aprendizaje que
han contribuido a la generacién de capacidades de
innovacion en la organizacion. Se determinaron algu-
nos procesos que han contribuido a generar inno-
vacién en el grupo empresarial Accion Plus en los
ultimos cinco afnos, que evidencio la utilizacion de
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Summary

The aim of this paper is to analyze the trajectory
and necessary conditions to generate innovation in
the service sector, starting from the case study of
the company "Accion Plus™ that provides temporary
services and outsourcing. The research was qualita-
tive and had a descriptive approach, based on a case
study. A semi-structured interview type instrument
was designed and was applied to the commercial
manager of the staff supply unit of "Accién Plus” busi-
ness group, in which inquired about some impor-
tant learned milestones that have contributed to
generating innovation capabilities in the organiza-
tion. Some processes that have contributed to inno-
vation in the “Accién Plus”business group in the last
five years were determined, they highlighted the use
of technology as a key element for their empower-

33



Diana Rocio Babativa Herrera, Catherine Gonzalez Cabra, Paola Andrea Plata Pacheco

34

la tecnologia como pieza clave para su empodera-
miento en el mercado y su evolucion para adquirir
nuevos clientes. En la investigacion, se logré establ-
ecer la vision de uno de los gerentes y socios princi-
pales del grupo empresarial Accion Plus, aun cuando
lo deseable era contar con diferentes miradas tanto
en el contexto directivo como en el de jefes de area
para poder profundizar en distintos aspectos de la
organizacién. Igualmente, el alcance de la investig-
acion no considerd aplicar instrumentos para analisis
cuantitativo de la innovacion en el caso estudiado,
por tanto, las perspectivas presentadas no preten-
den generalizar practicas del sector, sino explorar la
visién de innovacion de una empresa representativa
del sector de servicios. La importancia del sector de
servicios conlleva identificar las practicas de empre-
sas de trayectoria en Colombia. El caso de Accion Plus
permite describir la orientacion y las capacidades
para la innovacion de una empresa de servicios que
se ha enfocado en adquirir tecnologia y fortalecer el
talento humano a fin de generar cambios que lleven
ala evolucién de la empresa de una familiar a una
corporacién internacional.

Palabras clave: innovacion, sector de servicios,
estudio de caso.

ment in the market and its evolution to acquire new
customers. In the investigation, the vision of one of
the senior managers and members of the Action Plus
business group was established, even though it was
desirable to have different perspectives, both from
the management context and the heads of area to
deal into different aspects of the organization. Simi-
larly, the scope of the investigation did not consider
applying tools for innovative quantitative analysis in
the case studied, therefore those presented prospects
are not intended to generalize industry practices, but
to explore the innovative vision of a representative
company in the service sector. The importance of the
service sector involves identifying business practices
of companies that have a trajectory in Colombia. For
"Accion Plus”it allows to describe the orientation and
capacity for innovation of a service company that has
focused on acquiring technology and strengthen the
human talent to generate changes that lead to the
company’s evolution, from a family business to an
international corporation.

Keywords: innovation, service sector, case study,
outsourcing
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Introduccion

De acuerdo con el dltimo informe del The
Global Innovation Index 2015 (Cornell Uni-
versity, INSEAD y WIPO, 2015), los paises
desarrollados soportan su crecimiento en sus
capacidades para la innovacién. Dentro de
este, Colombia se encuentra en el puesto 67
entre 141 paises, por debajo de paises latinoa-
mericanos, como Chile, México y Panamd,
con un porcentaje de innovacién promedio
de 60 % en los 180 indicadores evaluados.

Por tanto, de acuerdo con Vesga (2008),
el pais se encuentra en un nivel medio de
innovacion, lo cual da via para mejorar los
vacios presentes en el nivel macroeconémico
con politicas nacionales de promocién a la
innovacidn; en el nivel intermedio, fortale-
ciendo las capacidades para la innovacién de
las empresas y en el nivel basico de los indi-
viduos con su actitud hacia la innovacién.

Paralelamente, Serrano (2011) indica que
en el dmbito internacional se ha generado
un interés en la innovacién en el sector de
servicios motivado por diversos factores.
Por un lado, la relacién del sector de ser-
vicios con la competitividad, que es reco-
nocido como el principal sector econémico
en los paises desarrollados; por otro lado, el
soporte al crecimiento econémico, ya que
ocupa a una mayor cantidad de personas
que el sector manufacturero, e igualmente
por su incidencia en la transformacién de la
economia, por lo cual es el sector que mds
transacciones comerciales registra.

La importancia del sector de servicios
es tal que hoy en dia se da una mayor pro-
porcién de gasto en servicios y menor en
bienes de primera necesidad y alimenta-
cién. Derivado de lo anterior, las empresas
de servicios han requerido de estrategias de
diferenciacién entre si. Sin embargo, estu-
dios de Berry et al. (2006) y Serrano (2011)
sefialan que estrategias como ampliar los
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canales de distribucién o la competencia
por precios no son suficientes para alcan-
zar las exigencias del mercado, por tanto, se
requiere la promocién de condiciones que
permitan al empresario desarrollar expe-
riencias novedosas para el cliente.

En la Encuesta de desarrollo e innovacion
tecnoldgica sector de servicios (DANE, 2014),
se evidencia que en Colombia la innova-
ci6én es constante en los servicios bancarios,
servicios de educacién superior o inclu-
sive en el suministro de electricidad, gas,
vapor y agua. Sin embargo, las actividades
de innovacién no son generalizadas para
todo el sector de servicios, sino que otras
divisiones como el comercio o el transporte
se consideran no innovadores. Lo ante-
rior teniendo en cuenta las caracteristicas
particulares de los servicios mencionadas
por Gémez, Etxebarria y Zurbano (2009),
como la intangibilidad (la cual resta atri-
butos tangibles que se puedan mejorar o
modificar o que dependen de quien presta
el servicio) o la simultaneidad (que afecta
la distincién entre producto y proceso), lo
cual implica tener en cuenta que la inno-
vacién en servicios es un proceso complejo
y diferente de la innovacién en producto.

De acuerdo con Manjarrés y Vega (2012),
la tendencia en los estudios de innovacién
en el contexto microecondmico se ha cen-
trado en la empresa desde la perspectiva
de estrategias de innovacién, que consi-
dera problemdticas relacionadas, como la
innovacién tecnolégica, los procesos de
innovacién, el desarrollo de productos, la
direccién de proyectos de innovacién y la
organizacién de la innovacién. Un enfo-
que claramente hacia la innovacién en pro-
ducto, soportada en avances tecnoldgicos,
que no necesariamente representa la reali-
dad de las empresas de servicios.

Considerando entonces que la innova-
cién no solo se ve reflejada a partir de la
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tecnologia, y que ademds el Manual de Oslo,
como afirma Frias (2006), ha extendido el
concepto hacia aspectos de proceso, organi-
zacionales y de mercadeo, se puede afirmar
que los estudios de caso sobre experiencias de
innovacién producida en el sector de servi-
cios contribuyen a ampliar el conocimiento
sobre précticas y enfoques utiles tanto en el
dmbito académico como para empresarios
que se encaminan a generar innovacion.

Para D’Alvano y Nuchera (2014), el desa-
rrollo econémico ha potencializado el sector
de servicios y lo ha convertido en la prin-
cipal fuente de empleo y actividad econé-
mica mundial, con lo cual la investigacién
en servicios se convierte en una fuente de
conocimiento inexplorada, dada su relega-
cién a la innovacién en productos.

Teniendo en cuenta lo antes mencio-
nado, se planteé la innovacién en el sector
de servicios desde la perspectiva de estudio
caso, teniendo en cuenta los hitos empre-
sariales y las capacidades organizacionales
para desarrollar la innovacién. A conti-
nuacién, se presenta la conceptualizacién
en torno a la innovacién y posteriormente
las capacidades para la innovacidn, segui-
damente se presenta la metodologia utili-
zada para el estudio de caso y los resultados
identificados de los cuales se obtienen las
reflexiones finales.

Marco teorico

De acuerdo con Miles (2010), el desarrollo
de nuevos instrumentos imprescindibles
no solo para la vida cotidiana, sino para
el fortalecimiento de la construccién del
mundo de hoy, estd mds al alcance de todos
los ciudadanos, permite promover diversas
politicas no solo econémicas sino sociales,
con el objeto de equiparar los avances y el
progreso de la innovacién.

Hacer hincapié en innovacién requiere
remontarse a su desarrollo histérico y encon-
trar la naturaleza de dicho término, como lo
menciona Arraut (2013), para dar a conocer
las ventajas de la multiplicidad de servicios
que se han desarrollado a través de la nece-
sidad de fomentar nuevos espacios, nuevas
creaciones forjadoras de pensamiento crea-
tivo y de ideas revolucionarias para cam-
biar sistemas en el mundo.

El término innovacién lo acufia Schum-
peter (1978) en su libro Teoria del desarrollo
econémico, donde toma la innovacién como
la imposicién de una novedad técnica u
organizacional en el proceso de produc-
cién. Para desarrollar su propuesta sobre
este tema, combind ideas de Marx, Walras
y el historiador y sociélogo alemdn Max
Weber, asi como de sus predecesores aus-
triacos, Karl Menger, Wieser y su maestro
Bohm-Bawerk. La innovacién en el aspecto
econémico mundial ha tenido gran reper-
cusién como causa de desarrollo y fomento
del empresario como propiciador de los
procesos de innovacién.

El modelo de desarrollo econémico pro-
puesto por Schumpeter (1978), que mues-
tra la importancia que este le atribuye a la
innovacién, discute la tendencia existente
en la actualidad en la ejecucién de la politica
tecnolégica de establecer un determinismo
tecnolégico al considerar que la innovacién
y los desarrollos tecnolégicos son el motor
fundamental del desarrollo econémico y
del bienestar social.

Como base importante en el desarrollo
de las actividades innovadoras modernas,
se suma el Manual de Oslo, publicado por
la Organizacién para la Cooperacién y el
Desarrollo Econémicos y Oficina Estadis-
tica de la Unién Europea en 2005, que es
una guia para la realizacién de mediciones
y estudios de actividades cientificas y tecno-
l6gicas que define conceptos y clarifica las
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actividades consideradas como innovadoras.
El Manual establece que por innovacién se
pueden entender los cambios en el producto
(bien y servicio), el proceso, el mercadeo o
la organizacién de la empresa para mejorar
los resultados. Los cambios innovadores se
realizan mediante la aplicacién de nuevos
conocimientos y tecnologia que pueden ser
desarrollados internamente, en colaboracién
externa o adquiridos mediante servicios de
asesoramiento o por compra de tecnologia;
en cuanto a las actividades de innovacién,
estas incluyen las actuaciones cientificas,
tecnoldgicas, organizativas, financieras y
comerciales que conducen a la innovacién.

La innovacién puede verse afectada por
aspectos sectoriales, en la medida en que
no todos los sectores se desarrollan de la
misma manera en aspectos tecnolégicos,
acceso a conocimiento, estructura orga-
nizacional y uso de diversos factores; por
tanto, la innovacién en el sector de servi-
cios ha recibido especial atencién en los
ultimos afos.

Teniendo en cuenta que, segtin Rubal-
caba et al. (2012) el sector de servicios
comprende aproximadamente 70 % de
los negocios en el mundo y que las princi-
pales naciones desarrolladas son orientadas
hacia el sector, la innovacién en servicios
se convierte en una herramienta vital de la
economia actual.

Con lo anterior, en la afirmacién de
Lépez y Ramos (2013) que indica que la
dimensién del sector de servicios incrementa
la productividad del sector empresarial a
partir del disefio de estrategias y transfor-
maciones en el sector en respuesta a diver-
sos factores, se percibe la razén por la cual
se ha intensificado la competencia global
que ha llevado a que las empresas busquen
bajar costos y flexibilizar su produccién.

Celso (2009) también indica que las nue-
vas condiciones de competencia también
PuNTO DE ViSTA | vOL.
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introducen permanentes presiones en favor
de la innovacién en servicios, que se van
haciendo menos intensivos en trabajo. La
innovacion en servicios pueden entonces
representarse de acuerdo con lo establecido
por D’Alvano y Nuchera (2014) como una
nueva o mejorada solucién teniendo en
cuenta dimensiones como

* El concepto de servicio

e Forma interaccién con el cliente

¢ Sistema de valores, roles o socios del
negocio

* Modelo de ingresos

* Sistema organizacional para la entrega

* Opciones tecnoldgicas relacionadas

Por otra parte, ligado al entendimiento
del concepto de innovacién, se requiere
construir un marco referente a las capaci-
dades y condiciones para generar procesos
de innovacién.

En cuanto a las capacidades, se hace
referencia a como la organizacién alcanza
sus objetivos y, para ello, se establecen dos
tipos de capacidades: 1) las capacidades
operacionales rutinarias y 2) las capacida-
des dindmicas.

Las capacidades operacionales, segin
Morales, Ortiz y Arias (2014), hacen refe-
rencia a la capacidad con que una empresa
puede hacer operaciones rutinarias, como
producto de procesos de aprendizaje y cono-
cimiento acumulado, de manera formal e
informal, que tendrd como resultado un
conjunto de procedimientos que buscan
determinados objetivos.

Por otra parte, para Bravo y Herrera
(2009, p. 301), “las capacidades dindmicas
hacen referencia a buenas practicas aso-
ciadas a la implementacién de procesos de
creacion, absorcidn, integracion y reconfi-
guracién de conocimiento modificando asi
a las capacidades operacionales”.
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Por su parte, el estudio de los hitos empre-
sariales permite igualmente tratar la creacién
de capacidades tanto organizacionales como
dindmicas. La relacién de eventos endége-
nos y exdgenos transforman el rumbo y la
trayectoria de aprendizaje de la firma tras lo
cual destacan sus rasgos distintivos. Capita-
lizar el conocimiento dentro de las empresas,
segun Teece, Pisano y Shuen (1997), apela
a procesos colectivos de aprendizaje, cuyo
soporte material estd constituido por el con-
junto de relaciones sociales, de pricticas y
reglas organizacionales técitas o explicitas,
que delimitan las pautas de comportamiento
e interaccién de los actores.

Metodologia

La investigacién se desarrollé a partir de
una metodologfa de enfoque cualitativo y
descriptivo, a partir de un estudio de caso

sobre trayectorias y capacidades para la
innovacién del grupo empresarial Accién
Plus del sector de servicios de outsourcing
de recursos humanos.

En una primera fase, se realizé una revi-
sién conceptual y tedrica de términos rela-
cionados con los factores que intervienen
en el proceso de innovacién en las empre-
sas, en especial para el sector de servicios.

Seguidamente, se realizé una entrevista
semiestructurada al gerente comercial de la
unidad de suministro de personal de Accién
Plus. La entrevista consistia en 33 pregun-
tas divididas en tres secciones: 1) trayec-
toria de la empresa, 2) capacidades para la
innovaci6n y 3) trayectoria del empresario.

La informaci6n se analizé mediante téc-
nicas de categorizacién de conceptos clave
mencionados en la entrevista que se rela-
cionaron con los establecidos en la revisién

bibliogréfica (tabla 1).

Tabla 1. Variables de analisis

Trayectoria de la empresa

Capacidades para la innovacion

Trayectoria del empresario

Creacion de la empresa
Origen de los recursos
Actividad de la empresa
Alcance de las operaciones
Estructura organizacional
Competencia

Clientes

Desafios de la empresa
Momentos clave de cambio
Proceso de produccion
(presentacion del servicio)
Procesos de mercadeo
Procesos de planeacion
Capacidades para la innovacion

Formacién profesional
Experiencia laboral

Experiencia familia

Caracteristicas de un gerente para
la innovacion

Aprendizajes del ejercicio
empresarial

Planes en el futuro

Fuente: Morales, Ortiz, Duque y Plata (2015).

Finalmente, a partir del andlisis rea-

Resultados

lizado, se determinaron los factores clave
que han contribuido a generar procesos de
innovacién en la empresa estudiada.

Con la entrevista realizada, se pudo eviden-
ciar que Accién Plus se configura como una
empresa de origen familiar, que ha logrado
incorporar diversas estrategias orientadas
hacia la innovacién. A continuacién, se
describen los principales hallazgos en las
categorias analizadas.
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El Grupo Empresarial Accién Plus es una
empresa de prestacién de servicios de
outsourcing basados en el talento humano,
cuenta con 40 afos de trayectoria empre-
sarial y con 18 oficinas en las principales
ciudades de Colombia, ademds de tener
operaciones en Ecuador, Panam4 y Pertl.
Actualmente, son mds de 32 000 emplea-
dos en misién1 y 400 empleados directos.2
Cuenta con 770 clientes, entre los que se des-
tacan empresas como Emtelco, BCSC, Uni-
lever, Grupo Colombina, Alpina, Nutresa,
Argos, Codensa, Citibank, Banco AV Villas,
BBVA, Colpatria, y resalta en el sector finan-
ciero como su principal nicho de mercado
(Accién Plus, 2015).

El Grupo Accién Plus nace como un
emprendimiento familiar, donde su pro-
pietaria, Maria Irenza Cirdenas, junto con
su hermano Arturo Cérdenas y tres socios
externos, consolidaron una idea de negocio
para gestionar la prestacién de servicios de
tercerizacién del talento humano, con el fin
de solucionar la gran rotacién de personal
que existia en las compafias. En respuesta a
esta problemdtica, se crea la sociedad Accién
S. A. en Cali en 1975, principalmente con
financiacién bancaria, mds algunos apor-
tes propios posteriormente y en vista de la
demanda del negocio se traslada la sede
principal a Bogotd (Accién Plus, 2015).

El traslado de sede en 1997 es un hito
para la empresa, puesto que a partir de este
cambio se crean nuevas lineas de servicio.
Se empiezan a implementar servicios de

1 Empleados en mision hace referencia al personal que
se encuentra desemperiando una labor especifica en
las empresas clientes.

2 Empleados directos son aquellos que laboran direc-
tamente para las operaciones de Accion Plus.
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mercadeo en punto de venta, junto con
nuevas pricticas organizacionales como
principal recurso de crecimiento y mejora-
miento continuo, las cuales se consolidan
en 2002 con modernos sistemas de gestién
para las diferentes dreas (seleccién, contra-
tacion y facturacién) de la compania.

Para 2003, inicia una nueva linea de
negocio orientada a los servicios de merca-
deo, enfocados en la investigacién de mer-
cados y servicios de informacion, a través
de una nueva sociedad nombrada Accién
BPO S. A.S.

En 2007, se implementa la idea de prestar
servicios de salud a través de una IPS pro-
pia para los procesos de contratacién, por
tanto, se crea una nueva sociedad: Accién
Salud, que permite realizar una integracién
horizontal ante los procesos clave y el desa-
rrollo de las actividades de la compafiia.

El principal desafio de Accién Plus se
orienta a la diversificacién del portafolio y
la reingenieria en sus servicios, a causa de
que es el mercado que les exige mejorar y
ofrecer nuevos servicios.

La tabla 2 resume la trayectoria empre-
sarial de Accién Plus, donde se evidencia
que desde su constitucién ha procurado
leer el entorno y ajustarse a los cambios
del mercado. Asimismo su orientacién al
cliente le ha permitido generar procesos de
mejoramiento, soportados principalmente
en la tecnologia y en la diversificacién del
portafolio de productos. Esta empresa ha
sido capaz de identificar a qué velocidad
puede introducir la innovacién (Hull y
Hage, 1982). De la misma manera, se iden-
tifica la necesidad de realizar la transicién
de empresa familiar a corporacién dado
el crecimiento en el alcance de mercado,
tltimo hito que es percibido como el prin-
cipal reto de la organizacién.
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Tabla 2. Andlisis de la trayectoria empresarial Accion Plus

Creaciéndela Origen de los recursos

Principalmente financiacion bancaria

empresa Tipo de emprendimiento Emprendimiento familiar, sociedad de hermanos
Alcance del mercado Internacional, con operaciones en Perd, Ecuador
y Panama.
Tipo de empresa Empresa familiar
Tamano de la empresa Grande (més de 400 empleados directos en el
dmbito nacional y 32 000 empleados en mision)
Caracteristicas de - -
Anos en el mercado 40 anos
la empresa

Caracteristicas de los clientes

Grandes empresas, principalmente del sector
financiero

Canales de comunicacién

Con agentes de cuenta

Retroalimentacion

La calidad en el servicio se mide con encuestas
de satisfaccion aplicadas a los clientes realizadas
via web y personalmente

Retos que tienen

El proceso de transicion de la compafia de una
empresa familiar a una corporacion

Dificultades
Trayectoria de la

Generar un mejor manejo del recurso humano
cada vez con mayor calidad de vida para los

de los socios

empresa empleados directos y en mision
Valoraciones sobre la Las empresas actuales del sector no cuentan con
competencia los avances en tecnologia de Accion Plus, lo cual
es un diferenciador importante para sus clientes
Internos Cambio generacional ya que pasa de ser liderada
por la presidenta y fundadora a entregar el
Momentos clave mandato a su hijo
de cambio — -
Externos El dinamismo del mercado en Bogoté conlleva
que deban mover la sede principal a la capital
Seguir creciendo y generar empleo digno para las personas, dinero, satisfaccion
Proyecciones con los empleados y favorecer la rentabilidad de acuerdo con el capital invertido

Fuente: Elaborado a partir de Cérdenas (2015).

Se puede concluir del andlisis empresa-
rial de Accién Plus que la empresa ha man-
tenido una dindmica para la satisfaccion de
las necesidades del cliente y las exigencias
del mercado, lo cual le ha generado diver-
sos procesos de desarrollo a lo largo de la
trayectoria de la empresa, reflejados en el
alcance internacional y el posicionamiento
frente a un nicho de mercado exigente,
como es el sector financiero.

En este aspecto, Cdrdenas (2015) indica
que “el sector de prestacion de servicios de
outsourcingy de tercerizacién de personal,
es uno de los mercados mds complejos de
direccionar puesto que requiere de generar
bienestar, progreso econémico y profesio-
nal de las personas a cargo”.

La propuesta del Grupo Accién Plus
se orienta a dar solucién a los problemas
de contratacién y empleo, esto ligado a la
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capacidad de brindar bienestar ayudando
a las personas para que, con un trabajo
digno, puedan brindar a sus familias cali-
dad de vida y progreso (Cdrdenas, 2015). El
desarrollo de esta gestién concuerda con lo
sefialado por Arzola y Mejias (2007), por-
que la empresa enmarca la visualizacién
de la necesidad de que constantemente se
estén lanzando nuevos servicios al mer-
cado y con esto lograr un amplio portafolio

Capacidades de innovacion y trayectoria empresarial

posicionado, con el propésito de ampliar a
su vez la oferta de vacantes para contratar
empleados en misién.

Respecto de las capacidades operaciona-
les, se observa que Accién Plus se mantiene
modernizando sus précticas organizacio-
nales, principalmente en aspectos de pla-
neacién estratégica, gestién del talento
humano y prestacién del servicio (tabla 3).

Tabla 3. Capacidades operacionales

Planeacion estratégica

Se realiza una planeacién estratégica a tres afos que adopta un modelo de desarrollo
organizacional a partir del modelo del cuadro de mando integral.

Investigacion y desarrollo

Desarrollo de estructuras tecnoldgicas para incrementar la agilidad de los procesos y la
calidad percibida por el cliente.

Gestion del talento
humano

Se contrata personal y se ofrece capacitacion para apoyar el cambio organizacional.

Prestacion del servicio

empresarial.

Certificaciéon de calidad en ISO 9001 actualizada a la version 2015.

Certificacién en BASC, norma colombiana que certifica el aseguramiento de la cadena
logistica, que la empresa aplica en el tema del suministro de recurso humano.
Certificacién en la norma RUC (Registro Unico de Contratistas) que le da salida a
temas de seguridad y salud en el trabajo, medio ambiente y responsabilidad social

Estructura organizacional

La estructura organizacional de la empresa cuenta con presidente, vicepresidente
ejecutivoy vicepresidente financiero, gerente de calidad, gerente de salud
ocupacional, gerente comercial, gerente de auditoria y gerente de contabilidad.

Fuente: Elaborado a partir de Cardenas (2015).

En primer lugar, siguiendo los mode-
los de gestién empresarial para la planea-
cién estratégica del negocio y el soporte
a la operatividad que actualmente desa-
rrollan grandes empresas en el mundo, la
compafifa adapta el modelo de Kaplan y
Norton (1996) de cuadro de mando integral
(balance scorecard), con el fin de cambiar
su estructura cldsica de administracion de
dreas por metas, e induce en la empresa
la aplicacién de un sistema de calidad y
control de indicadores con la sistematiza-
cién de los procesos, la documentacién y
la evaluacién de todas las actividades de la
compafiia. El cambio organizacional que
se genera a partir de la implementacién de
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un modelo por indicadores ha permitido
a la organizacién generar una guifa en la
toma de decisiones y proyecciones de cre-
cimiento durante los Gltimos afos, tras lo
cual ha logrado mayores resultados en rela-
cién con los objetivos, la misién y la visién
del grupo empresarial.

En el aspecto de prestacion del servicio,
se logré evidenciar una fuerte orientacién
hacia la calidad de los procesos con rela-
cién a los aspectos clave de la empresa, esto
soportado en las certificaciones que dan una
garantia del servicio prestado por la com-
paififa, certificaciones de calidad como la
ISO 9001 (que se actualizd a la versién 2015),
que asegurd la calidad de los procesos de
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gestién humana, la certificacién en BASC,
certificadora de aseguramiento de la cadena
logistica de los procesos y la norma RUC,
que es el registro tnico de contratistas que
le da salida a temas de seguridad y salud
en el trabajo, medio ambiente y responsa-
bilidad social empresarial.

El enfoque en sistematizacién de los
procesos y las certificaciones de calidad
ha permitido a la empresa implementar
practicas orientadas al mejoramiento tanto
estructural como cultural, de manera que
se genere una mayor rentabilidad para la
empresa, al mismo tiempo que se estd a la
vanguardia de lo exigido en el mercado.

Se destaca igualmente que el grupo
Accién Plus ha logrado fortalecer su capa-
cidad para innovar a través de la inversién
realizada en contratar personal altamente
capacitado y al dotarlo con tecnologias de
vanguardia. Cdrdenas (2015) expresa que
ser una empresa innovadora y competitiva
en el sector de servicios “parte de la inver-
sién de capital y la constante actualizacién
de software”.

En este sentido, Accién Plus ha enfo-
cado sus pricticas de innovacién tecno-
légica en el diseno y la programacién de
aproximadamente veinticinco soffware a la
medida de las necesidades de los procesos
de la empresa. El desarrollo de software da
alcance a un desarrollo funcional mds 4gil
en las actividades diarias de la organiza-
ci6n, entre los que destaca Cédrdenas (2015):

* Software para realizar la solicitud del
personal requerido y contribuir asi a
la reduccién de tiempo en los procesos
de evaluacién y seleccién del personal.

* Un sistema de gestién que lleva el con-
trol en la trazabilidad o histéricos de
informacién en la gestién del recurso
humano, el cual maximiza la produc-
tividad en procesos de liquidacién de

ndémina, facturacion y prestaciones socia-
les, esto soportado a través de un sistema
de gestién documental, registro de pro-
cedimientos, instructivos y formatos.

* Un sistema de planificacién de recur-
sos empresariales que integran aspectos
de productividad, logistica, finanzas
y recursos humanos, que permite un
mayor control en actividades de com-
pras de papeleria, dotaciones, manejo
de proveedores y gestién contable.

Este conjunto de herramientas permite
que la organizacién potencialice los proce-
sos en funcién de las necesidades de infor-
macién 4gil y precisa, lo cual se considera
una de sus mayores ventajas en relacién
con la oportunidad de respuesta ante las
necesidades del mercado, que ha logrado
ser un factor diferenciador que garantiza
un sistema de seguridad prominente en el
manejo de la informacién.

Finalmente, en el 4mbito de innovacién
organizacional, Accién Plus ha consolidado
una red horizontal de unidades de nego-
cio, que le permiten fortalecer su servicio
de outsourcing, en la medida en que sin-
croniza procesos en seleccién de personal
temporal, outsourcing en dreas de gestién
humana, mercadeo en punto de venta y ser-
vicios de aseo y mantenimiento, gestion de
fuerzas de venta, procesos e investigacion
en el punto de venta. Ademds desarrolla
empresas que se convierten en sus provee-
dores directos respecto de la prestacién de
servicios de salud y gestién integral de ries-
gos de los empleados en misién.

Esta capacidad de adecuar los sistemas
informdticos a la operatividad de la empresa
en funcién de mantener una constante
actualizacién en los procesos y optar por las
mejores pricticas en la gestion del talento
humano y la oportunidad del servicio ante
los clientes establecen al grupo empresarial
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Accién Plus como una empresa que refleja
innovacion, es decir que, de acuerdo con
lo mencionado por Aragén (2009), va a la
busqueda de una mayor productividad que
implementa técnicas en el camino para
ser cada vez mds competitivos y de mayor
alcance en el mercado.

Capacidades de innovacion y trayectoria empresarial

De las anteriores practicas, se puede
identificar que Accién Plus enfoca sus pro-
cesos hacia la innovacién organizacional
y de proceso. Por tanto, la concepcién se
orienta a la innovacién como actualizacién
y mejora, como calidad y como fruto del
conocimiento (tabla 4).

Tabla 4. Tipos de innovacién en Accion Plus

Organizacional

en el punto de venta.

La generacion de nuevas empresas que permiten complementar la cadena de prestacion del
servicio, Acciones y Servicios, outsourcing en dreas de gestion humana, mercadeo en punto de
ventay servicios de aseo y mantenimiento.

Accion del Cauca Servicios de personal en mision, para las compafias constituidas en los
parques industriales del norte del Cauca.

Accién BPO, servicios de gestidn de fuerzas de venta, outsourcing de procesos e investigacion

Accién Salud, prestacion de servicios de salud (IPS).
Accién Integral de Riesgos, administracion de riesgos de seguros de dafos de nuestros clientes.

Proceso .
alos clientes.

La calidad como base estructural de las acciones de innovacion, que parte de la premisa
de facilitar al maximo el proceso para el cliente, se convierte en una fuente de innovacién
constante a fin de encontrar nuevas formas de ejecutar procesos y nuevos servicios para ofrecer

El disefioy desarrollo de tecnologia propia como pieza clave para el posicionamiento en el
mercado con el manejo de 25 software en el ambito nacional.

Fuente: Elaborado a partir de Cardenas (2015) e informacion de la empresa disponible en Accién Plus (2015).

Finalmente, a partir de las précticas
descritas por el Grupo Empresarial Accién
Plus, se identifica que existen tres enfoques
hacia la concepcién sobre la innovacién

en la empresa. Se identifica la innovacién
como una mejora, COmo una orientacién
hacia la calidad y como un resultado de la
aplicacién del conocimiento (tabla 5).

Tabla 5. Concepciones sobre la innovacién

Innovacion L . - . -
L, Innovacién soportada en la implementacion de tecnologia para la eficiencia de los procesos.
actualizacion . . )
R La tecnologia como diferenciador de otras empresas del sector.
(mejora)
Innovacién ) e I, .
. La innovacién debe facilitar los procesos para los clientes.
calidad
Innovacién ) o . oy . .
fruto de Constante investigaciones en ejemplos de compafias exitosas que aplican nuevos modelos
.. estratégicos.
conocimiento

Fuente: Elaborado a partir de Cérdenas (2015).
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Respecto de la propietaria y presidenta del
grupo empresarial Accién Plus, la empresa
inicia como una decision personal a partir
de una experiencia laboral en una empresa
prestadora de servicios en salud (IPS), en
el drea de recursos humanos. La idea surge
con el fin de prestar servicios temporales
y permitir generar mds empleo de forma
digna y sostenible para los ciudadanos.
Su profesién como ingeniera industrial
fue determinante para consolidar las bases
de los procesos de la organizacién, de ahi

que se busque realizar una continua inno-
vacién dentro de la estructura organiza-
cional que ha llevado a Accién Plus a ser
una empresa vanguardista en el sector de
servicios.

Cardenas (2015) sugiere que las carac-
teristicas de un gerente innovador deben
fomentar la generacién de ideas en los equi-
pos de trabajos interdisciplinares en busca
de que la innovacién se vea reflejada en la
creacién de nuevos procesos y en la evolu-
cién de la empresa. Igualmente se resaltan
la visién del mercado y la capacitacién y
experiencia laboral (tabla 6).

Tabla 6. Concepciones sobre las caracteristicas de un gerente innovador

Creacion de ideas

La generacion de ideas se fomenta en colaboracion con las gerencias y areas especializadas.

Toma de riesgos

Arriesgarse a innovar es aportar a crear nuevos procesos y generar evolucion en la empresa.

Emprendimiento

conciencia ambiental.

Se debe estar a la vanguardia de los cambios tecnoldgicos y de procesos que conlleven
cambios positivos a la organizacion. Globalizarse, realizar nuevas practicas organizacionales
mas formales, cambios de ser reactivos a proactivos. Implementar tecnologia y crear

Experiencia
laboral

Ser una persona visionaria que conozca el mercado, que esté estructurado y capacitado, que
domine varios idiomas que cuente con mas de una carrera.

Abierto al cambio

Abierto al cambio, a las nuevas tecnologias, la conciencia ambiental y responsabilidad social.
Generar cambios como medio de evolucién para adquirir nuevos clientes.

Fuente: Elaborado a partir de Cérdenas (2015).

Reflexiones Finales

FEl caso de Accién Plus evidencia la trazabi-
lidad y la experiencia de una empresa que
en sus cuarenta afios de funcionamiento ha
logrado generar una evolucién en las préc-
ticas organizacionales para que su oferta de
servicios esté a la vanguardia y supere las
exigencias del mercado globalizado.
Accién Plus implementa innovacién
organizacional con una estructura de geren-
cias orientadas hacia la calidad como fuente
de conocimiento de necesidades de los clien-
tes y por tanto fuente de innovacién, lo
cual permite generar ideas que mejoran los
procesos y, en consecuencia, intervengan

en la eficiencia de la mayoria de procesos
operativos.

Seguidamente la vision de los directivos
ha permitido generar procesos de amplia-
ci6n del portafolio e integracién horizontal
y crear nuevas empresas complementarias
que soportan procesos clave de Accién Plus
y cubrir asi no solo demandas insatisfechas,
sino generar confiabilidad en los procesos
de contratacién y aseguramiento de la cali-
dad laboral de los empleados en mision.

Como factor clave y diferenciador, la
innovacién es percibida a través de las con-
tinuas mejoras en las actividades operativas
de la empresa, que se enfocan en el cliente
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como fuente de innovacién y en la cons-
tante preocupacién de estar a la vanguardia
y lograr ser competentes ante un mercado
globalizado, lo cual establece que la orga-
nizacién esté dispuesta a asumir retos y
cambios que beneficien el crecimiento del
negocio y contribuir al crecimiento empre-
sarial colombiano.

Se sugiere para futuros estudios identi-
ficar en términos monetarios la incidencia
de las prdcticas identificadas, puesto que
en la empresa han sido catalogadas como
un elemento competitivo, valdria esclarecer
desde la perspectiva financiera el retorno
de la inversién que se ha realizado en las
précticas indicadas.

Finalmente futuros estudios pueden
contemplar diversos casos de estudio, con
los cuales se puedan aplicar métodos cuan-
titativos y generar un panorama amplio de
las practicas del sector de servicios.
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