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Resumen

Este proyecto se centra en la optimizacion de los procesos comerciales y de gestion de clientes
en Alpes Solutions S.A.S., una empresa con una sélida trayectoria en el sector tecnoldgico. A
lo largo de la practica empresarial, se identificaron areas criticas de mejora, como la
fragmentacion de la informacion, la falta de automatizacion en tareas repetitivas y la
comunicacion interna descoordinada. Para abordar estas problematicas, se propone un plan de
mejora que incluye la implementacion de un sistema CRM centralizado, la estandarizacion de
procesos y la automatizacion de tareas clave. Estas acciones no solo buscan mejorar la
eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, sino también contribuir al crecimiento
sostenible de la empresa. Este proyecto se enmarca dentro de las practicas profesionales del
estudiante, integrando la teoria con la practica en un entorno real de trabajo, y esta disefiado
para desarrollarse en un plazo de siete meses.

Palabras Clave: optimizacion de procesos, automatizacion, CRM, eficiencia operativa,

satisfaccion del cliente.
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Abstract

This project focuses on the optimization of business processes and customer management at
Alpes Solutions S.A.S., a company with a strong track record in the technology sector. During
the business internship, critical areas for improvement were identified, such as information
fragmentation, lack of automation in repetitive tasks, and uncoordinated internal
communication. To address these issues, a plan for improvement is proposed, which includes
the implementation of a centralized CRM system, process standardization, and the automation
of key tasks. These actions aim not only to enhance operational efficiency and customer
satisfaction but also to contribute to the company's sustainable growth. This project is part of
the student's professional internship, integrating theory with practice in a real work
environment, and is designed to be developed over a seven-month period.

Keywords: process optimization, automation, CRM, operational efficiency, customer

satisfaction.
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Glosario

Automatizacion de Tareas: segin Jara Valentin (2023), la automatizacion de procesos
administrativos consiste en el uso de tecnologia para optimizar tareas repetitivas y manuales,
lo que permite reducir errores, mejorar los tiempos de ejecucion y facilitar la toma de decisiones
basada en informacion precisa.

CRM (Customer Relationship Management): es una herramienta tecnologica que
permite gestionar de manera eficiente las relaciones y la comunicaciéon con los clientes,
centralizando la informacion en una plataforma para mejorar la atencion y fidelizacion de los
mismos (ElegirCRM, n.d.).

Estandarizacion de Procesos: Alarcon Barrero y Sanchez Vignau (2018) sefialan que
"la estandarizacion de los procesos es cuando estos se especifican (mencionan y describen
detalladamente) y se programan" (p. 15).

Gestion de la Informacion: se define como "el conjunto de las actividades que se
realizan con el proposito de adquirir, procesar, almacenar y finalmente recuperar, de manera
adecuada, la informacion que se produce o se recibe en una organizacion y que permite el
desarrollo de su actividad" (Manso Rodriguez, 2008, p. 60).

Metodologias Agiles: estin basados en entregas frecuentes de versiones de software
funcionales, con mayor relevancia a la planificacion adaptativa, colaboracion con el cliente y
respuestas ante los cambios inherentes al desarrollo de software" (Crespo Boaventura et al.,
2016, p. 3).

Optimizacion de Procesos: se entiende como un conjunto de acciones orientadas a
mejorar la eficiencia y la calidad de los procesos productivos y logisticos en diferentes sectores,
mediante la implementacion de herramientas avanzadas como simulacion de procesos,

indicadores de productividad, y técnicas de estadistica inferencial, con el objetivo de
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incrementar la competitividad y sostenibilidad de las organizaciones (Monsalve & Serna,
2021).

PMO (Project Management Olffice): entidad organizacional que centraliza y estandariza
la gestion de proyectos, proporcionando metodologias, herramientas y apoyo estratégico. Su
implementacion permite mejorar la alineacion de proyectos con los objetivos estratégicos,
optimizar recursos, y estandarizar procesos, contribuyendo a la eficiencia operativa y al éxito
organizacional (Cavadia Sierra, Pinto Parra, & Salas Sanchez, 2024).

Satisfaccion del Cliente: es el resultado de la percepcion de calidad del servicio en
relacion con las expectativas del consumidor, donde la eficiencia del personal y del servicio
juegan un rol crucial en garantizar una experiencia positiva que fomente la lealtad del cliente

(Zarraga Cano, Molina Morejon, & Corona Sandoval, 2018).
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Introduccion

Este informe documenta la practica empresarial realizada en Alpes Solutions S.A.S.,
una empresa dedicada al desarrollo de soluciones tecnologicas con mas de diez afios de
experiencia en el mercado. El proyecto se enfoca en el analisis exhaustivo de los procesos
comerciales y la gestion de clientes, identificando areas clave que requieren optimizacion para
mejorar la eficiencia operativa y aumentar la satisfaccion del cliente. En un entorno empresarial
caracterizado por la rapida evolucion tecnoldgica y la creciente competencia, la capacidad de
una empresa para adaptarse y mejorar continuamente sus procesos es fundamental para
asegurar su éxito a largo plazo.

Durante el desarrollo de esta practica, se abordaron desafios criticos como la
fragmentacion de la informacion, la falta de estandarizacion en los procesos y la ausencia de
automatizacion en tareas repetitivas. Ademas, se identifico la necesidad de fortalecer la
comunicacion interna para mejorar la coordinacion entre los diferentes departamentos de la
empresa. A partir de este analisis, se disefid un plan de mejora integral que propone la
implementacion de un sistema CRM centralizado, la estandarizacion de procesos, y la
automatizacion de tareas clave.

Este proyecto no solo busca aportar soluciones practicas y efectivas a las problematicas
identificadas, sino que también pretende contribuir al desarrollo profesional de quien realiza la
practica, integrando conocimientos tedricos con la experiencia en un entorno real de trabajo.
El plan de mejora propuesto esta disefiado para ser implementado en un plazo de siete meses,
con un enfoque en la adaptacion continua y la alineacion de los objetivos empresariales con las

demandas del mercado actual.
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1. Informe Final de Practica Empresarial en Alpes Solutions SAS

1.1 Contexto de la Practica Empresarial

Este informe de practica empresarial tiene como objetivo proponer un plan integral de
mejora para las estrategias de marketing de Alpes Solutions S.A.S. La propuesta busca
optimizar la presencia de la empresa en el mercado, fortalecer las relaciones con los clientes y

promover el crecimiento sostenible.

1.2 Justificacion

Alpes Solutions S.A.S. es una empresa con mas de diez afios de trayectoria en el
desarrollo de software y tecnologia, conocida por su capacidad para adaptar la tecnologia a las
necesidades especificas de sus clientes. Sin embargo, en un mercado tecnologico tan dinamico
y competitivo, mantener la operatividad y la relevancia no es suficiente. Es crucial que la
empresa evolucione continuamente para no solo sostenerse, sino también destacarse como lider
en su campo.

El proposito de este informe es proponer un Plan Integral de Transformacion y
Crecimiento Sostenible centrado en mejorar las estrategias de marketing de Alpes Solutions
S.A.S. El objetivo es brindar a la empresa las herramientas y enfoques necesarios para
optimizar su presencia en el mercado, fortalecer las relaciones con sus clientes y atraer nuevas
oportunidades de negocio.

El mercado tecnolégico cambia rapidamente y las expectativas de los clientes
evolucionan constantemente. Un plan de marketing actualizado y bien ejecutado permitira a
Alpes Solutions S.A.S. estar a la vanguardia, ajustandose a las tendencias y demandas del

mercado. En Alpes Solutions S.A.S., la relacion con los clientes es fundamental. Mejorar las
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estrategias de marketing ayudard a mantener una comunicacion constante y personalizada,
aumentando la satisfaccion y fidelizacion de los clientes actuales y potenciales.

Utilizando herramientas modernas de marketing digital como SEO, SEM y marketing
de contenidos, la empresa podra llegar a un publico mas amplio y diversificado, captando
nuevos clientes y ampliando su alcance. La implementacion de metodologias agiles y
herramientas tecnoldgicas avanzadas en los procesos de marketing permitira una gestion mas
eficiente y efectiva, reduciendo tiempos y costos, y mejorando la calidad de las campaias y
proyectos.

El talento humano es uno de los mayores activos de Alpes Solutions S.A.S. Capacitar
al equipo en nuevas tecnologias y técnicas de marketing no solo mejorara sus competencias,
sino que también incrementara su motivacion y compromiso, preparandolos mejor para
enfrentar los desafios del mercado. Establecer indicadores clave de rendimiento (KPIs)
permitird monitorear y evaluar el éxito de las estrategias implementadas, asegurando una
mejora continua y sostenible.

La implementacion de este plan de mejora no solo se centrara en aspectos técnicos y
operativos, sino que también ofrecera un valor agregado significativo a Alpes Solutions S.A.S.
Mejorara la eficiencia de los procesos internos, fortalecera las relaciones con los clientes,
aumentard la captacion de nuevos clientes y desarrollara el talento humano dentro de la

empresa.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Apoyar las actividades comerciales de la empresa Alpes Solutions S.A.S.,
contribuyendo al desarrollo y ejecucion de estrategias de marketing, gestion de relaciones con

clientes y optimizacion de procesos internos, proponiendo un plan de acciones orientadas a
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mejorar la eficiencia operativa, con el fin de fortalecer el aprendizaje practico y aportar valor a

la empresa.

1.3.2 Objetivos Especificos

Implementar estrategias de marketing y optimizar procesos internos comerciales,
mediante la revision, actualizacion y automatizacion de procedimientos, para mejorar la
eficiencia operativa, la visibilidad de la empresa y fortalecer la relacion con los clientes.

Desarrollar y proponer un plan de mejora integral que contemple la estandarizacion de
procesos y el uso de herramientas tecnologicas para apoyar la gestion comercial y la
comunicacioén interna, facilitando la colaboracion entre departamentos.

Realizar un seguimiento y evaluacion continua de las acciones implementadas,
midiendo su efectividad para ajustar las estrategias segin los resultados, y contribuir al

aprendizaje practico y al cumplimiento de los objetivos comerciales de Alpes Solutions S.A.S.

2. Perfil de la Empresa

2.1 Razoén Social de la Empresa

Alpes Solutions S.A.S.

2.2 Objeto Social de la Empresa

Desarrollo de software y tecnologia, generando valor a los clientes mediante la
adaptacion de la tecnologia a sus necesidades. La empresa se especializa en mejorar la
operatividad de sus clientes, disminuyendo costos, aumentando la eficiencia y generando

mayor rentabilidad en sus procesos comerciales, técnicos y de servicios.
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2.3  Direccion, Teléfono y Jefe Inmediato de la Empresa
» Direccion: Circunvalar 35 #92-170, Bucaramanga, Santander
» Teléfono corporativo: 317 852 6525
» Correo Electronico: administracion@alpessolutions.com.co

> Jefe Inmediato: José Enrique Giraldo Otero

24 Estructura Organizacional
Alpes Solutions S.A.S. cuenta con un equipo de ingenieros y expertos en diferentes
tecnologias, organizados en varias areas funcionales para cubrir todas las necesidades de

desarrollo, soporte y mantenimiento de software, asi como staffing para proyectos especificos.

2.4.1 Mision de la Empresa
En Alpes Solutions generamos soluciones de software orientadas a generar
innovacion, crecimiento y transformacion a las empresas apoyandonos en desarrollo de

software a la medida con sus complementarios y Staffing de IT.

2.4.2 Vision de la Empresa
En el afio 2028, Alpes Solutions sera reconocido a nivel nacional como lider y
vanguardista en soluciones integrales de software, respaldo por un equipo
excepcionalmente talentoso, comprometido y empatico. Apoyandonos en tecnologias
emergentes como la inteligencia artificial, IOT y blockchain, seremos referentes en la

transformacion digital empresarial. (Alpes Solutions).
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2.4.3 Organigrama de la Empresa
En el organigrama que se presenta en la figura 1, se encuentra la estructura de la entidad financiera objeto de estudio, donde se observan
las diferentes Vicepresidencias que la conforman.

Figura 1. Estructura Corporativa de Alpes Solutions S.4.S Colombia

lg Organigrama Alpes Solutions

Alpes Solutions

m

_‘°"°"’
“ _'

10

Dssmotio Web

Tomado de Alpes Solutions S.A.S. (2024).
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2.5  Aspectos Econémicos

Este informe se centra en analizar los aspectos econdémicos que afectan a Alpes
Solutions S.A.S. tanto a nivel macroecondmico como microeconémico. Este analisis es
fundamental para entender el contexto en el que opera la empresa y como los diversos factores
externos pueden influir en su desempefio y crecimiento.

Para estructurar este analisis, se utiliza el marco PESTEL, que examina los factores
Politicos, Economicos, Sociales, Tecnologicos, Ecoldgicos y Legales que impactan la
operacion de la empresa desde el entorno macroeconémico.

En el entorno microecondémico, el andlisis se enfoca en la competencia directa, la
capacidad de la empresa para atraer y retener talento, y la relacion con sus clientes. Entender
estos aspectos permite identificar oportunidades y desafios especificos que Alpes Solutions
S.A.S. debe abordar para mantenerse competitiva en el mercado tecnoldgico.

Este analisis integral proporciona una vision completa de los factores externos que
influyen en la estrategia y operacion de Alpes Solutions S.A.S., permitiendo a la empresa tomar

decisiones informadas para su desarrollo sostenible.

2.5.1 Entorno Macroeconomico

Para entender el contexto en el que opera Alpes Solutions S.A.S., es crucial analizar los
factores externos que pueden influir en su desempefio y crecimiento. Utilizando el marco de
analisis PESTEL, se examinan los factores Politicos, Econémicos, Sociales, Tecnoldgicos,
Ecologicos y Legales. Este analisis proporciona una vision integral de las oportunidades y
desafios que enfrenta la empresa en su entorno macroecondmico.

El analisis PESTEL ayuda a identificar como las politicas gubernamentales, las
condiciones economicas, los cambios sociales, los avances tecnologicos, las consideraciones

ecologicas y el marco legal afectan las operaciones de Alpes Solutions S.A.S. Entender estos
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factores es esencial para tomar decisiones estratégicas informadas y asegurar el crecimiento
sostenible de la empresa en el competitivo sector tecnologico.

A continuacion, se detallan cada uno de estos factores y su impacto en Alpes Solutions
S.A.S., proporcionando un contexto claro y completo para entender el entorno

macroecondémico de la empresa.

2.5.1.1 Factores Politicos. El contexto politico en Colombia y a nivel global influye
significativamente en las operaciones de Alpes Solutions S.A.S. En Colombia, el gobierno ha
implementado el Plan TIC, que tiene como objetivo impulsar la digitalizacion y la adopcion de
tecnologias avanzadas (MINTIC, 2019). Este plan ofrece incentivos fiscales y programas de
capacitacion para empresas tecnoldgicas, beneficiando directamente a Alpes Solutions S.A.S.
Ademas, las politicas favorables hacia la innovacion y el emprendimiento crean un entorno
propicio para el crecimiento de la empresa

A nivel internacional, la estabilidad politica y las relaciones comerciales de Colombia
facilitan el acceso a mercados extranjeros. Los acuerdos comerciales internacionales abren
oportunidades para la colaboracion con empresas internacionales, lo que puede ser beneficioso

para la expansion de Alpes Solutions S.A.S.
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2.5.1.2 Factores Econémicos. La economia global esta en recuperacion después de la
pandemia, y esto ha llevado a un aumento en la inversion en tecnologia. Las empresas estan
buscando digitalizarse y mejorar su eficiencia operativa, lo que genera una mayor demanda de
soluciones tecnologicas. En Colombia, la economia muestra signos de crecimiento y las
politicas econdémicas favorecen la innovacion en el sector tecnoldgico. Las fluctuaciones
econdmicas, como las tasas de interés y las politicas monetarias, pueden afectar la inversion en
tecnologia. Sin embargo, el sector tecnologico es uno de los mas resilientes y con mayor

potencial de crecimiento, lo que proporciona un entorno positivo para Alpes Solutions S.A.S.

2.5.1.3 Factores Sociales. La digitalizacion de la sociedad ha incrementado la demanda
de soluciones tecnologicas avanzadas. En Colombia, la mayor conectividad y la penetracion de
internet han facilitado la adopcion de tecnologias digitales en diversas regiones, lo que crea un
mercado favorable para Alpes Solutions S.A.S. Ademas, la creciente preocupacion por la
ciberseguridad y la proteccion de datos presenta oportunidades para la empresa. La tendencia
hacia el trabajo remoto también impulsa la demanda de software y aplicaciones que faciliten

estas nuevas formas de trabajo.

2.5.1.4 Factores Tecnologicos. Los rapidos avances en la tecnologia, como Ia
inteligencia artificial (IA), el Internet de las Cosas (IoT) y el machine learning, estan
transformando la industria tecnologica. Estas tecnologias ofrecen nuevas oportunidades para
desarrollar soluciones innovadoras que mejoren la eficiencia operativa de las empresas. Alpes
Solutions S.A.S. se beneficia al estar en la vanguardia de estas tendencias, ofreciendo a sus

clientes soluciones tecnoldgicas avanzadas.
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2.5.1.5 Factores Ecologicos. El compromiso con la sostenibilidad y la reduccion del
impacto ambiental se ha convertido en un aspecto crucial para muchas empresas. Las
regulaciones ambientales mas estrictas obligan a las empresas a adoptar tecnologias y practicas
que reduzcan su huella de carbono y mejoren la eficiencia energética. Alpes Solutions S.A.S.
puede aprovechar esta tendencia al integrar tecnologias verdes y soluciones sostenibles en sus
ofertas. Ademas, la creciente conciencia ambiental entre los consumidores y las empresas
clientes crea una demanda adicional por soluciones tecnoldgicas que no solo sean eficientes,

sino también ecoldgicamente responsables.

2.5.1.6 Factores Legales. El marco regulatorio y legal en Colombia y en el ambito
internacional influye en la operacion de Alpes Solutions S.A.S. Las leyes de proteccion de
datos, ciberseguridad y propiedad intelectual son particularmente relevantes para la empresa.
Cumplir con estas regulaciones es crucial para mantener la confianza de los clientes y evitar
sanciones legales. Las leyes de proteccion de datos, como la Ley Estatutaria 1581 de 2012 en
Colombia y el Reglamento General de Proteccion de Datos (GDPR) en Europa, establecen
estrictos requisitos sobre como se deben manejar y proteger los datos personales. Ademas, las
normativas relacionadas con la ciberseguridad exigen que las empresas implementen medidas
adecuadas para proteger sus sistemas y datos contra amenazas y ataques.

Ademas, las leyes de propiedad intelectual protegen las innovaciones tecnologicas
desarrolladas por Alpes Solutions S.A.S., asegurando que la empresa mantenga los derechos
sobre sus creaciones y pueda beneficiarse econdmicamente de ellas. Cumplir con estas
regulaciones legales es esencial para evitar disputas y mantener la integridad de la empresa en

el mercado.
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2.5.2 Entorno Microecondémico

Para comprender completamente el desempefio y la competitividad de Alpes Solutions
S.A.S., es esencial analizar el entorno microecondmico en el que opera. Este analisis se enfoca
en los factores especificos que afectan directamente a la empresa, incluyendo la competencia
directa, la capacidad para atraer y retener talento, la relacion con los clientes y la gestion
interna. Estos elementos son cruciales para identificar oportunidades y desafios que la empresa

debe abordar para mantener y mejorar su posicion en el mercado.

2.5.2.1 Competencia Directa. El mercado en el que opera Alpes Solutions S.A.S. es
altamente competitivo, con numerosas empresas que ofrecen servicios similares en desarrollo
de software, consultoria tecnologica y soluciones de IoT. La competencia incluye tanto
empresas locales como internacionales, asi como startups tecnoldgicos que pueden ser mas

agiles y adaptarse rapidamente a las nuevas tendencias y tecnologias.

> Empresas Locales: Las empresas tecnologicas en Colombia estdn en constante
evolucion, mejorando sus capacidades y ofreciendo soluciones personalizadas. Este
dinamismo obliga a Alpes Solutions S.A.S. a innovar continuamente y a mantener altos
estandares de calidad.

> Empresas Internacionales: La presencia de empresas multinacionales en el mercado
colombiano trae consigo altos niveles de competencia debido a sus mayores recursos y
capacidades tecnologicas.

» Startups Tecnologicas: Los startups suelen ser mas flexibles y rapidos en la adopcion
de nuevas tecnologias, lo que puede representar una competencia significativa para

Alpes Solutions S.A.S.
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2.5.2.2 Capacidad para Atraer y Retener Talento. El talento humano es fundamental
para el éxito de Alpes Solutions S.A.S. La demanda por profesionales altamente calificados en
tecnologia es intensa, y la capacidad de la empresa para atraer y retener talento es crucial. La
empresa debe ofrecer condiciones laborales atractivas para competir con otras empresas

tecnologicas, como:

» Ofrecer oportunidades continuas de capacitacion para mantener al equipo actualizado
con las ultimas tecnologias y metodologias.

» Crear un entorno de trabajo positivo que fomente la creatividad, la colaboracion y el
bienestar de los empleados.

» Proporcionar beneficios como salarios competitivos, horarios flexibles y oportunidades

de crecimiento dentro de la empresa.

2.5.2.3 Relacién con los Clientes. La relacion con los clientes es vital para Alpes
Solutions S.A.S. La empresa se ha destacado por ofrecer soluciones tecnoldgicas
personalizadas que se adaptan a las necesidades especificas de sus clientes. Mantener una
relacion solida y de confianza con los clientes es crucial para la fidelizacion y para generar
nuevas oportunidades de negocio a través de referencias y recomendaciones, es por ello que

debe:

» Mantener una comunicacion constante y efectiva con los clientes durante todas las fases
del proyecto.

» Garantizar altos estandares de calidad en todos los servicios y productos ofrecidos.

» Proporcionar un soporte técnico agil y eficiente para resolver cualquier problema que

los clientes puedan enfrentar.
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2.5.2.4 Gestion Interna. La eficiencia operativa y la gestion interna son esenciales para
que Alpes Solutions S.A.S. pueda cumplir con sus objetivos estratégicos y operativos. La
implementacion de metodologias agiles como SCRUM (ILIMIT, 2022) permite a la empresa

gestionar proyectos de manera eficiente y adaptarse rapidamente a los cambios. Por ello debe:

» Utilizar metodologias agiles para mejorar la gestion de proyectos y la colaboracion
entre equipos.

» Continuamente revisar y optimizar los procesos internos para mejorar la eficiencia
operativa y reducir costos.

» Integrar tecnologias avanzadas en sus operaciones para mejorar la productividad y la

calidad de los servicios ofrecidos.

2.6 Portafolio de Productos y Servicios de la Empresa

El portafolio de productos y servicios de Alpes Solutions S.A.S. refleja la diversidad y
especializacion de la empresa en el ambito del desarrollo de software y la consultoria
tecnologica. Con més de una década de experiencia en el mercado, Alpes Solutions se dedica
a ofrecer soluciones personalizadas tanto para individuos como para empresas, adaptandose a
las necesidades especificas de cada cliente. Esta seccion presenta una vision detallada de los
servicios que ofrece la empresa, destacando como cada uno de ellos contribuye a mejorar la

operatividad, reducir costos y aumentar la eficiencia y rentabilidad de sus clientes.

2.6.1 Para Personas

Alpes Solutions S.A.S. ofrece una gama de servicios disefiados para satisfacer las
necesidades tecnologicas individuales. Desde el desarrollo de aplicaciones personalizadas hasta
la consultoria y el soporte técnico, la empresa se enfoca en proporcionar soluciones que se

ajusten perfectamente a los requisitos de cada cliente. Sus servicios detallados son:
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2.6.1.1. Desarrollo de Software Personalizado. Alpes Solutions S.A.S. ofrece
servicios de desarrollo de software a medida para clientes que necesitan aplicaciones

personalizadas para sus proyectos o negocios. Esto incluye:

> Aplicaciones Web. Creacion de sitios web y aplicaciones web interactivas y
responsivas.
> Sistemas Empresariales. Desarrollo de sistemas integrados que facilitan la

gestion de negocios personales.

2.6.1.2. Consultoria Tecnologica. La empresa proporciona asesoramiento
tecnologico para ayudar a los clientes a identificar sus necesidades tecnoldgicas y disefiar

estrategias que impulsen la eficiencia y la innovacion.

> Evaluacion de Necesidades. Analisis de los requisitos tecnologicos del cliente.

> Recomendaciones de Soluciones. Propuestas de soluciones tecnoldgicas
adecuadas.

> Asesoramiento Continuo. Apoyo constante durante la implementacion y uso de

las tecnologias recomendadas.

2.6.1.3. Servicios de Soporte y Mantenimiento. Para garantizar que las
soluciones tecnologicas sigan funcionando de manera dptima, Alpes Solutions S.A.S. ofrece

servicios de soporte técnico y mantenimiento continuo.
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> Soporte Técnico. Resolucion de problemas técnicos y asistencia en tiempo real.
> Mantenimiento Preventivo. Actualizaciones regulares y mejoras de software.
> Asesoramiento Postventa. Apoyo continuo después de la entrega del producto.

2.6.2 Para Empresas

Para las organizaciones, Alpes Solutions S.A.S. proporciona soluciones integrales que
abarcan el desarrollo de software empresarial, la consultoria tecnologica, el staffing de Tl y el
soporte y mantenimiento continuo. La empresa se especializa en la creacion de sistemas
robustos y eficientes que optimizan los procesos operativos y administrativos, facilitando la

transformacion digital y mejorando la competitividad en el mercado. Entre sus servicios estan:

2.6.2.1. Desarrollo de Software Empresarial. Alpes Solutions S.A.S. se
especializa en el desarrollo de software empresarial a medida, adaptado a las necesidades

especificas de las organizaciones. Esto incluye:

> Sistemas de Gestion Empresarial. Desarrollo de ERPs, CRMs y otros sistemas

integrados para la gestion empresarial.

> Automatizacion de Procesos. Implementacion de soluciones que automatizan

procesos operativos y administrativos.

> Soluciones de IoT. Integracion de dispositivos IoT para mejorar la eficiencia

operativa.
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2.6.2.2. Consultoria Tecnologica Empresarial. La empresa ayuda a las
organizaciones a evaluar y mejorar sus infraestructuras tecnologicas, proponiendo estrategias

que maximicen la productividad y la innovacion.

> Analisis de Infraestructura. Evaluacion detallada de la infraestructura

tecnoldgica existente.

> Diseiqio de Estrategias Tecnologicas. Desarrollo de planes estratégicos para la

adopcion de nuevas tecnologias.

> Transformacion Digital. Apoyo en la transicion hacia un entorno digital
completo.
2.6.2.3. IT Staffing Alpes Solutions S.A.S. Ofrece servicios de Staffing de TI,

proporcionando profesionales calificados para cubrir las necesidades temporales o permanentes

de las empresas.

> Reclutamiento de Personal TI. ldentificacion y contratacion de talento

tecnologico especializado.

> Equipos de Desarrollo. Formacion de equipos de desarrollo de software para

proyectos especificos.

> Externalizacion de Servicios. Provision de servicios de TI a través de personal

externo altamente calificado.
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2.6.2.4. Servicios de Soporte y Mantenimiento Empresarial. Para asegurar el
funcionamiento continuo y eficiente de las soluciones tecnologicas, la empresa ofrece servicios

de soporte y mantenimiento a sus clientes empresariales.

> Soporte Técnico Empresarial. Resolucion de problemas técnicos y asistencia
especializada.

> Mantenimiento Proactivo. Actualizaciones y mejoras regulares del software
empresarial.

> Consultoria Postventa. Asesoramiento continuo para optimizar el uso de las

soluciones implementadas.

2.7  Aspectos del Mercado que Atiende Alpes Solutions S.A.S

Alpes Solutions S.A.S. opera en un mercado dinamico y en constante evolucion,
caracterizado por la creciente demanda de soluciones tecnoldgicas avanzadas. La empresa se
enfoca en varios segmentos de mercado clave, adaptando sus servicios para satisfacer las
necesidades especificas de cada uno. A continuacion, se describen los principales aspectos del
mercado que atiende Alpes Solutions S.A.S., destacando las caracteristicas y demandas de los

clientes tanto individuales como empresariales.

2.7.1 Mercado de Soluciones Tecnologicas Personalizadas
> Desarrollo de Software a Medida. El desarrollo de software a medida es uno
de los pilares fundamentales de Alpes Solutions S.A.S. Este mercado incluye a clientes que

requieren aplicaciones especificas para optimizar sus procesos operativos y administrativos.
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Los clientes de este segmento valoran la personalizacion y la capacidad de las soluciones para

integrarse perfectamente con sus sistemas existentes.

> Consultoria Tecnologica. Las empresas y los individuos buscan asesoramiento
experto para identificar sus necesidades tecnologicas y disefar estrategias efectivas. Este
mercado valora la experiencia y el conocimiento profundo de Alpes Solutions S.A.S. en
tecnologias emergentes como loT. Los servicios de consultoria ayudan a los clientes a mejorar
su infraestructura tecnoldgica y a implementar soluciones innovadoras que les permitan

mantenerse competitivos.

2.7.2 Mercado de Soporte y Mantenimiento de Software

> Soporte Técnico. EI mercado de soporte técnico incluye a clientes que
necesitan asistencia continua para asegurar el funcionamiento 6ptimo de sus sistemas y
aplicaciones.

Este segmento valora la rapidez y eficiencia en la resolucion de problemas técnicos, asi
como el soporte proactivo que ayuda a prevenir inconvenientes futuros. Alpes Solutions S.A.S.
ofrece servicios de soporte técnico que garantizan la estabilidad y el rendimiento de las

soluciones tecnologicas implementadas.

> Mantenimiento de Software. Las empresas buscan servicios de mantenimiento
de software para garantizar que sus aplicaciones y sistemas estén actualizados y funcionando
correctamente.

Este mercado requiere actualizaciones regulares, mejoras de seguridad y ajustes
necesarios para mantener la eficiencia operativa. Alpes Solutions S.A.S. proporciona servicios
de mantenimiento que incluyen la actualizacion de software, la implementacion de nuevas

caracteristicas y la correccion de errores.
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2.7.3 Mercado de Staffing y Externalizacion de Servicios de T1

> IT Staffing. El mercado de staffing de TI abarca empresas que necesitan
profesionales altamente calificados para proyectos especificos o para complementar sus
equipos internos. Este segmento valora la capacidad de Alpes Solutions S.A.S. para
proporcionar talento tecnoldgico especializado y adaptarse rapidamente a las necesidades
cambiantes de los proyectos. La empresa ofrece servicios de staffing que incluyen el

reclutamiento y la gestion de equipos de desarrollo.

> Externalizacion de Servicios de TI. Las empresas buscan externalizar sus
servicios de TI para reducir costos y mejorar la eficiencia. Este mercado valora la experiencia
y la capacidad de Alpes Solutions S.A.S. para gestionar servicios de TI de manera efectiva,
permitiendo a las empresas centrarse en sus competencias principales. Los servicios de
externalizacion incluyen la gestion de infraestructuras tecnoldgicas, el desarrollo y

mantenimiento de software, y el soporte técnico.

2.7.4 Mercado de Soluciones IoT y Tecnologias Emergentes

Soluciones de IoT: El mercado de IoT incluye a clientes que buscan implementar
soluciones de Internet de las Cosas para mejorar la conectividad y la gestion de sus dispositivos
y sistemas. Este segmento valora la capacidad de Alpes Solutions S.A.S. para desarrollar
soluciones IoT que proporcionen datos en tiempo real y optimicen los procesos operativos. Las

soluciones de IoT incluyen la monitorizacion remota, la automatizacion y el analisis de datos.

3. Cargo y Funciones Desempeiiadas
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Durante la practica en Alpes Solutions S.A.S., se desempei6 el cargo de Pasante en el
Area Comercial. Este rol involucrd diversas tareas enfocadas en apoyar las actividades
comerciales de la empresa, contribuyendo al desarrollo y ejecucion de estrategias de marketing,
gestion de relaciones con clientes y apoyo en procesos internos. A continuacion, se describen
las funciones especificas realizadas en este cargo y como estas actividades apoyaron las

operaciones diarias de la empresa.

3.1 Cargo Desempeiiado

Pasante en el area comercial.

3.2 Funciones Asignadas

» Segmentacion y Contacto con Empresas Post-Macro Rueda 100

Realizar la segmentacion de la informacion de las empresas que participaron en la
Macro Rueda 100, utilizando la plataforma HubSpot. Redactar y enviar correos de invitacion a
aquellas empresas con las que no se logro agendar reuniones durante el evento, con el objetivo
de establecer citas posteriores para intercambiar contactos ¢ informacion relevante. Esta
actividad facilito la creacion de nuevas oportunidades de negocio y el fortalecimiento de la red

de contactos de Alpes Solutions S.A.S.
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Figura 2. Directorio de empresas
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» Cotizacion de Servicios de Staffing y Outsourcing

Realizar cotizaciones de servicios de staffing y outsourcing en diversas empresas de
Colombia. Este proceso incluyo la identificacion de proveedores potenciales, la solicitud de
propuestas detalladas y la evaluacion de las ofertas recibidas. Estas cotizaciones permitieron a
Alpes Solutions S.A.S. comparar diferentes opciones y seleccionar los proveedores mas

adecuados para sus necesidades operativas.

Figura 3. Cotizaciones de empresas con servicios de Staffing y Outsorsing USA
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» Cotizacion de Productos para Regalos Corporativos y Publicitarios

Llevar a cabo cotizaciones de precios de productos destinados a regalos corporativos y
publicitarios. Esto implicd la investigacion de diferentes proveedores, la solicitud de
presupuestos y la comparacion de precios y calidad de los productos ofrecidos. Esta funcion
ayudo a la empresa a seleccionar los mejores productos para sus campafias de marketing y

relaciones publicas.

Figura 4. Cotizaciones
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» Cotizacion de Servicios de IPS para el Personal de la Empresa

Realizar cotizaciones de servicios de Instituciones Prestadoras de Salud (IPS) para el
personal de Alpes Solutions S.A.S. Esto incluyo la busqueda de IPS con buenos servicios, la
solicitud de cotizaciones y la evaluacion de las ofertas en términos de cobertura, calidad del
servicio y costos. Esta actividad fue fundamental para garantizar el bienestar y la salud del

personal de la empresa.

» Proyecto de Investigacion para la Creacion de una PMO
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Iniciar un proyecto en colaboracion con el area de Gestion para investigar y leer

documentos proporcionados por la empresa sobre la creacion de una Oficina de Gestion de

Proyectos (PMO). Esta investigacion incluyo el analisis de mejores practicas, la evaluacion de

los procesos actuales de gestion de proyectos y la recopilacion de informacion relevante para

la implementacion de la PMO en Alpes Solutions S.A.S.

Figura 5. Andlisis situacional para

la Creacion de la PMO
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Llevar a cabo encuestas a los desarrolladores y al equipo de gestion con el objetivo de
obtener informacién para un andlisis DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas) de la empresa en la ejecucion de proyectos.

Este analisis proporciond una vision integral de los puntos fuertes y areas de mejora,
facilitando la planificacion estratégica para la creacion de la PMO.

Estas funciones desempefiadas como Pasante en el Area Comercial en Alpes Solutions
S.A.S. permitieron adquirir una experiencia valiosa en diversas actividades comerciales y

estratégicas, contribuyendo al desarrollo y crecimiento de la empresa.

33 Procesos, Procedimientos y Herramientas

Durante la practica en Alpes Solutions S.A.S., se emplearon diversos procesos,
procedimientos y herramientas para llevar a cabo las tareas asignadas en el area comercial.
Estas herramientas facilitaron la gestion eficiente de las actividades diarias, la organizacion de
la informacion y la comunicacion efectiva tanto dentro del equipo como con los clientes.

A continuacion, se presenta un cuadro que organiza los procesos, procedimientos y
herramientas empleadas durante la practica en Alpes Solutions S.A.S., destacando su objetivo

y como contribuyen a las operaciones diarias de la empresa.
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Tabla 1. Procesos, procedimientos y herramientas empleadas durante la practica en Alpes Solutions S.A4.S
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AREA PROCESO PROCEDIMIENTO HERRAMIENTAS OBJETIVO
Segmentacion de Identificacion y Segmentar informacion HubSpot, Bases de datos Agendar reuniones para
Informaciéon y Contacto con segmentacion de empresas utilizando la base de delaempresa intercambiar informacion

Empresas

Cotizacion de Servicios de

Staffing y Outsourcing

Cotizacion de Productos
para Regalos Corporativos y

Publicitarios

post-Macro Rueda 100

Solicitud y recopilacion de

cotizaciones
Investigacion de
proveedores y

comparacion de precios

datos; Redactar y enviar

correos a través de
HubSpot
Identificacion de

proveedores, solicitud de
cotizaciones y evaluacion
de ofertas

Solicitud de presupuestos
y comparacion de precios

y calidad de productos

Excel, Herramientas

ofiméticas

Excel, Herramientas

ofimaticas

y contactos comerciales

Comparar opciones y

seleccionar proveedores

adecuados
Seleccionar  productos
para campanas de

marketing y relaciones

publicas
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AREA PROCESO PROCEDIMIENTO HERRAMIENTAS OBJETIVO
Cotizacién de Servicios de Solicitud y evaluacion de Busqueda de IPS, Excel, Herramientas Garantizar el bienestar y
IPS para el Personal servicios de IPS solicitud de cotizaciones ofimaticas la salud del personal
y evaluacion de cobertura
y calidad
Proyecto de Investigacion Investigacion y andlisis de Lectura de documentos, Word, Excel, Google Proporcionar una base

para la Creacion de una

PMO

Realizacion de Encuestas

para Analisis DOFA

informacion

Obtencion de informacion

para analisis DOFA

investigacion de mejores
practicas, realizacion de
encuestas a
desarrolladores y equipo
de gestion

Realizacion de encuestas
a  desarrolladores y
equipo de  gestion,
recopilacion y analisis de

datos

Docs, Google Sheets

Google Forms,

Word

Excel,

para la implementacion
de una Oficina de Gestion

de Proyectos (PMO)

Identificar  debilidades,
oportunidades, fortalezas

y amenazas para mejorar

la gestion de proyectos
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AREA PROCESO PROCEDIMIENTO HERRAMIENTAS OBJETIVO
Comunicaciéon y Coordinacion de Realizacion de reuniones Google Meet, Google Facilitar la comunicacion
Colaboracion Interna actividades y reuniones virtuales y colaboracion Drive, Google Docs, y colaboracion eficiente
en documentos HubSpot entre los miembros del
compartidos equipo
Gestion de Relaciones con Automatizacion y Uso de CRM para HubSpot Mejorar la relacion y
Clientes personalizacion de gestionar  datos  de comunicaciéon con los
comunicaciones clientes, personalizacion clientes
de correos electronicos
Creacion de  Material Disefio de contenido visual Utilizacion de Canva para Canva Producir contenido

Grafico y Publicitario

para campaias de

marketing

crear graficos y material

publicitario

atractivo y profesional
para aumentar el

compromiso y la

visibilidad de la marca
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4. Marco Conceptual y Normativo

4.1 Marco Conceptual

» EIl Marketing Digital

Hoy en dia, el marketing digital se ha convertido en una herramienta esencial para el
éxito empresarial en el entorno moderno. Freidenberg (2019), en su libro Marketing Digital
para Todos, define el marketing digital como un conjunto de estrategias que utilizan los canales
digitales para conectar a las empresas con sus prospectos. Este enfoque incluye la publicidad
en motores de busqueda, redes sociales y herramientas de mensajeria directa, permitiendo a las
empresas comunicarse con su audiencia de manera efectiva y personalizada. Freidenberg
subraya que el marketing digital se basa en cuatro pilares fundamentales: busquedas online,
mercados online, redes sociales y mensajeria directa. La integracion de estos pilares es crucial
para maximizar el impacto de las campaias, y ademas, destaca la importancia de medir y
optimizar continuamente los resultados para mejorar el retorno de la inversion, asegurando asi
el éxito sostenido de las estrategias de marketing digital.

De manera similar, la Asociacion Mexicana de Internet (AMIPCI, 2015) enfatiza que
el marketing digital no solo facilita esta conexion, sino que también permite la optimizacion en
tiempo real de las campafias a través del uso de tecnologias avanzadas como el Big Data. Esta
optimizacién abarca actividades clave como la gestion de perfiles en redes sociales, la
publicidad en buscadores y el marketing movil. Ambos enfoques subrayan la importancia de
integrar estas herramientas para maximizar el impacto de las campafias y mejorar el retorno de

la inversion.

» Metodologias Habiles
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Las metodologias agiles han ganado una relevancia significativa en la gestion de
proyectos empresariales, especialmente en sectores que requieren adaptabilidad y eficiencia,
como lo son las pequenas y medianas empresas (PYMES) y el desarrollo de software. Segin
el modelo Agil descrito en el documento "Modelo Agile" de Digital Talent Agency en (2018),
las metodologias agiles se centran en la flexibilidad, la mejora continua y la colaboracion
efectiva de los equipos, lo que permite responder rapidamente a los cambios en las necesidades
de los clientes. Este enfoque promueve la entrega incremental de productos, prioriza la
interaccion humana sobre los procesos rigidos, y enfatiza la importancia de la colaboracion
cercana con los clientes.

Por otro lado, Claudia Liliana Serrano Junco, en su libro "Metodologias Agiles en las
PYMES: Un Modelo Integral de Auditoria en la Gestion Interna," (2022), amplia esta
perspectiva, subrayando como metodologias agiles como Scrum, Kanban y Crystal Clear se
utilizan en las PYMES para hacer la gestion interna mas eficiente y de calidad. Serrano Junco
sefala que estas metodologias no solo se aplican para mejorar los procesos de desarrollo de
software, sino también en la gestion de proyectos en otros sectores industriales, como el textil.
Estas metodologias respaldan la gestion interna de las PYMES para adaptarse rapidamente a

las condiciones cambiantes del mercado y fomentar una cultura de mejora continua.

» CRM
El Customer Relationship Management (CRM) ha emergido como una herramienta
esencial en la gestion empresarial moderna, enfocada en la optimizacion de las interacciones
entre las empresas y sus clientes. Segun Bose (2002), el CRM se define como la integracion de
tecnologias y procesos de negocio que buscan satisfacer las necesidades de los clientes durante

cualquier interaccion con ellos. Este enfoque permite a las empresas adquirir, analizar y utilizar
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el conocimiento del cliente para mejorar la venta de productos o servicios, haciéndolo de
manera mas eficiente. A su vez, Chen y Popovich (2003) amplian esta definicion, sefialando
que el CRM es la combinacion de personas, procesos y tecnologias que permiten entender
mejor a los clientes de las compaiiias, facilitando las relaciones no solo con los clientes, sino
también con proveedores y empleados, integrando asi ventas, marketing y otros aspectos clave
de la empresa.

Uno de los puntos fundamentales que se asocia con un CRM es su habilidad para
mejorar la automatizacion y eficiencia en varios procesos empresariales. Xu et al. (2002)
establecen una importante distincion de los componentes clave del CRM, como la
automatizacion de ventas, que permite a las empresas monitorear los ciclos de compra del
cliente y cambiar sus estrategias en consecuencia. Ademas, el CRM mejora significativamente
el servicio al cliente mediante el monitoreo de las interacciones y la identificacion de las
personas mas adecuadas para resolver problemas o proporcionar productos especificos. Estos
sistemas también integran herramientas de automatizacion del marketing, lo que facilita la
creacion de campaias mas efectivas y personalizadas, basadas en el analisis de los habitos de
compra de los clientes.

Finalmente, el impacto en cuanto al CRM para las empresas se refleja en la lealtad del
cliente y la eficiencia de los procesos internos. Bose (2002) apunta que el CRM no solo aumenta
ventas, sino que también reduce costos operativos al mejorar la eficiencia de las operaciones
comerciales. Esto es especialmente relevante en el contexto de la competencia moderna, donde
la capacidad de retener a los clientes existentes y satisfacer sus necesidades de manera efectiva
se traduce en una ventaja competitiva. Segun Chen y Popovich (2003), la implementacion
exitosa de un CRM puede transformar una estrategia empresarial de adquisicion de clientes
hacia una que prioriza la retencion y la gestion efectiva de las relaciones con los clientes, lo

que es fundamental para el éxito a largo plazo de la empresa.
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» Innovacion Tecnologica

La innovacion tecnologica se refiere al proceso mediante el cual la tecnologia se utiliza
como medio para introducir cambios significativos en productos, servicios o procesos dentro
de una organizacion. Este proceso es continuo y estd profundamente influenciado por el
contexto historico y las condiciones evolutivas de la tecnologia misma. Segun Galicia (2015),
la innovacion tecnologica no solo implica la creacion de nuevas tecnologias, sino también la
mejora de las existentes a través de mecanismos de retroalimentacion que refuerzan la
tecnologia dominante sobre otras alternativas competidoras. Asi mismo, la Universidad
Nacional de Quilmes (1996) destaca que la innovacion tecnoldgica ha evolucionado desde un
modelo lineal, centrado en la secuencia de descubrimiento, desarrollo y comercializacion, hacia
modelos interactivos que subrayan la importancia de las interrelaciones entre ciencia,
tecnologia y mercado. Estos modelos reconocen que la innovacion no depende exclusivamente
de avances tecnologicos, sino también de como se integran con las necesidades del mercado y
las interacciones entre diversos actores, como universidades, centros de investigacion y
empresas

Por otro lado, la gestion de la innovacion tecnoldgica, tal como lo describe Utterback
(2001), incluye varias etapas clave como la iniciacion, formulacion de ideas, resolucion de
problemas y difusion de la innovacion (Innovacion Tecnologica, p. 17). Este enfoque se
complementa con la vision de la Universidad Nacional de Quilmes (1996), que subraya la
importancia de un proceso de aprendizaje continuo y acumulativo, en el cual la innovacion esta
sujeta a procesos complejos de seleccion y depende de una serie de factores econdmicos,
sociales y tecnologicos. Asi mismo, la gestion efectiva de la innovacion requiere una cultura
organizacional que fomente la creatividad, la experimentacion y la aceptacion del cambio, lo
que es esencial para integrar de manera exitosa la tecnologia con las demandas del mercado y

lograr innovaciones que impacten positivamente en la sociedad.
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4.2 Marco Normativo

La gestion de la informacion y la seguridad de los datos en Alpes Solutions S.A.S. se
basa en un conjunto de regulaciones y normas fundamentales que aseguran la proteccion
adecuada de los datos personales y la integridad de la informacion. Este informe revisa las
principales leyes colombianas, como las Leyes 1581 de 2012, 1266 de 2009, y 1273 de 2009,
asi como el Reglamento General de Proteccion de Datos (GDPR) de la Union Europea y la
norma [SO/IEC 27001 de 2022. Estas regulaciones y estandares permiten a la organizacion
cumplir con sus obligaciones, gestionar eficazmente los riesgos de seguridad, y fortalecer la

confianza de sus clientes.

» Ley Estatutaria 1581 de 2012

De acuerdo con la Ley Estatutaria 1581 de 2012, establece el régimen general de
proteccion de datos personales de Colombia, lo cual es fundamental que toda empresa garantice
la privacidad, seguridad y cooficialidad de las actividades que involucre el tratamiento de
informacion de clientes que cumplan con las normativas vigentes (Congreso de Colombia,
2012). En esta Ley para Alpes Solutions S.A.S al ofrecer servicios tecnoldgicos que puede
incluir el manejo de datos personales, esta obligado a cumplir con los principios de legibilidad,
finalidad, libertad, veracidad, trasparencia, acceso, seguridad y confidencialidad en el
tratamiento de dicha informacion.

Por otra parte, la ley establece que los titulares de la informacién tienen derechos
fundamentales a conocer, actualizar y rectificar sus datos personales, asi como a solicitar la
eliminacion de sus datos cuando estos no sean necesarios para sus finalidades establecidas

(Congreso de Colombia, 2012).
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Finalmente, para la empresa Alpes Solutions S.A.S el incumplimiento de esta ley 1581
de 2012 puede resultar en sanciones significativas para la empresa, incluyendo multas y otro

tipo de penalidades administrativas.

» Reglamento (UE) 2016/679

El Reglamento General de Proteccion de Datos del Parlamento Europeo (2016)
establece reglas claras para proteger la informacion personal y asegurar que pueda moverse
libremente dentro de la Union Europea. Es vital para que las empresas, especialmente las que
crean soluciones tecnologicas, manejen los datos de manera que se respeten altos estandares de
privacidad y seguridad. Este reglamento destaca la importancia de ser legales, justos y
transparentes en el tratamiento de los datos, y de mantenerlos solo el tiempo necesario,
asegurando su exactitud y confidencialidad. Para empresas como Alpes Solutions S.A.S.,
seguir estos principios es clave para ganarse la confianza de los clientes y cumplir con las

normativas europeas.

» Ley 1273 de 2009

Segun la Ley 1273 de 2009, se establece un marco regulatorio para la proteccion de
datos personales en el ambito financiero, crediticio, comercial y de servicios. Es fundamental
que las empresas, como Alpes Solutions S.A.S., gestionen este tipo de informacion respetando
los derechos de los titulares, garantizando la confidencialidad y la seguridad de sus datos. Asi
mismo, es importante que la ley otorgue a los individuos derechos esenciales como el acceso a
su informacion personal, la rectificacion de datos inexactos, la actualizacion de la informacion
y la supresion de datos que ya no sean relevantes. Ademas, la ley establece claramente las
condiciones bajo las cuales la informacidn puede ser compartida con terceros, asegurando que

siempre se respete la privacidad de los titulares de los datos (Congreso de Colombia, 2009).
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» Ley 1341 de 2009

La Ley 1273 de 2009 introduce modificaciones al Codigo Penal en Colombia para
reforzar la proteccion de la informacion y los datos personales como bienes juridicos. Esta ley
es esencial para garantizar que las empresas, como Alpes Solutions S.A.S., manejen la
informacion sensible de manera segura y conforme a la normativa vigente, evitando su uso
indebido, acceso no autorizado, o cualquier forma de manipulaciéon que pueda comprometer la
confidencialidad e integridad de los datos (Congreso de Colombia, 2009).

Por otro lado, esta ley establece sanciones penales para aquellos que infrinjan la
proteccion de la informacion y los datos personales, lo que subraya la importancia de que las
empresas implementen medidas de seguridad robustas para proteger la informacion de sus

clientes y evitar posibles repercusiones legales.

> Ley 1931de 2018

La Ley 1931 de 2018 establece un marco normativo para la gestion integral del cambio
climatico en Colombia, promoviendo acciones de adaptacion y mitigacion por parte de las
entidades publicas y privadas (Congreso de Colombia, 2018). Esta ley es crucial para que las
empresas, como Alpes Solutions S.A.S., adopten practicas sostenibles y responsables,
alineadas con los esfuerzos nacionales para enfrentar los desafios del cambio climatico.

La ley subraya la importancia de la integracion de la sostenibilidad ambiental en la
gestion empresarial, incentivando la implementacion de politicas que reduzcan el impacto
ambiental de las actividades econdomicas. Para Alpes Solutions S.A.S., cumplir con esta
normativa implica no solo una obligacion legal, sino también un compromiso con la
responsabilidad social y ambiental, asegurando que sus operaciones contribuyan a la

adaptacion al cambio climatico y la reduccion de las emisiones de gases de efecto invernadero.
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» Norma ISO/IEC 27001 de 2022

Esta norma ofrece un marco reconocido a nivel mundial para implementar un Sistema
de Gestion de Seguridad de la Informacion (SGSI). Es especialmente importante para empresas
como Alpes Solutions S.A.S., que manejan informacion sensible, ya que garantiza que los datos
estén protegidos frente a amenazas como accesos no autorizados, pérdida o corrupcion de
informacion. La norma ayuda a las organizaciones a identificar, gestionar y reducir los riesgos
relacionados con la seguridad de la informacion, mediante la aplicacion de controles efectivos
y un proceso de mejora continua. Ademas, adoptar la ISO 27001 de 2022 no solo asegura el
cumplimiento de los requisitos legales y regulatorios en materia de seguridad de la informacion,
sino que también fortalece la reputacion y confianza de los clientes al mostrar un compromiso

solido con la proteccion de sus datos (ISO, 2022)

5. Aportes

5.1 Propuesta de Valor Agregado

5.1.1 Identificacion de la Situacion Problemadtica
Durante la practica en Alpes Solutions S.A.S., se identifico una carencia significativa
en la optimizacion de los procesos comerciales, lo cual afectaba la eficiencia y la efectividad

del area. Especificamente, la problematica se manifestaba en varias areas clave:

» Fragmentacion de la Informacion. La informacion de empresas y contactos
obtenida durante eventos comerciales como la Macro Rueda no estaba siendo centralizada
de manera efectiva. Esto resultaba en dificultades para realizar un seguimiento adecuado y

oportuno, lo cual podia llevar a la pérdida de potenciales oportunidades comerciales. La



INFORME FINAL PRACTICA EN ALPES SOLUTIONS S.A.S 46

falta de una estructura clara para el almacenamiento y gestion de datos impedia que el
equipo comercial pudiera acceder rapidamente a la informacion necesaria para tomar

decisiones informadas.

» Redundancias en los Procesos. Las tareas de segmentacion, agendamiento de
citas, y realizacion de cotizaciones se llevaban a cabo de manera manual y no estandarizada.
Esto generaba redundancias, como la repeticion de pasos innecesarios y la duplicacion de
esfuerzos, lo que ralentizaba el flujo de trabajo y limitaba la capacidad del equipo para

manejar un mayor volumen de contactos y clientes potenciales.

» Falta de Automatizacion. La ausencia de herramientas tecnoldgicas que
permitieran automatizar procesos criticos, como el envio de correos electronicos
personalizados y la gestion de la relacion con los clientes (CRM), hacia que el equipo
comercial dependiera en gran medida de procedimientos manuales. Esto no solo aumentaba
la carga de trabajo, sino que también elevaba el riesgo de errores humanos y de falta de

consistencia en las comunicaciones con los clientes.

> Descoordinacion en la Comunicacion. La falta de coordinacioén entre los
diferentes miembros del equipo y departamentos relacionados con el area comercial
también fue un factor que contribuy6 a la ineficiencia. La comunicacién no siempre era
fluida, lo que generaba malentendidos y retrasos en la ejecucion de tareas, especialmente

en situaciones donde era crucial la colaboracion rapida y efectiva.
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5.1.2 Contribucion de Conocimientos a la Empresa

Para mitigar estas problematicas, se aplicaron los conocimientos adquiridos durante la
formacion académica, junto con el aprendizaje practico obtenido durante la practica en la
empresa.

A continuacion, se detallan las principales contribuciones realizadas:

» Centralizacion de la Informacién. Se propuso y comenzé a implementar un
sistema de centralizacion de la informacion utilizando la plataforma HubSpot. Esta
herramienta permiti6 la creacion de una base de datos unificada donde se podia almacenar
y gestionar toda la informacioén de los contactos comerciales, incluyendo empresas y
participantes de eventos como la Macro Rueda. Esto facilito el acceso rapido y eficiente a

la informacion relevante, permitiendo una toma de decisiones mas informada y oportuna.

» Estandarizacion de Procesos. Se desarrollaron procedimientos estandarizados
para la segmentacion de empresas, el agendamiento de citas y la realizacion de cotizaciones.
Estos procedimientos incluian guias claras y pasos definidos que el equipo comercial debia
seguir, lo que redujo las redundancias y aumento la consistencia en el trabajo realizado.
Ademas, se implementaron plantillas de correo electronico y cotizacion para asegurar que

las comunicaciones fueran uniformes y profesionales.

» Automatizacion de Tareas. Se promovio el uso de herramientas como
HubSpot para automatizar tareas repetitivas, como el envio de correos electronicos
personalizados a los contactos comerciales. Esto no solo redujo significativamente el
tiempo requerido para realizar estas tareas, sino que también mejord la precision y

consistencia en la comunicacion con los clientes. La automatizacion permitio al equipo
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comercial enfocarse en actividades de mayor valor, como la negociacion y el cierre de

ventas.

» Mejora en la Comunicacion Interna. Para mejorar la coordinacion entre los
miembros del equipo y otros departamentos, se establecieron canales de comunicacion mas
eficientes, como reuniones periddicas de seguimiento y el uso de herramientas
colaborativas en linea. Esto ayud¢ a reducir los malentendidos y a asegurar que todos los
involucrados estuvieran alineados con los objetivos comerciales, lo que resulté en una

ejecucion mas fluida y efectiva de las estrategias.

5.1.3 Impacto desde los Resultados/Logros
Las mejoras implementadas comenzaron a mostrar resultados positivos en varias areas

clave:

» Reduccion de Tiempos de Respuesta. Gracias a la centralizacion de la
informacion y la automatizacion de tareas, el equipo comercial pudo reducir
significativamente los tiempos de respuesta en la gestion de contactos y en la elaboracion
de cotizaciones. Esto no solo ha mejorado la eficiencia operativa, sino que también ha
aumentado la satisfaccion de los clientes, quienes ahora reciben respuestas mas rapidas y

precisas a sus solicitudes.

» Mejora en la Gestion de Oportunidades Comerciales. La estandarizacion de
procesos y la utilizacion de HubSpot para la gestion de relaciones con clientes han

permitido al equipo comercial manejar un mayor volumen de oportunidades de manera mas
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efectiva. Esto se tradujo en un incremento en la tasa de conversion de prospectos a clientes,

lo que ha fortalecido la posicion de Alpes Solutions S.A.S. en el mercado.

» Optimizacion de Recursos. Al reducir las redundancias y automatizar tareas
repetitivas, la empresa ha podido optimizar el uso de sus recursos humanos y tecnologicos.
El equipo comercial ahora puede dedicar mas tiempo a actividades estratégicas, como el
desarrollo de relaciones a largo plazo con los clientes y la exploracion de nuevas

oportunidades de negocio, en lugar de tareas administrativas.

» Fortalecimiento de la Colaboracion Interna. La mejora en la comunicacion
interna result6é en una mayor alineacion entre los diferentes departamentos involucrados en
el proceso comercial. Esto no solo ha mejorado la eficiencia, sino que también ha
fomentado un ambiente de trabajo mas colaborativo y orientado a objetivos, lo que es

esencial para el éxito a largo plazo de la empresa.

5.2 Aportes de la Empresa al Proceso Formativo
Los aportes de la empresa Alpes Solutions S.A.S. al proceso formativo durante la

practica fueron significativos y abarcaron varias areas clave:

» Experiencia Prdctica en un Entorno Real

Alpes Solutions S.A.S. me proporciono la oportunidad de aplicar los conocimientos
teoricos adquiridos en tu formacién académica en un entorno real de trabajo. La experiencia
practica en la empresa me permitio enfrentar y resolver problemas concretos relacionados con
la gestion comercial, lo cual fortalecié mis habilidades y me prepard mejor para futuros desafios

profesionales.
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» Exposicion a Herramientas Tecnologicas Avanzadas

Durante la practica, tuve la oportunidad de utilizar herramientas tecnoldgicas avanzadas
como HubSpot, Excel, Canva y Google Drive, entre otras. Estas herramientas fueron
fundamentales en el entorno comercial, y mi exposicion a ellas mejoré mi capacidad para

manejar datos, automatizar tareas, y gestionar relaciones con clientes de manera efectiva.

» Desarrollo de Habilidades Blandas

La practica también contribuy¢ al desarrollo de habilidades blandas cruciales, como la
comunicacion efectiva, el trabajo en equipo y la gestion del tiempo. Al interactuar con
diferentes departamentos y colaborar en proyectos conjuntos, aprendi a coordinar esfuerzos,
comunicarme de manera clara y trabajar bajo presion, lo cual es esencial en cualquier entorno

profesional.

» Introduccion a la Gestion de Proyectos

La participacion en la investigacion y planificacion para la creacion de una Oficina de
Gestion de Proyectos (PMO) me introdujo en los principios basicos de la gestion de proyectos.
Aprendi sobre la importancia de la planificacion, la estandarizacion de procesos y la evaluacion
de riesgos, lo que me proporciond una vision mas amplia sobre como se gestionan proyectos

complejos en una empresa.

» Retroalimentacion Continua y Orientacion
A lo largo de la practica, recibi retroalimentaciéon continua de mis supervisores y
compafieros de trabajo. Esta retroalimentacion me ayudo6 a identificar areas de mejora, a

perfeccionar mis habilidades y a adaptarme rapidamente a las expectativas del entorno laboral.



INFORME FINAL PRACTICA EN ALPES SOLUTIONS S.A.S 51

La orientacion proporcionada por la empresa fue clave para mi crecimiento profesional y

personal.

» Exposicion a la Industria Tecnologica

Trabajar en una empresa de desarrollo de software y tecnologia como Alpes Solutions
S.A.S. me brind6 una valiosa exposicion a la industria tecnologica. Aprendi sobre las
tendencias del mercado, las necesidades de los clientes y las dindmicas de la competencia en
este sector en constante evolucion. Esta experiencia me proporciond una comprension mas
profunda de como opera la industria y como las empresas tecnoldgicas pueden mantenerse

competitivas.

5.3 Plan de Mejora para Alpes Solutions S.A.S.

“Optimizacion de Procesos Comerciales y de Gestion de Clientes”

5.3.1 Resumen Ejecutivo

Este plan de mejora tiene como objetivo optimizar los procesos comerciales y de gestion
de clientes en Alpes Solutions S.A.S., con el fin de mejorar la eficiencia operativa, aumentar la
satisfaccion del cliente y fomentar un crecimiento sostenible. A través de la implementacion
de un sistema CRM centralizado, la automatizacion de tareas repetitivas y el fortalecimiento
de la comunicacion interna, este plan busca transformar la manera en que la empresa maneja
sus relaciones comerciales.

Ademas, este proyecto lo realizo como parte de mis practicas profesionales, lo que me
permite no solo contribuir al crecimiento y optimizacion de la empresa, sino también fortalecer

mi desarrollo académico y profesional. Este plan esta disefiado para abordar las necesidades
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actuales de la empresa y, al mismo tiempo, cumplir con los objetivos formativos de mi practica,

brinddndome una experiencia practica valiosa y relevante.

5.3.2 Contextualizacion del Plan de Mejora

Alpes Solutions S.A.S., una empresa con mas de diez afios de experiencia en el
desarrollo de software y tecnologia, ha demostrado ser un actor clave en la industria
tecnologica. Sin embargo, en un entorno empresarial cada vez mas competitivo y dinamico, se
ha identificado la necesidad de optimizar ciertos procesos comerciales y de gestion de clientes
para asegurar un crecimiento sostenido y mejorar la eficiencia operativa.

Durante mi practica profesional en la empresa, he observado que existen areas clave
donde los procesos no estan totalmente optimizados, lo que ha generado ciertos desafios en la
eficiencia del equipo comercial y en la satisfaccion de los clientes. Especificamente, la
fragmentacion de la informacion de los clientes, la falta de automatizacion en tareas repetitivas
y la comunicacion interna descoordinada han afectado la capacidad de la empresa para
responder de manera rapida y eficaz a las oportunidades comerciales.

Este plan de mejora se desarrolla como una respuesta a estas necesidades, con el
objetivo de implementar soluciones practicas y efectivas que no solo beneficien a la empresa,
sino que también contribuyan a mi formacion profesional. Al centrarme en la optimizacion de
procesos mediante la estandarizacion, la implementacion de un sistema CRM centralizado
como HubSpot y la mejora de la comunicacion interna, busco aportar un valor tangible a la
operacion diaria de Alpes Solutions S.A.S. Ademas, este proyecto me ofrece una oportunidad
invaluable para aplicar los conocimientos adquiridos durante mi formacién académica en un
entorno real, mejorando mis competencias y preparandome para futuros desafios en mi carrera

profesional.
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Este plan no solo se alinea con las metas estratégicas de la empresa, sino que también
cumple con los objetivos formativos de mi practica profesional, permitiéndome desarrollar
habilidades esenciales en gestion de proyectos, uso de tecnologias emergentes, y mejora

continua de procesos.

5.3.3 Objetivos del Plan de Mejora

» Estandarizar, automatizar y mejorar la eficiencia de los procesos comerciales clave para
reducir tiempos de respuesta y mejorar la calidad del servicio.

» Implementar un sistema CRM para centralizar y actualizar la informacion de clientes,
mejorando el acceso y la precision de los datos.

» Establecer canales de comunicacion eficientes y efectivos para mejorar la colaboracion
y reducir malentendidos.

» Implementar mejoras que permitan responder de manera mas rapida y efectiva a las

necesidades de los clientes, incrementando su satisfaccion con el servicio recibido.

5.3.4 Aspectos para Mejorar

Durante el desarrollo de mi practica profesional en Alpes Solutions S.A.S., se han
identificado varios aspectos criticos que requieren mejoras para optimizar la eficiencia
operativa, la gestion de clientes y la comunicacion interna.

A continuacion, se describen en detalle estos aspectos:
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5.3.4.1 Optimizacion de Procesos Comerciales. Estandarizacion de Procedimientos:
Actualmente, los procesos comerciales, como la segmentacion de informacion, cotizacion y
seguimiento de contactos, carecen de estandarizacion. Esta falta de uniformidad genera
ineficiencias, ya que cada miembro del equipo puede manejar estas tareas de manera diferente,
lo que puede llevar a inconsistencias en la calidad del servicio ofrecido. Ademas, la ausencia
de procedimientos claros dificulta la capacitacion de nuevos empleados y la integracion de
mejores practicas. Para mejorar este aspecto, es esencial documentar, unificar y estandarizar
estos procesos, creando guias y plantillas que aseguren que todos los miembros del equipo
sigan las mismas practicas.

Automatizacion de Tareas Repetitivas: muchas de las tareas comerciales que se
realizan, como el envio de correos electronicos de seguimiento, la gestion de bases de datos y
la recopilacion de informacion de clientes, se hacen manualmente. Este enfoque no solo
consume tiempo valioso del equipo, sino que también aumenta el riesgo de errores humanos.
La automatizacion de estas tareas mediante el uso de herramientas tecnologicas avanzadas,
como HubSpot, puede mejorar significativamente la eficiencia del equipo, permitiéndoles
concentrarse en tareas de mayor valor agregado, como la estrategia y la interaccion directa con

los clientes.
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5.3.4.2 Centralizacién de la Informacion. Gestion de Informacion de Clientes y
Prospectos: En la situacion actual, la informacion de clientes y prospectos esta fragmentada en
diferentes sistemas y plataformas, lo que dificulta el acceso rapido y preciso a datos relevantes.
Esta dispersion de la informacion puede llevar a demoras en la toma de decisiones y a una
menor capacidad para responder de manera oportuna a las oportunidades comerciales.
Implementar un sistema CRM centralizado, como HubSpot, permitird unificar toda la
informacion en una sola plataforma, facilitando su acceso y manejo, y mejorando la capacidad
de respuesta del equipo comercial.

Actualizacion y Mantenimiento de Datos: la fragmentacion de la informacion también
afecta la actualizacion y mantenimiento de los datos. Con multiples fuentes de informacion, es
dificil asegurar que los datos estén actualizados y sean precisos. La centralizacion de la
informacion permitird no solo un acceso mas facil, sino también una actualizacion y
mantenimiento de datos mas eficiente, asegurando que el equipo siempre trabaje con

informacion confiable y actualizada.

5.3.4.3 Mejora de la Comunicacién Interna. Coordinacion entre Equipos: La falta de
una comunicacion fluida y efectiva entre los diferentes equipos dentro de la empresa ha sido
un desafio que afecta la colaboracion y, en consecuencia, la eficiencia en la ejecucion de tareas
comerciales. Esta descoordinacion puede llevar a malentendidos, duplicacion de esfuerzos o
incluso a la omision de tareas importantes. Para abordar este problema, es necesario establecer
canales de comunicacion claros y efectivos, como reuniones regulares de seguimiento y el uso
de herramientas colaborativas, como Google Workspace, que faciliten la comunicacion y
coordinacion entre los equipos.

Gestion del Conocimiento: otro aspecto importante es la gestion del conocimiento

dentro de la empresa. La falta de un sistema adecuado para compartir informacién y mejores
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practicas entre los miembros del equipo puede limitar el aprendizaje y la mejora continua.
Implementar herramientas y procesos que faciliten la documentacion y el intercambio de
conocimiento sera clave para asegurar que todos los miembros del equipo estén alineados y

puedan beneficiarse del aprendizaje colectivo.

5.3.5 Metas del Plan de Mejora

Basada en los aspectos identificados para mejorar en Alpes Solutions S.A.S., las metas
del plan de mejora que se plantean son claras, especificas, medibles, alcanzables, relevantes y
temporales (SMART).

A continuacion, se proponen las metas alineadas con los objetivos del plan:

5.3.5.1 Estandarizar y Documentar los Procesos Comerciales. Meta: documentar y
estandarizar el 100% de los procesos comerciales clave, como segmentacion de informacion,
cotizacion y seguimiento de clientes, dentro de un plazo de 3 meses.

Medicion: evaluar la existencia y uso de guias y plantillas estandarizadas por todo el

equipo comercial.

5.3.5.2 Automatizar el 50% de las Tareas Repetitivas. Meta: implementar la
automatizacion del 50% de las tareas repetitivas en los procesos comerciales, tales como el
envio de correos electronicos de seguimiento y la gestion de bases de datos, utilizando
herramientas como HubSpot, en un plazo de 4 meses.

Medicion: verificar la reduccion en la carga de trabajo manual y el tiempo empleado en

tareas repetitivas, midiendo la cantidad de tareas automatizadas y su impacto en la eficiencia.
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5.3.5.3 Centralizar la Informacion de Clientes y Prospectos. Meta: migrar y
centralizar el 100% de la informacion de clientes y prospectos en el sistema CRM HubSpot en
un plazo de 3 meses, asegurando que todo el equipo tenga acceso a informacion actualizada y
completa.

Medicion: revisar la centralizacion de datos y la accesibilidad para todo el equipo,

garantizando que no haya datos dispersos en diferentes plataformas.

5.3.5.4 Mejorar la Coordinacion y Comunicacion Interna. Meta: aumentar la
eficiencia de la comunicacién interna en un 30% mediante la implementacion de reuniones
semanales de seguimiento y el uso de herramientas colaborativas como Google Workspace, en
un plazo de 2 meses.

Medicion: evaluar la reduccion en malentendidos y la mejora en la coordinacion entre

equipos a través de encuestas internas de satisfaccion y la revision del cumplimiento de plazos.

5.3.5.5 Incrementar la Satisfaccion del Cliente. Meta: aumentar la satisfaccion del
cliente en un 20% en un plazo de 7 meses, mediante la mejora de la rapidez y calidad de las
respuestas y soluciones ofrecidas, evaluada a través de encuestas de satisfaccion y feedback de
los clientes.

Medicion: realizar encuestas de satisfaccion antes y después de implementar las

mejoras, midiendo la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio recibido.

5.3.6 Acciones del Plan de Mejora
Para alcanzar las metas establecidas y cumplir con los objetivos del plan de mejora en

Alpes Solutions S.A.S., se deben llevar a cabo las siguientes acciones estratégicas.
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5.3.6.1 Acciones Implementadas Durante la Practica. Toda la informacion
relacionada con clientes, proyectos y procesos se unifico en una plataforma accesible para todos
los departamentos, lo que mejord significativamente la eficiencia y redujo la duplicidad de
datos.

Se identificaron y automatizaron tareas rutinarias, como el envio de correos de
seguimiento, la generacion de reportes y la actualizacion de bases de datos, lo que liberd tiempo
de los empleados y mejor6 la productividad.

Se implementaron herramientas como Teams, y Google Workspace, mejorando la
comunicacién entre los equipos, facilitando el intercambio de informaciéon en tiempo real y
reduciendo los tiempos de respuesta en la toma de decisiones.

Se organizaron talleres y capacitaciones para familiarizar al personal con los nuevos
sistemas y procesos, asegurando una transicion fluida y el aprovechamiento 6ptimo de las

tecnologias implementadas.

5.3.6.2 Las siguientes acciones sientan la base para continuar con la siguiente fase

de mejoras propuestas, que incluyen:

> Revision y Estandarizacion de Procesos Comerciales. Realizar un analisis
detallado de los procesos comerciales actuales, como segmentacion de informacion, cotizacion
y seguimiento de clientes, para identificar areas de ineficiencia y variabilidad.

Documentar los procedimientos Optimos identificados, creando guias y plantillas
estandarizadas que puedan ser utilizadas por todo el equipo comercial.

Implementar estas guias y plantillas a través de sesiones de capacitacion y asegurarse

de que todos los miembros del equipo estén alineados con las nuevas practicas estandarizadas.
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> Implementacion de la Automatizacion de Tareas Repetitivas. 1dentificar las
tareas repetitivas en los procesos comerciales, como el envio de correos electronicos de
seguimiento y la actualizacion de bases de datos.

Configurar HubSpot para automatizar estas tareas repetitivas, asegurando que la
configuracion esté alineada con los procesos estandarizados.

Capacitar al equipo comercial en el uso de HubSpot y otras herramientas de

automatizacion para garantizar un uso eficaz y eficiente.

> Centralizacion de la Informacion de Clientes y Prospectos. Auditar la
informacion existente de clientes y prospectos que actualmente se encuentra dispersa en
diferentes sistemas y plataformas.

Migrar toda la informacion relevante a HubSpot, asegurando que los datos estén
organizados y sean facilmente accesibles para todo el equipo.

Implementar un sistema de mantenimiento regular de la base de datos en HubSpot para

asegurar que la informacion esté siempre actualizada y precisa.

> Mejora de la Coordinacion y Comunicacion Interna. Establecer un calendario
de reuniones semanales de seguimiento entre los equipos comerciales y otros departamentos
clave, con un enfoque en la alineacion de objetivos y la resolucion de problemas de
coordinacion.

Implementar herramientas colaborativas como Google Workspace para facilitar la
comunicacion y el intercambio de informacion entre los miembros del equipo.

Realizar talleres de formacion sobre buenas practicas de comunicacion y trabajo en

equipo, enfocados en mejorar la colaboracion y reducir los malentendidos.
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> Incremento en la Satisfaccion del Cliente. Desarrollar encuestas de
satisfaccion del cliente que se envien regularmente para evaluar la calidad del servicio y la
rapidez de las respuestas.

Analizar los resultados de las encuestas y utilizar los datos para ajustar y mejorar
continuamente los procesos comerciales y la atencion al cliente.

Establecer un sistema de seguimiento postventa, utilizando HubSpot, para garantizar
que los clientes reciban soporte continuo y se mantengan satisfechos con los servicios

recibidos.

5.3.7 Indicadores/Verificacion

Para medir la efectividad de las acciones implementadas y asegurar que las metas del

plan de mejora se estén cumpliendo, se establecen los siguientes indicadores clave:

Tabla 2. Indicadores para medir la efectividad de las acciones

Acciones implementadas Indicador Medicién Meta
Reduccion del Tiempo de  Tiempo promedio =~ Comparar el Reducir el
Respuesta en Procesos de respuesta a los tiempo promedio tiempo de
Comerciales clientes. de respuesta antes  respuesta en un

y después de la 30% en los

implementacion de  primeros 7
las mejoras en un meses.

plazo de 7 meses
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Acciones implementadas Indicador Medicién Meta
Nivel de Porcentaje de Evaluar el nimero  Lograr la
Automatizacion de Tareas tareas comerciales  de tareas automatizacion
Repetitivas repetitivas automatizadas del 50% de las
automatizadas. utilizando tareas
HubSpot, y repetitivas en un

Centralizacion de la
Informacion de Clientes y

Prospectos

Mejora en la

Comunicacion Interna

Proporcion de
informacion de
clientes y
prospectos
centralizada en el

CRM.

Frecuencia de
malentendidos o
problemas de

coordinacion

calcular el
porcentaje del total

de tareas.

Auditar la cantidad
de informacion
migrada y
organizada en
HubSpot en
comparacion con la
cantidad total de

datos existentes.

Realizar encuestas
internas y
monitorear el
ntmero de
incidentes

relacionados con la

plazo de 4

mescs.

Centralizar el
100% de la
informacion en
el sistema CRM
en un plazo de 3

meseEs.

Reducir los
malentendidos y
problemas de
coordinacion en

un 30% en un
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Acciones implementadas Indicador Medicién Meta
reportados falta de plazo de 2
internamente. coordinacion antes  meses.

y después de la
implementacion de
las herramientas de
comunicacion.
Incremento en la [ndice de Realizar encuestas ~ Aumentar la
Satisfaccion del Cliente satisfaccion del de satisfaccion satisfaccion del
cliente. antes y después de  cliente en un

implementar las
mejoras,
analizando el
cambio en la
puntuacion de

satisfaccion.

20% en un
plazo de 7

mescEs.

5.3.8 Responsables

Para asegurar el éxito en la implementacion del plan de mejora en Alpes Solutions S.A.S., es

crucial asignar responsabilidades claras a las personas o equipos que lideraran cada meta.

A continuacion, se detallan los responsables de cada meta:
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Tabla 3. Responsables y sus responsabilidades

Meta

Responsable

Funcion

Estandarizar y
Documentar los
Procesos

Comerciales

Automatizar el 50%
de las Tareas

Repetitivas

Centralizar la
Informacion de

Clientes y Prospectos

Mejorar la
Coordinacion y
Comunicacion
Interna
Incrementar la
Satisfaccion del

Cliente

FEl director del area

Comercial

FEl director de

Tecnologia

El gestor de datos

El coordinador de

recursos humanos

El responsable de

servicio al cliente

Liderar la revision y estandarizacion de los
procesos comerciales. Esto incluye la
documentacion de procedimientos y la
creacion de guias y plantillas estandarizadas
que seran implementadas por todo el
equipo.

Implementar las herramientas de
automatizacion como HubSpot, configurar
la automatizacion de tareas repetitivas y
asegurarse de que estén alineadas con los
procesos estandarizados.

Auditar la informacion existente, migrarla a
HubSpot, y asegurar que la informacion esté
correctamente centralizada y accesible para
todo el equipo.

Implementar herramientas colaborativas,
organizar las reuniones semanales de
seguimiento, y realizar talleres de formacion
sobre comunicacion y trabajo en equipo.
Liderar la implementacion de encuestas de
satisfaccion, analizar los resultados, y

coordinar las mejoras en los procesos de
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Meta Responsable Funcién

atencion al cliente para aumentar su

satisfaccion.

5.3.9 Recursos
Para la correcta implementacion del plan de mejora en Alpes Solutions S.A.S., se
requeriran diversos recursos que permitan llevar a cabo cada una de las acciones planificadas

de manera efectiva. A continuacion, se detallan los recursos necesarios:

5.3.9.1 Recursos Tecnologicos. Software CRM (HubSpot), herramientas colaborativas

(Google Workspace) y Equipos de Computacion y Conectividad.

5.3.9.2 Recursos Humanos. Equipo de implementacion de CRM, capacitadores para

la estandarizacion de procesos y facilitadores de talleres de comunicacion interna.

5.3.9.3 Recursos Financieros. Presupuesto para licencias de software, presupuesto

para capacitacion y presupuesto para equipos y herramientas.

5.3.9.4 Materiales y Documentacion. Guias y plantillas estandarizadas, manual de

uso del CRM y material didactico para talleres.

5.3.10 Cronograma
El siguiente cronograma detalla las acciones especificas necesarias para implementar el
plan de mejora en Alpes Solutions S.A.S., junto con su duracioén en semanas. Este plan esta

disefiado para desarrollarse a lo largo de 7 meses, proporcionando una guia clara y estructurada
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para asegurar que cada accion se lleve a cabo de manera eficiente dentro del tiempo asignado,

contribuyendo asi al logro de los objetivos planteados en el plan de mejora.

Figura 6. Cronograma de acciones para implementar el Plan de Mejora

Accion especifica

MES 1

MES2
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MES 4
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MES 7
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Revision y estandarizacion de procesos comerciales

Documentar procesos actuales y crear guias

Implementacion de guias y plantillas estandarizadas

Implementacion del CRM (HubSpot)

Migracion de datos a HubSpot

(apacitacion en el uso de HubSpot

Automatizacion de tareas repetitivas

|dentificacion de tareas repetitivas y configuracion en HubSpot

Evaluacion y ajuste de |a automatizacion

Mejora de Ia comunicacion interna

Implementacion de herramientas colaborativas (Google Workspace)

Realizacion de talleres sobre comunicacion y trabajo en equipo

Monitoreo y evaluacion de indicadores

Revision de indicadores de rendimiento y ajuste de estrategias

Implementacion de ajustes y monitoreo continuo

6. Conclusiones y Recomendaciones

La estandarizacion y documentacion de los procesos comerciales en Alpes Solutions

S.A.S. haresultado en una mayor eficiencia operativa, permitiendo una gestion mas organizada

y reduciendo los tiempos de respuesta a los clientes.

La implementaciéon del CRM (HubSpot) ha permitido centralizar la informacion de

clientes y prospectos, mejorando la accesibilidad y precision de los datos, lo que facilita la toma

de decisiones informadas y el seguimiento efectivo de las relaciones con los clientes.

La automatizacion de tareas repetitivas ha liberado recursos humanos, permitiendo que

el equipo comercial se concentre en actividades de mayor valor estratégico, lo que ha mejorado

la productividad general.

La introduccioén de herramientas colaborativas y la mejora en la coordinacion entre

equipos ha reducido significativamente los malentendidos y ha mejorado la alineacion entre los
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objetivos de diferentes departamentos, contribuyendo a una ejecucion mas eficaz de los
proyectos.

Las mejoras implementadas han tenido un impacto positivo en la satisfaccion del
cliente, reflejado en una mayor rapidez y calidad en las respuestas a las necesidades de los
clientes, fortaleciendo asi las relaciones comerciales.

El plan de mejora propuesto para Alpes Solutions S.A.S. representa una estrategia
integral y bien estructurada para optimizar los procesos comerciales y fortalecer la relacion con
los clientes. Al implementar las acciones sugeridas, la empresa estara mejor posicionada para
mejorar su eficiencia operativa y competitividad en el mercado, lo que contribuira
significativamente a su crecimiento sostenido y al logro de sus objetivos a largo plazo.

Se recomienda establecer un sistema de monitoreo continuo para evaluar la efectividad
de los procesos estandarizados y automatizados, permitiendo realizar ajustes oportunos y
asegurar que los procedimientos se mantengan alineados con las mejores practicas del sector.

Dado el éxito de la automatizacion en el area comercial, se sugiere explorar la
posibilidad de implementar soluciones similares en otras areas de la empresa, como la gestion
de proyectos y el soporte técnico, para maximizar la eficiencia operativa.

Es fundamental continuar invirtiendo en la capacitacion del personal en el uso de nuevas
herramientas tecnoldgicas y metodologias agiles, asegurando que el equipo esté preparado para
adaptarse a cambios y mejorar continuamente.

Se recomienda promover una cultura de innovacién y mejora continua dentro de la
empresa, incentivando a los empleados a proponer y probar nuevas ideas que puedan optimizar
los procesos y mejorar los resultados.

Es aconsejable realizar encuestas de satisfaccion de clientes de manera regular para
obtener feedback valioso y ajustar los servicios y procesos de atencion al cliente seglin las

necesidades y expectativas cambiantes del mercado.
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Es recomendable que Alpes Solutions S.A.S. adopte un enfoque de implementacion
gradual y monitoreo constante para el plan de mejora propuesto. Esto permitird ajustar las
estrategias segun los resultados obtenidos en cada etapa, asegurando que las mejoras se adapten
a las necesidades reales de la empresa y maximicen los beneficios esperados, evitando posibles

interrupciones en las operaciones diarias.
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