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PARTE I

Resumen

En este trabajo se buscd optimizar la actividad de seguimiento y/o blasqueda de oportunidades
realizada en la practica profesional, donde se estableci6 como objetivo la optimizacion en una
actividad especifica encargada a los practicantes del area comercial, la cual es el seguimiento y/o
busqueda de nuevas oportunidades de clientes a través de diferentes portales la cual se encontraba
con dificultades lo cual afectaba directamente al &rea comercial. La metodologia desarrollada
consistio en una serie de pasos, donde inicialmente el primer paso fue un analisis para lograr
cuantificar la cantidad de oportunidades perdidas por semana por no cumplir con un debido
seguimiento y/o busqueda, en el segundo paso se contd con el apoyo de una retroalimentacion del
area comercial donde se comentaba las oportunidades en las cuales no se llegd a participar. El
proceso se materializ6 en un instructivo enfocado en la sefializacion del portafolio de servicios y
la correcta realizacion de este seguimiento y/o busqueda, acompafiado de una capacitacién directa
a los demas practicantes del area comercial. Como resultado se tiene un posible mejor
entendimiento sobre el correcto seguimiento y/o busqueda de oportunidades de la practicante, y
un aporte al area comercial del instructivo previamente mencionado que se espera sea traspasado
a futuros practicantes para un mejor desarrollo de esta actividad. Por lo cual, la ejecucion del
instructivo apoyado de la capacitacién, logro un mayor entendimiento en la practicante de la
correcta realizacion del seguimiento y/o busqueda de oportunidades como lo son las licitaciones
en diferentes portales, asi optimizando este proceso que beneficio directamente al area comercial.

Palabras clave: Practica, Comercial, seguimiento, busqueda, oportunidad, mejora,

capacitacion
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Introduccion

Durante el desarrollo de la practica profesional en Outsourcing S.A.S BIC se evidencio
una deficiencia en el proceso del seguimiento y/o busqueda de oportunidades como lo son las
licitaciones publicas en las cuales debe participar el area comercial, ya que son de alta prioridad
para el constante crecimiento de la organizacion, proceso que esta a cargo de los practicantes del
area anteriormente mencionada.

Al ingresar a la organizacion y realizar el seguimiento y/o busqueda de oportunidades por
primera vez, se logro evidenciar que por la poca claridad del portafolio de servicios de la
organizacion, la basqueda constante de oportunidades era deficiente y se perdian aquellas que si
tenian relacién. Para el desarrollo del plan de mejora se plantea en realizar un instructivo
apoyado de una capacitacion en busca de lograr dar un mejor entendimiento en el seguimiento
y/o busqueda de oportunidades donde se aprovecharan aquellas nuevas oportunidades para
obtener asi, una mayor participacion de la empresa en diferentes licitaciones. Es asi como se
tiene objetivo principal optimizar el seguimiento o busqueda de nuevas oportunidades mediante
la capacitacion de los practicantes a través de un instructivo sobre la correcta realizacién del del
proceso Yy la importancia de conocer el portafolio de servicios de la organizacion.

Por ultimo, se resalta la importancia de la practica profesional y de igual manera, la
presentacion del informe, el cual cuenta con de tres componentes, donde el primer componente
es donde estan los aspectos generales de la empresa y el andlisis de debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas (DOFA). En el segundo componente se encuentra el planteamiento central
del plan de mejora respecto a las practicas y el analisis DOFA. Y por altimo, el tercer
componente tiene el contenido de la mejora realizada en la organizacién con el seguimiento de

las actividades realizadas durante la practica, las conclusiones y respectivos anexos.
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PARTE II

1.1.  Aspectos Generales
1.1.1.  Mision, Vision y Valores
Mision: Gestionamos eficientemente sus procesos, logrando el cuidado de
nuestras personas.
Vision: En el 2030 seremos lideres transformando procesos y experiencias
de clientes.
Valores: Outsourcing rige bajo los principios éticos de fe, humildad,

respeto, eficiencia y honestidad.

1.2.  Ubicacion Geogréfica

La sede principal de Outsourcing S.A.S. BIC se encuentra en Bogoté, Colombia en el sector
de Usaquén en la direccion Av. Cra 7 N° 127 - 48 Ofc 1010. En esta sede administrativa es en la
cual se desarrollaron las practicas profesionales.

Figura 1

Ubicacion geogréfica Outsourcing S.A.S BIC

0

Nota, ubicacion geografica de la sede administrativa de Outsourcing S.A.S BIC, en la localidad de
Usaquén, Bogota, Colombia.



1.3.  Estructura organizativa

Figura 2

Organigrama de Outsourcing S.A.S. BIC
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Nota, organigrama actual de la empresa Outsourcing S.A.S BIC.
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1.4.  Unidad o Departamento en el que se desarrolla la préctica.

Las practicas profesionales se realizaron en el Departamento Comercial bajo la directiva

de la Gerente comercial regional o CCO, y como jefe inmediato Diego Gutierrez, lider comercial.

Se desempefid como Aprendiz Comercial con funciones como actualizar bases de datos de clientes

actuales de la empresa, registrar documentos y propuestas de cliente potenciales, busqueda

constante de oportunidades y apoyar demas actividades del area comercial.



1.4.1.

Tabla 1

Andlisis DOFA

DOFA area commercial de Outsourcing S.A.S. BIC

MATRIZ DOFA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Analisis Area comercial de Outsourcing S.A.S.

1. Un mercado de tecnologia: En el mercado
actual se buscan nuevas soluciones tecnologicas
para los clientes como pueden ser inteligencias
artificiales enfocadas a la atencion al cliente
como chatbots, esto es una gran oportumdad
para desarrollar nuevos productos y servicios
para satisfacer la demanda del mercado.

2. Fidelidad de los clientes: Establecer una

1. Cambios en la demanda de los clientes: La
demanda de los clientes sobre los servicios de
BPO estan en contante crecimiento al par del
desarrollo de tecnologia. Por lo cual hay que
adaptarse a estas demandas e 1 adaptando los
servicios a las nuevas tecnologias para lograr
satisfacer la demanda de estos.

2. Nuevos competidores: La entrada de nuevos

BIC relacion mas estrecha entre el cliente y la competidores en el mercado colombiano de
empresa es una gran oportunidad para mantener BPOs puede afectar la participaciéon y ventas en
una cantidad de ventas en la empresa, por lo el mercado, por lo cual, se debe estar en
cual, realizar un servicio personalizado constante observacion de esta nueva
conllevaria a una satisfaccion correcta del cliente competencia para buscar nuevas oportunidades y
y su fidelidad con los servicios contratados. al igual aprender de ellas.

FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA

1. Alto conocimiento del mercado colombiano:
Con una experiencia de mas de 30 ailos en el
mercado de servicios de contact center, tiene
un alto reconocimiento y comprende las
necesidades y caracteristicas que se desarrollan
en el mercado donde el equipo comercial
identifica las diferentes tendencias.

2. Una extensa cartera de clientes: Debido a
tantos afios en el mercado, esto le ha permitido
desarrollar numerosos clientes y un
reconocimiento entre ellos, demostrando su
calidad de servicio y tecnologia.

1. Aprovechar el conocimiento del mercado
colombiano para desarrollar nuevas soluciones
tecnoldgicas: Gracias al conocimiento del
mercado colombiano identificar las nuevas
necesidades de los clientes y desarrollar nuevas
soluciones tecnoldgicas como chatbots e
inteligencias artificiales y asi atraer nuevos
clientes interesados en tecnologias innovadoras.
2. Fortalecer las relaciones con actuales clientes:
Oftrecer un servicio personalizado a todos
aquellos clientes actuales para lograr establecer

relaciones mas solidas y servicios personalizados
con respecto a cada cliente y el soporte que estos

necesitan.

1. Adaptarse a los cambios en la demanda con el
conocimiento del mercado: Aprovechar todos
aquellos conocimientos del mercado colombiano
son esenciales para anticiparse a los diferentes
cambios que podrian ocurrir en los clientes,
modificando los servicios y tecnologias para
lograr satisfacer las nuevas demandas del
mercado.

2. Diferenciarse de la nueva competencia con la
cartera de clientes: La alta experiencia en el
mercado colombiano y un extenso portafolio de
clientes son unas ventajas competitivas claves,
las cuales prueban una calidad de servicio y
tecnologia mas avanzada y asi establecerse como
un referente del mercado

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

1. Falla en el seguimiento de oportunidades: Se
puede mcurrt en una falta en el seguiniento o
busqueda de oportunidades en la venta de
servicios, lo que resulta en perder la posible
participacién en la adquisicién de potenciales
clientes.

2. Alta competencia: En el mercado de
servicios BPO en Colombia, se evidencia una
alta competitividad la cual se debe enfrentar
con aun buena estrategia y lograr esta retencion
o fidelidad de los clientes.

1. Mejorar el seguimiento de oportunidades a
través de capacitaciones: Capacitar
correctamente al personal para buscar y realizar
el debido seguimiento de oportunidades, lo cual
les permitrra identificar las oportunidades
correctas de manera eficiente y asi garantizar un
cumplimiento adecuado de este proceso.

2. Ofertar nuevas soluciones tecnoldgicas para

aumentar la fidelidad: El desarrollo de tecnologias

personalizas e innovadoras lograran fortalecer la
experiencia de los clientes aumentando la
competitividad, smo que también fortaleceran la
fidelidad de los actuales clientes.

1. Realizar cooperaciones estratégicas: Establecer
colaboraciones con otras organizaciones del
sector permitira enfrentar a nuevos
competidores, donde seria adecuado compartir
conocimnientos y recursos para competir
conjuntamente frente a la nuevas amenazas del
mercado.

2. Innovar en nuevos servicios tecnoldgicos para
diferenciarse de la competencia: Aprovechar los
cambios en la demanda y la alta competencia,
permitird desarrollar nuevos servicios que se
adapten a las nuevas necesidades de los clientes
y ofrecer nuevas soluciones tnicas en el
mercado lograra una diferenciacion en el sector.

Nota, matriz DOFA del area comercial de la organizacién Outsourcing S.A.S. BIC, con

oportunidades, fortalezas, amenazas, debilidades y sus respectivas estrategias.



PARTE 111

2. Planteamiento de plan de mejora respecto a las practicas profesionales

2.1.  Planteamiento central del informe de préacticas profesionales

Durante el periodo de préacticas profesionales en la empresa Outsourcing S.A.S. BIC se
identificaron diversas debilidades y amenazas que afectan directamente al area comercial de la
organizacion y su correcto funcionamiento, estas son como nuevos competidores asi mismo una
alta competencia en el mercado, cambios en la demanda directamente proporcionales con la
tecnologia y por ultimo una falta en el seguimiento o busqueda de nuevas oportunidades, en la
cual se hara enfoque en este informe.

El seguimiento o busqueda de nuevas oportunidades comerciales es una labor principal
en los practicantes del area comercial, en virtud de la gran importancia que esta representa en
cuanto a la visibilidad de nuevos posibles clientes se refiere, sin embargo, no se encuentra
correctamente comprendido por nuevos practicantes debido al escaso conocimiento del
portafolio de servicios que ofrece la empresa, que conlleva a la incorrecta basqueda de nuevas

oportunidades.

2.2. Laimportancia, limitaciones y alcances de nuestro trabajo de préacticas

profesionales.

La importancia de desarrollar el trabajo de practicas enfocado en el seguimiento o
busqueda de nuevas oportunidades como lo son las licitaciones se concentra en la participacion

de nuevos procesos que se estén desarrollando en el sector BPO y contact center para asi contar



con nuevos clientes potenciales, procesos gque estan directamente relacionados con el desarrollo
de actividades en el area comercial.

En el aspecto de las limitaciones se tiene que como cargo de practicante no se cuenta con
un amplio alcance sobre las decisiones administrativas del area comercial, aun asi, se espera
tener un efecto positivo en los procesos de futuros practicantes debido a que se brinda un medio

de solucion para la deficiencia previamente mencionada.

2.3.  Objetivo General del informe de practicas profesionales

Optimizar el seguimiento o busqueda de nuevas oportunidades para incrementar la
participacion en licitaciones del sector BPO, mediante un instructivo del correcto funcionamiento

del proceso apoyado de una capacitacion.

2.3.1.  Especificos

Desarrollar las competencias de los practicantes para la correcta realizacion del seguimiento
0 busqueda de oportunidades.

Ampliar el marco de conocimientos del portafolio de servicios en los practicantes para el
seguimiento o basqueda de oportunidades.

Mejorar la capacidad de captacion de nuevas oportunidades comerciales del sector BPO y

Contact Center.



PARTE IV

3. Contenido plan de mejora

3.1. Propuesta de mejora

Como plan de mejora se presenta la creacion de un instructivo en cual se presentara la
informacion mas relevante acerca del portafolio de la empresa sobre las lineas de negocio BPO,
BPA y ITO, ademés de contar con consejos claves a tomar en cuenta a la hora de la busqueda y
seguimiento de nuevas oportunidades en las diferentes webs predispuestas, con el objetivo de
encontrar nuevas oportunidades con alto potencial para la empresa.

Ademas, de este instructivo, se realizara una capacitacion al practicante actual en la
correcta realizacion de basqueda y seguimiento de licitaciones, asegurando la participacion de la
empresa en nuevos procesos y garantizando el posible crecimiento de la empresa en la

adquisicion de nuevos clientes.

3.2.  Conclusiones

Este plan de mejora nace con respecto a la practica realizada durante el primer semestre
del 2023, en Outsourcing S.AS. BIC en la cual se identificé una problematica en cuanto a la
busqueda de nuevas oportunidades se refiere, debido a que los practicantes en una etapa inicial
no cuentan con un alto conocimiento de informacidn sobre el portafolio de la empresa,
generando asi la incorrecta busqueda de licitaciones con alto potencial para la organizacion.

Se realizo un instructivo para buscar y seguir oportunidades en el sector de contact center
y RPA, con el objetivo de impactar positivamente a la empresa y a los practicantes. Se brindo
capacitacion a los practicantes actuales para mejorar la eficiencia y transmitir conocimientos a los

futuros portadores de este cargo, garantizando la competitividad de la empresa Outsourcing.
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3.4 Anexos

Anexo 1: Instructivo para la busqueda y/o seguimiento de oportunidades

2

Instructivo busqueda de licitaciones.pdf

Anexo 2: Validacién de participacion en la capacitacion

L3

Formato de Participacién en Capacitacion.pdf



PARTE V

4.  Seguimiento préctica profesional

4.1. Programacion de actividades realizadas en la organizacion, de acuerdo con

sus practicas profesionales

Tabla 2

Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Actividad Febrero

Recepeion Eventos RFI CCE

Recepcion Eventos RFP CCE

Registros de proveedores

Busqueda de oportunidades

Desarrollo de licitaciones

Legalizacion de gasto gerente

Sernanas

Nota, Cronograma de actividades desarrolladas en la practica profesional en Outsourcing S.A.S.
BIC.

4.1.1 Cumplimiento de objetivos trazados por mes (logros y dificultades
enfrentadas)
Tabla 3

Cumplimiento de objetivos trazados por ciclos

Ciclo 1 Ciclo 2

El primer ciclo se desarrolla en el mes de febrero,
el cual fue el mes introductoria en las practicas

profesionales, donde se presentaron dificultades al

desarrollar nuevas actividades como la recepcion
de eventos y registros de proveedores, con las

cuales no se tenia conocimiento alguno por lo cual

dificultaba la realizacion de estas.
Ciclo 3 Ciclo 4

El tercer ciclo se desarrolla en mayo y junio, en El cuarto ciclo se desarrolla en julio, el cual fue el
estos meses ya se percibe un alto control de todas ~ mes final de las practicas profesionales donde se
las actividades dispuestas y un mejor rendimiento  desarrollaron continuamente todas las actividades

debido al conocimiento adquirido en los meses  como se iban desarrollando, con la adicion de haber

anteriores. Por lo cual, se da un control total sobre  realizado la entrega del cargo al nuevo practicante
estas actividades sin seguimiento. con sus debidas capacitaciones.

El segundo ciclo se desarrolla en marzo y abril,
donde ya empieza a tener un mayor control de las
actividades encargadas y un aumento en el
conocimiento de la empresa y sus actividades
permitiendo un mejor desarrollo. En estos meses se
da una mayor prioridad a basqueda de oportunidades.

Para un descripcion mas detallada de las actividades realizadas por mes, dirigirse a la tabla 2.

Nota, Cumplimiento de objetivos trazados por ciclos en la practica profesional en Outsourcing
S.A.S. BIC.



