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Resumen

Esta investigacion tuvo como finalidad establecer la consolidacion y digitalizacion de los
procesos de las areas de Servicio al cliente, Comercial, Soporte Técnico y Gerencial con la
finalidad de estandarizar los procedimientos enfocados hacia mejoramiento continuo, partiendo
de que la empresa Colombiared, presenta necesidad en cuanto al servicio al cliente, por lo que se
observo la necesidad de hacer una propuesta de intervencion que permitiera a la empresa a
solventar esta necesidad a partir del uso de la tecnologia. Para llevar a cabo esta investigacion se
optd por una metodologia descriptiva y documental, con un enfoque enfoque cualitativo. El
instrumento aplicado fue la entrevista estructurada al gerente de la empresa Colombiared, quien
fue fuente de informacion confiable para darle viabilidad a la propuesta. Los resultados
obtenidos en esta investigacion mostraron que la empresa Colombiared, precisa de mejoras que
optimicen la comunicacion interna, el servicio al cliente y las respuestas a sus necesidades
principalemente. Asimismo, se hall6 que Bitrix24 es un software que permite optimizar todas
estas falencias y a su vez le genera confianza al talento humano, también se hall6 que la empresa
viene presentando gran crecimiento por lo que es fundamental que se orienten esfuerzos a
adaptar los procesos empresariales y la estrategia a dicho crecimiento, haciendo uso de la

tecnologia como herramienta estrategica.

Palabras Claves: servicio al cliente, tecnologia, soporte técnico, software, gerencia.



Abstract
The purpose of this research was to establish the consolidation and digitalization of the processes
of the areas of Customer Service, Commercial, Technical Support and Management in order to
standardize the procedures focused on continuous improvement, based on the fact that the
company Colombiared, has a need in terms of customer service, so it was observed the need to
make an intervention proposal that would allow the company to solve this need from the use of
technology. In order to carry out this research, a descriptive and documentary methodology was
chosen, with a qualitative approach. The instrument applied was a structured interview with the
manager of the company Colombiared, who was a reliable source of information to make the
proposal viable. The results obtained in this research showed that the company Colombiared,
needs improvements to optimize internal communication, customer service and responses to their
needs mainly. Also, it was found that Bitrix24 is a software that optimizes all these shortcomings
and in turn generates confidence to human talent, it was also found that the company has been
showing great growth so it is essential that efforts are directed to adapt business processes and

strategy to such growth, using technology as a strategic tool.

Keywords: customer service, technology, technical support, software, management.



Introduccion

El presente trabajo de sistematizacion se crea con el objetivo de comprender como afecta
tanto de forma positiva como negativa diferentes cambios en el desarrollo de los procesos en una
microempresa, esto principalmente es abordado con el fin de llevar el conocimiento de un
estudiante de administracion de empresas de la Corporacion Universitaria Minuto de Dios a la
practica, en una organizacion que se encuentra en una etapa de crecimiento y constante
evolucion, permitiendo de esta forma que la practica ejecutada para la mejora de los procesos
pueda ser medible y los resultados sean notorios, generando una retroalimentacion del empleo de
todos los conocimientos adquiridos en el proceso de aprendizaje.

Considerando que el mundo se encuentra inmerso en una evolucién constante, surge con
ello la mejora en los diferentes procesos empresariales que atribuya calidad y posicionamiento
empresarial en el mercado, esto en aras de reducir las restricciones a partir del uso de la
tecnologia y sus herramientas digitales que permitan consolidar a la organizacion. Por esta razon,
los estudiantes hacen uso de las herramientas con las que cuenta durante el desarrollo del periodo
de préctica profesional de la Corporacion Universitaria Minuto de Dios en la facultad de
Administracion de Empresas.

En este proceso de practicas profesionales, fue posible identificar necesidades en los
procesos de la empresa Colombiared, fue posible identificar fallas en los diferentes procesos, lo
gue no permitia ejercer control sobre los procesos y por ende sobre la toma de decisiones. A
partir de la observacion participativa se determinaron dichas necesidades en cuanto a
sincronizacién y orden de procesos administrativos dentro de la empresa en funcion de la mejora

continua y la busqueda de la calidad y un clima organizacional adecuado.



Por esta razon, el siguiente trabajo se abordara la sistematizacion de esta practica
realizada en donde se analiza la experiencia, resultados y conclusiones de todas las mejoras
empleadas en los procesos de la organizacion Colombiared, con la finalidad de poder rememorar

la practica del estudio de Administracion de Empresas.



Justificacion

Luego del desarrollo de la practica profesional y ya detectada la problematica de la
empresa Colombiared Telefonia IP SAS desde inicio de la contratacion laboral con la empresa,
se evidencid que los procesos no llevaban un orden adecuado, y no eran medibles para
posteriormente desarrollar planes de mejora. Es por esto que se realizo un estudio detallado de
cdémo organizar los procesos de la empresa en las diferentes areas y que todas se correlacionan
para generar una mejora optima de las actividades de la empresa.

Tras haber identificado la carencia de organizacion en los procesos humanos y
tecnoldgico en la empresa, nace la necesidad de resolver esta problematica identificada, esto con
el objetivo de generar a través de una experiencia de gerencia de una microempresa, una
retroalimentacion principalmente practica de la gestion empresarial que se debe de implementar
en una organizacion, y a través de una experiencia real poner a prueba las habilidades
desarrolladas a lo largo del aprendizaje de la carrera de Administracion de Empresas de la
Corporacion Universitaria Minuto de Dios, y del aprendizaje empirico que se adquirid a través
de libros enfocados al mismo ambito profesional, permitiendo realizar una autocritica de la
competitividad que se tiene frente al mercado, es por esto que este ejercicio debe de ser aplicado
en cualquier estudiante que realice practicas.

El presente trabajo es realizado con el objetivo de generar una conexion entre la teoria
y/o academia desempefiada en la empresa Colombiared Telefonia IP SAS, rememorando todo lo
que se desarroll6 en el periodo de la practica profesional, de esta forma se puede generar una
retroalimentacién que permita crear una autocritica enmarcando todos las habilidades que
deberia de tener un profesional en el campo de la administracién, con el fin de reforzar todas las

posibles carencias que se puedan tener al ejercer un cargo en el ambito profesional, y detectando



cuales son las fortalezas que pueden ser aplicadas en situaciones reales de decisiones importantes
en una organizacion, asi de esta forma proyectando en este mismo trabajo el resultado de este
analisis y sistematizando todo lo desarrollado en el ejercicio real que se empled en una empresa,
vivenciando cada paso del proceso gque se haya ejecutado para concluir finalmente todo el
resultado de tan importante actividad, permitiendo que este mismo documento sea leido y
analizado por cualquier estudiante que desee iniciar con su proceso de sistematizacion de la
practica, sirviendo como base o guia para entender la razon de porqué es necesario este ejercicio,
o conociendo de antemano el objetivo principal de las actividades que llegase a desemperiar en la

organizacion en donde realice esta misma practica.



Descripcion del contexto

Colombiared Telefonia IP SAS es una empresa dedicada a la venta de servicios de
Telecomunicaciones de Telefonia VOIP, PBX Virtual, Nimeros Virtuales, Mensajeria Masiva
de Texto, de Voz y Email, enfocados principalmente a pequefias, medianas y grandes empresas,
facilitando todos los sistemas de comunicaciones de las organizaciones tanto de forma interna
entre sus colaboradores como de manera externa hacia sus clientes, y siempre con un soporte
técnico acorde y disponible a la necesidades de los clientes.

Empresa orgullosamente Tolimense, prestadora de servicios de telecomunicaciones con
presencia directa en todo el territorio nacional. En la actualidad cuenta con talento humano y
plataforma tecnoldgica vanguardista propia que la hace la mejor opcion para cubrir las
necesidades de: Ilamadas de larga distancia nacional e internacional. Centrales Telefonicas IP,
Pbx Virtual, Nimeros Virtuales DID, mensajes masivos de voz, de texto SMS, Y Email Masivo
(Mailing).

Cuenta con el mejor grupo de profesionales del sector de la Tecnologia y las
comunicaciones en Colombia y con la mas amplia experiencia para apoyar los objetivos
especificos en sus proyectos y empresas con la mejor capacidad técnica, cientifica y tecnoldgica,

avalados y reconocidos Nacionalmente (Colombiared, S.F).

Misién:

Su mision es la de proveer a empresas, Call centers, oficinas de telemarketing, cabinas
telefénicas, hogares y en general a toda persona interesada en implementar sistemas de voz IP
(VOIP), mensajeria masiva y servicios de valor agregado, aprovechando los ahorros importantes

que esta tecnologia genera. (Colombiared, S.F)



Vision:

En el 2025 seré la empresa de servicios de Telecomunicaciones con mayor cobertura en
el territorio nacional y latinoamericano, se convertira en el mejor aliado de las empresas,
negocios y hogares colombianos por la optimizacion y reduccion de costos ofreciendo una
excelente calidad en el servicio, la empresa apuesta firmemente a la adopcidn e implementacion

de tecnologias modernas y vanguardistas. (Colombiared, S.F)

Valores corporativos:

Lealtad: Fidelidad, compromiso, identificacion, orgullo y pertenencia con sus productos.

Profesionalismo: Aplicado en su grado de responsabilidad, seriedad, constancia,

involucramiento, entrega, dedicacion y esmero a cada una de sus funciones y tareas.

Honestidad: La rectitud, honorabilidad, decoro, respeto y modestia que brinda a sus

clientes.

Espiritu constructivo: Su actitud positiva. Optimismo, incremento de la cadena de valor,

creatividad y buena fe, son prenda de garantia. (Colombiared, S.F)

Historia:

Colombiared Telefonia IP SAS fue fundada con razén social en el afio 2018, pero la
empresa se remonta en su generacion desde muchos afios atras, cuando su representante legal el
Sr Robinson Fernando Ramirez Correa decidié trabajar de manera independiente en la venta de
minutos en lugares estratégicos como fuera de universidades o en lugares muy transcurridos en
sus afios iniciales el internet recién estaba empezando a implementarse y la tecnologia era aun

poco avanzada, asi fue haciendo crecer su capital y empleando a colaboradores informales para



tener méas puntos estratégicos de cobertura, tras pasar unos afos y haber crecido el auge del
internet la tecnologia de la Telefonia VOIP la cual a través de la red las Ilamadas se convierten a
una codificacion la cual pueda ser utilizada en teléfonos convencionales, una vez esta nueva
tecnologia se empezd a emplear el sefior Robinson Ramirez vio una oportunidad de negocios y
con el capital reunido de su trabajo invirtio en el acondicionamiento de locales comerciales para
convertirlos en cabinas telefonicas, esto fue un gran éxito y se empezaron a ver cada vez mas.
Luego del paso de unos afios mas, la tecnologia nuevamente tuvo un cambio drastico en
donde los teléfonos maoviles se convirtieron en celulares Smartphone capaces de a través de
diferentes aplicaciones conectarse con cualquier persona del mundo de manera gratuita, como
por ejemplo WhatsApp, Zoom, Telegram, Facebook entre otras, esto desplazé las cabinas
telefonicas y fue necesario cambiar nuevamente la modalidad de negocios de esta época, una vez
maés el sefior Robinson Ramirez fundador de Colombiared Telefonia IP SAS se enfoco en los
nuevos cambios de la tecnologia, y vio la necesidad de las empresas en sus comunicaciones, en
donde era necesario que sus colabores pudiesen estar conectados en tiempo real, y a su vez que
los clientes de las organizaciones pudiesen tener una comunicacion rapida y comoda con las
empresas, es por esto nuevamente vio una oportunidad de negocios alli, y debido a la necesidad
de convertirse en un proveedor legal para poder tener una relacién comerciales con las empresas,
decidio crear a Colombiared, es asi que se enfoco a cada vez aumentar su portafolio de servicios

mas acorde a las necesidades de sus clientes, las empresas.



Organigrama:

Cada area de la empresa Colombiared Telefonia IP SAS es descrita por el nombre del
servicio el cual ofrece Colombiared. Actualmente el &rea en la que desempefio coordina la parte
comercial y del area de mensajeria masiva, en donde es necesario encargarse de la evaluacion,
control y mejora de los procesos de las dos areas, en el area de mensajeria masiva se aborda todo
lo relacionado con los servicios de Mailing, SMS y Call Blasting o0 Mensajeria de VVoz, en donde
las principales funciones son las de comprender el total funcionamiento de estos para ofrecerle a
los clientes una asesoria completa en el adecuado manejo de estos, a su vez tener contacto
directo con los proveedores para estar atento a cualquier cambio en las tarifas o generar
negociaciones que beneficien a Colombiared, y por Gltimo brindarles soporte técnico
especificamente para estos tres servicios. El area comercial se encarga de recibir todos los
clientes que se encuentren interesados en el servicio para acompariarlos en el proceso de compra

y lograr un cierre de venta.

Figura 1. Organigrama de la empresa Colombiared

I
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Administrativa

1 1
Coordinador Coordinador
Soporte técnico comercial
J J_ Asesor de servicio
Ingenieros Comerciales de mensajeria
masiva

Fuente: Elaboracion Propia (2022)




Descripcion del problema objeto de intervencion

A traves de un analisis sistematico y de observacion en todos los procesos de la
organizacion, se identifico que en constantes ocasiones los clientes se quejaban por la tardanza
en las respuestas de la atencion al cliente, y el tiempo de atencion para el soporte técnico,
también en reiteradas ocasiones los clientes indican que no se les brindaba una solucién acorde a
su necesidad y a su vez esto provocando que los clientes se retiraran de manera habitual.

Una vez identificada esta problematica general, se procede a confirmar més a fondo la
causa de esta incidencia. Este proceso de analisis de todos los procesos que se utilizaban para la
atencion hacia los clientes en cada una de las areas de la empresa, estas fueron, atencion al
cliente en donde son el primer contacto, y de alli redireccionan al area comercial, contable o
soporte técnico, también se analiz6 cada uno de estas, la comercial para saber de qué forma
brindaban los servicios y cual era el respectivo proceso para la vinculacion de los clientes a la
empresa; el area contable quienes principalmente manejaban la parte de facturacién y recibido de
pagos generados por los clientes; soporte técnico quienes se encargaban de dar solucién y
monitorear cualquier problema técnico que se presentase en alguno de los servicios utilizados
por los clientes.

Luego de una observacion detallada de estos procesos de todas las areas anteriormente
mencionadas, se identifico que era necesario que estas compartieran informacién de manera
continua y en vivo, es por esto que se puede afirmar segun estudios que la comunicacion es una
herramienta fundamental para una correcta gestion de los procesos. (Belén Rivera, Rojas,
Ramirez, & Alvarez de Fernandez, 2005) es por esto que se identifica que esta es la causa del
problema ya que cada una de las areas se encontraba funcionando de manera independiente,

provocando que esto generara una mala comunicacién entre el mismo personal de la empresa y



asi mismo transmitiendo un mal servicio a los clientes, (Revista Agenda, 2019) adicionalmente
los canales de comunicacion desde donde los clientes tenian contacto con Colombiared no
estaban bien definidos y muchos clientes no sabian por cual medio era posible tener contacto
directo con la organizacion, reflejando un mal servicio siendo percibido de manera clara por los

usuarios del servicio.

Formulacion

¢A través de la consolidacion y digitalizacién de los procesos e informacién de la
empresa Colombiared, es posible generar una mejora en la atencion general de la organizacion

hacia sus clientes, y este a su vez reflejado en una disminucién en el retiro de estos?



Obijetivos

Objetivos de la sistematizacion

Aplicar los conocimientos adquiridos en la carrera de Administracion de Empresas y la
experiencia recaudada en la practica profesional para adquirir unas bases reales de las

habilidades necesarias para ejercer cargos administrativos.

Objetivos de la intervencion

General
Establecer la consolidacion y digitalizacion de los procesos de las areas de Servicio al
cliente, Comercial, Soporte Técnico y Gerencial con la finalidad de estandarizar los

procedimientos enfocados hacia mejoramiento del servicio al cliente.

Especificos

Diagnosticar los procedimientos que se estan implementando en las diferentes areas de la
organizacion con la finalidad de conocer que procedimiento esta afectando el servicio al cliente.

Analizar la informacion recolectada en el diagndstico para poder llevar a cabo diferentes
propuestas acordes a la solucion necesaria de esta problematica, y posteriormente que esta sea
aprobada por el area gerencial.

Implementar la propuesta de solucion que mas estuvo acorde con los factores como
precio, facilidad de uso y adaptabilidad, seleccionada por el area gerencial y luego de una prueba

piloto de minimo un mes.



Soporte Teodrico de la experiencia
Estado del arte

Para abordar este tema primero se debe de identificar de manera general que es un
procedimiento, segun la Real Academia Espanola es el ‘“Método de ejecutar algunas cosas’
(Real Academia Espafiola, 2021), con base en esto se puede deducir que este concepto es
aplicado a cualquier accion que requiera de una ejecucion y a su vez que para lograr esto sea
necesario un método, de esta forma este tema engloba una gran cantidad de areas a las cuales
puede ser aplicado, para esta consulta se abordara principalmente en &mbito empresarial y
administrativo. Luego de identificar cudl era el concepto general de procedimiento, y
enmarcando en un enfoque aplicado a las empresas, es necesario conocer cual es el objetivo de
implementar una serie de procedimientos en una organizacion, ¢por qué es necesario que una
empresa cuente unos procedimientos claros y definidos en todas sus actividades? (Gomez, 1993)
sefiala que: " El principal objetivo del procedimiento es el de obtener la mejor forma de llevar a
cabo una actividad, considerando los factores del tiempo, esfuerzo y dinero”. (p.61).

Esto quiere decir que el aplicar un procedimiento claro y bien definido permite que una
organizacion tenga un ahorro en sus insumos mas importantes los cuales son, tiempo, esfuerzo y
dinero. Ya identificado el objetivo principal de los procedimientos aplicados en las actividades
de una empresa, es necesario conocer como se implementan a la operacion, en este caso una
organizacion debe de realizar un analisis y disefio de sus procedimientos en cada una de sus
dependencias, para esto se sugiere seguir los siguientes pasos: Delimitacion del procedimiento:
En este primer paso se debe de identificar cual es el procedimiento que se va a analizar, desde
donde inicia y hasta donde termina. Recoleccién de la informacion: Luego de identificar el

respectivo procedimiento es necesario recolectar toda la informacion necesaria en la aplicacion



de este, se debe de organizar, analizar y sistematizar todo dato recolectado para tener una vision
real de las condiciones para la operacion de esta actividad. Analisis de la informacion y disefio
del procedimiento: Luego de la recoleccion de la informacion, se debe de realizar un analisis
profundo de los elementos que componen la actividad con el objetivo de obtener un diagnostico
que refleje la realidad operativa.

Todo lo anteriormente mencionado de manera muy general es llamado manual de
procedimientos, y la importancia de este es fundamental para que una organizacién ahorre
tiempo, esfuerzo y dinero en todas las tareas que realiza la empresa para finalmente brindar un
producto o servicio a sus clientes.

Es necesario entender que la palabra ‘‘organizacion’’ puede ser aplicada en diferentes
contextos, inclusive puede ser entendido como un sinénimo de empresa, por ello es posible
comprender que una compariia debe de contar con un orden en todos sus procesos y
procedimientos para ser considerada como una organizacion. De manera muy similar al tema
abordado anteriormente sobre los procedimientos, el objetivo de una adecuada organizacion en
una empresa es la de optimizar sus recursos y desarrollar sus actividades en el menor tiempo
posible con el objetivo de generar una mayor rentabilidad y aprovechar al maximo el tiempo y
todo lo implementado en las actividades de la organizacion para finalmente llegar al producto o

servicio final brindado a los clientes.

De lo anteriormente mencionado se entra a analizar el concepto de Organizacion
Empresarial, esta se encuentra directamente relacionada con las empresas, como su mismo
nombre indica, toda empresa para poder crecer necesita una organizacion, debe contar con
procesos claros y bien definidos que permitan tener un sistema que se pueda pulir a través de

constantes analisis y controles para finalmente llegar a un punto en el que cada paso de cada



actividad que englobe la finalidad de la organizacion encaje como si fuese un rompecabezas en
el que cada pieza es cada accion necesaria para completar este conjunto, y ya no se hace
necesario agregar ninguna accion mas porque todo el sistema ya creado ha sido probado y
funciona. No obstante una empresa debe de adaptarse a los cambios que se presentan a lo largo
del tiempo ( Rivera Rodriguez, 2010) considerada como una de las caracteristicas con la que
debe de contar una empresa para tener éxito, pero esto solamente trasladara estas mismas
actividades a un enfoque diferente, pero siempre sera necesaria la Organizacion Empresarial.

Otro aspecto importante que se puede resaltar, y es necesario destacar al momento de
hablar sobre la organizacion es la organizacion en la comunicacién. Es importante que en las
empresas exista un orden en la informacién que se transmite, ya sea a través de una jerarquia, o
de orden lineal de diferentes areas, pero siempre es necesario que exista un método en el que se
transmita dicha informacion en un paso a paso correcto, evitando que se llegue a producir una
confusion en los mensajes, acarreando incidencia o una mala atencion al cliente.

Chirinos (2017), en sus tesis de grado titulado “mejora de procesos en la linea de
digitalizacion de documentos con valor legal, en la empresa GSD” en la cual se propuso como
objetivo principal dentificar los procedimientos dentro de la linea de produccion que son
susceptibles de mejora y la aplicacion de las mejoras en los procesos productivos de la linea de
digitalizacion. A partir de esta necesidad, es que la empresa GSD busca implementar una linea
de alta produccién, utilizando tecnologia de punta tanto en software como equipos, escaners de
tipo industrial con capacidad de digitalizar cientos de documentos por minuto asi como escaners
de alta precision y capacidad para digitalizar documentos de gran tamafio.

Como resultado se obtuvo la mejora de los procesos que intervienen en la linea de

digitalizacion, se consiguié una mejora en la calidad de los documentos digitalizados y de forma



muy importante una reduccion de los costos de produccién y gastos de personal, por ende una
mayor utilidad en los ingresos de la empresa y el cumplimiento de los plazos de entrega a los
cliente.

Asimismo Matus & Casalet (2017), realizaron una ponencia titulada “Las tecnologias de
la informacion en las pequefias y medianas empresas Mexicanas™ esta consistito en presentar una
reflexion sobre el rol de las PYMES en una estrategia hacia la competitividad en el marco de las
profundas mutaciones tecnoldgicas que caracterizan el actual escenario. Esta invstigacion se dio
en varios momentos, a traves de los cuales se construyo el cuerpo de la investigacion, en primer
lugar se discutid el rol de las Pymes y su revalorizacion a partir de la emergencia de un nuevo
paradigma tecnologico intensivo en informacion y comunicacion que tiene al conocimiento
como su factor clave. También se planted en forma estilizada las principales exigencias
asociadas a una nueva concepcion de competitividad planteadas en las politicas publicas y
aplicadas en diferentes experiencias regionales en el pais. se pocedio con las discusiones sobre el
efecto de la reemergencia de las Pymes del pasaje de la competitividad individual a otra centrada
en las redes y en la valorizacion del territorio y los sistemas locales. Por Gltimo, se plante
algunas reflexiones sobre el uso de las TIC en las Pymes mexicanas.

También Carné (2020), realizo una tesis titulada “la evolucion y digitalizacion del sector
bancario” en la cual se procur6 centrar la evolucion de la banca en los ltimos anos hasta llegar a
un periodo de revolucion tecnologica y digitalizacion” por lo que Se preciso realizar un anlisis
de la crisis financiera del 2008 y su impacto actualmente, como también las nuevas tendencias y
aspectos que son ejes que guian el sector bancario. Posterior a esto se estudio la posibilidad de la

trasnformacion digital para la banca, partiendo del analisis los nuevos modelos digitales que han



aparecido en el sector bancario y como estos estan alterando la hegemonia del modelo bancario
tradicional.

Los resultados de esta investigacion arrojaron como en el panorama actual la
transformacion digital de los bancos es fundamental para la supervivencia en el sector. Las
nuevas tendencias y gustos de los clientes, junto con los nuevos modelos disruptivos han
cambiado por completo el funcionamiento del sector bancario.

Por otro lado Rincon (2020), en sus tesis de grado que lelvo por titulo “Digitalizacion de
una empresa: la adaptacion empresarial durante la pandemia del 2020 para un futuro seguro con
las herramientas digitales” la cual consistié en explicar la importancia de la transformacion
digital fue para Wayna Colombia en tiempos de pandemia. Por esta razon se argumenté que los
beneficios de la adaptacion tecnoldgica en una empresa respondiendo la pregunta de
investigacion: ;Como la pandemia por el Covid-19 en el 2020 cred oportunidades para la
empresa Wayna Colombia teniendo en cuenta su proceso de digitalizacion? Asimismo, el estudio
de caso efectuado en la empresa Wayna, se llevo a partir de la aplicacion la entrevista al
fundador de la empresa, y se investigaron posiciones clave de expertos en el area TIC con

resultados y cifras sobre las tendencias digitales antes, durante y después de la pandemia.

Marco Teorico

Digitalizacion Empresarial

La digitalizacion empresarial, tiene relacion con las organizaciones que usan tecnologia
para cambiar sus operaciones y procesos, con el propdsito de lograr metas especificas. Esto
incluye la digitalizacion de documentos, incluyendo a su vez varios otros recursos extras, puesto

que ademas se habla de utilizar equipo tecnoldgico para obtener novedosas oportunidades, como



es la utilizacion del mdvil, el cual cambio la forma en la que se realizan negocios (Ekomercio
Electronico, 2022).

Considerando este concepto, se podria decir que la digitalizacion de procesos en una
empresa, contribuiria a la gestion de las areas de una empreasa, se podrian mencioanr algunas
muy puntuales como por ejemplo, la gestion documental, optimizacié de los procesos de
mercadeo, optimizar la gestion de servicio al cleinte, fortalecer la comunicacion y por ende el
trabajo en equipo. Es por lo anterior, que las empresas precisarian de adaptarse a este entorno
digital no solo para mejorar sus procesos, también para cosolidarse dentro de la competitividad a

nivel de globalizacion empresarial en el mundo

Herramienta digitales

Huerta (2018), afirma que es importante para toda empresa que pretenda digitalizar sus
procesos, conocer las herramientas que se podrian utilizar en funcién de la optimizacion
empresarial. Por esta razon el autor menciona las méas importantes, y que tienen incidenciadirecta
en estos procesos. Puntualmente, son seis: Cloud, Big Data, Robotica Cognitive, el 5G, la

Inteligencia Acrtificial y el Internet de las cosas.

Figura 2. Herramientas digitales para las empresas
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Nota: Principales herramientas para la digitalizacipon empresarial. Deloitte (2018).



En definicidn de la anterior grafica en la terminologia de estos conceptos abordados se identifica

que:

Big Data. Segun Hernandez et al. (2017), este termino podria relacionarse directamente
con grande masas o cantidad de informacion, sin emabrgo, se debe aclarar que este termino no
hace referencia solo a esto. El Big Data, no se encamina solamente a gran volumen, por el
contrario comprende tanto cantidad como variedad de datos y velocidad de acceso y
procesamiento.

Cloud Computing. Se considera un modelo que permite de una forma adecuada el acceso
a los distintos recursos informaticos configurables; es decir redes, servidores, almacenamiento,
entre otras, que se podrian proveer y liberar de forma veraz con esfuerzo minimo de
administracion o relacion como suplier de servicios (Del Vecchio et al., 2015, p.82).

Inteligencia Artificial. Se considera un termino que aborda los principales sistemas
informaticos que tienen la capacidad de localizar su entorno, pensar, aprender y ejecutar la toma
de decisiones, considerando los objetivos planteados (lglesias et al., 2020, pag. 8).

Internet de las Cosas. Segln Salazar & Silvestre (2017), este concepto se refiere a la
conexion establecida dentro de una red que comprende los artefactos que las personas utilizan en
su cotidianidad y que por su componente tecnologico, comprenden inteligencia. Partiendo de ese
escenario, se cosndiera también una plataforma que comunica dispositivos de forma electronica 'y
a su vez, comparten datos especificos con el mundo que les rodea (pag. 7).

Robdtica Cognitive. Asimismo, Castellanos (2018), menciona que este termino se
compone de la integracion de robotica que es el disefio y operacion de robots y la ciencia cognitiva
que comprende el estudio de la naturaleza, tareas y funciones de la cognicion.

Estas herramientas en general tienen un alto impacto en los procesos empresariales,

considerando que su capacidad para resolver problemas a partir de datos que se procesan a una



velocidad mayor de la pudiera hacer un humano, hace que la eficiencia empresarial aumente.
Como se sabe cada organizacion debe conocer sus recursos y capacidades, para asi poder
prospectar la transformacion digital. Sin emabrgo, el proposito consistiria en un maganate digital
para matenerse en lo mas alto de la competitividad; ya que una gestion de transformacié digital
ejecutada a medias, podria ocasionar la quiebra absoluta, o perdida de la inversion realizada para
dicho proyecto.
Ventajas y Desventajas de la transformacion digital

Para la implementacién de la transformacion digital, es necesario tener en cuenta que esta
ofrece algunas ventajas y limitaciones que deberian considera segun lo menciona Technology

(2022), algunas de las vetajas que tiene la transformacion digital para las empresas son: +

Flexibilidad en el trabajo

Optimizacion en la realizacion de tareas

Optimizacion en la productividad

Mayor enfoque en la estratégia empresarial

Reduccion de costos

De la misma forma, las limitaciones con la que cuenta este proceso de adaptacion no se
podria dejar de lado, segun Rodriguez (2022), algunas de las limitaciones que se podrian
presentar son:

Alto riesgo en los procesos digitales.

Requiere de una inversion alta para la puesta en amrcha.



La evolucidn debe ser constante, al mismo ritmo de la industria.

Presion alta por la necesidad de digitalizar todos los procesos.

Importancia de la digitalicion empresarial

Para hablar sobre la importancia de la transformacion digital en las organizaciones del
pais, es necesario en primera instancia mencionar que esta tendencia mundial, conlleva a todas a
las organizaciones a plantearse la meta de llevar a cabo esta adaptacidn en sus procesos,
considerando que esto en la actualidad podria entenderse como sinénimo de competitividad. Para
Pareja (2021), la digitalizacion empresarial parte de la evolucién en los gustos de las personas
(consumidores), lo que hace que muchas empresas tengas que reinventarse, de tal forma que
puedan ofrecer a sus clientes experiencias, y tengan capacidad para responder a las demandas, a

partir de la reduccién de costos, automatizacién de procesos y el aumento de los ingresos.

La importancia de esta tendencia empresarial por asi llamarlo, radica en que estose ha
convertido en una necesidad para todas las industrias del mundo, a tal punto que las
organizaciones que no pudieran implementar la tecnologia en sus procesos dificilmente avanzara
en el mercado y sera competitivo. Por el contrario si ponene en amrcha el uso de estas
herramientas digitales como por ejemplo, la Inteligencia Artificial o el Big Data, resultaria facil
identificar sus debilidades y fortalezas, asi como las distintas fluctuaciones en el comportameinto
de los clientes y el mercado. Gestionar la informacion se podria entender como una de las
principales claves para el éxito empresarial hoy en dia, debido a que se podria evidenciar que
buscan las personas en los productos, lo que conlleva a que las empresas piensen en la

experiencia de Iso clientes (Pareja, 2021).



Por otra parte, Duarte et al. (2016), afirma que la Transformacion Digital, no consiste en
solo gestionar la implementacidn de nuevos conceptos a una organizacioén empresarial, por el
contrario se trata de cambiar o reinventar completamente la mentalidad de las empresas del pais
y de las personas que las conforman como consumidores, pregonando asi la innovacion y el
desarrollo en todos los escenarios de la misma, con la premisa de que el cliente debe ser la
prioridad. Siguiendo la misma linea también se podria decir que este termino ha evolucionado de
ser una novedad empresarial a una condicion, a través de la cual si no se tiene es posible un
futuro de incertidumbres. En la actualidad se sabe que no es suficiente aplicar nuevas tecnologias
en el trabajo, sino abordarel termino “transformacion” el cual se podria determinar como el
cambio (More, 2015). En la figura 2, se puede observar lo que comprende la trasnformacion

digital.



Figura 3. Transformacion digital

Nota: elaboracién propia. Informacion tomada de Ibermética Embrasing the Future.
Obtenido de: https://bit.ly/3w69yQV

Proceso de transformacion digital

El procedimiento de la transformacion digital se fundamenta puntualmente en tres
momentos importantes, en primera instancia lo que se entiende como las fluctuaciones o
modificaciones en la estrategia empresarial, en la empresa como tal y en las operaciones
empresariales, para poder para alcanzar con éxito dicha trasformacion. Considerando la
complejidad de estas modificaciones, surge lo que se conoce como brecha digital. Esta brecha da
inicio a que las empresas lideres y fuertes, tengan mayor beneficio a diferencia de las que son
mas vulnerables, que por su incapacidad de inversion no logra aprovechar al maximo el cambio

digital, lo que les genera mas costes que rentabilidad (Catlin et al., 2018).



Modificaciones en la estrategia empresarial

La estrategia empresarial siempre ha sido fundamental para todas las organizaciones,
considerando que es esta a través de la cual se plantean los lineamientos y rutas a través de la
cual la empresa alcanzara sus metas y objetivos. Cualquier organizacion precisa tener claridad
sobre su visidn, mision y objetivos a corto y largo plazo. Partiendo de esto, se podria decir que la
estrategia empresarial esta definida y que contempla un plan de acciones para alcanzar dichos
objetivos, en funcién de la capacidad y los recursos, ya sean humanos, financieros, fisicos o
tecnoldgicos, que la empresa tiene a su favor (Ricart, 2018).

Por esta razon, la nueva era digital al representar un cambio al cual la empresa se tendra
que someter, debera modificar su estrategia empresarial en funcion del uso de la tecnologia en
sus procesos. Segun Ricart (2018), en este nuevo proceso de redisefio de la estrategia
considerando la era digital, se debe tener en cuenta el escenario y los recursos. Es en este aspecto
donde la era digital, presenta un nuevo panorama, por lo que se tiene que adaptar dicha estrategia

a este nuevo escenario Yy los recursos con los gue se cuenta.

Figura 4. Nuevos habitos de la era digital

Nuevos habitos de los clientes, demanda de
conectividad y movilidad

Aparicion de nueva competencia y de modelos de
negocio diferentes gracias a la digitalizacion

Aumento de la agilidad, flexibilidad, o automatizacion
en los procesos

Segmentacién y tendencia a la personalizacién maxima

Nota: elaboracion propia. Informacion tomada de Ricart (2018). Obtenido de
https://bit.ly/3tOpmF3



Estos son solo algunos de los factores o habitos que se deben integrar en el redisefio de la
estrategia empresarial, no solo como sinénimo de crecimiento, también para mantener la estancia
de la empresa en el mercado. Es por esta razon que seria necesario que la estrategia en este
nuevo escenario digital, contemplando aspectos fundamentales como la innovacion, y la
busqueda constante de la eficiencia. Es necesario tener en cuenta que no solo enfocarse en el
modelo digital de los productos o servicios, por el contrario la adaptacion de la estrategia a las
nuevas tendencias, conlleva al cuestionamiento sobre el modelo de negocio, hasta entender la
necesidad de reinventarse por completo. Segun Manly et al. (2018), la nueva era digital, amplia
en panorama términos de nuevos productos, servicios, modelos comerciales y los procesos
internos que permiten ejecutar nuevas ofertas. Es por esta razdn que los lideres empresariales de
la actualidad deben adaptar su vision, a una forma distinta sobre la estrategia de innovacion. Se

deben considerar los siguientes cuestionamientos que se evidencian en la figura 4.

Figura 5. Cuestionamientos sobre la modificacion de la estrategia empresarial

¢ Qué es posible?

¢ Qué estan
haciendo los
lideres?

¢ Cbémo usamos los
datos y el software?

~¢Cuales son los ¢,Cémo accedemos a
riesgos qe no actuar las capacidades que
rapido necesitamos?

Nota: elaboracion propia. Informacion tomada de Manly et al. (2018). Obtenido de:
https://on.bcg.com/3g1lhmiZ



Modificacion en la Organizacion

La nueva tendencia digital, requiere de redisefios en productos, servicios, operaciones y
por ende en el modelo empresarial. Por esa razon, para que este redisefio empresarial se dé de
una forma Optima y positiva, es preciso que la organizacion modifique su esencia y se convierta
en una potencia digital. Segun Fernandez (2021), la modificacion organizacional en funcion de
la era digital, requier de la utilizacién de la tecnologia en todos los procesos que componen el
negocio; es decir, disefiar una nueva cultura empresarial actualizada. Considerando que esto es
una necesidad para todas las empresas, ya que aquellas empresas que presentan resitencia al
cambio digital, se ven inmersa en la quiebra absoluta y se obligan a dejar de existir en el
mercado, por lo que se podria concluir que es obligatorio llevar a cabo e implementar este
cambio.

De la misma manera, aunque este proceso es relativamente dificil para algunas
organizaciones, existen una serie de pasos que son fundamentales para iniciar este proceso,

segun lo afirma (Fernandez, 2021).

Evaluar la organizacion con objetividad: se debe tener el punto de partida, para darle
una ruta a la transformacion, para ello es importante dentro de esta evaluacion determinar ; CoOmo
es el funcionamiento interno de la empresa? ;Cémo impacta de forma externa?

Priorizar la transformacion: una vez se establezcan nuevos objetivos orientados a la
transformacion, se debe colocar como prioridad. Es de primera necesidad hacer inversion de
tiempo y recursos en dicho cambio.

Procurar apoyos: el apoyo de la gestion directiva de la organizacion es importante en el
proceso de cambio digital de las empresas. Asimismo, es indispensable la presencia de un lider

comprometido con, dirigir a todos los involucrados sobre el impacto positivo de este cambio.



Capital Humano: La digitalizacion empresarial para establecerse como modelo de
negocio, debe contar con un capital humano cualificado sobre esta tematica, ya que serian el
recurso idoneo para identificar las principales necesidades y ejecutar los cambios que se
proponen.

Optimizar la experiencia de los clientes: a través de la utilizacion de la tecnologia se
debe iniciar a comprender mejor la realidad de los consumidores en la actualidad. Es necesario
entender qué buscan los clientes y por qué lo buscan. Estas opiniones seran las conductoras de
los procesos internos de la transformacion digital.

Las empresas digitales, se disefian considerando esta secuencia de principios, orientan
esfuerzos a conocer las necesidades y deseos de sus clientes; deben ser agiles para responder a la
demanda del mercado, asi como en la toma de decisiones para asignar recursos a desarrollar
proyectos que satisfagan los deseos de los clientes. Por tal motivo, se podrian considerar
empresas u organizaciones experimentales, debido a que deben realizar multiples pruebas en

donde podrian fallar y a su vez las conlleva a reinventarse en tiempo record.

Modificacion en las Operaciones

La nueva era digital, ha generado que las organizaciones de los distintos sectores, se
reinventen puntualmente en su propuesta de valor que venden en el mercado, y a su vez la
necesidad de ser parte de los avances tecnoldgicos que han sido auge mundial en la actualidad.
La cadena de valor de cualquier empresa, se conforma por acciones basicas y de apoyo; es decir
las funciones que tienen los departamentos o areas que la conforman, razon por la cual es
necesario saber cuales son las operaciones fundamentales, para asi determinar hacia donde se

deben dirigir esfuerzos al momento de ejecutar un plan de transformacién digital, dandoles


https://es.wikipedia.org/wiki/Cadena_de_valor

prioridad a las identificadas, las cuales teniendo la necesidad de digitalizarlas, el impacto y
rendimiento son inferiores (Hernandez, 2020).

Es por esta razon que las organizaciones no deberian cerrarse a los cambios a los que
obliga ser parte el mercado, teniendo en cuenta que los avances tecnoldgicos podrian dejar
obsoletas muchas operaciones internas en un periodo de tiempo muy corto, gracias al uso de
herramientas como: la robdtica, inteligencia artificial, cloud computing, blockchain, entre otras
mas que se adaptan a cualquier operacion empresarial. Es por esta razén que Hernandez (2020),
propone una serie de actuaciones que se deberian considerar para ganar beneficios en la era
digital:

Restructurar y simplificar procesos que se ejecutan normalmente, haciendo uso de la

tecnologia de automatizacion para aquellos que lo requieran.

Implementar la conectividad y acceso a datos e informacion sobre el mercado en tiempo
real, superando todas las barreras.
El anélisis sistematizado, que facilite la toma de decisiones basadas en datos e

informacién consistente.

Interconectar todos los sistemas con los que se ejecutan las funciones normalmente en las

organizaciones.

La presencia de personal cualificado en tecnologia, que garantice la constante innovacion

para aprovechar los avances y adaptarse rapidamente a ellos.

La transicion de los procesos manuales a los automaticos, en funcion de ofrecer una

experiencia Unica a nuestro cliente.



Aprovechamiento de la globalizacion de los mercados, y las facilidades que las nuevas

tecnologias ofrecen para eliminar barreras.

Marco conceptual

Adaptabilidad

La adaptabilidad "es la capacidad para resolver problemas y reaccionar de manera
flexible a las exigencias cambiantes e inconstantes del ambiente™. Es decir, que se entiende como
una habilidad que permite que un individuo u organizacion tenga la capacidad de encaminar sus
objetivos acordes a la situacion externa, moldeando asi sus planes sin dejar de perder la vista en

su mismo objetivo (Colmenares et al., 2018).

Ambito

El concepto de &mbito establecido por la Real Academia Espafiola es "el contorno o
perimetro de un espacio o lugar; Espacio comprendido dentro de limites determinados; Espacio
ideal configurado por las cuestiones y los problemas de una o varias actividades o disciplinas
relacionadas entre si; Segmento sintactico sobre el que ejerce algun efecto una expresién
gramatical” se entiende de manera general qué ambito es el area el cual se especializa un estudio

0 actividad y se desarrolla de una manera enfocada. (Real Academia Espafiola, 2021)

Analisis

Segun la Real Academia Espafiola se entiende por analisis a la "Distincion y separacién
de las partes de un todo hasta llegar a conocer sus principios o elementos; Examen que se hace
de una obra, de un escrito o de cualquier realidad susceptible de estudio intelectual; Tratamiento

psicoanalitico™ el concepto de analisis es muy amplio y puede ser aplicado a cada una de las



areas que puedan ejercer alguna actividad que requiera en este caso desglosar informacion hasta

el punto de que pueda llegar a entenderse de manera detallada. (Real Academia Espafiola, 2021)

Calidad

Para esta palabra es posible encontrar diferentes opiniones, ya que en la administracion
de empresas es clave que esta sea aplicada, al punto de llegar a ser normativo en diferentes
paises, segun Drucker (1990) "La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el
cliente obtiene de €l y por lo que esta dispuesto a pagar” también a través de la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO), la cual establece estandares privativos, industriales y
comerciales; ellos también establecen una definicidn en el concepto de calidad, este es "Conjunto
de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confiere la aptitud para

satisfacer las necesidades explicitas o implicitas preestablecidas".

Call Center

Este concepto va muy de la mano con las nuevas tecnologias y comunicaciones
empresariales, implementadas con la finalidad de ahorrar costos, mejorar la calidad y facilitar los
procesos de transmitir un mensaje tanto entre colaboradores como entre empresas y usuarios, se
define como "Centro de Ilamadas, que cuenta con el personal capacitado para vender, dar soporte
y asistencia, realizar sondeos y de una manera general interactuar con los clientes actuales y

potenciales de la empresa™.(Zendesk, 2007).



Cadificacion

La codificacion es un téermino aplicado principalmente al ambito tecnoldgico,
considerado muy técnico e implementado en actividades de desarrollo y programacion, pero es
necesario entender a que hace referencia, esto es "Una herramienta efectiva para disminuir el
riesgo de usar la tecnologia de comunicaciones. Consiste en esconder los mensajes con técnicas
de jeroglificos para que solamente el remitente y el destinatario pueda leer la informacion”. (Ace

Project, 1998)

Competitividad

Segun Michael Porter (1985) "La competitividad es la capacidad de una empresa para
producir y mercadear productos en mejores condiciones de precio, calidad y oportunidad que sus
rivales" esto quiere decir que es el nivel que tiene una organizacion sobre otra en los productos o
servicios que ofrecen, siendo estos iguales 0 muy similares, o en retrospectiva que satisfacen la

misma necesidad.

Correlacion

Este concepto al igual que algunos anteriores abordados, puede ser aplicado en diferentes
ambitos, pero tienen un concepto general que puede ayudar a entender mejor como puede ser
aplicado, segun la Real Academia Espafiola "Correspondencia o relacién reciproca entre dos o

mas cosas o series de cosas; Medida de la tendencia de la evolucién de dos variables",



entendiéndose de esta forma como la conexion entre diferentes cosas o temas. (Real Academia

Espafiola, 2021)

Costo

El costo es principalmente aplicado en el &mbito comercial y financiero, entendido
principalmente como la suma de todos los gastos que requieren el crear un producto o servicio,
segun Begofia (2006) "el costo se define como el equivalente monetario de los bienes o servicios
en el proceso de produccion®, siendo el concepto de esta forma facilmente deducible, pero con
una complejidad en su aplicacion muy extensa y el entendimiento de este es muy importante para

las empresas.

Diagnosticar

El concepto de diagnosticar va muy de la mano con el concepto de investigacion, ya que
en este caso es necesario antes de realizar un diagndéstico haber indagado sobre una informacion
previa, es por esto que segiin Martinez (1998:22), el diagndstico "es la conclusién del estudio de

la investigacion de una realidad, expresada en un juicio comparativo sobre una situacion dada".

Digitalizacion

Cleveland (2001), estableci6 que la digitalizacion es la "conversion de cualquier medio
fijo o0 analogo - libros, articulos de revistas, fotos, pinturas, microformas - en formato electrénico
mediante el empleo de un scanner" cabe resaltar que esto fue establecido por Cleveland en el afio
2001, hasta entonces la tecnologia ha avanzado a un gran nivel, y ya esto no solamente aplicada

realizado a través de un scanner, sino también podria indicarse que equivale a toda informacion



externa, transformada a informacién digital, la cual permita ser consultada y/o editada acorde a

las necesidades de un individuo u organizacion.

Gerencia

Cuando se habla de gerencia, se relaciona directamente a un individuo el cuél ejerce un
cargo de gerente u otro cargo administrativo en una organizacion, pero lejos de la realidad es una
practica que este mismo individuo no necesariamente cumple, segiin Megginson (2001) la
gerencia se puede definir como "el poder trabajar con personas para determinar, interpretar y
alcanzar los objetivos organizacionales, desempefiando las funciones de planeacion,
organizacion, direccion y control™ también indica que ser gerente "significa utilizar los recursos

en forma eficaz y eficiente para alcanzar las metas de la organizacion™.

Gestion

El concepto de gestidn es aplicable no solo en la parte administrativa, este puede ser
aplicado en cualquier accion que requiera una responsabilidad asumida en los procesos de esta
misma accion, segun Robbins y Coulter (2005) "la gestién o administracion se refiere a la
coordinacion de actividades de trabajo, de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con
otras personas, y a través de ellas, lo cual se convierte en el objetivo principal de toda gestion™.
Otro autor que es posible encontrar es Hitt (2006) quien lo define como "el proceso de
estructurar y utilizar un conjunto de recursos orientados hacia el logro de metas, para llevar a

cabo las tareas en un entorno organizacional".



Emailing

Al abordar este concepto se debe de tener en cuenta que su aplicacion es muy especifica,
ya gue solamente es abordada en las telecomunicaciones a través de correos electronicos, y
principalmente aplicable a organizaciones que utilizan esta herramienta como canal de
comunicacion hacia sus clientes, segun (Salesforce, 2020), empresa estadounidense de software
bajo demanda, "EIl Emailing, o email marketing, es una herramienta para comunicarse
digitalmente con leads y clientes a través del envio masivo de correos electrénicos a una base de

contactos".

NUmero virtual DID

Igual que en el concepto anterior este se aplica a las telecomunicaciones, principalmente
a las que se realizan por medio de llamadas telefonicas, un nimero virtual es una numeracion
internacional que permite su conexion ante diferentes herramientas también virtuales para
mejorar la experiencia de las comunicaciones, segin (3CX, 2016), software libre de codigo
abierto, "DID significa Direct Inward Dialing, es una funcionalidad ofrecida por las compafiias
telefonicas para usar con los sistemas PBX de sus clientes, en donde la compafiia asigna un

rango de nimeros asociados con una 0 mas lineas telefénicas™.

Optimizacién

La optimizacion es aplicable a todo proceso que se pueda considerar mejorable para que
cumpla su objetivo final de una manera mas rapida y eficiente, ahorrando tiempo y recursos que
se requieran para el cumplimiento de este, el ideal de optimizar principalmente es ahorrar, ya que

de esta manera estos recursos pueden ser utilizados en nuevos procesos, segun Ferrero y Chiotti,



"se puede definir como optimizacion al proceso de seleccionar, aquella que mejor satisfaga los

objetivos propuestos”.

PBX Virtual

Principalmente aplicado el concepto en las comunicaciones a través de redes Voip, segun
(Cisco, 2015) "Un PBX (Private Branch Exchange, central telefonica privada) virtual es un
sistema telefonico empresarial basado en la nube disefiado para reemplazar a los PBX
tradicionales que requieren hardware local y conectividad de teléfono fijo." Es decir se entiende
por un servicio virtual que convirtio las funcionalidades de un equipo fisico PBX utilizado
principalmente en las empresas para dejar registros de las llamadas tanto salientes como
entrantes, también con la posibilidad de al Ilamar a la empresa ser recibido con una grabacion
que da la posibilidad de seleccionar una de varias opciones para ser atendido en un area

respectiva.

Procedimiento

Procedimiento no siempre es aplicado al momento de querer desempefiar una actividad,
pero es muy necesario para poder ser analizado y asi disminuir los pasos para el desarrollo de
dicha actividad, permitiendo que esta sea eficiente; segln Prieto (1997) "Son una serie de pasos
claramente definidos, que permiten trabajar correctamente disminuyendo la probabilidad de
error, omisién o de accidente.” También indica que son los diferentes modos de ejecutar una

operacion y que puede ser desarrollada de diferentes maneras.



Proceso administrativo

Este concepto es aplicado directamente en las operaciones de las organizaciones,
considerado uno de los conceptos con més aportes a lo largo de un siglo y que marco la
diferencia en su época, y aun en la actualidad es aplicado junto a otros métodos que también han
sido importantes tanto en la administracion clasica como la moderna, teniendo en cuenta el
concepto de uno de los padres de la administracion, segun (Fayol, 1979) "El proceso
administrativo es prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar" que a su vez cada uno de estos

elementos puede ser desglosado en un sin fin de otros conceptos aplicados.

Proyectar

La proyeccion es un concepto que abarca mas de un tema, desde un ambito financiero
administrativo, hasta algo personal y/o social, pero su importancia radica en la posibilidad de
intentar predecir el futuro, o en el ambito administrativo de definir las metas que se tienen en un
mediano y largo plazo, la (Real Academia Espafiola, 2021) indica que es "Idear, trazar o
proponer el plan y los medios para la ejecucién de algo”, considerandose asi como la accion de

idear un plan para alcanzar un objetivo a futuro, e indicar lo necesario para el alcance de este.

Retroalimentacién

La retroalimentacion se puede considerar principalmente como una accién de tipo
educativo, en donde se imparte a un individuo que se encontraba en un proceso de aprendizaje,
también este puede ser autoaplicado, en donde el mismo individuo a través de una reflexion es
posible comprender su proceso de aprendizaje, aunque este es realizado en la mayoria de casos

por un tercero, segin Wiggings (1993) "Se considera como retroalimentacion aquella clase de



informacidn que proporciona el estudiante conocimientos directos que puede utilizar tanto en su

desempefio actual como en el esperado”

Servicio

Cuando se habla de servicio se podria tener como sindnimo, atencion al cliente, ya que
este se correlaciona en gran parte con la forma en la que una empresa trata a sus usuarios, y a su
vez esta va ligada al concepto de una actividad que es ofrecida a un grupo de personas gque no es
brindado de manera fisica. Segun Kotler (2006) un servicio es "Cualquier actividad o beneficio

gue una parte puede ofrecer a otra, es esencialmente intangible y no se puede poseer".

Sistematizacion

Para entender este concepto y su aplicabilidad es necesario comprender su significado a
través de un estudioso del tema, segun (Jara, 2018) "La sistematizacion es aquella interpretacion
critica de una o varias experiencias, que, a partir de su ordenamiento y reconstruccion descubre o
explicita la l16gica del proceso vivido, los factores que han intervenido en dicho proceso, como se
han relacionado entre si, y por qué lo han hecho de ese modo". Es decir que a partir de una 0 mas
experiencias, se desglosa una interpretacion total de ésta, de forma tal que al final se comprenda

el resultado de los conocimientos.

SMS

De las siglas en inglés Short Message Service (Servicio de Mensaje Corto), es un servicio
aplicado por los operadores telefonicos que permite el ingreso de una comunicacion corta a
través de texto que es recibido por la mayoria de celulares sean de tipo Smartphone o no, segun

(Auronix, 2021) "Este término se refiere a los mensajes de texto que se envian de un teléfono



movil a otro, siendo una forma rapida de enviar un recado corto a alguien”. Este servicio de
comunicacion es aun muy utilizado, pero ha sido desplazado por otros tipos de comunicaciones

como las redes sociales.

Telecomunicacién

Este concepto es facil de entender, ya que en su pronunciacion indica gue su derivacion
es de las comunicaciones, y una comunicacion es transmitir informacion de un individuo a otro u
otros, pero a través de un medio a distancia, segun la Union Internacional de
Telecomunicaciones (1993) "Toda emision, transmision y recepcion de signos, sefiales, escritos e
iméagenes, sonidos e informaciones de cualquier naturaleza, por hilo, radioelectricidad, medios
Opticos u otros sistemas electromagnéticos”. Es importante tener en cuenta que este término,
aunque muy acertado, fue indicado en una época donde recién iniciaba el auge tecnolégico, y en

la actualidad el internet ha facilitado en gran medida las telecomunicaciones.

Telefonia VOIP

La telefonia VOIP se ha encontrado en auge desde la existencia del internet, ya que este
se maneja a través de un protocolo de red, el cuél es codificado para ser escuchado como si fuese
una llamada analogica, segun (3CX, 2016) "VOIP es un acronimo de Voz sobre Protocolo de
Internet (VVoice Over Internet Protocol), el cual por si mismo significa voz a traves de internet. Es
una tecnologia que proporciona la comunicacion de voz y sesiones multimedia (tales como
video) sobre protocolo de Internet (IP)", aunque es una tecnologia muy reciente, ha sido

desplazada por las comunicaciones a través de redes sociales, las cuales utilizan una tecnologia



similar, actualmente la Telefonia VOIP es implementada principalmente en empresas y Call

centers, para ahorro de costos.

Marco legal

Para la elaboracion de un sistema de digitalizacion de los procesos de una organizacion
enfocada a brindar servicios de telecomunicaciones empresariales, es necesario tener en cuenta

las siguientes normas y leyes:

La Resolucidn 5050 de 2016 de la Comision de Regulacion de Comunicaciones, por su

acronimo CRC, en donde se afirma que seste ente es el encargado de regular los mercados de



comunicaciones bajo criterios de mejora normativa para proteger los derechos de la ciudadania,
promover la competencia, la inversion, la calidad de los servicios y el pluralismo informativo.
Son una entidad que regula todos los servicios de telecomunicaciones en Colombia, quienes se

encargan de que a los habitantes se les acate sus leyes en este ambito.

Titulo 1. Medidas para la proteccion de los usuarios de los servicios de

telecomunicaciones.

Capitulo 1. Régimen de proteccion de los derechos de los usuarios de servicios de

comunicaciones en la seccion 1. Sobre las disposiciones generales se establecen aspectos como:



Calidad. Articulo 2.1.1.2.1. Los operadores deben prestar los servicios continua y
eficientemente, de acuerdo con los niveles de calidad establecidos en la regulacion. En caso de
que los niveles de calidad sean establecidos contractualmente, estos en ningun caso podran ser

inferiores a los dispuestos en la regulacion.

Informacion. Articulo 2.1.1.2.1. El usuario tiene derecho a recibir informacion clara,
cierta, completa, oportuna y gratuita, para que pueda tomar decisiones conociendo las
condiciones del servicio que le es ofrecido o prestado. El usuario decidira si quiere recibir la
informacion correspondiente al servicio que le es prestado, a través de medio fisico o
electrénico. Mientras este no elija, la misma sera enviada a traves de un medio electronico,

informandole previamente al usuario el canal especifico a través del cual realizara dicho envio.

Digitalizacion. Articulo 2.1.1.2.1. Los operadores podran migrar a la digitalizacion
alguna(s) o todas las interacciones que se adelantan con el usuario, aprovechando las
eficiencias de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones. Los usuarios tienen
derecho a conocer en todo momento las interacciones que han migrado a la digitalizacion en los
términos dispuestos en el presente Capitulo. En cualquier caso, se reconoce el derecho del

usuario a acudir en todo momento a la linea de atencidn telefénica.

En la ley estatutaria 1581 de 2012. Por la cual se dictan disposiciones generales para la

proteccién de datos personales.

Titulo 1. Objeto, &mbito de aplicacién y definiciones

Articulo 1°. Objeto. La presente ley tiene por objeto desarrollar el derecho constitucional
que tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan

recogido sobre ellas en bases de datos o archivos, y los demas derechos, libertades y garantias



constitucionales a que se refiere el articulo 15 de la Constitucién Politica; asi como el derecho a

la informacion consagrado en el articulo 20 de la misma.

Titulo 1. Principios rectores

Articulo 4°. Principios para el Tratamiento de datos personales. En este articulo se

disponen los siguientes principios

e) Principio de transparencia: En el Tratamiento debe garantizarse el derecho del
Titular a obtener del Responsable del Tratamiento o del Encargado del Tratamiento, en
cualquier momento y sin restricciones, informacion acerca de la existencia de datos que le

conciernan.

f) Principio de acceso y circulacion restringida: El Tratamiento se sujeta a los limites
que se derivan de la naturaleza de los datos personales, de las disposiciones de la presente ley y
la Constitucion. En este sentido, el Tratamiento sélo podra hacerse por personas autorizadas
por el Titular y/o por las personas previstas en la presente ley;

Los datos personales, salvo la informacion publica, no podran estar disponibles en
Internet u otros medios de divulgacion o comunicacion masiva, salvo que el acceso sea
técnicamente controlable para brindar un conocimiento restringido solo a los Titulares o terceros

autorizados conforme a la presente ley.



g) Principio de seguridad: La informacion sujeta a Tratamiento por el Responsable del
Tratamiento o Encargado del Tratamiento a que se refiere la presente ley, se deberd manejar
con las medidas técnicas, humanas y administrativas que sean necesarias para otorgar
seguridad a los registros evitando su adulteracion, pérdida, consulta, uso o acceso no

autorizado o fraudulento.

h) Principio de confidencialidad: Todas las personas que intervengan en el Tratamiento
de datos personales que no tengan la naturaleza de publicos estan obligadas a garantizar la
reserva de la informacion, inclusive después de finalizada su relacion con alguna de las labores
que comprende el Tratamiento, pudiendo solo realizar suministro o comunicacion de datos
personales cuando ello corresponda al desarrollo de las actividades autorizadas en la presente

ley y en los términos de la misma.



Metodologia de la Investigacion

Para esta investigacion se utilizé un tipo de investigacion descriptiva y documental,
teniendo en cuenta que en primera instancia se busca establecer la consolidacion y digitalizacion
de los procesos de las areas de Servicio al cliente, Comercial, Soporte Técnico y Gerencial de la
empresa Colombiared Telefonia IP SAS, a través del analisis de la informacion que se obtenga
en la indagacion. Segun Tamayo y Tamayo (2004), la investigacion descriptiva se constituye en
la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o
proceso de los fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre grupo de
personas, grupo o cosas, se conduce o funciona en presente (p.35).

Es documental, partiendo de que fueron las fuentes de informacion para llevar a cabo esta
investigacion en la empresa Colombiared Telefonia IP SAS. Este tipo de investigacion se
constituye en el analisis de la informacidon escrita sobre un determinado tema, en aras de
establecer relaciones, diferencias, etapas, posturas o estado actual del conocimiento respecto al
tema objeto de estudio (Bernal C., 2010, pag. 111).

Asimismo, el enfoque de esta investigacion sera cualitativo, partiendo de que sera
necesario recolectar informacién cualitativa a través de un instrumento el cual permita, realizar el
diagnostico de los procedimiento que se estan implementando en las areas de la organizacion,
para posteriormente analizarla y poder proponer soluciones. Segin Hernandez y Mendoza
(2018), proporciona profundidad a los datos, dispersion, riqueza interpretativa, contextualizacion
del ambiente o entorno, detalles y experiencias Unicas. Asimismo, aporta un punto de vista
fresco, natural y holistico de los fendmenos, ademas de flexible (p.51).

Para realizar la presente sistematizacion de aprendizaje de préacticas profesionales se

tomo en cuenta el aporte de Jara (2020), quien menciond que la sistematizacion es aquella



interpretacion critica de una o varias experiencias que, a partir de su ordenamiento y
reconstruccion, descubre o explicita la 16gica del proceso vivido en ellas: los diversos factores
que intervinieron, como se relacionaron entre si y por qué lo hicieron de ese modo. La
Sistematizacion de Experiencias produce conocimientos y aprendizajes significativos que
posibilitan apropiarse de los sentidos de las experiencias, comprenderlas teéricamente y
orientarlas hacia el futuro con una perspectiva transformadora (p.4).

A su vez, se requieren condiciones personales, que permitan realizar analisis y sintesis,
que garantice rigurosidad en el manejo de las informaciones y capacidad de abstraccion en
quienes la van a realizar. Asi como condiciones institucionales por parte de la organizacion que
la promueve buscando la coherencia para el trabajo en equipo, ubicandola como una oportunidad
de reflexion critica, de inter-aprendizaje y de construccion de un pensamiento compartido (Jara,
2020, p.6). Este metodo podria asumir multiples formas, variantes o modalidades, pero en

cualquier sistematizacion de experiencias es importate realizar los siguientes pasos:

Figura 6. Pasos para sistematizar experiencias

Extraer

aprendizajes y
compartirlos

Fuente: Jara (2020)
Patiendo del aporte de Jara, es importante que dentro de esta investigacion se formule un

objetivo para la sistematizacion, procurando tener claridad del punto de partida y del desarrollo



secuencial del proceso de reconstruccion de la experiencia. Jara (2020), plantea algunos
objetivos por los cuales el investigador se podria encaminar, haciendo enfasis en este estudio, el
proposito que se deberia considerar seria “contribuir a la reflexion tedrica con conocimientos
surgidos directamente de las experiencias. Esto permite aportar un primer nivel de teorizacion
que ayude a vincular la practica con la teoria” (p.5)

Sistematiza las experiencias es importante, si se tiene en cuenta que esta puede contribuir
de manera directa a la transformacion de las mismas préacticas que se sistematizan, en la medida
que posibilita una toma de distancia critica sobre ellas y que permite un analisis e interpretacion

conceptual desde ellas (Exposito & Gonzélez, 2017).

Muestra

La muestra de esta investigacion se determiné se forma no probabilistica por
conveniencia, ya que la informacion se obtuvo a través de datos de la empresa, trazabilidad y la
entrevista aplicada al sefior Robinson Ramirez quien es el Gerente y Representante Legal de la
empresa Colombiared telefonia IP SAS, debido a que se considerd que este proceso mejorara el
sistema, pero para esta investigacion no se tuvo en cuenta la opinion de los clientes. En las
muestras no probabilisticas, la eleccidn de las unidades no depende de la probabilidad, sino de
razones relacionadas con las caracteristicas y contexto de la investigacion. Aqui el procedimiento
no es mecanico o electronico, ni con base en formulas de probabilidad, sino que depende del
proceso de toma de decisiones de un investigador o de un grupo de investigadores (Hernandez y

Mendoza, 2018, p.236).

Técnicas para la recuperacion y analisis de la experiencia
Entrevista. Para esta investigacion se disefiard una entrevista estructurada, ya que se

pretende ser muy preciso a la hora de preguntar, considerando que el entrevistado no cuenta con



mucho tiempo para responder las preguntas. Esta entrevista sera aplicada al sefior Robinson
Ramirez, con la finalidad de obtener informacion de primera mano para el beneficio de este
estudio. Segun Ander-Egg (1995), esta técnica consiste en una interaccion entre dos individuos o
mas en la cual uno es entrevistador y los otros los entrevistados, estas personas dialogan con
arreglo a un esquema previamente estructurado acerca de un problema. Por lo general esta
entrevista tiene un propdsito profesional (p. 25). Jara (2020), también afirmo que algunas de las
fuentes de informacidn que se podrian utilizar para obtener la informacion podrian ser a través de
entrevistas, busqueda documental, revision de archivos, etc. (p.9).

Observacidn. A través de este método, fue posible observar la necesidad que se presenta
en la empresa Colombiared Telefonia IP SAS en cuanto al servicio al cliente mediante registros
que se generan en las diferentes areas de la empresa Colombiared. Esta técnica se constituye en
la observacion atenta sobre el fendmeno de estudio, para tomar informacién y registrarla para su
posterior analisis. La observacion es un elemento fundamental de todo proceso de investigacion;

en ella se apoya el investigador para obtener el mayor nimero de datos (Diaz, 2011, p.18).



Reconstruccion de la experiencia

En el desarrollo de esta experiencia se realizaron diversas actividades que conllevaron a
cumplir el objetivo general de esta experiencia. Segun Jara (2020), se constituye en hacer una
reconstruccion ordenada de lo que fue sucediendo en la experiencia, tal como sucedio,
normalmente de forma cronolégica, de acuerdo con el periodo delimitado. Esta a su vez, permite
tener una vision global de los principales acontecimientos que ocurrieron en el periodo. A través
de esto es posible identificar los momentos significativos, las principales opciones realizadas, los
cambios que fueron marcando el ritmo del proceso y llegar a ubicar las etapas que siguid el
proceso de la experiencia. Para desarrollar este proceso se podria utilizar técnicas graficas como
lineas de tiempo o narrativas (p. 10). Las actividades se realizaron de manera cronologica tal y

como se observa en la siguiente gréafica:

Tabla 1. Linea de Tiempo de la Reconstruccion de la experiencia

Analisis de la Disefio del Se propusieron St_aleccmn Ia j
Diagnéstico informacion instrumento para diferentes programas hﬂﬂamla_lta por el drea
b validar el para solucionar la gerencial y prueba

recolectada

diagnostico necesidad piloto de un mes.

Se llevé a cabo el disefio Luego de debatir
sta G se la entrevista v su ventajas v Se realizaron
Recoleccion de la En.tre;:sta de posterior aplicacion al desventajas. la validaciones sobre la
informacion empresa gerente de la empresa. herramienta implementacion de
Colombared . . :
También se hizo el seleccionada fue BITRIX?24
analisis de los resultados BITRIX 24

Fuente: Elaboracion Propia (2022)

La realizacion de este plan de mejora se llevo a cabo partiendo de la accion de observar e
identificar la problematica de estudio, para ello fue indispensable realizar un anélisis de los

registros en donde se determin0 el diagnostico sobre la necesidad que se presentaban y que



afectaban directamente el servicio al cliente. Asimismo, se procedio a formular la investigacion,
por lo que los hallazgos que se hallaron a través de la observacion fueron sometidos a la presente
sistematizacion de experiencias.

Por otro lado, fue importante validar dichos hallazgos con la opinion del gerente de la
empresa a través de la aplicacion de una entrevista semiestructurada, la cual permitio
diagnosticar la necesidad planteada a partir de la opinidn del entrevistado. Se pudo llegar a esta
conclusion luego de poder realizar el analisis de los resultados, por lo que fue posible plantear
algunas soluciones alineadas a satisfacer dicha necesidad. Posteriormente la recoleccion de la
informacidn como parte principal del diagndstico, permitié conocer donde se presentaban las
principales fallas del proceso. Fue asi como se llevo a cabo la realizacion de los mapas de
procesos, buscando darle formalidad a la gestion organizacional de la empresa Colombiared
Telefonia IP SAS. Durante este proceso, fue fundamental contar con la herramienta Bitrix24, el
cual es un escenario de trabajo correlacionado que maneja varios aspectos de operaciones diarias
y tareas. CRM, Project Management & una Plataforma de Colaboracion para la gestion
empresarial. Esta herramienta fue seleccionada luego de haber sometida otras a prueba, donde
sus caracteristicas se adaptaron perfectamente a la necesidad de la empresa. Asimismo, se
definio todo el proceso de edicion y adaptacion de funciones acorde a la empresa y hacerle

control y evaluacion.



Cronograma de Actividades

Tabla 2. Cronograma de Actividades

Fases

Diagnostico y
Recopilacion de la

informacion

Andlisis de la
informacion recolectada

Andlisis interno de la
Gestion de procesos

Implementacion de
prueba para el sistema
BITRIX 24

Evaluacion de
implementacion de

BITRIX 24

Febrero Feb- Mar Marzo Abril Abr-May
Actividades (2021) (2021) (2021) (2021) (2021)
8 22 24 5 6 17 8 24 26 14

Asistencias a funciones

administrativas

Generacion de reportes CRM

Informe de herramientas a
implementar

Reporte de implementacién

de la herramienta para la
gestion interna
Gestion de la capacitacion
sobre la implementacién del
sistema BITRIX 24
Conferencia partner de
aplicacién
Asistencia funciones
administrativas del desarrollo

de mapas de procesos

Control sobre la
implementacion del nuevo
proceso

Evaluacion de la nueva
implementacion de BITRIX 24

Fuente: Elaboracion Propia (2022)



Analisis critico de la experiencia

Para llevar a cabo esta propuesta de invstigacion fue necesario realizar una serie de pasos
secunciales que permitieran llevar a cabo la sistematizacion de la experiencia, para ello fue
fundamental partir del diagnostico sobre la necesidad que se estaba presentando en la empresa
Colombiared Telefonia IP. Fue importante iniciar a recolectar la informacion, verificando cual
era la problematica que se estaba presentando en la empresa en cuanto a las multiples quejas que
estaban presentando los clientes, por largos tiempos de espera para ser atendidos o la
informacidn nula que recibian por parte de los asesores y que generaba el descontento de los
clientes y que estos a su vez se retiraran de la empresa. Es importante mencionar que toda la
informacidn que se recolecto se hizo de una forma empirica, ya que no habian datos estadisticos,
la informacion fue netamente cualitativa y se hallé a través de la obsrvacion y los comentarios
sobre las quejas de los clientes en als multiples areas que componen la empresa (soporte tecnico,
comercial, genrencia, por mencionar algunas).

Desde mi punto de vista, el acceso a la informacion es muy sesgado, ya que no hay
registros fisicos sobre las no conformidades de los clientes que permitan trabajar un plan de
accion que contribuya a la mejora continua. En ese orden de ideas, acceder a la informaciéon solo
fue posible a través de la observacién o la escucha, lo cual fue fundamental para formular la
hipotesis de investigacion. Es relevante que las empresas que tienen un potencial de crecimiento
como Colombiared, trabajen con herramientas que no tienen ningun costo y que podrian ayudar a
registrar los requerimiento o quejas del cliente para poder trabajarlos y plantear un ciclo de
mejora continua en funcion del crecimiento de la empresa.

Se podria mencionar que es importante que se trabaje sobre la estrategia emprearial, ya

que la razon de ser de una empresa son precisamente sus clientes, por lo que desde mi



perspectiva, se deberian orientar esfuerzos a satisfacer completamente sus necesidades, no solo
desde la preventa, por el contrario establecer un sistema en donde el cliente, reciba un servicio,
adquiera una solucidn a través de la experiencia de ventas y se sienta seguro con el servicio
postventa.

Asimismo, se procedié a realizar un analisis de todas esta informacion que permitiera
formular la pregunta de la investigacion, por ende de este analisis surgié como resultado que en
la empresa Colombiared Telefonia IP, se estaba presentando una sincronizacion nula en sus
procesos, ya que perseguian objetivos distintos y no se notaba el trabajo en equipo; lo que
impactaba directamente en la fidelizacion del cliente, ya que este demoraba mas tiempo en
volver a visitar la empresa, ya que se debia reconfirmar la informacion de lo que este necesitaba
con las distintas areas a causa de la no comunicacion estratégica interna en la empresa, esto
generaba malestares en los clientes a tal punto de desistir de los servicios que la empresa.

La empresa Colombiared Telefonia IP, no tenia una estructura organizacional definida,
por lo que se podria decir que era una de las principales causas de la falta de comunicacion o
sincronizacién interna que daba como resultado una mala atencion al cliente. La no
determinacion de roles y comunicacion interna dentro de la empresa, repercutieron en la
satisfaccion al cliente, esto sin duda desde mi rol lo veria como un riesgo que puede crecer a
través de multiples factores, como por ejemplo la retirada masiva de los clientes y la reputacion
negativa que tendria la empresa a través de la mala recomendacion de los clientes. Asimismo, la
empresa debe tener en cuenta que la comunicacion organizacional, tiene un impacto positivo en
lo que comprende la gestién empresarial, ya que esta permite promover la generacion de

estrategias que contribuyen a una mayor productividad, calidad, y trabajo en equipo.



A partir de los hallazgos mencionados en el diagndstico que se realizo, se procedio a
buscar posibles soluciones que permitieran optimizar la sincronizacion interna de los procesos a
través del uso de la tecnologia, buscando establecer una comunicacion mas precisa y la busqueda
del cumplimiento de los objetivos empresariales a traves del trabajo en equipo definiendo las
funciones de cada area de la empresa, omitiendo también procedimientos obsoletos.

Posteriormente, se estudiaron multiples sistemas de informacion que ofrecian soluciones
precisas a la necesidad que se plante6. Sin embargo, fue necesario estudiar las ventajas y
desventajas de cada programa para hallar el que mas se adecuara a la necesidad de la empresa. Se
presentaron los diferentes programas a la gerencia evaluando el costo-beneficio para la empresa,
hasta que se pudo determinar que el programa que mas se adapta a la satisfaccion de la necesidad
es Bitrix24, el cual se constituye en un espacio de trabajo unido que maneja los numerosos
aspectos de operaciones diarias y tareas. CRM, Project Management & una Plataforma de
Colaboracién para su gestion empresarial.

Este programa se someti6 a una prueba gratuita que tuvo una duracion de un mes, en el
cual se midié cémo funcionaba en la empresa como los pardmetros mas basicos, sin embargo, es
importante mencionar que este programa tiene un software y capacidad bastante amplia. En este
lapso de prueba, se realiz6 una comparacion empirica de cémo funcionaba el proceso interno de
la empresa antes de implementar el programa y luego de implementarlo. Los resultados
mostraron que el programa Bitrix24, era el méas adecuado para cubrir y optimizar los procesos
empresariales de la empresa Colombiared Telefonia IP.

La implementacién del sistema de informacion Bitrix24, se mostré como la opcion mas
eficiente en cuanto a costos y beneficios se refiere. Sin embargo, la empresa carece no solo de

mejoras tecnoldgicas, ya que la tecnologia se evidencia solo como una herramienta, mas



importante es la gestion estratégica de la organizacion, ya que esta es la que al final va permitir
que haya una estructura organizacional definida, y que haya metas y objetivos que perseguir en
equipo, considerando que en la actualidad el mercado es cada vez mas competitivo, es esencial
que la gerencia de Colombiared, esté equipada con informacion, para que se posibilite la toma de
decisiones asertivas para el futuro de la empresa.

Una vez se realizo la compra del sistema de informacion, se procedio a automatizar los
procesos a través de Bitrix24, a fin de cambiar la cultura de trabajo. Posteriormente se procedié a
realizar multiples controles sobre esta implementacion, para verificar el funcionamiento éptimo
de los procesos, a su vez se evaluaron los resultados que se obtuvieron con esta nueva forma de
trabajo que en la actualidad todavia se estan procurando nuevos procesos y controles sobre los ya
establecidos, considerando que esta empresa viene presentando un crecimiento positivo en el
mercado de telecomunicaciones.

Por lo anterior, es importante que el talento humano que compone la organizacion, tenga
presenta la vision y la mision de la empresa con los clientes, para que cada accién que se realice
internamente conlleve a su plena satisfaccion. Si bien es cierto que con esta implementacion, se
mejoraran algunos procesos, la realidad es que la empresa debe trabajar més en la gestion
organizacional, que lidere el talento humano a cumplir los objetivos empresariales.

Asimismo, la planificacion empresarial es fundamental para reducir las amenzas que se
estan presentando, ya que considero que no se esta teniendo en cuenta la expansion de la
empresa, y que esto conlleva a aumentar el recurso humano y los recursos para la actividad
empresarial. Tener en cuenta este aspecto refiere a prospectar el futuro de Colombiared en el
mercado, ya que esto guarda relacion directa con las acciones que la empresa tiene por cumplir,

en orden cronoldgico y en avance continuo.



Conclusiones

En conclusién, se pudo diagnosticar los procedimientos que se estan implementando en
las diferentes areas de la organizacion con la finalidad de conocer que procedimiento esta
afectando el servicio, se evidencio que la empresa recibia a diario multiples quejas y reclamos a
causa del mal servicio prestado por la empresa, el diagnostico dejé ver que la empresa esta
inmersa en un crecimiento desmedido, que ocasiona que los procesos empresariales sea
insuficientes para responder a la demanda masiva de los clientes, lo que conllevaba a que se
prestara un mal servicio.

Se pudo evidenciar que las empresas pequefias por naturaleza se resisten a los cambios y
aln mas cuando se trata de crecimiento empresarial y de inversion, lo que muchas veces podria
conllevar a la quiebra a las organizaciones, ya que el mal servicio ocasiona el retiro de los
clientes que al final son quienes demandan los productos o servicios. Asimismo, la comunicacion
interna de la empresa representa un factor principal dentro de la gestion organizacional, ya que
esta es la que permite que los problemas dentro de la empresa se comuniquen y lleguen al area
que se especializa en darle solucion.

De la misma forma, se observé la necesidad de contar con un area de gestion de procesos,
que permita validar y dar seguridad de que los procesos y la comunicacion empresarial se lleven
de la mejor manera posible. Este punto de diagndstico permitio ver que la investigacion dentro
de las organizaciones es importante, ya que estas permiten identificar las necesidades,
problematicas o restricciones dentro de la misma, y a su vez, poder proponer mejoras factibles y

viables para la organizacion.

Posteriormente, se pudo llegar a la conclusion a través del analisis hecho de la

informacidn recolectada en el diagndstico para poder llevar a cabo diferentes propuestas acordes



a la solucion necesaria de esta problematica, y posteriormente que esta pudiera ser aprobada por
el area gerencial, la prueba de costo — beneficio a la que se sometieron las opciones, mostré que
la empresa desde el area gerencial tiene la capacidad de evaluar diferentes situaciones de forma
democratica con sus colaboradores y teniendo en cuenta siempre el beneficio de la empresa. El
analisis previo de la informacion dio como resultado la necesidad de este sistema de
informacidn, no obstante, al estar la informacion en la empresa tan sesgada, no se pudo adentrar
mas a la problematica principal, esto querria decir que si se hace un estudio a fondo de todos los
procesos que actualmente comprende la empresa Colombiared, seguramente se podria disefiar un
plan de accién mas amplio, con relacion al crecimiento de la empresa.

En este punto, también se hall6 que Bitrix24, al ser un software tan versatil, se ha ido
adaptando a la necesidad de la empresa, que principalmente consistia en organizar el trabajo del
equipo de trabajo, multiplicar las ventas de Colombiared, a través de la dptima gestion de ventas.
Lo mas importante es que al contar la con este sistema, se cuenta con una capacidad muy amplia,
ya que esta es muy Util para las pequefias y medianas empresas utilizando la intranet como
herramienta de gestion, su versatilidad se caracteriza en el trabajo colaborativo y la
comunicacion, que son factores fundamentales dentro de la necesidad que presenta la empresa.
Ademas de que satisface una de las necesidades internas como son los registros de informacién
seguros en repositorios centralizado bien protegidos.

Por ultimo, se concluyé que la implementacion de la propuesta de solucidn a través de
Bitrix24 estuvo acorde con los factores como precio, facilidad de uso y adaptabilidad,
seleccionada por el area gerencial, fue la opcidn adecuada, ya que la prueba piloto de un mes,

permitié conocer que el aporte que se esta dando a la empresa a través de este software es



estratégico y beneficioso, no solo a nivel empresarial sino para los colaboradores puntualmente,

ya gue esto facilita mucho maés sus funciones y optimiza la comunicacion interna.

Finalmente, esta experiencia me permitié a partir de estos objetivos especifico, cumplir
con el proposito, que era a través de Bitrix24, lograr establecer la consolidacion y digitalizacion
de los procesos de las &reas de Servicio al cliente, Comercial, Soporte Técnico y Gerencial con la
finalidad de estandarizar los procedimientos enfocados hacia mejoramiento del servicio al
cliente, aunque ain no se ha terminado el proceso de implementacion, lo cierto es que el sistema
ha tenido una acogida excelente, teniendo en cuenta que la prueba piloto que se realiz, mostr6
resultado positivos a partir de temas puntuales como la comunicacién interna y el manejo de

informacion sobre las necesidad del cliente.
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