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1. INTRODUCCION
1.1 PRESENTACION DEL CASO

La transformacion digital se conoce como la aplicacion de tecnologias digitales en
cualquier proceso, producto o servicio con el fin de mejorar la calidad, agregar valor
al cliente y disminuir notablemente los riesgos. Esta puede ser de gran ayuda para
cualquier area de una empresa cambiando principalmente la forma en la que se esta
operando, de igual forma propone un cambio cultural en el que las empresas se
estan desafiando constantemente con la implementacion de nuevas tecnologias

elevando asi sus conocimientos frente a sus competidores.

Incorporar la utilizacion de las nuevas tecnologias genera grandes ventajas frente a
Su competencia, estas pretenden aumentar la eficiencia de cualquier proceso dentro
de una organizacion, contribuyen con la apoyo de trabajos en equipo, ocasiona que
se tenga una alta capacidad de respuestas rapidas dentro del entorno, ofrece
capacidad de analisis de datos con el fin de tener nuevas oportunidades de negocio,
apoya la adquisicion de nuevos conocimientos, etc. Con lo dicho anteriormente la
transformacioén digital ya no es considerada como una opcidon si no como una

necesidad para mantenerse dentro del mercado.

Segun lo anterior, el presente trabajo pretende aportar una transformacion digital en
la compafia FACOMPANY SAS ubicada en la ciudad de Bogota dedicada al disefio,
construccién y mantenimiento de obras de infraestructura civil, industrial y
ambiental. Para ello el presente documento se centra en plantear una propuesta
gue les permita implementar nuevas tecnologias y asi mismo mantenerse mas
competitivos en el mercado, llegando asi, a acoger una transformacién digital que

les beneficie en varios aspectos como: mejorar el procesos de atencién al cliente y



las experiencias de los usuarios, reducir tiempos de espera, mejorar la toma de

decisiones y llegar a mas clientes.

Para hacer posible esta propuesta inicialmente se recoge informacion relevante que
permita evaluar en qué estado de madurez se encuentra la empresa, en términos
de conocer cual sera el proceso adecuado para hacer esta transformacion digital y
asi mismo se facilite la implementacion de la misma con el fin de responder a una

necesidad de la compaiiia.

1.2 PROPOSITO

El proposito de este proyecto es realizar un levantamiento y diagndéstico del proceso
de atencion al cliente, para después implementar un prototipo de APP Moévil que
permita el conocimiento de todos los servicios de la empresa a sus clientes y de
igual forma que mediante un registro de estos puedan realizar sus cotizaciones de
una manera mas rapida y eficiente, esto con el fin de que la empresa tenga una

base de datos de cada una de estas, dando asi una respuesta rapida y exacta.

Con lo dicho anteriormente se propone hacer una innovacion de experiencia
centrandose en la relacion que tienen los clientes con la organizacion, con el fin de
gue perciban un proceso de acompafiamiento y seguimiento en los futuros
proyectos que deseen realizar con la empresa FACOMPANY SAS, de igual manera
esta seria una innovaciéon incremental ya que lo que se pretende es generar un valor

agregado al servicio que ya se estd comercializando.



1.3 JUSTIFICACION

Actualmente la tecnologia y la era digital tienen un papel fundamental en la
sociedad, son herramientas que se utilizan en las tareas mas cotidianas de una
persona, ayuda al desarrollo de los paises, a la educacién de nifios y nifias en todo
el mundo y en la evolucidon de las empresas. En la actualidad la transformacion
digital va muy asociada a la tecnologia ya que en los procesos mas minimos estan
relacionadas con los avances que se estan dando. La rapidez en la que el mundo
va hace que las organizaciones se planteen cambios progresivos en la digitalizacion
de procesos en cuanto a su actividad de trabajo para asi estar de la mano con el

entorno en materia evaluativa.[1]

La transformacion digital en las organizaciones han ayudado a consolidar las
condiciones de trabajo en cuanto a la realizacion de procesos y producciones de las
mismas, esto también hace que las empresas que apenas estan saliendo a ser parte
del sector industrial sean mas conocidas y asi poder adquirir alianzas estratégicas,
manejo de la informacién, consolidacion en su forma de trabajo. Las empresas han
tomado este desarrollo evolutivo en cuanto a digitalizacion de una buena forma,
realizando adaptaciones y cambios en su manera de trabajo para lograr una

aceleracion en innovaciones y competencias corporativas.[2]

El contenido del presente trabajo tiene como fin poder realizar el levantamiento y
diagnostico del proceso de atencion al cliente para después implementar un
prototipo de APP Mévil que ayude a la empresa a tener una relacion mas digitalizada
y sistematizada empresa-cliente con el fin de mejorar su reconocimiento ante las

empresas que requieren de sus Servicios.



1.4 ANTECEDENTES

FACOMPANY SAS es una empresa contratista dedicada a los servicios de disefio,
construccion y mantenimiento de obras de infraestructura civil, industrial y
ambiental, creada en el afio 2017 ubicada en la ciudad de Bogota en la localidad de

Suba Norte.

Su principal objetivo es satisfacer las necesidades de sus clientes antes, durante y
después de finalizado el proyecto. Hoy en dia esta empresa consta de 15
constructores, con los que han completado 1100 proyectos aproximadamente y su
agenda de clientes estad conformada por varios almacenes de cadena, la empresa

cuenta con dos tipos de clientes.

e Clientes fijos: Estos hacen parte de la cadena de empresas que contratan
sus servicios frecuentemente como lo son el Grupo Exito, Carulla, Surtimax,

Centro Comercial Viva, entre otros.

e Clientes ocasionales: Estos hacen parte de los clientes que contratan los

servicios ocasionalmente para proyectos de infraestructura.

Mision: Satisfacer las necesidades de sus clientes, antes, durante y después de
finalizado el proyecto: dando cumplimiento a los estdndares de calidad, costos y
plazos fijados, respetando la legislacion laboral, técnica, medioambiental y social.
Asi mismo, FACOMPANY SAS se encuentra en constante busqueda de generar
relaciones duraderas con sus clientes, oportunidades de desarrollo para sus
trabajadores, formacién de vinculos estratégicos con sus proveedores y asi crear

valor a sus duefos y accionistas. [3]

Vision: Ser una empresa lider en el sector de Infraestructuras Civil, Industrial y

Ambiental, con un equipo profesional comprometido, evolucionando
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constantemente nuestros servicios para ofrecer productos innovadores que
satisfagan las necesidades de los clientes, con altos estandares de calidad,
cumplimiento, disefio y conciencia de servicio al cliente que garanticen solidez de la

empresa.[3]

El modelo de estrategia denominado Canvas es una buena herramienta para
identificar los aspectos mas importantes de la organizacion Company S.A.S (ver
Anexo 1. Canvas Company S.A.S) en el cual se pueden visualizar la propuesta de
valor asi como sus socios clave y actividades clave que pueden tener frente a sus

competidores.

Fuente: Elaboracion propia basado en la herramienta CANVAS

Modelo de Negocio LEAN CANVAS
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FIGURA 1. Canvas Facompany S.A.S

(Anexo 1. Canvas Facompany S.A.S)
Inicialmente se logré evidenciar que los socios claves de Facompany S.A.S son
empresas prestadoras de servicios, también se identifica que la relacion con sus
clientes se hace de forma personalizada ofreciendo un servicio a demanda,

realizando colaboraciones con técnicos que prestan un servicio de calidad.
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Su propuesta de valor va encaminada a evaluar y proponer mejoras para las
empresas con base en diferentes areas que necesiten de mantenimiento, disefio y
construccién, abarcando todas las etapas del ciclo de proyectos. De igual forma la
organizacion pretende generar nuevos conocimientos con las capacitaciones,
aumentar la satisfaccion de clientes, mejorar la retencién de clientes y tener un

posicionamiento de clientes por encima de sus competidores.

Igualmente la empresa cuenta con recursos claves como lo son las herramientas y
magquinarias necesarias para la prestacion de sus servicios, equipos de prueba,
vehiculos de carga, transporte desde sus instalaciones hasta el lugar de realizacion
del servicio, acceso a energia y servicios publicos, ademas de esto la empresa
cuenta con canales de venta directos como su propio local, proyectos realizados y

certificados e indirectos como en voz a voz.

Por ultimo se logré evidenciar que las fuentes de ingresos que acoge la empresa
son la venta y prestacion de sus servicios a sus compradores mas frecuentes como
los son las empresas del grupo éxito y diferentes centros comerciales en la ciudad
de Bogota, también el pago de estos servicios por medios online o pagos en
efectivo. Cuentan con una estructura de costos los cuales estan integrados por los
salarios de los empleados, los recursos utilizados para efectuar eficientemente las

actividades y las capacitaciones constantes que se deben realizar.

Asi mismo la empresa consta con un modelo de mapa de procesos (ver Anexo 2.
Mapa de Procesos Company S.A.S) el cual ayuda a la compafiia a llevar un orden
de los procesos que se realizan dependiendo de la necesidad del cliente y la
satisfaccion de estos mismos en la que se logra evidenciar el paso a paso de los ya

sean directivos, misionales o de apoyo.
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Fuente: Facompany S.A.S
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FIGURA 2. Mapa de Procesos Facompany S.A.S.

(Anexo 2. Mapa de Procesos Facompany S.A.S)

Este mapa de procesos ayuda la empresa a llevar de forma sistematizada las
actividades que hace y las diferentes areas que las realizan, asi mismo se hace una
distribucion de estas para tener la informacién méas detallada en la cual se evidencia

gue los procesos van dirigidos a satisfacer las necesidades de sus clientes.

En el area de comercializacion se lleva a cabo la implementacion del presente
proyecto, ya que alli es donde se encuentran los procesos de atencién al cliente y
cotizaciones de los servicios que presta la empresa, actualmente la organizacién
realiza sus cotizaciones de forma analoga, es decir, ellos esperan a que el cliente
se contacte con ellos via telefonica, luego hacen el seguimiento mediante correos,
para finalmente hacer una visita programada en la que se da un tiempo de espera
para hacer la cotizacion mediante varios papeleos. Con esto se da paso a la
construccion y levantamiento de estos procesos por medio de andlisis para asi

diagnosticar la implementacion de una App Movil por medio de un prototipo.
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Fuente: Facompany S.A.S
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FIGURA 3. Organigrama Facompany S.A.S.

(Anexo 3. Organigrama Facompany S.A.S)

La empresa cuenta con un organigrama (ver Anexo 3. Organigrama Facompany
S.AS) en el cual se puede evidenciar como se encuentra organizada
jerarquicamente la empresa desde la junta directiva hasta el coordinador de sistema

de integracion de gestion.
1.5 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para la identificacion del problema en la empresa FACOMPANY SAS se realiz6 una
visita en la que se sostuvo una charla con la persona encargada, analizando asi
cada uno de los procesos que se estaban manejando en el momento y asi mismo
detectar en qué area se estaba necesitando una mejora con la ayuda de la

transformacion digital.

Con esto inicialmente se detecté que la empresa actualmente cuenta con una
pagina web de solo uso informativo y que esta no es muy atrayente para los nuevos
clientes, puesto que solo pueden leer informacién sobre la compafiia mas no tienen
una interaccion directa con la empresa, de igual forma los clientes tienen que
esperar a comunicarse con la empresa y redactar un correo electrénico en el que
se especifique el servicio a solicitar. Con base a esta informacién se esclareci6 que

el problema central de la organizacion se justifica en los tiempos de espera tanto
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para los clientes como para la empresa, se llegd a esta conclusion analizando el
proceso actual en el que se encuentra la empresa en tiempo real, tomando en
cuenta las cotizaciones que tenian en lista en el momento de la visita, también que
la experiencia de los clientes no esta siendo muy grata gracias a todos los procesos
gue debian seguir para solicitar una cotizacién, por esta razén este proyecto da
lugar a la implementacion de una aplicacion de la empresa en la que se ofrezcan
Sus servicios e igualmente se ejecute un sistema que contribuya a la realizacién de

cotizaciones de una forma mas facil para los clientes y para la misma empresa.

Teniendo en cuenta esto se realizé un arbol de problemas (ver ANEXO 4. Arbol de
problemas) que pretende dar a conocer a mayor profundidad las causas y efectos
de este problema central que presenta la empresa FACOMPANY SAS.

Fuente: Elaboracion propia.

Caida de la
7 Fallas en la
s
Aumento de Poca interaccion con Tiempos de espera
participacion en el los clientes elevados

mercado

Ausencia de una aplicacién dentro del proceso de comercializacién que permita
mejorar la atencién del cliente, con el fin de ayudar a la realizacién de cotizaciones e
incrementar las ventas.

¢

s i Poca agilidad en los
Alta competitividad % Falta de datos
Falta de pgrsonal idoneo para consolidados proc_esos”de
el manejo de plataformas Cotizacion
digitales
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Funcionami
retardado en la
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servicios
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FIGURA 4. Arbol de problemas.

(Anexo 4. Arbol de problemas)
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La ausencia de una aplicacién dentro del proceso de comercializacion que permita
mejorar la atencion del cliente, con el fin de contribuir a una mejor interaccion con
los estos y asi mismo incrementar las ventas fue el problema central de la empresa

Facompany, teniendo en cuenta esto surgen unos efectos y causas:

e Una de sus principales causas es que el proceso de cotizacion se realiza por
medio de visitas a los clientes, esto genera pérdidas de tiempo, falta de
consolidacion de datos y poca agilidad en estos procesos.

e Teniendo en cuenta que hoy en dia la mayor parte de empresas utilizan
plataformas digitales y se mantienen constantemente dentro de internet
causa que haya una alta competitividad, se generan funcionamientos
retardados en la adquisicion de servicios de Facompany.

e Los efectos que tiene esta problematica son la caida de la productividad,
interaccion indirecta con los clientes, tiempos de espera elevados tanto para

el personal como para los clientes, fallas de comunicacion automatizada, etc.

2. MARCO TEORICO

2.1 MARCO REFERENTE

Para hacer posible el entendimiento del presente caso es de importancia conocer
los distintos tipos de conceptos que permitiran el desarrollo del mismo. Estos seran

descritos a continuacion:

La innovacion es un factor importante para el aseguramiento del éxito dentro de las
organizaciones con el fin de definir un crecimiento econémico y de igual forma un
incremento en el mercado, para este proyecto se realiza una innovacién de tipo
incremental que se define como la manera de mejorar los servicios y experiencias

de usuarios de forma progresiva basandose en todos los bienes ya existentes. [4]

16



Considerando lo anterior, lo que se pretende en este caso es hacer especificamente
una transformacion digital con el fin de mejorar el servicio que se ofrece a los
clientes, se aclara que este tipo de innovacion puede ser desde aportar
caracteristicas nuevas a un producto hasta la incorporacion de un software. [5] De
igual forma se pretende hacer una innovacién empresarial en lo que prima es el
valor econdmico, con el fin de considerar el aprovechamiento de las Ultimas

tecnologias, generar mayor conocimiento para los clientes y los mismos empleados.

[6]

Hay que tener claro los modelos de transformacién digital que se quieren lograr
teniendo en cuenta que existen los lineales que estan guiados por los impulsos
tecnolégicos y se hacen con el fin de promover un descubrimiento cientifico en base
a una investigacion. [7] También existen los modelos mixtos que son procesos
modelados por una secuencia légica no necesariamente en crecimiento si no que
es dividida en secciones para acercarse a cada una de las areas

independientemente. [8]

Como objetivo principal, se quiere hacer una transformacion digital a la empresa
Facompany SAS, para llevar a cabo este objetivo el primer paso que es de gran
importancia es implementar una educacion digital en las personas ya que si los
empleados no estan dispuestos a construir y poner de su parte, no va ser posible
realizar esta transformacion ya que hay que implicar a todas las personas y asi se

tenga un crecimiento sostenido. [9]

Como segundo paso se esclarece que se debe tener conocimiento en las
herramientas digitales a utilizar puesto que es de importancia que la empresa se
sume a las grandes organizaciones y estén siempre actualizadas en las nuevas

herramientas que forman parte del avance tecnolégico del momento. [10]
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En el tercer paso se debe tener clara que la idea de utilizar la transformacion digital
es que se llegue a un mayor numero de clientes y asi la empresa sea reconocida
entre sus competidores con la posibilidad de vender mas y ser la primera marca en

la que el cliente piensa para hacer dichos trabajos. [11]

El cuarto paso, como se ha mencionado a lo largo del documento, es impulsar la
innovacion con el fin de crear un valor extra en los consumidores, para esto hay que
dedicar muchos esfuerzos y recursos dentro de la empresa para hacer que esta se
diferencie del resto, se aclara que a pesar de esto el beneficio que se obtiene es

significante ya que pretende la reduccion de tiempos y costos. [12]

Y por ultimo recomienda que es necesario el compromiso por parte del equipo
directivo, no es implicitamente obligatorio que el equipo sea quien forme la
transformacion digital mas si se recomienda que este haga parte activamente de
ella, formando asi una cultura de cambio y que transmita ese ambiente positivo

hacia toda la organizacion. [13]

2.2 MARCO TEORICO

La transformacion digital no es una novedad de hoy en dia, este proceso comenzo
hace algunos afios atras. Basicamente este proceso se basa en que las economias
estén dispuestas a adaptarse a las nuevas tecnologias que vayan surgiendo, un
ejemplo de esto sucedi6 en Alemania, a pesar de la crisis econdmica que paso en
los afilos 2000-2005 con su capacidad de produccion industrial supo volverse a
renovar junto a las nuevas tecnologias y asi mismo seguir creciendo

sosteniblemente. [14]
Con lafinalidad de dar a entender el crecimiento de la transformacion digital al pasar

de los afios, se hablaran de las 4 grandes revoluciones que estan dadas desde el
siglo XVIII.
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Industria 1.0: Se dio en el afio 1776 cuando inicié toda la mecanizacion de los
trabajos con las primeras maquinas de vapor, estas fueron de gran ayuda para la
humanidad ya que lograron incrementar la productividad, de igual manera la
velocidad en el area de produccion y la distribucion de los mismos con la ayuda del
tren y barco de vapor. Algunas desventajas de esta revolucion fue que dieron lugar

a las primeras crisis de empleo. [15]

Industria 2.0: Sobre los afios 1870 se inicid esta revolucion, entre los aspectos mas
importantes se evidencia la aparicion de Henry Ford con la primera linea de
movimiento continuo en la produccién de automoviles, esto fue un hecho que marcé
considerablemente en la revolucion ya que se redujeron los costes de produccion y
cadena de valor, entre otros aspectos se hace reconocimiento al uso de la

electricidad industrializado. [16]

Industria 3.0: Sus inicios se remontan desde 1969, en esta es cuando se
evidencian las primeras apariciones de las grandes compafias digitales que se
conocen hoy en dia, un ejemplo de esto es la entrada de Apple a la industria, de
igual manera Intel que gracias a sus aportes con los procesadores digitales se logré
que hubiera una mayor produccion e inteligencia en el sector industrial, una

desventaja notable son las crisis de energia. [17]

Industria 4.0: Esta es la revolucion que se esta viviendo hoy en dia con todas las
nuevas tecnologias, permiten crear nuevas experiencias en los usuarios ya que los
productos disefiados estan desarrollados especialmente para satisfacer las
necesidades de los clientes, de igual forma un aspecto importante a resaltar es la
sostenibilidad que se hace con el fin de hacer uso adecuado de los recursos y asi

mismo mantener una constante eficiencia energética. [18]
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Uno de los autores que habla sobre la transformacion digital es Jerry Kane profesor
de Boston quien escribié “The Technology Fallacy: How People are The Real Key
to Digital Transformation” este explica que la transformacion digital se considera
mMAas como una constante adaptaciéon al entorno, siempre las empresas se
mantendran transformando ya que es una necesidad para mantenerse en el
mercado y asi mismo responder efectivamente a las nuevas tendencias. Este
especifica el significado de la transformacién digital en el que se centra en la
capacidad de la organizacion en adaptarse a los cambios efectuados por las nuevas

tecnologias. [19]

Segun una reconocida consultora McKinsey solamente el 30% de las empresas
logran culminar satisfactoriamente la adopcion de la digitalizacion empresarial, ella
expresa que es de valor contar en la organizacion con lideres que tengan
conocimiento en el area de tecnologias digitales, por medio de una entrevista que
hizo la misma el 70% de los entrevistados aseguraron que los procesos de sus
empresas cambiaron gracias a la transformacion digital, especialmente cuando se
hizo una unién de los lideres a diferentes equipos de trabajo ya que estos lo que
pretenden es capacitar e incentivar a las personas a tener un acercamiento a los
nuevos sistemas y a procesos diferentes a los que estdn acostumbrados

normalmente. [20]

La transformacion digital en el servicio al cliente es vital para las empresas ya que
brinda como se dijo anteriormente mejores experiencias de usuario, un ejemplo de
esto es la plataforma Netflix, con esta se atendieron las necesidades de los clientes
trayendo consigo gran variedad de peliculas sin la necesidad de salir de sus
hogares, esta estrategia les permitio llegar a mas clientes, con la transformacion lo
gue se ofrece es facilitar los trabajos de las personas. Lo que el usuario esta
reclamando hoy en dia es una mayor accesibilidad en sus requerimientos, es decir,
lo que quieren es mayor fluidez al momento de realizar una compra o pedir un

servicio con la reduccién de tiempos de espera. [21] Otro ejemplo a resaltar es el
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del grupo Inditex ya que incrementé sus ventas gracias a la utilizacion de las
técnicas innovadoras de E-Commerce, esto lo logré por la observacion que tuvo con
sus usuarios y el comportamiento que tenian en base a la tienda Zara, con este

estudio lograron tener un mejor control en toda su cadena de valor. [22]

3. PREGUNTAS DE REFLEXION

Por medio del caso de la empresa Facompany SAS se pretende dar solucion a las

siguientes preguntas:

1- ¢, Como se puede mejorar la experiencia de los clientes de la empresa Facompany

SAS mediante un modelo de transformacién digital en el area de comercializacion?

2- ¢Qué herramienta se puede implementar para que exista un crecimiento en

ventas y asi mismo posibilite la realizacion de cotizaciones de manera virtual?

4. MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion de este trabajo es descriptivo ya que cuentan con los
meétodos de andlisis de informacidn y recoleccién de esta misma, esto se logra por
medio de encuestas y analisis exploratorios ya que se tiene como objetivo

establecer una propuesta de interaccion de empresa-cliente.

3.2 DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de la investigacion de este trabajo es experimental y aplicada ya que solo
se hara una observacion de la situacién actual de la empresa y se hard una
modificacién y manipulacién de la informacién que se obtenga para asi poder llegar

a los objetivos planteados en el proyecto.

21



3.3 TECNICAS DE RECOLECCION

e Matriz de madurez digital: Con esta técnica se podré identificar en qué lugar
se encuentra actualmente la empresa en cuanto a transformaciéon digital y

donde se deben concentrar los esfuerzos de mejora digital.

e Caracterizacion empresarial: Con esta técnica se realizardn una serie de
preguntas en la cual se analiza el estado de cada area de la empresa para

conocer las fortalezas que se tienen y cuales son los aspectos de mejora.

e Historias de Usuario: Con esta técnica se lograra definir los requerimientos y

cuales serian las posibles soluciones.

e Mapa de empatia: Este busca describir al cliente perfecto para una
organizacion teniendo en cuenta varios aspectos relacionados con los

sentimientos de los posibles clientes.

e Lienzo propuesta de valor: Con esta técnica se permite conocer mejor al
cliente, sus necesidades y preocupaciones para que asi mediante los

procesos de la empresa se pueda dar respuesta a las mismas.

e Modelo BPM AS-IS: En este modelo se mapea la situacion del proceso
actual de la empresa, para este es necesario recibir un relato directo del paso

a paso del mismo teniendo en cuenta los usuarios directos.

e Modelo BPM TO-BE: En este modelo se mapea la situacién futura del
proceso, es decir, en esta se observa como quedaria un 6ptimo proceso con
el fin de contribuir a la utilizacion de las nuevas tecnologias que en este caso

seran descritas por la transformacion digital.
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e Diagrama de casos de uso: Este es un diagrama del comportamiento del
sistema gque se desea implementar, en este caso se hace sobre la APP Movil,
este permite que todos los objetos y usuarios estan relacionados entre si

para dar entendimiento a un lenguaje modelado.

e Prototipo de baja fidelidad: Esta técnica se maneja para observar las

hipotesis técnicas en el disefio y propuesta de valor de la empresa.

e Prototipo de alta fidelidad: Este prototipo consiste en la interfaz mas real

posible, es decir, es un tipo de maqueta real del producto final deseado.

3.4 DISENO DE CASO

El presente caso esta direccionado en la transformacion digital en empresas de
servicios, la transformacion digital es el medio por donde las empresas acogen y
realizan procesos para asi mejorarlos, también hace que las empresas estén en
constante cambio y estudio para mantener a sus clientes y asi no perder el ritmo en

cuanto a demandas.

En el mundo empresarial se debe tener informacion clara y establecida para
determinar acciones de transformacion ya que es fundamental tener un andlisis
establecido para la toma de decisiones con suficiente informacion que verifique las
metodologia usadas, estudios, datos, donde se logre definir una buena adaptacion

para construir los sistemas de trabajo. [23]

La transformacion digital en las empresas lleva tiempo para su adaptacion y buen
manejo, igualmente para llevar a cabo el proceso de levantamiento de la informacién
e implementacion se debe recorrer un camino en el cual es necesario llevar una

metodologia para tener un buen desarrollo en el proceso.
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Teniendo en cuenta que llevar a una empresa por el camino de la transformacién
digital es un proceso en el cual es necesario usar herramientas que sean Utiles para
establecer los objetivos y alcanzarlos para el presente caso se tomard como guia

de aplicacion la metodologia Design Thinking y dentro de ella el proceso BPM.

El Design Thinking es una metodologia que se encarga de ayudar a las empresas
a transformar la forma de hacer productos, procesos y servicios, esta metodologia
es muy usada en varias empresas en distintas partes del mundo como Estados

Unidos, Europa, Asia, entre otros.

Esta metodologia esta basada en el pensamiento de disefio, lo cual se lleva a cabo
por medio de la observacion ya sea de un producto o servicio teniendo en cuenta
las necesidades que se puede tener una empresa.” Tim Brown dijo que esta
metodologia es usada con los métodos de los disefiadores para asi coincidir con las

necesidades de las personas”. [24]

Si bien desde la llegada del internet las organizaciones han tenido que innovar en
cuanto a la vista de los clientes es por esta razon que la metodologia de design
thinking es reconocida ya que estaba basada en las personas y no tiene una
jerarquia, en donde se debe ir progresando rapidamente, los resultados de esta
metodologia proveen soluciones a las empresas que cumplen tres condiciones, la
primera es que se dé un impacto en el valor generado a los clientes, como segunda
condicion que sea viable desde el punto en donde se encuentra la empresa y por
altimo que segun el presupuesto y el desarrollo tecnolégico que se proponga sea

viable.
Design Thinking se encuentra repartida en cinco fases de las cuales todas son

importantes y no se pueden cambiar, esta metodologia consiste en etapas de

empatizar, definir, idear, prototipar y evaluar.
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1. EMPATIZAR: Se hace una recoleccion de informacién para entender qué es
lo que esta pasando en la empresa y con los clientes, unificando los puntos
de vista de las personas que estan o quieren innovar para asi poder saber
gué es lo que se realizarad y qué temas se van a tener en cuenta; en el caso
de estudio se tuvo en cuenta la relaciébn empresa-cliente para su aplicacion
y soluciéon haciendo manejo de distintos métodos de recoleccion de

informacidon como encuesta, entrevista, observacion, entre otras.

2. DEFINIR: En este paso se debe tener esclarecido el problema a abordar
porque podria ser complicado aplicar una estrategia si no se tiene claro el
mismo, en este punto se estructura y se organiza toda la informacién para
poder definir que se tiene que mejorar 0 que se puede implementar ante la
situacion que se estd presentando, en la cuales se plantea las siguientes
preguntas, ¢ para quién es? ¢ Qué necesidad se tiene? ¢y por qué se deberia

solucionar?

3. IDEAR: Este punto se encuentra dividido en dos partes las cuales son divergir
y converger, en la primera se busca que haya muchas ideas que logren
solucionar el problema que ya se tiene establecido, un converger lo que se
hace es seleccionar las mejores ideas en donde se realiza una combinacion
e integracion de estas y poder dar con la solucién para poner en marcha la
idea central; después de esto se deben tener en cuenta varios aspectos para
empezar su implementacion las cuales son: impactos, beneficios, tiempo,

presupuesto, condiciones y tecnologia .

4. PROTOTIPAR: En esta fase se hace la preparacion de la prueba, en la cual
se pone en funcionamiento la idea planteada que debe ser rapida, ya que es
solo una que permite hacer su evaluaciéon para poder generar aprendizaje de

ella'y asi mismo poder utilizar el prototipo, saber si aporta valor o no.
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5. EVALUAR: El design thinking es una metodologia iterativa esto quiere decir
gue no se busca la perfeccidén desde el principio si no en aportar valor en los
publicos objetivos y mejorar poco a poco lo que se propuso, en esta fase se
revisa que ha funcionado, qué se debe mejorar, que se ha aprendido de los

stakeholders y por ultimo que nuevas ideas deberian incluirse.

Finalmente para el alcance de este caso de la empresa FACOMPANY SAS se

realizaran unicamente las 4 primeras fases, es decir, hasta la de prototipar.

5. NARRACION DEL CASO

Teniendo en cuenta la metodologia definida anteriormente, para el presente
proyecto se desarrollara la narracién del caso teniendo en cuenta las 4 etapas del

design thinking, descritas a continuacion:

ETAPA 1 - EMPATIZAR

Inicialmente se sostuvo una charla via zoom con el gerente de la empresa para
tener el aval de hacer un proyecto de transformacion digital y asi mismo explicarle
todo lo que éste conllevaba, con esto primeramente se elabordé una matriz de
madurez digital (ver ANEXO 5. Matriz de madurez digital). En el siguiente gréafico se
evidencia los resultados obtenidos por medio de la matriz de madurez digital de la

empresa Facompany SAS:
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Fuente: Elaboracion propia.

MADUREZ DIGITAL

ESTRATEGIA
3,5
3,0

TECNOLOGIA 2.5 LIDERAZGO
2,0
5
0)
ORGANIZACION EXP. CLIENTE
CULTURA OPERACION

PERSONAS

GRAFICO 1. Matriz de madurez digital

(Anexo 5. Matriz de madurez digital)

Para hacer posible su entendimiento se hace necesario tener en cuenta los

siguientes puntajes niveles de madurez.

Fuente: Digital transformation canvas.

Outsiders dopt

Level of Maturity
FIGURA 5. Calificacién Matriz de madurez digital

Segun los resultados obtenidos por medio de la matriz de madurez digital se analiza
gue la empresa en cuanto a estrategia se encuentra en una puntuacion de 1, que
hace referencia a que no se cuenta con una estrategia clara de uso de las
tecnologias, en cuanto a liderazgo, experiencia del cliente y personas se cuenta con
una puntuacion de 2,7 en la que los recursos esenciales ya estan definidos, en el

item de la operacién cuenta con una puntuacion de 2,3 en la que los recursos
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esenciales ya estan definidos, el item de cultura y organizacién cuentan con una
puntuacion de 3,3 y 3 respectivamente en la cual la gestion colaborativa e
integracion dentro de la organizacion se llevan a cabo y finalmente el item de
tecnologia cuenta con una puntuacion de 2 en la que los recursos esenciales ya

estan definidos.

Para un segundo encuentro con la empresa se les realiz6 una encuesta de
caracterizacion por medio de formularios de Google (ver ANEXO 6. Formulario
caracterizacién) que permite conocer a la organizaciéon un poco mas a fondo y
entender cual era la necesidad que estaba surgiendo en el momento, esta encuesta
consto de varias etapas, las primeras preguntas fueron focalizadas a la oportunidad
de negocio, la segunda etapa se baso en la accidn, talento, liderazgo y compromiso
del equipo, la tercera etapa en lanzamiento de productos digitales, la cuarta etapa
sobre la oferta y demanda por medio de un modelo de negocio y para finalizar la
Ultima etapa es el retorno y la inversion de la empresa y sus finanzas. A continuacion

se presenta un grafico que permite el andlisis de dichas preguntas:

Fuente: Elaboracion propia.
CARACTERIZACION

Oportunidad de mercado
5

4,5

Retorno de la inversion de Accién, talento, liderazgo y
la empresa y sus finanzas. compromiso del equipo

Oferta y demanda por
medio de un modelo de
negocio

Lanzamiento de productos
digitales

GRAFICO 2. Caracterizacion empresarial

(Anexo 7. Caracterizacion empresarial)
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Mediante los resultados obtenidos de la encuesta realizada se hizo un andlisis (ver
ANEXO 7. Caracterizacion empresarial) la oportunidad de negocio tiene una
puntuacién de 4,4, la accion, talento, liderazgo y compromiso del equipo dio un
puntaje de 4,4, el lanzamiento de productos digitales consta de un puntaje de 2,5,
la oferta y demanda por medio de un modelo de negocio tiene una puntuacion de
3,6 y para finalizar el retorno y la inversion de la empresa y sus finanzas consta de
un puntaje de 4,6. Con esto se logra evidenciar que el puntaje mas bajo es de
lanzamiento de productos digitales ya que la empresa no se reinventa en base a las

nuevas tecnologias, esto se correlaciona con la matriz de digitalizacion.

Teniendo en cuenta las dos encuestas realizadas a la empresa se realiza un mapa
de empatia (ver ANEXO 8. Mapa de empatia) que determina todas las

caracteristicas psicograficas de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

DISENADO POR: Karen Manrique y Carolina Orostegui | | EMPRESA: FACOMPANY SAS } VERSION 2

¢QUE PIENSA Y SIENTE?

SQUE VE?

e -

¢QUEDICEY HACE? -

ESFUERZOS RESULTADOS

FIGURA 6. Mapa de empatia

(Anexo 8. Mapa de empatia)
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De igual forma se desarroll6 un lienzo de la propuesta de valor (ver ANEXO 9.
Lienzo de propuesta de valor.) para la empresa FACOMPANY SAS con el fin de
entender las necesidades de los clientes con la propuesta de valor que brinda la

empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

[VERSION #2|

|DISENADO POR: Karen Manrique Y Carolina Orostegui Empresa: FACOMPANY SAS

Generadores de Gananclas:

Ganancias
Hago uso de los
servicios en lugares
cercanos a Bogota

Descuentos

a clientes Prestacién
potenciales de servicios
en toda la

cludad y
alrededores

Si me vuelvo un
cliente fijo puedo

tener precios mas
accesibles n

Productos y

o
o
serviclos:

o
Actividades
del cliente:

Ofrecemos servicios

de obras civiles,
disefo Industrial, Encontrar un lugar para

mantenimientos realizar Disedo,

construccion ' Construccion, instalacion
y Mantenimiento de
Dolores Sistemas de Tratamiento

Aliviador de dificultades @

Necesito hacer un Requiero de

lene un servicio de valor con la finalidad de hacer mantenimiento servicios

limpleza de Trampas de Grasas Orgénicas o general en mis personalizados
Di Final de on plantas instalaciones para préximos

Autorizadas por las Autoridades Ambientales para que no se proyectos

las de los clientes con dafen
los para sus disefios y obras

FIGURA 7. Lienzo de propuesta de valor

(Anexo 9.Lienzo de propuesta de valor)

ETAPA 2 - DEFINIR

Se acordé una visita presencial con las personas encargadas del area de
comercializacion, entre estas se hablé con el jefe directo, la asesora, un operario y
un ingeniero. La idea principal de esta visita por parte de las estudiantes fue conocer
todo el proceso actual de cotizaciones paso a paso y asi mismo entender cOmo
manejan la atencidn al cliente, de igual forma se pretendia definir la transformacion

digital que se va a aplicar para dicha empresa.

Para el proceso de cotizaciones la empresa inicialmente espera una llamada por

parte de sus clientes, se solicita una cotizacion explicando su urgencia, después los
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mismos clientes deben enviar un correo electrénico explicando detalladamente el
servicio a solicitar y de igual manera deben plantear su nivel de urgencia con el
horario en el que deben realizar el servicio (es de importancia detallar el horario
puesto que todas las empresas no pueden recibirlos en horario diurno).
Posteriormente la empresa les envia un correo de seguimiento y/o confirmacion del

servicio, en este también se programa el dia de visita y el lugar.

Luego de haber hecho la visita se procede a verificar la informacién de contacto, los
detalles de la cotizacion, descripcidon del trabajo, costos del trabajo a realizar y asi
mismo se hace una firma de papeles de términos y condiciones para ambas partes.
Finalmente se programa el dia de realizacién del servicio y cuando este ya este
hecho les hacen una encuesta de satisfaccion al cliente. A continuacion se muestra
un modelo AS-IS y levantamiento del area de comercializacién por medio de la
metodologia BPM (ver ANEXO 10. Modelo de servicio al cliente actual (AS-IS)):

Fuente: Elaboracién propia en Bizagi.

(AREA DE COMERCIALIZACION)

PROCESO DE SERVICIO AL CLIENE (

FIGURA 8. Modelo de servicio al cliente actual.

(Anexo 10. Modelo de servicio al cliente actual (AS-1S))
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Fuente: Elaboracion propia en Bizagi.

NFORMACION
EMPRESA
CLIENTE

TIPO DE CORREO DE
SERVICIO CONTACTO

INICIO FIN

INFORMACION GENERAL DEL SERVICIO

FIGURA 9. Modelo de servicio al cliente actual 2.

(Anexo 10. Modelo de servicio al cliente actual (AS-1S))

Fuente: Elaboracion propia en Bizagi.

Cotizacion de servicio

NO FIRMA
NO
/ER R
\ﬁéiﬂﬁfm DETALLES DE LA DESCRIPCION C€OSTOS DEL TERMINOS ¥ ACEPR
A COTIZACION DEL TRABAJO TRABAJO ONDICIONE
DE CONTACTO OTIZACION EL TRABA RABAJC CONDICIONES

INICIO

FIGURA 10. Modelo de servicio al cliente actual 3.

(Anexo 10. Modelo de servicio al cliente actual (AS-1S))
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Fuente: Elaboracién propia en Bizagi.

PROCESO OE EAECUCION DE TRABA,
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FIGURA 11. Modelo de servicio al cliente actual 4.

(Anexo 10. Modelo de servicio al cliente actual (AS-IS))

Con todo el proceso de cotizaciones levantado se hablé con el personal de la
empresa FACOMPANY SAS sobre la propuesta de hacerle una mejora a la
plataforma digital que ellos tenian incorporada, en esta se afadiria una seccion de
cotizaciones para que los clientes pudieran hacerlas desde alli sin tener que llamar
y enviar correos electronicos, sin embargo, la persona encargada no estuvo de
acuerdo, el opino que lo que ellos necesitaban como empresa era una APP movil
gue permitiera que los asesores de sus clientes se pudieran comunicar rapidamente
sin tener que utilizar una computadora, las estudiantes le plantearon la posibilidad
de que no todo el mundo estaria dispuesto a llenar la memoria de su celular con
una APP, sin embargo, el personal especifico que esta APP seria esencialmente
para los clientes ya existentes puesto que ellos pretenden generar una mayor
comodidad y experiencia a los mismos, con todo lo dicho anteriormente se tomo la
decision por ambas partes de realizar un prototipo de APP movil para que tanto la
empresa como los clientes y las estudiantes estuvieran satisfechos con el posible

resultado.

ETAPA 3 - IDEAR

Para hacer posible la realizacién de la APP primeramente se hizo una charla con

diferentes posibles usuarios de la misma, y se realiz6 un modelo BPM To-be (ver
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ANEXO 11. Modelo de servicio al cliente APP (TO-BE)) este basicamente consiste
en redisefar el proceso actual de cotizacion, modificando como se veria el proceso
mediante la transformacion digital APP movil. Todos los subprocesos seran
modificados con el fin de disminuir los tiempos de espera y facilitar el proceso tanto

para la empresa como para los clientes.

Fuente: Elaboracién propia en Bizagi.

i
!
g
i
i

i

e . ) C)
FIGURA 12. Modelo de servicio al cliente APP.
(Anexo 11.Modelo de servicio al cliente APP(TO-BE))
Fuente: Elaboracion propia en Bizagi.
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FIGURA 13. Modelo de servicio al cliente APP 2.

(Anexo 11.Modelo de servicio al cliente APP(TO-BE))
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Fuente: Elaboracion propia en Bizagi.

PROCESG DE EJECUCION OF TRABAIG

FIGURA 14. Modelo de servicio al cliente APP 3.

(Anexo 11.Modelo de servicio al cliente APP(TO-BE))

Fuente: Elaboracion propia en Bizagi.

. INFORMACION
precioy EMPRESA
-~ curnTE

micio

INFORMACION GENERAL DEL SERVICIO

FIGURA 15. Modelo de servicio al cliente APP 4.

(Anexo 11.Modelo de servicio al cliente APP(TO-BE))

Fuente: Elaboracion propia en Bizagi.

PROGRAMACION VISITA TECNICO
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8

FIGURA 16. Modelo de servicio al cliente APP 5.

(Anexo 11.Modelo de servicio al cliente APP(TO-BE))
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Teniendo en cuenta el BPM se hizo levantamiento de unas historias de usuario (ver

ANEXO 12. Historias de usuario) para respaldar este to-be, en ellas se tuvo en

cuenta mas detalladamente las necesidades de los usuarios con los criterios de

aceptacion que requerian para cada una de ellas.

Fuente: Elaboracion propia.

Desarrollo agil: Historias de usuario y criterios de aceptacion

Elaborado por: www.pmoinformatica.com

Enundado de la historia

Caracteristica /

Funcionalidad

Razdn / Resultado

Criterio de aceptacidn (Titulo}

Criterios de aceptacion

Evento

Resultado / Comportamiento esperado

En no tenga disposicion de ejecucidn 3 |cuando se reciba la solicitud enla |La persona tendra Far un ti ra
Disposicon de ejecucion casoque notenga dispos ejecudor se reciba Ia solicitud e PerSona endra qué esperar un tiempo pa
Con | finalidad de negar el servicio APP que sus servido sea atendido
o Nacasito infommcldn i 4 En caso que no tenga capacitacion no podra cuando se reciba la solicitud en la
oo, [Come un del servidio que solicita tener la informadon Facilidad de entendimiento La persona obtendra apoyo y conodimiento
ingeniero i suficiente para manipular a plataforma APP
0000 el cliente ~ - N - -
empezar el proceso ~ . En caso de que se adquiera cualquiera de los - . El sistema a operar dejara selecdionar uno o
Listado de servicios L . Cuando se salicite un servicio L ‘i
servicios ofrecdos varios servicios
Realizar visita En casogue haya dispodsion de realizar una cuando se hagan programaciones  |El sistema notificara el dia en el podra ser
visita de la visita atendido su requerimiento
En caso de que &l diente tenga una rapida El sistema le notificara a la empresa mediante
OG- como un Necesito una cotizacion |Con la finalidad de Rapidez de contestadion ntest .: b - Cuando se solicite un servicio correo y desde la misma plataforma que se
adon
000 iente urgente sobre los tomar decisiones o necesita una cotizacion
0000 servicios solicitados rapidas calidad del servicio En caso que no tenga buena calidad se cuando se termine de prestar el |El sistema a operar podra ser calificado por los
presentaran inconformes servicio clientes
. R En caso de que se adquiera cualquiera de los cuando se envie los servicios El ingeniero mediante el sistema notificara el
Costo estimado de |a cotizacion - 3 K . ) o
servicios ofreddos requeridos costo estimado de los servidos adguiridos
En caso de que se adquiera cualquiera de los Cuando se despliegue todos los El sistema mostrara los servicios solidtados en
Con la finalidad de Listado de servicios - q i he a . ple N ) !
servicios ofreddos servicios que fueron adquiridos orden de urgencia
OG- y dar a conocer a la
Como Necesito hacer una empresa que Cuando el diente solicite un El asesor le dira al ingeniero que dias tiene
Asesor visita al lugar afectado |~ debe Di idad de tiempo En caso de que tenga di de tiempo [servicio di les para realizar |a visita
realizarse Realizar visita En casoque haya dispodsion de realizar una cuando se hagan programaciones  |el sistema not/ficara E\ dia en el podra ser
visita E la visita atendido el requerimiento
En caso de que se tenga la maquinaria necesaria |Cuando el diente solicite un
Con la finalidad d Maguinaria necesaria A & A . e idte u El sistema mostrard |a disponibilidad
la finalidad de para la tarea servicio
- Idetificacion de la definir las En caso de que tenga disponibilidad del Cuando el diente solicite un it a1 issonitilidad
i " . N 20 sistema mostrara |a cisponibilida
000K operario tarea, capacidad para  [actividades a seguir Disponibilidad de transporte transporte de magquinaria servido P
0000 realizarla para reaizar la .
i ) Encasoque esten los requerimiento y cuando se hagan programaciones  |el sistema notificara la aceptacion de los
tarea Permisos por parte del cliente N " " 5
doc realizar a tarea para realizar el servido permisos

FIGURA 17. Historias de usuario.

(Anexo 12. Historias de usuario)

Para tener una idea mas definida de coémo se haria el uso de la APP se hizo un

diagrama de casos de uso (ver ANEXO 13. Diagrama Casos de uso) que representa

la interaccion entre cada uno de los usuarios descritos anteriormente con la misma.
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Fuente: Elaboracion propia.

Operario

FIGURA 18. Diagrama casos de uso.

(Anexo 13. Diagrama casos de uso)

ETAPA 4 - PROTOTIPAR
Esta fase es muy importante porque se debe tener la idea final en la cual se llego al
prototipo que serd presentado y entregado a la empresa, principalmente se realizé

un analisis de la indagacion hecha con las metodologias de recoleccion de
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informacion presentadas anteriormente, sin embargo, para esta fase se tomé mas
en cuenta el modelo AS-IS de servicio al cliente actual de la empresa (ver ANEXO
10. Modelo de servicio al cliente actual (AS-IS)), consiguiente a esto bajo el
procedimiento que la empresa sigue se realizé el TO-BE de como se realizara el
proceso con la implementacion de la APP MOVIL (ver ANEXO 11. Modelo de
servicio al cliente APP (TO-BE)). Es importante resaltar que en esta fase se realizara
un analisis de prototipo para asi poder demostrar la calidad de la herramienta frente

a una posible elaboracion por parte de la empresa.

Entrando mas en contexto la principal tarea que se realiz6 para empezar con el
prototipo fue hacer un prototipo de baja fidelidad en el cual se plasmaron las ideas
de como podria ser la vista principal de la APP MOVIL y que podran encontrar los
clientes al ingresar, en esta fase se descart6 la idea de hacer una APP donde el
cliente ingresara sin registrarse con un correo personal o bien sea con un correo

empresarial.

Cabe resaltar que esta fase constd de tres etapas, la primera como se mencioné
anteriormente es el prototipado de baja fidelidad donde se fueron descartando
posibles ideas y adquiriendo otras para el momento de empezar a realizarlo en la
plataforma final, la segunda etapa es el prototipado de alta fidelidad, este se realizé
mediante la plataforma FIGMA en la cual se comenzo el disefio por medio de una
plantilla movil, donde se definieron los colores que tendria la APP MOVIL de
acuerdo a los que hacen referencia a la empresa, de igual forma se tomé en cuenta

el logo original de la misma y los servicios ofrecidos.
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Fuente: Elaboracion propia.

a:41 ] = (-
<_

BIENVENIDO!

Escribe tus datos agui

P T T
A

Christian Deb
Cristiandebl3g@gmail.com

sasssnmmn

Crea cotizaciones en

o
segundos desde tu celular G 0 @

Cotiza cualgulera de nuestros senviclos de
una forma rmos facil y rdpida,

(GICITELL I Registrarse Torms of Use
Privacy Folicy

FIGURA 19. APP MOVIL.

(Anexo 14. Prototipo APP Movil)

En la primera vista del prototipo se puede ver el logo que identifica a la empresa
prestadora del servicio FACOMPANY SAS con sus respectivos colores y dando la
informacién por la cual se realizo la propuesta de la APP Movil, para realizar las
cotizaciones desde un dispositivo movil de manera rapida tiene como opcion iniciar
sesion si ya se esta registrado o pasar a registrarse si no lo estd, en la segunda
vista del prototipo se encuentra el inicio de sesion en el cual cada cliente tendra su
espacio personal y ningun otro visualizara los servicios adquiridos por ellos. (ver
ANEXO 14. Prototipo APP Mévil (APP Mdévil))
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Fuente: Elaboracion propia.
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FIGURA 20. APP MOVIL 2.

(Anexo 14. Prototipo APP Movil)

En la tercera vista se logra ver la ventana de registro para las empresas que usaron
la APP Mdvil por primera vez, en donde se les pediran llenar una serie de datos
importantes que seran necesarios para el momento de prestar el servicio, la cuarta
vista le indica a las empresas que todo salié bien y estan dentro de la APP Mouvil.
(ver ANEXO 14. Prototipo APP Movil (APP Movil))
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Fuente: Elaboracion propia.
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FIGURA 21. APP MOVIL 3.

(Anexo 14. Prototipo APP Movil)

En la quinta vista después de realizar el ingreso se puede observar parte de la
informacion importante de la empresa como los es: Quien es FACOMPANY SAS,
ubicacién y contacto de la empresa, en la sexta vista se ven los diferentes servicios
gue presta la empresa y la informacion en cuanto a documentos (ver ANEXO 14.
Prototipo APP Movil (APP Movil)).
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Fuente: Elaboracion propia.
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(Anexo 14. Prototipo APP Movil)

En la vista siete, ocho y nueve se pueden ver mas especificados los servicios con
los que cuenta la empresa FACOMPANY SAS, también cuenta con un botdén que
da la opcién de realizar la cotizacion del servicio que desee el cliente, en la vista
diez se observa la informacién de la empresa en cuanto a documentacion. (ver
ANEXO 14. Prototipo APP Mévil (APP Mévil))

42



Fuente: Elaboracion propia.
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FIGURA 23. APP MOVIL 5.

(Anexo 14. Prototipo APP Movil)

En la vista once se puede ver la ventana de notificaciones, estad muestra todos los
movimientos que se hacen desde del area de comercializacion en el proceso de
servicio al cliente de la empresa FACOMPANY SAS, especialmente mostrara en
gué tarea va el proceso de cotizacién con el cliente, en la vista doce se puede
apreciar la ventana de perfil del usuario que esté dentro de la APP Mdvil en la cual
pueden modificar sus datos cuando lo deseen. (ver ANEXO 14. Prototipo APP Movil
(APP Movil)).
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Fuente: Elaboracion propia.
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FIGURA 24. APP MOVIL 6.

(Anexo 14. Prototipo APP Movil)

En la vista trece se puede ver la ventana del perfil de datos del cliente que desea
hacer la cotizacion de los servicios de la empresa FACOMPANY SAS, en donde ya
estaran los principales datos del cliente ya que los ingres6 en el momento del
registro, sin embargo, estos podran ser modificados si asi se desea, también esta
la opcion del servicio que se escogio y el lugar especifico donde se debe realizar el
trabajo, en cuanto a la vista catorce cuenta con una casilla para las especificaciones
mas importantes, estas se verificaran en la visita del operario de FACOMPANY SAS
antes de la realizacion del trabajo. (ver ANEXO 14. Prototipo APP Movil (APP
Movil))
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Fuente: Elaboracion propia.
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(Anexo 14. Prototipo APP Movil)

En la vista catorce se visualiza el fin de la cotizacion la cual se hace después de
que el operario de la empresa se dirige donde el cliente para revisar el trabajo que
se debe realizar y determinar qué materiales y herramientas se deben implementar
para el servicio. (ver ANEXO 14. Prototipo APP Movil (APP Mévil)) Se aclara que la
aplicacion no tiene una respuesta automatica a la cotizacion puesto que para cada
cliente es diferente segun sus necesidades y el tipo de organizacion que esta

generando la misma.

También fue necesario realizar una reunién con la persona encargada del proceso

de servicio al cliente en el area de comercializacién para efectuar una breve
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presentacion de lo que seria el prototipado de alta fidelidad y asi mismo demostrar
cémo funciona la APP MOVIL, el siguiente paso fue implementar por sugerencia del
representante legal algunas actividades y tareas que se podrian realizar desde la

APP MOVIL en cuanto a cotizaciones de los servicios.

Pasado unos dias se volvio a realizar una reunidn presencial con el representante
legal, en esta se mostraron las modificaciones finales del prototipo. Estando
satisfechas ambas partes (estudiantes y representante legal) se procedio a la firma

de la certificacion de Innovacion en procedimiento y servicio.

6. LECCIONES Y RECOMENDACIONES
6.1 LECCIONES APRENDIDAS

Basado en el desarrollo del presente caso, se lograron tener diferentes lecciones
teniendo como base las etapas por las cuales se pasé con el fin de llegar a un

prototipo de proyecto final.

e La transformacién digital en empresas de servicios cuando esta es pequefa
y con poco tiempo en el espacio empresarial da la oportunidad de tener varias
ideas para implementar. Sin embargo, se debe tener clara la idea para estar

en un mismo plano en cuanto empresa y necesidad del cliente.

e Es importante que antes de iniciar con las etapas de empatizar y definir es
necesario reunirse con las personas implicadas en el proceso del area de
comercializacién en cuanto a servicio al cliente y cotizaciones, para asi tener
una mayor dedicacion en cuanto a conocer el proceso de la situacion actual

evitando reprocesos en el momento de levantamiento de la informacién.
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e Las etapas de idear y prototipar se estiman que son las mas complejas de
llevar a cabo, ya que hay que tener en cuenta la opinion de la empresa para
asi estar satisfechos en ambas partes, al momento de disefiar hay que tener
una armonizacién con los colores y funcionalidades para que asi sea

atractivo para los clientes.

e La situacion actual ha permitido incrementar el uso de las tecnologias
virtuales facilitando la realizacion del presente caso, de igual forma es
importante contar con la presencialidad en los encuentros de puntos criticos

en cuanto a la realizacion del proyecto.

e La empresa debe tener una alta gestion del cambio, es decir, que los
trabajadores de la empresa tengan un adecuado nivel de aceptacién y
asimilacion a los cambios. La gestion del cambio se considera un punto muy
importante para la transformacién de procesos, ya que si ho se cuenta con
un personal adecuado es posible que esta transformacién digital no funcione

y cree mas cuellos de botella.

6.2 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para finalizar, con los resultados obtenidos en los procesos de levantamiento del
area de comercializacion en atencién al cliente y cotizaciones se concluye y

recomienda lo siguiente:

e Se realizdé un diagnostico del proceso de atencion al cliente actual en la
empresa FACOMPANY SAS, encontrando algunas actividades que agregan
valor y que podian hacerse de una mejor manera por medio de mecanismos

digitales.
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Se logra el desarrollo de una innovacion de experiencia centrdndose en la
relacion con los clientes, mediante un prototipo de APP que le permitio a la

empresa fortalecer su procesos de los contratos actuales y futuros.

Se desarroll6 un prototipo de APP Movil funcional para la empresa
FACOMPANY SAS con un resultado satisfactorio tanto para el representante
legal como para las estudiantes, teniendo en cuenta la transformacién digital
en la que la empresa disminuye tiempos y asi mismo incrementara la

experiencia al usuario.

Asi mismo se puede concluir que en el presente estudio de caso se pudo
desarrollar una innovacion incremental partiendo del valor agregado, que se
gueria incluir en los servicios del area de comercializacion, con el que
contaba la compafia en caminando hacia un proceso de transformacion

digital en dicha area.

Se recomienda poner en funcionamiento el prototipo para que pueda
empezar a poner en practica e identificar mejoras a futuro desarrollando una
versidn 2.0, bien sea en desarrollo propio de la empresa o contratada a través

de una consultoria externa.
También se recomienda que a medida que el proceso de transformacion
digital vaya madurando se amplien los servicios de la APP a otras areas de

la empresa y no solo al area comercial.

Por ultimo se recomienda hacer un seguimiento al proceso de transformacion

digital para asi ver como se ha venido surtiendo durante su implementacion.
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