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Resumen Ejecutivo

Este trabajo presenta el disefio de una Plataforma Integrada de Gestion de Certificacion
(PIGC) para ITIC-GROUP, un organismo certificador colombiano que enfrenta la dispersion
critica de datos operacionales en tres fuentes no integradas, generando 144 no conformidades
anuales y riesgo de pérdida de acreditacion ONAC. Mediante una arquitectura de automatizacion
basada en Microsoft Power Platform, el proyecto centraliza la captura de datos, automatiza
notificaciones y genera informes en tiempo real con trazabilidad completa, direccionando la

vulnerabilidad regulatoria hacia una fortaleza diferencial competitiva.

La metodologia combina Design Thinking (Semana 1) para validacion con usuarios
reales, Lean Startup (8 semanas) para desarrollo agil en 4 sprints bisemanales, y despliegue
gradual en 3 oleadas (30%-70%-100%) que minimiza los riesgos operacionales. Los resultados
demuestran viabilidad excepcional: Go-Live en 192 dias (46.7% mas rapido que benchmark
sectorial), reduccién 90% en tiempo de reportes, eliminacion 83% de no conformidades, ROI
1.511% en 2 afos, y recuperacion de inversion en los meses 6-12. El analisis de sensibilidad
confirma viabilidad en todos los escenarios, posicionando a ITIC-GROUP como referente digital
del sector con capacidad de escalabilidad a inspeccién industrial y laboratorios.

Palabras clave: automatizacion, certificacion digital, transformaciéon organizacional,

Power Platform, viabilidad financiera.
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Objetivos

Objetivo General

Disefiar una plataforma integrada para la centralizacién de la captura de datos del
proceso de certificacion de calidad en ITIC-GROUP, utilizando Microsoft Power Platform, que
optimice el flujo de informacion, reduzca las no conformidades y mejore la toma de decisiones

mediante la estandarizacion y trazabilidad de la informacion del cliente.

Objetivos Especificos

Analizar el proceso actual de gestion de datos en la certificacién de calidad de productos

para identificar las ineficiencias, cuellos de botella y puntos criticos.

Estructurar el nuevo método de captura centralizada de datos, definiendo el flujo de
proceso redisefiado, los requerimientos tecnoldgicos, los roles y las métricas de gestion (KPIs)

para el seguimiento de su desempeno.

Demostrar la viabilidad e impacto del método de captura de datos disenado, midiendo la
mejora en los indicadores clave (KPIs) de tiempo y calidad mediante el despliegue de un

Producto Minimo Viable (MVP) en una prueba piloto de automatizacién.



Contexto y Desafio de Innovacién
Analisis del Ecosistema de Innovacién del Sector y de la Solucion Propuesta

Descripcion del sector o industria relevante: El sector de Testing, Inspeccion y
Certificacion (TIC) representa una industria critica para la economia global. En Colombia, el
mercado TIC genera aproximadamente USD 620 millones anuales, distribuidos principalmente
en inspeccion industrial (41,1%), inspeccion técnica de vehiculos (26,6%), certificacion de
sistemas (13,7%) y certificacion de productos (10,5%). El sector esta regulado por el
Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia (ONAC), que garantiza la competencia
técnica de los organismos de evaluacion de la conformidad bajo estandares internacionales
(ONAC, 2024).

Identificacion de las principales tendencias del sector: Las principales tendencias del
sector de los certificados digitales incluyen transformacioén digital Integral y automatizaciéon de
procesos, tales como la digitalizacion completa de procesos de certificacion e inspeccion
mediante plataformas cloud, eliminando procesos manuales y mejorando la trazabilidad.

La plataforma también permite el disefio de flujos de trabajo automatizados para
notificaciones, generacion de informes y seguimiento regulatorio. En el ambito del analisis
predictivo, se incorpora el uso de big data y machine learning para anticipar fallos, optimizar
mantenimientos y prevenir no conformidades. Actualmente, las tendencias emergentes incluyen
la certificacion basada en blockchain, que garantiza la integridad, inmutabilidad y trazabilidad
de certificados digitales. Finalmente, se destacan avances en ciberseguridad, mediante la
adopcion de marcos como ISO 27001 para proteger datos sensibles, y en sostenibilidad, con la
creciente demanda de certificaciones ambientales y de responsabilidad social corporativa bajo
criterios ESG (Environmental, Social and Governance) (ICEMD, 2025; UOC, 2024).

Objetivos estratégicos de la organizacion: El proyecto se alinea integralmente con la

vision 2027 de ITIC GROUP de liderazgo en transformacién de la industria mediante innovacion



tecnoldgica, fortaleciendo sus cuatro pilares: crecimiento sostenido por diferenciacion
tecnoldgica, excelencia operacional mediante automatizacién e integracion de datos,
transformacion digital integral de operaciones, y compromiso social al generar estandares de
sostenibilidad sectorial, convirtiendo el desafio operativo en oportunidad competitiva estratégica.

Descripcion del desafio especifico de innovacién: La dispersion de datos operacionales
en tres fuentes no integradas genera un desafio critico que compromete la viabilidad de ITIC
GROUP: incrementa no conformidades por notificaciones tardias, prolifera procesos manuales
propensos a errores, incumple plazos regulatorios RETIQ, y exponen la organizacion a sanciones
econdmicas y peérdida de acreditacion ONAC, amenazando su sostenibilidad competitiva en un
sector de exigencias internacionales crecientes.

Impacto esperado de la innovacion: El disefio genera un impacto integral a tres niveles:
operativamente, reduce un 90% el tiempo de reportes, elimina errores manuales y logra un ROI
del 300% en 18 meses con incremento del 25% en capacidad de procesamiento,
estratégicamente mitiga riesgos regulatorios, fortalece la credibilidad ante ONAC e instituye una
ventaja competitiva sostenible. Ecosistémica mente, establece un nuevo estandar de
digitalizacion, influye en futuras regulaciones y genera capacidades exportables regionales,
consolidando a las ITIC como referente de innovacion en el sector.

Mapa de actores clave en el sector (competidores, proveedores, reguladores): Los
reguladores en la industria tienen una influencia alta. ONAC es el organismo exclusivo de
acreditaciéon con poder regulatorio total. MinCIT es la autoridad en reglamentos técnicos y
politicas de calidad. La SIC supervisa y controla el cumplimiento regulatorio, mientras que MinTIC
se encarga de las politicas de transformacion digital gubernamental. En el siguiente mapa se

muestra la interaccion entre los actores clave (Figura 1).



Figura 1
Mapa de Actores Clave del Ecosistema

Interds @ Podar

=

Poder + Interés

Nota. Mapa de Actores Clave del Ecosistema de Innovacion en Certificacion e Inspeccion en

Colombia.

El mercado colombiano de Testing, Inspeccion y Certificacion (TIC) presenta una
concentracién competitiva: los cinco principales actores controlan el 61,3% del mercado,
liderados por SGS Colombia (18,5%) y Bureau Veritas (15,2%). ITIC GROUP, con apenas
8,3% de participacion, enfrenta una desventaja estratégica frente a competidores que cuentan
con mayor infraestructura tecnolégica y procesos digitalizados. Esta situacién se agrava por la
dispersion critica de datos operacionales en tres fuentes no integradas, lo que genera no
conformidades y riesgo de pérdida de acreditacion ONAC, limitando la capacidad de respuesta
y la toma de decisiones basada en datos.

Para que ITIC GROUP pueda fortalecer su posicion competitiva y garantizar el

cumplimiento regulatorio, es indispensable centralizar la captura de datos del proceso de
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certificacion mediante una plataforma integrada que optimice el flujo de informacién, reduzca
las no conformidades y mejore la trazabilidad. El disefio de esta solucion no solo mitigara
riesgos regulatorios, sino que también permitira automatizacién de procesos, generacion de
informes en tiempo real y escalabilidad hacia nuevos servicios, alineandose con los objetivos
estratégicos de transformacién digital y sostenibilidad del negocio.

Los proveedores tecnoldgicos incluyen a Microsoft Azure y AWS en la nube para
infraestructura digital, SAP y Oracle como especialistas en ERP para integracion de sistemas
los proveedores de blockchain para certificacion digital inmutable. También hay tecnologias de
lIoT y sensores para inspeccion remota.

Identificacion de tecnologias relevantes: La solucion integra un ecosistema tecnolégico
multifuncional: integracion de datos mediante APIs RESTful, microservicios y arquitectura
basada en eventos; automatizacién inteligente con RPA, orquestacion de flujos y machine
learning; seguridad y trazabilidad mediante blockchain, PKI y pistas de auditoria completas; e
interfaz de usuario con aplicaciones progresivas, paneles de control en tiempo real y alertas
proactivas, conformando una solucién tecnolégica integral que equilibra innovacion, robustez y
usabilidad para procesos criticos de certificacion.

Analisis de soluciones existentes y emergentes: Las plataformas Integradas de Gestién
de Certificacion (PIGC) se presentan como la primera solucion integral que aborda los
problemas de centralizacion de datos y automatizacién de cumplimiento regulatorio. Sus
ventajas competitivas incluyen un enfoque especializado para organismos de certificacion
colombianos, un sistema construido para cumplir con los plazos regulatorios y APIs para
conectar con sistemas gubernamentales. La solucion podria ser un catalizador para
transformar la operacion y establecer nuevos estandares a nivel de la generacion de
certificados, ademas de facilitar la integracion de tecnologias innovadoras en la operacion del

area de certificacion de producto.
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Entendimiento de las Necesidades del Area

La estructura organizacional de ITIC GROUP esta estructurada jerarquica funcional, con
unos lideres de alto nivel compuesto por el presidente y el director general, y continuado por
dos grandes bloques. Areas Operativas: Enfocadas en la ejecucién de proyectos, desarrollo de
productos y servicios especializados. Areas de Soporte: Encargadas de brindar apoyo
administrativo, financiero, tecnolégico y estratégico y areas de Soporte: Encargadas de brindar
apoyo administrativo, financiero, tecnoldgico y estratégico. A la vez la esta estructura se
complementa con gerencias de proyectos y subgerencias que supervisan areas como la
excelencia operacional, el area administrativa-financiera y una gerencia de transformacién
comercial y proyectos especiales que se encarga de liderar y ejecutar iniciativas estratégicas

para modernizar y mejorar las operaciones comerciales de la entidad. Ver apéndice A.

En el analisis DOFA (Figura 2) de certificacion de producto se tomé como base el
documento “Plan de Correcciones y Acciones Correctivas y Seguimiento en Evaluacion
Complementaria” de ITIC GROUP, asi como el cumplimiento del Reglamento Técnico de
Etiquetado (RETIQ) — Resolucion 41012:2015 del Ministerio de Minas y Energia de Colombia.

Aunque el Organismo de Certificacion cuenta con una estructura formal y realiza
actividades de seguimiento, persisten debilidades criticas en la gestion documental y en los
procesos internos, lo que genera riesgos de incumplimiento normativo frente al RETIQ y otros
marcos regulatorios aplicables. Esta situacion compromete la sostenibilidad del servicio y la
conformidad regulatoria, pudiendo derivar en sanciones, pérdida de acreditacion y disminucion
de la competitividad. El problema central radica en la ausencia de un sistema robusto que
garantice trazabilidad, estandarizacion y control documental, lo cual limita el aseguramiento del

cumplimiento normativo y la eficiencia operativa. Superar esta condicion requiere el disefio de
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una solucién tecnolégica y metodoldgica que fortalezca los procesos internos y asegure la

conformidad regulatoria.

Figura 2

Andlisis DOFA de certificacion de producto

Analisis Interno

Analisis Externo

Andlisis Interno FODA - Certificacion de Producto

Aspectos Positivos "

Aspectos aMejorar

Fortalezas

Debelidades

* Qué es lo que hacemos bien ?
* Qué hace que seacadadiaespecial?

* Que oportunidades de mejorase podrian aplicar?
* Que recursos podrian mejorar el desempefio?

* Diagndstico interno del mercado

¢ Tiempos derespuesta agiles

¢ Buenarelacion con los clientes yreguladores

¢ Equipo técnico altamente calificado

* Flexibilidad a las necesidades del cliente

¢ Climalaboralysinergiadel drea positivos

¢ Tiempos derespuesta agiles

¢ Existenciade procedimientos documentados como el “ITIC-T-P-PR{
001 Certificacion de producto”, lo cualindicaque el organismo ha
establecido unaestructuraformal parasus procesos.

* Realizacidn de actividades de vigilanciay seguimiento, aunque con
deficiencias, lo que demuestraunaintencién de cumplimientoy
control.

¢ Andlisis alos cambios regulatorios, proponiendo soluciones
individuales orientadas alanecesidad de cada cliente.

* Faltade acuerdos legalmente ejecutables con los clientes en
algunos casos y captacion de clientes.

* Ausenciade evidencia de autorizacion de los firmantes de los
acuerdos de certificacion, que pudeden ser por cambios
regulatorios queigualan las condiciones con competidores

* No revision documentada de solicitudes de ampliacion de
certificados, incumpliendo procedimientos internos.

¢ Evaluaciones incompletas o fuerade plazo.

* No verificacién de requisitos técnicos especificos, como el
tamafo ytipo de letrade la etiqueta URE.

* Documentacion de certificacion incompleta, sin incluir
informacién requerida por el esquema (por ejemplo, fechas de
vigilancia).

¢ Faltade conservacion de registros que evidencien el cumplimiento
del proceso de certificacion.

Oportunidades

Amenazas

* Existen brechas de mercado en nuestros servicios?
eCuales son nuestras metas amediano plazo?

* Ha habido cambios en el sector?
* Cuales con las nuevas tendencias del mercado?

* Fortalecimiento de la confianza del cliente mediante lamejoradela
trazabilidad ytransparencia documental.

¢ Implementacion de sistemas digitales de gestion documentaly
trazabilidad, que aseguren laconservacion de registrosy
cumplimiento de plazos.

¢ Capacitacion del personalen normativas como RETIQ, para
asegurar evaluaciones completas y conformes.

* Revisién yactualizacién de procedimientos internos, alineandolos
con los requisitos regulatorios y del esquema de certificacion.

¢ Sanciones regulatorias porincumplimiento de normativas como la
Resoluciéon 41012:2015 (RETIQ).

 Pérdidade confianza de los clientes, lo que puede afectar la
reputacion ysostenibilidad del organismo.

* Competenciade otros organismos de certificacion que sicumplen
con los requisitos legales ytécnicos.

¢ Auditorias externas desfavorables, que podrian derivar en la
suspension o revocacion de la acreditacion.

Nota. El analisis DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas) refleja la

situacion estratégica en las etapas previa, durante y posterior al proceso de cetrtificacion.
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Los recursos disponibles (humanos, tecnolégicos, financieros): Para gestionar y lograr
el desarrollo de la automatizacion, es fundamental contar con el compromiso del recurso
humano involucrado directamente en el proyecto. Esto incluye tanto a quienes participan en el
disefo, desarrollo, pruebas y ejecucion de la operacion, asi como quienes se encargan de la
administracion. Su labor consiste en integrar y coordinar los recursos organizacionales, tales
como recursos humanos, tecnoldgicos y financieros, por lo cual, se tiene estimado de manera

preliminar los siguientes recursos (Figura 3):

Figura 3

Analisis de Recursos disponibles

r

@ RECURSOS HUMANOS
Coordinadora Administrativa Certificacion de

Producto y Homologacion: Diana Mendoza

Analista de Operaciones Jefe Certificacion de Producto
Adriana Gonzales Ivan Ramirez

"
@ RECURSOS TTECNOLOGICOS
40%

Area IT, area de innovacion y area de excelencia operacional

Software requerido para el desarrollo de la automatizacion:
Office 365, Pawer Platform, Power Automate. Power Apps.

RECURSOS FINANCIEROS

Gerentes Administrativos y Financieros
Fernando Mora y Monica Silva

Area Financiera
Desde el area financiera, se destinaran los
recursos financieros respectivamente
aprobados.

Nota. El analisis de los recursos disponibles se organiza en tres grupos, que detallan las

areas correspondientes y la forma en que se asignan dichos recursos.
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Procesos actuales y areas de mejora: La organizacion esta enfocada a la mejora continua
de sus procesos, promoviendo que cada area aplique la Innovacion de manera efectiva. Esta
filosofia representa la esencia de la organizacion, dado a que al interior se reinventa
constantemente y colabora activamente en la busqueda de tecnologias avanzadas que permiten
mejorar la experiencia de los clientes. ITIC GROUP. (s.f.).

Cultura de innovacién existente: La cultura de innovacién en ITIC GROUP se basa en
promover la colaboracion, la creatividad y el pensamiento innovador en toda la organizaciéon
(Figura 4). Enfocandose en la mejora continua y busca activa de tecnologias avanzadas para
mejorar la experiencia del cliente que es uno de los pilares fundamentales del Core de negocio

en conjunto con la integridad y la excelencia.

Figura 4

Analisis de cultura organizacional

Fomenta la cr

y colaboracion:
Ambiente donde se
valora la creatividad y el
trabajo en equipo.

P
innovador:

Colaboramos en la
busqueda de
tecnologias avanzadas
para mejorar la
experiencia de nuestros
clientes.

Mejora continua:

La innovacion valiosa es
parte esencial de la
Organizacion, por lo
cual, nos reinventamos
constantemente.

Transformacion Digital:

Creamos soluciones
digitales personalizadas
para mejorar la
eficiencia de los
procesos, con elfin de
ahorrar recursos y
facilitar la toma de
decisiones, basadas en
datos.

Promueve el desarrollo
del talento:

Entorno donde el
personal pueda
prosperar
profesionalmente.

Nota. Representacion del proceso para promover la cultura organizacional en cinco pasos.

Objetivos y KPIs del area: Los objetivos y los indicadores clave de rendimiento (KPIs)

del area de certificacion del producto estan alineados con la estrategia general de la

organizacion asi, ver Anexo A.

Alineacion de la solucion esperada con la estrategia general de la empresa: La solucion
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propuesta busca centralizar la captura de datos del proceso de certificacion de calidad, lo cual
se alinea con la estrategia de ITIC GROUP al promover la transformacion digital, mejorar la
eficiencia operativa, facilitar la toma de decisiones basada en datos, y garantizar el cumplimiento
de estandares internacionales. Esta iniciativa contribuye directamente al valor agregado que la
organizacion ofrece a sus clientes, fortaleciendo su posicion como socio de certificaciones de

calidad.

Mapa de Empatia del Cliente/Usuario

Figura 5

Maba de empatia de usuarios directos

« FRUSTRACION: Bajo valor en

Mualtiples ventanas abiertas: Excel,

tareas repetitivas. correo electrénico y plataforma
« ANSIEDAD: Miedo a errores que ITICONTROL.

afectan al cliente. « Una lista interminable de correos sin
« ESTRES: Presién por terminar leer, muchos con solicitudes urgentes

de clientes o del jefe.
6‘& « Informes con datos que a veces no
cuello de botella. coinciden.

« IMPOTENCIA: Sensacién de ser un %
« PREOCUPACION: Temor a quejas é’ « Caras preocupadas de los miembros
F
~

reportes, QQE\-

que impacten desempefo. del equipo durante los retrasos.

Comentarios del jefe:

i :;?Ig“ucnat:i:::;e slienvio de 4’ 8 « Dice: "Ya casi termino el reporte,
; 2 deme 15 minutos mas."
i I(‘;,Ifl::\r:‘eacxmmnolosto pRGtsiision &4# *9 « Hace: Pasa horas consolidando
g datos manualmente en Excel.
shudiprie sefna clia o SP. « Dice: "Voy a revisar en el otro

conformidad a resolver.

Comentarios de los clientes:

Preguntan por el estado de su

pedido.

« Quejas por falta de notificacién
sobre retrasos.

sistema y te confirmo.”
« Hace: Envia correos fuera del
horario laboral para cumplir.

* Ineficiencia y riesgo de errores en procesos *« PROACTIVIDAD: "Quiero anticiparme a
manuales. problemas, no solo reaccionar”,
* Monotonia y estancamiento profesional. *« CONFIANZA: "Deseo un dashboard confiable en
* Presion por cumplir plazos con herramientas tiempo real”.
inadecuadas. * VALOR AGREGADO: "Quiero analizar tendencias

y proponer mejoras”.
Nota. Mapa de empatia elaborado a partir de entrevistas realizadas a usuarios directos del

proceso de certificacion de calidad en ITIC GROUP (2025).
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El analisis del mapa de empatia (Figura 5) revela que los usuarios (analistas y
coordinadores) buscan precision y trazabilidad, preocupados por errores y sistemas
fragmentados. Requieren respuestas rapidas y consistentes, percibiendo lentitud en los
procesos. Esto es clave para una propuesta de valor que mejore la experiencia y reduzca
fricciones en la gestién de datos (Osterwalder et al., 2014).

Desde el Design Thinking, el mapa de empatia ofrece oportunidades para innovar
conectando sistemas de captura y transformando datos dispersos en informacion para la toma
de decisiones. Entender problemas (pérdida de tiempo, reprocesos, falta de visibilidad) y
ganancias (eficiencia, trazabilidad, confianza) facilita el disefio de soluciones tecnoldgicas que
agregan valor operativo y estratégico. Este ejercicio fundamenta la tesis, integrando empatia,

datos y sostenibilidad en la innovacion organizacional (Brown, 2008).

Definicién del Problema Utilizando "How Might We" (HMW)

El proyecto aplicé Design Thinking (Semana 1) como marco de validacion acelerada,
permitiendo prototipado y testing con usuarios reales en 5 dias; Complementariamente, se
implementd "How Might We" (;, Como Podriamos...?) para convertir desafios operacionales en
oportunidades de innovacion. El mapa de empatia identificé tensiones criticas: fragmentacion
informatica en tres ecosistemas, ausencia de integracién sistémica, reprocesos manuales e
incapacidad de cuantificar impacto financiero de las no conformidades. Mediante analisis "5
Porqués" se formularon preguntas HMW estructurantes ("¢ Cédmo centralizar informacion
trazable?", "; Como automatizar notificaciones reduciendo errores?"), facilitando la transicion

desde diagndstico operacional hacia soluciones accionables validadas con usuarios finales.



Solucién Innovadora

Descripcion de la Solucién (Storyboard)

paso de 80 a 144 casos en el ultimo afio (un aumento del 80%), refleja una disfuncién
sistémica. El uso de un manual de procedimiento en Excel con datos aislados por
departamento genera incumplimientos, acumulando mas de 400 horas adicionales de gestion y
aumentando el riesgo de pérdida del 15% de clientes. La figura 6 muestra la relacion entre la

causa raiz identificada y el componente especifico de la solucién tecnolégica que la aborda.

El incremento critico de no conformidades en las notificaciones de certificados, que

Figura 6

Matriz causa raiz y componentes de la solucién tecnolbgica.

|

-

Causa raiz I

+Falta de trazabilidad

+Datos fragmentados

+Ausencia de alertas para fechas
«Geastion documental manual

Nota. La Matriz relaciona la causa raiz con el componente tecnolégico que la soluciona.

integradas, lo que genera errores operativos, incumplimientos regulatorios y 144 no

Components de la solucion

+SharePoint para repositorio estandarizado

Dado que el problema central se origina en la dispersion de datos entre tres fuentes no
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conformidades anuales, afectando la trazabilidad del proceso y el cumplimiento de los
requisitos ONAC. Al mismo tiempo, el sector enfrenta transformaciones disruptivas impulsadas
por la certificacion ESG, la digitalizacion de auditorias, la integracién con criterios de
sostenibilidad y las crecientes exigencias de transparencia, lo que demanda la adopcién de

tecnologias como blockchain, inteligencia artificial, big data e loT.

En este contexto, la solucién propuesta se posiciona no solo como respuesta a una
disfuncion interna, sino también como un catalizador para la alineacion competitiva con las

tendencias globales de transformacion digital en el sector.

Ejemplos de aplicaciones exitosas en otras industrias o competidores: ICONTEC y SGS
lideran el mercado de certificacidn, destacando por integrar tecnologia innovadora y estrategias
digitales para agilizar sus servicios. Ambas entidades, segun sus propias referencias, basan la
certificacion de calidad y procesos en estandares internacionales para garantizar la confianza del

consumidor y la competitividad empresarial.

La explicacién de cdmo esta solucion aborda el problema de manera unica: Es que,
para poder abordar la problematica del aumento significativo de no conformidades en la gestion
de notificaciones de certificados de calidad digitales, es prioritario y fundamental seguir un

enfoque estructurado siguiendo el enfoque de los cinco porqués de manera Unica, ver Anexo B.

En la Figura 7 se detallan las principales caracteristicas y beneficios de la solucion propuesta.
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Figura 7

Caracteristicas v beneficios de la solucién

—{ Caracteristicas I

« Centralizar la captura de datos

+ Se focaliza en el proceso de certificacidn del producto del cliente

* Personal especializado de las areas de IT, Innovacion y Excelencia Operacional
* Asignacion de recursos financieros aprobados

Beneficios

* Reduccion Cuantificable en el nimero de No Conformidades
+ Mejora de la Calidad y Confianza del Cliente

* Optimizacion del Proceso que contribuira a mayor eficiencia, trazabilidad en el proceso
de certificacion

* Mejora en la Gestion de la Informacién de forma centralizada

Nota. La figura representa las caracteristicas y beneficios del disefio de la solucién.

Qué la hace innovadora en comparacién con las soluciones existentes: La caracteristica
innovadora es disefiar un método que centralice la captura de datos del proceso de certificacion
de calidad, en comparacion con las soluciones tradicionales, radica en la integracion total y
centralizada, aplicando estandarizacion inteligente y la capacidad que ofrecen las tecnologias

avanzadas para la captura de datos en tiempo real.

Mercado objetivo y posible impacto: EI mercado objetivo y el posible impacto del
presente proyecto (Figura 7), se enfocan en crear una oportunidad para apoyar positivamente a

los clientes actuales captado la atencion principalmente de:

El mercado primario: Es el equipo interno, debido a que la automatizacion es una
herramienta de empoderamiento que elimina tareas repetitivas y de bajo valor, reduce el riesgo
de error humano y libera su tiempo para que se enfoquen en actividades estratégicas, como el

analisis de datos o la mejora de la relacion con el cliente, que realmente impulsan el negocio.
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El mercado secundario: Son clientes de la organizacién, quienes ahora perciben un
servicio de cumplimiento impecable, con comunicaciones estandarizadas, profesionales y

siempre a tiempo, lo que fortalece su confianza en nuestra marca y mejora la retencion.

El mercado terciario: y mas importante es la gerencia y la direccion de la organizacion,
el producto no es el flujo en si, sino sus resultados: por la reduccion drastica del riesgo operativo,
el retorno de la inversién (ROI) claro y cuantificable, y por la creacién de un activo digital que

aumenta la eficiencia y la rentabilidad de la empresa a largo plazo.

Figura 10

Modelo de mercado obietivo v posible impacto

T T KT N " hastbaseoch sty 2 iata ok scnca WP e st e i 5 T N R S ~
! \ [ MEJORAENLOS | ' i ACTIVIDADES 1 | '
- Y : : PROCEOSOS : 1 : | CLAVES by :
: z\/ ! |« Biminzciéndetareas | : Iy« Andlisisdedatos 1| : |
H Y : I repetitivas Iy : 1« Mejora de la relacion | | :
I 1 | + Reducireiriesgode | " ' 1 con el cliente 1 H
| RELACIONES | | | e 1| PROPUESTA || conddeme |1  SEGMENTOS
i |} el i1 DEVALOR | |- Commaces |1 DECLIENTES |
I CONLOS 1\ SRoUcn Vcesos o 3 1 '\ estandarizadas y a tiempo. ,' 1 |
I CL'ENTES § TR, - | « Para el cliente Interno 1 e o o - 3 L. ) I
: : :  Para los clientes externos : : ® |Mle'cad° primario: CI'eme:

> Servicio d Hmi nierno

I « Confianzaenlamarca | RECURSOS oo eos £ cumpamiento: I, io: I
I : 2 {  impecable ; * Mercado secundario:

« Mejora delaretencion | CLAVES Dy S ! | MENOR RIESGO clientes de ITIC GROUP !
- ora de : - 1 eacion de un activo i 0o 0 1 Pty I
1 Serwcso_ |m;_)ecab e H | digital H PERATIV | * Mercado terciario: 1
. Comumcacuones 1 [fEquieo émefrlw% | 1 « Rentabilidad a largo plazo. § | gerenciay la direccion de
: profesionales i :::vmoatif::o- ujo de trabzj : « Parala /Direccidn General | « Reduccion drastica del : la organizacion I
] : El producto de Iz iniciativa Rl ?;g;no ae la inversion : flesgo operativo I :
i I 1 ! 1 ]
it ok / e / e /

e e e e N o o e e e e e e e %
] R: ¥ \
i N i} 7 I
i |=q  ACTIVORENTABLE ] (5) RETORNO DE LA INVERSION !
: ——— Activo digital que mejora eficiencia y rentabilidad. : : [@ Retorno de la inversion (ROI) claro y cuantificable :
I AR I
| 11 I
i P |

\ 7’ \ 4

Nota. Elaboracion propia basada en *The Business Model Canvas* (Strategyzer, s.f.).
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Prototipo Conceptual

El prototipo incorpora automatizacion de resultados, extendiendo la funcionalidad del
sistema mas alla de la consolidacion de datos. Esta capa ejecuta acciones automaticas de
eventos detectados, como notificaciones al cliente, emision de cartas PDF y actualizacion de
registros maestros en una base de datos corporativa migrada de Excel a Microsoft Lists, como

se representa en la (Figura 9).

Las notificaciones automatizadas se disefian sobre Microsoft 365, usando Power

Automate, Outlook y Lists para enviar correos personalizados y registrar trazabilidad.

El médulo de generacion de documentos automatiza cartas en PDF con informacion
contextual, reduciendo el tiempo de respuesta. Finalmente, la migraciéon a Microsoft Lists
centraliza, versiona y actualiza datos de forma segura, fortaleciendo la gobernanza de

informacion y la trazabilidad del proceso.

Este enfoque se alinea con la automatizacién inteligente de McKinsey & Company (2023),
que predice un aumento del 20-30 % en la productividad. Asi, el prototipo es un sistema vivo que,
sin intervencion manual, incrementa la eficiencia, transparencia y calidad del servicio de ITIC

GROUP.
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Figura 13

Flujo de Automatizacién del proceso de certificacion de producto.

Nota. El flujo de automatizacién del proceso de certificacion de producto se estructura con el
objetivo de optimizar tiempos, reducir errores humanos y garantizar la trazabilidad completa de

cada etapa.

Propuesta de Experiencia del Usuario (Journey Map)

Mapa visual que muestra el recorrido completo del usuario con tu solucién: En el
recorrido del cliente se percibe procesos manuales en la gestién de notificaciones de
certificados digitales a los clientes, el cual, es el principal punto critico que afecta la experiencia
(Figura 10). La dependencia de archivos Excel y la falta de integracion entre departamentos

han generado incumplimientos en los plazos pactados con el usuario final, lo que deteriora la



percepcion del servicio y aumenta el riesgo de pérdida de clientes.

Figura 16

Mapa del recorrido del cliente en el proceso de certificacion de calidad.

Acciones del
usuario

Puntos de
contacto
(Touchpoints)

Experiencia del
cliente

Puntos criticos

Oportunidades de
mejora o puntos

criticos

El cliente percibe
problemas en la
entrega de
certificados de
calidad. (Retrasos, no
conformidades).

Retrasos en la entrega
de certificados
Punto de contacto:
Sitio web corporativo

Pasitive

Interesado, indecizo.

Negative

Se detecta retrasos y
no conformidades en
la entrega de
certificados

Percibe impacto

negativo en el servicio

y comienza a
cuestionar la
confiabilidad

El cliente puede
evaluar alternativas
como, por ejemplo: -
seguir con el
proveedor actual o
buscar otro

Evalla opciones de
cumplimiento
Punto de contacto:
Redes sociales: busca
opiniones y
experiencias.

Cuniozo, emocionado

AR .-
- ~

Falta de informacién
clara sobre mejoras en
el proceso.
Riesgo de perder al
cliente.

Hay procesos mas
eficientes y
automatizados

El cliente es quien
decide si continuar o
cambiar de proveedor
segun la respuesta del
equipo.

Solicita garantfas de
mejora en tiempos y
calidad. Por correo
electrénico
intercambio de
propuestas

8
~

Emocionado

Notificaciones tardlas
y dependientes de
Excel
Procesos manuales
generan desconfianza
en la eficiencia

El cliente solicita
garantfas de mejora en
tiempos y calidad del
servicio

El cliente recibe
notificaciones
El cliente proporciona
informacion para la
certificacion

Entrega datos para la
certificacion. Por
medio de Formulario
digital: registro inicial

Frustrado
NOON
)

Informacién dispersa
entre departamentos
Falta de integracion
provoca errores y
duplicidad de datos

Cliente interpone no
conformidades, por
certificaciones de
calidad manuales y
tardias

Onboarding Fidelizacion

Se evalla la
experiencia global
(tiempos, calidad,

comunicacion)

Evalda la experiencia
global (tiempos,
calidad,
comunicacion) por
medido de encuesta
de satisfaccion

Satiziecho, feliz.

Experiencia negativa
reduce la probabilidad
de recomendacion.
Riesgo alto de pérdida
de clientes por falta de
mejora sostenida

Mantiene relacion con
el cliente dia a dfa con
mejoras sostenibles

Nota. El mapa representa la experiencia del cliente en el recorrido del proceso desde la

solicitud inicial hasta la obtencion del certificado.

En el mapa del recorrido del cliente en el proceso de certificacion de calidad se

evidencia que, para incrementar la satisfaccion, la lealtad y la fidelizacion, resulta esencial

automatizar la generacion de notificaciones mediante el disefio de un sistema integrado de

gestion, asi como fortalecer la coordinacién interdepartamental. Estas acciones permitiran

reducir las no conformidades, optimizar los tiempos de respuesta y consolidar la confianza del
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cliente en todo el proceso.

Analisis de Mercado, Stakeholders y Competencia

Anadlisis de Tendencias Emergentes, Competidores y Tecnologias Disruptivas

El sector de certificacion e inspeccidn se transforma rapidamente por tecnologias
disruptivas y tendencias que redefinen sus modelos de servicio. La A y el analisis predictivo
optimizan el procesamiento de datos, anticipan fallos y automatizan decisiones, minimizando
errores. Blockchain asegura la inmutabilidad y transparencia de certificados y auditorias. El 1oT
y sensores inteligentes permiten el monitoreo en tiempo real, enriqueciendo la toma de
decisiones. La automatizacion avanzada (RPA) reduce tiempos y errores hasta en un 70%,
liberando a las empresas para tareas de valor. Las herramientas de observabilidad y monitoreo
proactivo garantizan la estabilidad de plataformas criticas. La ciberseguridad proactiva y Zero
Trust protegen datos e infraestructuras. Finalmente, la sostenibilidad y ESG digital facilitan la
certificacion de procesos responsables. Estas tecnologias se aplican en certificaciones digitales,

monitoreo inteligente, auditorias automatizadas y trazabilidad en diversas industrias.

El mapa de posicionamiento de innovacion en la siguiente figura se situa el prototipo

como una solucion tecnoldgica avanzada para la gestion y certificacién de calidad.

A diferencia de sistemas tradicionales (manuales) y plataformas digitales (ERP, QMS en
la nube), nuestra propuesta destaca por su alta automatizacién e integracion. Capta datos de
diversas fuentes, genera alertas y notificaciones automaticas, y actualiza dinamicamente en
Microsoft List. Esta innovacion hibrida combina automatizacién inteligente y analitica, mejorando

la eficiencia y visibilidad de los procesos entre un 25 % y 40 % (Deloitte, 2023). Esto eleva la



competitividad e innovacion de ITIC GROUP al integrar digitalizacién, automatizacion y

gobernanza de datos.

Figura 19

Mapa de posicionamiento de la innovacion del prototipo

Sistemas QMS
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Excel : ERP tradicionales
Sistemas manuales ! tienen

carecen de automatizacion pero
automatizacion e baja integracion.
integracion.

v

Nivel de automatizacion de procesos
Nota. El mapa representa el posicionamiento de la innovacion del prototipo ITICLab (nivel de

automatizacion versus nivel de integracion digital).

El sector de Testing, Inspeccion y Certificacion (TIC) en Colombia muestra una
competencia moderada con presencia de actores globales y regionales, entre los cuales

encontramos a los lideres y competidores principales:

25
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e SGS Colombia (18.5%) - Lider mundial con 25 acreditaciones ONAC
e Bureau Veritas (15.2%) - Especialista en inspeccion industrial

e [CONTEC (12.8%) - Organismo nacional de normalizacion

e |TIC COL (8.3%) - 42 posicion, especializado en productos

Ver Anexo C, Grafico de participacion de mercado de los TOP-10 competidores.

Empresas como IC&T, Kiwa-CQR y Servimeters complementan el mercado con ofertas
especializadas. Los cinco principales competidores concentran el 61% del mercado, indicando
un oligopolio con importantes barreras de entrada. Para la innovacién y disefio de la PIGC, es

crucial fortalecer alianzas.

En la matriz de colaboradores estratégicos por nivel de prioridad tenemos:
Colaboradores Estratégicos: Prioridad alta: Proveedores tecnoldgicos, organismos reguladores
y organismos internacionales. Prioridad media: Centros |+D, universidades y empresas
consultorias. Y finalmente el analisis de potencial de colaboracion e impacto estratégico
Insights estratégicos tenemos: Un TOP-5 que concentran 61.3% del mercado. La estrategia de
"competicién" propuesta. Y el potencial de avance de 42 a 32 posicion con la PIGC y ventajas
competitivas sostenibles identificadas.

La colaboracion estrecha con algunos de estos actores facilitara la integracion
tecnoldgica, cumplimiento normativo, validacién de la solucién y expansién regional. En el Grafico

anexo se ilustra la matriz de colaboradores estratégicos por nivel de prioridad (Anexo D).

Evaluacion de Stakeholders

La Identificacion de las partes interesadas clave (stakeholders) y la evaluacién
sistematica de los stakeholders es crucial para el éxito del proyecto de centralizacion de datos

en ITIC GROUP. Esta gestién estratégica, basada en la teoria de Freeman (1984), busca
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maximizar el apoyo y minimizar la resistencia al cambio, identificando actores directos e

indirectos cuya influencia puede ser determinante.

Tabla 1

Mapa completo de stakeholders del proyecto.

Stakeholder Categoria Rol en el Proyecto Poder | Interés | Influencia Actitud Actual
Gerencia General ITIC Interno - Ejecutivo Sponsor Ejecutivo, Aprueba presupuesto 5 5 5 Apoyo Activo
Jefe de Certificacion Interno - Operativo Usuario Clave, Lider operativo del cambio 4 5 4 Apoyo Activo
Analistas de Certificacion (10) Interno - Operativo Usuarios Finales directos del sistema 2 5 3 Neutral/Cauteloso
Gerenciade Tl Interno - Soporte Proveedor infraestructura y soporte técnico 4 4 4 Apoyo Moderado
Gerencia Financiera Interno - Ejecutivo Aprobador de inversién, Evaluador de ROI 5 4 4 Apoyo Moderado
Gerencia Comercial Interno - Comercial Beneficiario indirecto (mejora tiempos) 3 3 3 Neutral
ONAC (Organismo Acreditacion) Externo - Regulatorio Entidad regulatoria que audita ITIC 5 5 5 Neutral (Observador)
Clientes empresariales Externo - Cliente Beneficiario final (mejora experiencia) 3 4 3 Neutral (Expectante)
Proveedores tecnoldgicos (Microsoft) Externo - Proveedor Proveedor de tecnologia Power Platform 3 3 3 Apoyo Activo
Equipo de Calidad Interno - Soporte Validador de cumplimiento normativo 3 4 3 Apoyo Moderado
Recursos Humanos Interno - Soporte Gestor del cambio organizacional 2 3 2 Apoyo Moderado
Junta Directiva Interno - Ejecutivo Aprobador estratégico final 5 4 5 Apoyo Moderado
Sindicato/Comité empleados Interno - Representacion | Representante de intereses de empleados 2 3 2 Cauteloso
MinTIC (Ministerio TIC) Externo - Gubernamental Regulador politicas publicas TIC 4 2 3 Neutral
Competidores sector certificacion Externo - Competencia Referente de mercado 1 2 1 Oposicion Pasiva

Nota: Escalas de Poder, Interés e Influencia: 1=Muy bajo, 2=Bajo, 3=Medio, 4=Alto, 5=Critico.

El mapeo de stakeholders internos define la estructura jerarquica de criticidad : nivel

maxima prioridad (puntuacion >80) incluye Gerencia General, ONAC y Junta Directiva como

"jugadores clave" con poder decisorio absoluto cuyo apoyo es no negociable; nivel alta prioridad

(60-80) incluye Gerencia Financiera y Jefe de Certificacion , requiriendo transformacion de apoyo

mediante comunicacion de beneficios ROl y participacion operativa; nivel media prioridad (30-

60) es Gerencia de Tl , habilitador critico en fases de desarrollo y estabilizacion; nivel monitoreo

(<30) incluye Competidores, RRHH y Sindicato , requiriendo vigilancia selectiva del sindicato por

riesgo de resistencia organizada si percibe amenazas laborales, demandando narrativa clara

sobre empoderamiento versus eliminacion de empleos.

Metodologia utilizada para la evaluacion: La evaluacion de stakeholders implementd un
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enfoque multi-método que combina técnicas cualitativas y cuantitativas para triangular

informacion y generar un analisis robusto y confiable (Bourne & Walker, 2005).

Tabla 2

Metodologias de evaluacion aplicadas

Metodologia

Descripcion

Participantes

Duracién

Informacion Capturada

Entrevistas Semi-estructuradas

Entrevistas 1:1 de 45-60 min con
stakeholders clave para profundizar en
necesidades, expectativas y

8 stakeholders (Gerencia,
Jefaturas, ONAC,
Clientes)

6 horas (8 x 45 min)

Objetivos estratégicos, Expectativas de
ROI, Preocupaciones de cambio,
Criterios de éxito personalizados

Encuesta Cuantitativa Online

Cuestionario digital (Google Forms) de 15
preguntas aplicado a analistas de

certificacion y equipo operativo

12 participantes (10
analistas + 2
supervisores)

2 semanas (periodo de
respuesta)

Puntos de dolor operativos, Nivel de
satisfaccion actual (escala 1-5),
Preferencias tecnoldgicas, Nivel de
resistencia anticipada

Focus Group

Sesidn grupal de 2 horas con 8
participantes (analistas + jefe) para validar
problematicas y co-crear soluciones
mediante técnicas de Design Thinking

8 participantes (6 analistas
+ Jefe + Calidad)

2 horas (1 sesion)

Flujo de trabajo actual detallado, Cuellos
de botella criticos, Ideas de mejora

priorizadas, Consenso sobre
caracteristicas clave del sistema

Andlisis Documental

Revision sistematica de documentos
existentes: informes ONAC, reportes de no
conformidades, manuales de proceso,
auditorias internas

N/A (Analisis de 15
documentos)

1 semana (analisis)

Tipos de no conformidades recurrentes
(45/afio), Tiempos promedio reales vs.
estimados, Requisitos normativos
RETIQ, Historial de incidentes

Observacion Participante

Shadowing de 3 analistas durante 1
jornada completa para observar proceso
real de certificacion in-situ (etnografia
organizacional)

3 analistas observados
durante 8 horas

24 horas (3 jornadas x
8h)

Comportamientos reales vs.
documentados, Workarounds no
oficiales, Errores frecuentes, Tiempos
reales vs. estimados, Frustraciones no
Verbalizadas

Nota. El uso de metodologias mixtas brindd una visién integral del proceso de certificacion,

identificando expectativas, puntos criticos y no conformidades. Los hallazgos permiten disefiar

mejoras enfocadas en automatizacion, optimizacion de tiempos y fortalecimiento de la

experiencia del cliente.

Validacion de la direccion estratégica del proyecto con stakeholders: El proceso de

evaluacion de stakeholders (28 participantes: 8 entrevistas, 12 encuestas, 8 focus group) validé

direccién estratégica mediante consenso participativo : 100% confirmo criticidad del problema

(errores manuales y no conformidades ONAC), 75% priorizd Power Platform sobre .NET o

Saa$ por agilidad (8 sem) y costo ($35M), priorizacion MoSCoW definié MVP explicitamente

(captura 100%, RETIQ 100%, IA descartada 20%), diversidad de criterios de éxito por

stakeholders fue integrada en métricas de proyecto, y resistencia 65% en analistas
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(preocupaciones laborales/complejidad) fue atendida mediante comunicacion Fase 0 sobre
empoderamiento, capacitacion hands-on y programa de 3 embajadores como facilitadores

digitales pares, transformando resistencia en apropiacién participativa del cambio.

Propuesta de Valor Canvas

El lienzo de la propuesta de valor, de Osterwalder et al. (2014), es una herramienta
estratégica para disefiar y entregar lo que los clientes realmente desean, enfocandose en el
encaje entre las necesidades del cliente y las caracteristicas del producto o servicio.

Este lienzo es clave para el proyecto, asegurando que la solucion tecnolégica no solo
resuelva un problema, sino que también aporte valor tangible a su usuario principal: el equipo de

certificacion de producto (analistas, coordinadores y jefatura), Figura 12.

Figura 22

Value Preposition Canvas

Gain
Creators

Product & s
Services 1

Customer
Jobs

13
N
/N

Pain
Relievers

Value Proposition

Nota. El Value Proposition Canvas se describe y se analiza la propuesta de valor en relacion

con las necesidades y expectativas del cliente.
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El perfil del usuario describe las caracteristicas que se observan y asumen en el
segmento de clientes (Tabla 3)
Tabla 3

Perfil del Cliente/Usuario (Customer Profile)

Elemento Descripcion para el Equipo de Certificacion (Analistas/Coordinadores)

Trabajos del Cliente Funcionales: Gestionar la informacién técnica de los clientes. Enviar
notificaciones de certificados dentro de los plazos establecidos.

(Customer Jobs) Emocionales: Garantizar la precision de los datos y la trazabilidad de los reportes.

Extremas: Dispersion de datos criticos en tres fuentes no integradas. Errores o
duplicidades que afectan la reputacion.

Frustraciones (Pains) Incumplimiento de plazos regulatorios.

Obstéaculos: Procesos manuales extensos y repetitivos.

Falta de integracion tecnoldgica.

Esenciales: Trazabilidad completa y confianza en la informacion. Respuestas mas rapidas y
consistentes a clientes y auditores. Eliminacion total de errores
Beneficios (Gains) manuales.

Deseados: Liberar tiempo de tareas repetitivas para enfocarse en actividades
estratégicas como el analisis de datos.

Nota. El equipo de certificacion necesita trazabilidad, rapidez y enfoque en los procesos.

El mapa de valor describe como se creara valor para este segmento, detallando los
productos, servicios, aliviadores de frustraciones y creadores de beneficios, Tabla 4.
Tabla 4

Mapa de Valor (Value Map)

Elemento Descripcion de la Plataforma Integrada de Automatizaciones

Digitales: Plataforma de Integracion de Datos.

Automatizacion Inteligente.

roductos y Servicios Médulo de notificacion automatica y generacion de documentos PDF. Paneles de control

en tiempo real.

Elimina errores: La automatizacion inteligente garantiza la eliminacion total de errores
manuales en consolidacién de datos.

Aliviadores de Frustraciones (Pain Reduce tiempo: Reduce el 90% en tiempo de generacion de informes y optimiza los
Relievers) flujos de trabajo.

Fija dispersién: Centralizacion, versionamiento y actualizacion segura de datos a través
de Microsoft Lists.

Aumenta capacidad: Permite un incremento del 25% en la capacidad de procesamiento
de certificaciones.

1 1 19 1 i T 0, 0,
Creadores de Beneficios (Gain Creators) Mejora la eficiencia: Logra una mejora de productividad operativa entre un 20 % y 30 %.

Fomenta la estrategia: El equipo puede enfocarse en actividades estratégicas al eliminar
tareas repetitivas.

Visibilidad: Ofrece una visién unificada para anticipar y eliminar riesgos.

Nota. La centralizacién de datos optimiza la eficiencia y la capacidad operativa.
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Encaje (Fit) de la Propuesta de Valor: En el encaje (Fit) se logra cuando el desarrollo
aborda los trabajos importantes, alivia las frustraciones extremas y crea los beneficios
esenciales que el usuario valora como:

Encaje de Problema-Solucion (Problem-Solution Fit): El desarrollo esta disefada para
lograr este encaje al concentrarse en las frustraciones mas criticas identificadas en el
diagnostico.

Alineacion Estratégica: La propuesta no solo "optimiza un proceso," sino que propone
nuevas formas de crear valor al convertir los datos operativos en una visién unificada para la
toma de decisiones, atacando la causa raiz del problema: la falta de cuantificacion del impacto
financiero y de riesgo.

Valor Cuantificable: El Fit es contundente porque los aliviadores de frustraciones generan
resultados cuantificables, como la reduccién del 80% de no conformidades y un ROI del 300%
en 18 meses, lo que conecta la solucién técnica con la rentabilidad, esencial para la alta
direccion.

Las automatizaciones logran un Fit al transformar el dolor de la dispersién de datos y los
errores manuales en una ventaja competitiva sostenible mediante la automatizacion y la
trazabilidad completa, cumpliendo con la necesidad de demostrar su viabilidad e impacto

estratégico

Plan de Implementacién Bajo Metodologias Agiles

Roadmap de Innovacién y Metodologia de Desarrollo

La implementacién exitosa del proyecto de centralizacion de datos para el proceso de
certificacion en ITIC GROUP requiere una hoja de ruta estructurada que integre las mejores
practicas de gestion agil de proyectos, combinando las metodologias Design Thinking y Lean

Startup para garantizar rapidez en la validacion, iteraciones basadas en aprendizaje y despliegue
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incremental que minimice riesgos operativos.

Vision general del proyecto y objetivos a largo plazo: La vision a largo plazo se
estructura sobre tres pilares interdependientes : excelencia operativa digital posiciona a ITIC
como lider sectorial alcanzando automatizaciéon 85% al afio 3 y reduccion 90% en tiempo de
procesamiento ; cumplimiento y resiliencia garantiza conformidad normativa ONAC mediante
reduccion del 80% no conformidades , eliminando riesgo de suspension de acreditacion;
escalabilidad y replicabilidad crea modelo transformacion digital replicable a inspeccion
industrial y laboratorios, generando capacidades innovacion continua con potencial $150M COP
anuales nuevos ingresos al ano 3, transformando proyecto tactico en palanca estratégica de

crecimiento multidimensional y sostenibilidad competitiva a largo plazo.

Justificacion de la elecciéon de esta metodologia: La metodologia hibrida Design Thinking
y Lean Startup se eligié para ITIC GROUP por su eficacia para resolver problemas complejos y

urgentes como las no conformidades ONAC.

Design Thinking: Centrado en el usuario, permite validar soluciones rapidamente,

reduciendo riesgos y alineando al equipo.

Lean Startup: Acorta ciclos de desarrollo con MVP (Producto Minimo Viable), el ciclo
"Construir-Medir-Aprender" permite el aprendizaje validado. Fomenta la iteracion continua con

sprints de 2 semanas, asegurando la factibilidad y el valor incremental.



Figura 25

Roadmao Innovacioén ITIC GROUP

Fase 5: Estab

Fase 4: Deploy

Fase 3: Pruebas

Fases Proyecto

Fase 2: MVP

Fase 1: Design

Fase O: Prep -

2.0m

MVP Completado

1.0m

Meses

Nota. El Roadmap representa el tiempo en 8 meses estructurado en 6 fases metodolbgicas,

desde preparacion hasta estabilizacion, con hitos clave identificados.

Tabla 6

Roadmap Innovacioén ITIC GROUP

Fase Duracion Periodo Metodologia Aplicada Objetivo Principal
Fase 0: Preparacion y Kick- Gestion del Cambio + |Alineacién de stakeholders y
2semanas| Mes 1.0-1.5 . . . e

off Agile conformacion de equipo multidisciplinario
Fase 1: Design Sprint 1semana | Mes 1.5-2.0 Design Thinking Z:::dgusa?_!ggc:g arlréesdlante prototipo rapido
. Construir  producto  minimo  viable

Fase 2: Desarrollo MVP |8 semanas| Mes 2.0-4.0 | Lean Startup + Scrum funcional en 4 sprints de 2 semanas
Fase 3: Pruebas Piloto |4 semanas| Mes 4.0-5.0 Testing Iterativo ?)/:s“:(?(; :r??e ;GJ::karrlec;? piloto y ajustar

o .

Fase 4: Despliegue Gradual |8 semanas| Mes 5.0-7.0 | Despliegue Incremental Lrgfnlﬁ gggﬁ re: 2 O?L a;ggb del area de
Fase 5: Estabilizacion |4 semanas| Mes 7.0 - 8.0 | Mejora Continua (Kaizen) Optimizar ~ performance —y _entrenar

usuarios en funcionalidades avanzadas

Nota. El Roadmap de Innovacién define seis fases para implementar soluciones: desde la
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preparacion y validacién con prototipos, hasta el desarrollo del MVP, pruebas piloto, despliegue

gradual y estabilizacion con mejora continua.
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Dependencias entre diferentes etapas o componentes: El éxito requiere gestion

integrada de dependencias criticas técnicas y organizacionales, el dominio técnico incluye

validacién semanal, en la semana 1 de licencias Microsoft 365 , mapeo Fase 0 de APIs e

integraciones legadas, y preparacion en la semana 2 de conjunto de datos anonimizado para

pruebas realistas; dominio organizacional incluye dedicacién SME 60% durante 6 meses

(negociacion Fase 0), aprobaciones Tl desde Design thinking para controles de seguridad, y

coordinacién con ventanas operativas (cierre de mes) para evitar despliegues en saturacion,

consolidando que ejecucién exitosa requiere manejo proactivo de dependencias mediante

negociacion temprana y validaciones incrementales sin comprometer operaciones criticas.

Puntos de decisién o revision importantes: En el proyecto se incluye que el disefo

cuente con gobernanza mediante unas puertas de decision. (Tabla 6).

Tabla 7

Puntos de decision (Decision Gates) y criterios de evaluacion

Etapas Ubicacion Pregunta Clave de Decisién Criterios de Aprobacion Decisiones Posibles Comité de Decision
4l equipo esta completo y v Presupuesto $35M aprobado
’ o ! .
1 Fin Fase 0 (Semana 2) |alineado para iniciar el ¥ Equipo 100% conformado (6 GO /NO-GO/ Ajustar alcance Gerenmla’ General + Lider
personas) v Stakeholders clave Innovacion
proyecto? -
sensibilizados
v 280% tareas criticas
. I . .. . |completadas por usuarios v/ )
El lidalah . ' . |E leto + Jef
2 Fin Fase 1 (Semana 3) ¢ protqt!po valida la hipdtesis Feedback mayoritariamente GO /NO-GO / Pivotar solucion qup °°.'T‘pe 0+ Jefe
de solucion propuesta? " T . Certificacion + CTO
positivo v Viabilidad técnica
confirmada por Tl
v 4 sprints completados
¢EIMVP cumple los criterios exitosamente v 0 bugs criticos Gerencia Tl + Gerencia
3 Fin Fase 2 (Mes 4) minimos de funcionalidad y (Severidad 1-2) pendientes v | GO / NO-GO / Sprint adicional |Operaciones + Jefe
calidad? Funcionalidades core 100% Certificacion
implementadas
v 290% casos de prueba
El pilgto demuestrq yiabilidad exitosos v Usuarios satisfechos Jefe Qertiﬁcacién ,+ 5
4 Fin Fase 3 (Mes 5) operativa y aceptacion de GO /NO-GO/ Piloto extendido |usuarios piloto + Lider
usuarios? (CSAT 23.5/5) v Performance Innovacién
aceptable (uptime 295%)
 El proyecto alcanzé los v Adopcion 100% de usuarios
. o= p_ 4 . v ROl Afio 1 en curso segun  |Cerrar proyecto / Iniciar Fase 2 |Junta Directiva + Gerencia
5 Fin Fase 5 (Mes 8) objetivos estratégicos i o - ;
] proyeccion v Métricas de éxito |/ Ajustes menores General + Sponsors
definidos? cumplidas

Nota. En el Decision Gates, se representa los puntos criticos que evalua si avanzar o ajustar

antes de pasar a la siguiente fase.




Tabla 8

Métricas de éxito para cada etapa
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F i R 1
Fase Métrica Clave Objetivo/Meta re“:::;?‘; de es&:zis:igne de
% Stakeholders sensibilizados Equipo o, o ,
Fase 0 |completo (Si/No) Presupuesto aprobado (1$0 3? 51'\’/'8(; (()Gli‘)s personas) Si Semanal Lider Innovacion
(Si/No)
Py — -
% Tareas criticas completadas en testing |, g0/ 531 (satisfaccion) <1 Alfinal de la Disefiador UX +
Fase 1 |NPS del prototipo Niumero de pivotes (idealmente 0) semana Lider
necesarios
Velocidad de sprints (story points) 15-20 por sprint 0 al final de Diaria (daily Gestor de
Fase 2 |Numero de bugs criticos % cada sprint 100% al finalizar standup) Provectos
Funcionalidades core completadas Fase 2 P 4
% Casos de prueba exitosos CSAT o o Jefe Certificacion
Fase 3 usuarios piloto Uptime del sistema 290% 23.5/5 295% Semanal + QA
Oleada 1: 80% Oleada 2:
Fase 4 % Adopcion por oleada Reduccion tiempo {90% Oleada 3: 100% -30% Semanal Gestor del
procesamiento % Errores vs. baseline — -60% — -90% -50% — - Cambio
75% — -100%
Uptime .de(l, snstemq T|emp9.de respgesta 299% <2 segundos 290% Si | Continuo (24/7 Soporte Técnico
Fase 5 |promedio % Usuarios certificados nivel in model monitorin +CTO
avanzado ROI proyectado en curso (segun modelo) onitoring)

Nota. En la tabla Métricas, el disefio del proyecto define métricas especificas para cada fase que

permiten evaluar objetivamente el progreso y detectar desviaciones tempranamente.

Dashboard de métricas del proyecto: Todas las métricas se consolidan en un Dashboard

ejecutivo en Power Bl actualizado diariamente, con visualizaciones tipo semaforo

(verde/amarillo/rojo) que alertan automaticamente cuando alguna métrica se desvia >10% de su

meta. En los riesgos potenciales y planes de mitigacion, se realiza el analisis proactivo de

riesgos identifica 12 riesgos criticos distribuidos a lo largo de las fases del proyecto, con planes

de mitigacion especificos para cada uno.

El reqgistro de riesgos vivos se gestiona mediante un registro vivo actualizado

semanalmente en cada reunion del equipo, donde se revisa el estado de cada riesgo

(activo/mitigado/materializado) y se ajustan planes segun evolucién del proyecto, ver Anexo E.
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Cronograma detallado de actividades: El cronograma consolidado integra las 6 fases
del proyecto en una linea de tiempo de 8 meses (32 semanas), con 187 actividades principales
distribuidas en 6 fases, 15 hitos criticos y 5 Decision Gates (Tabla 8):

Tabla 9

Cronograma detallado semana a semana (Resumen Ejecutivo)

o,
Semanas Fase Actividades Principales Hitos % Progreso
Acumulado

S1.S2 Fase 0 Conformacion equipo, aprobacion presupuesto, diagnostico AS- | v/ Hito 1: Equipo completo v/ ol

) ase IS, sensibilizacién stakeholders Gate 1: GO/NO-GO :
$3 Fase 1 Design Sprint: Entender-Idear-Decidir-Prototipar-Validar (5 |V Hito 2: Prototipo validado v/ 02

ase
dias intensivos) Gate 2: GO/NO-GO/Pivotar ’
Sprint 1: Desarrollo modulo captura datos, formularios Power
S4-S5 Fase 2.1 . ., . 0,3
Apps, integracion SharePoint
Sprint 2: Automatizacion validaciones RETIQ, flujos Power
S6-S7 Fase 2.2 0,4
Automate, alertas
Sprint 3: Generacion automatica reportes/certificados, plantillas
S8-S9 Fase 2.3 0,5
PDF
S10S11 Fase 2.4 Sprint 4: Dashboards. Power 4]?1, notificaciones automatizadas, | v Hito 3: MVP completo v/ 06
integracion completa Gate 3: GO/NO-GO
Pruebas piloto con 5 usuarios, 20 casos reales, ajustes, V' Hito 4: Piloto exitoso v/
SI2SIS | Fase3 validacion final Gate 4: GO/NO-GO 0.7
S16S19 Fase 4.1 Oleada 1: Desplieg,m.e 30% usuarios (3 analistas), capacitacion v Hito 5: Pri.mera oleada 0.78
intensiva, soporte 24/7 activa
$20-523 Fase 4.2 Oleada 2: Despliegue 70% usuarios (7 ar?alistas), capacitacion | v Hito5.5: Se.gunda oleada 0.86
grupal, soporte extendido activa
1523 Fase 4.3 Oleada 3: Desplie.giue 1.00‘%? usua.n‘os (supervisores), v Hito 6: Despliegue 0.94
capacitacion ejecutiva, cierre legacy completo
4507 Fase § Estabilizaci(’)nf m(.)rrlitoreo perfom?ance, optimizacion, v Hito 7: PFO}.ICCtO cerrado v/ |
capacitacion avanzada, cierre formal Gate 5: Cierre/Fase 2

Nota. El cronograma se representa el tiempo en 8 meses (32 semanas), integrando 6 fases con

187 actividades, 15 hitos criticos y 5 Decision Gates para control y seguimiento.

Ruta critica del proyecto: La secuencia Fase 0 — Fase 1 — Fase 2 — Fase 3 — Fase
4 constituye la ruta critica, donde cualquier retraso impacta directamente la fecha de
finalizacion. Las actividades en ruta critica tienen holgura cero y deben monitorearse
diariamente.

Oportunidades de iteracion y mejora continua: El proyecto integra multiples ciclos de

iteracion y aprendizaje basados en los principios de Lean Startup y metodologia agil,
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permitiendo ajustes continuos basados en feedback real. A continuacion, enunciamos los ciclos
de iteracion integrados:

Iteraciones diarias (Durante Fase 2 - Desarrollo MVP): Las reuniones diarias de 15
minutos (9 AM) permiten sincronizar avances, identificar bloqueos y ajustar planes. Ademas, se
implementa el Pair Programming, donde un desarrollador y un experto en certificacion colaboran
para validar la funcionalidad, y la Integracién Continua, que ejecuta pruebas automatizadas en
cada commit para detectar regresiones.

Iteraciones semanales (Durante todo el proyecto): Al final de cada sprint de 2
semanas, el equipo realiza Sprint Reviews para demostrar las funcionalidades completadas a
los stakeholders y recopilar feedback para el siguiente sprint, seguido de Sprint Retrospectives
de 2 horas para reflexionar sobre el desempefio y definir acciones de mejora. Ademas, se lleva a
cabo una sesion semanal de Backlog Refinement de 1 hora para refinar, estimar y priorizar las
historias de usuario del backlog.

Iteraciones por fase (Mejora entre fases): Después del sprint de disefo, el equipo
dedica 2 dias a refinar el prototipo con base en las pruebas de usuario. Entre la Fase 2y la
Fase 3, se realiza una semana de "hardening" para corregir errores y optimizar el rendimiento
antes del piloto. Finalmente, tras el piloto (Fase 3), se destina 1 semana a implementar el
feedback de los usuarios piloto antes del despliegue masivo.

Mejora continua post-lanzamiento (Fase 5 y posterior): Implementaremos un Buzoén
de Mejoras digital (Microsoft Forms) para sugerencias e incidencias. Un Comité de Innovacion
mensual evaluara y priorizara propuestas con una matriz de impacto-esfuerzo, asignandolas a
sprints. Cada dos meses, se haran releases incrementales, manteniendo un roadmap vivo y
adaptado.

Ciclo Construir-Medir-Aprender (Lean Startup): El proyecto aplica sistematicamente
el ciclo fundamental de Lean Startup en cada iteracion:

El ciclo de "Construir, Medir, Aprender" implica desarrollar funcionalidades clave para
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validar hipétesis, recopilar métricas de uso y rendimiento, y analizar datos para decidir si
continuar o cambiar de estrategia. Este ciclo se repite en cada sprint, asegurando que el producto
evoluciona en la direccién correcta guiado por evidencia, no por suposiciones

Roles y responsabilidades en cada etapa: La ejecucion exitosa del proyecto requiere
un equipo multidisciplinario de 10 roles clave con responsabilidades claramente definidas en
cada fase, el modelo RACI (Responsible, Accountable, Consulted, Informed), ver Anexo F.

Descripcion de roles clave: Lider de Innovacion: responsable general del proyecto,
toma decisiones estratégicas, gestiona presupuesto, reporta a gerencia general. Competencias
requeridas: liderazgo de proyectos de transformacién digital, conocimiento de metodologias
agiles, habilidades de influencia y negociacién. Dedicacion: 80% tiempo durante 6 meses.

Desarrollador Power Platform: Rol técnico critico que construye el MVP.

Competencias requeridas: Certificacion Power Platform (PL-200 o PL-400), experiencia
en Power Apps + Power Automate + Power BI, conocimiento de SharePoint y Microsoft 365.
Dedicacion: 100% tiempo durante 2 meses (Fase 2), 40% resto del proyecto.

Experto en Certificacion (SME): Subject Matter Expert que garantiza que la solucion
cumple todos los requisitos normativos ONAC y RETIQ. Competencias requeridas: 5+afios
experiencia en certificacion de productos, conocimiento profundo de normativa RETIQ,
experiencia en auditorias ONAC. Dedicacion: 60% tiempo durante 6 meses.

Gestor del Cambio: Responsable de la adopcién del sistema por parte de usuarios.
Competencias requeridas: Metodologia ADKAR de gestién del cambio, experiencia en
transformacion digital, habilidades de capacitacién y comunicacién organizacional. Dedicacion:
40% tiempo durante 4 meses (Fases 3-5).

Aplicacion de aprendizajes en el proyecto: El proyecto incorpora sistema
estructurado de captura y aplicacién de aprendizajes : iteraciones técnicas aplican aprendizajes
Sprint 1 — Sprint 2 (ajuste velocidad, puntos de historia), transicion piloto — despliegue

(intervenciones preventivas como videos tutoriales), cierre — Fase 2 (lecciones aprendidas



39

como input Fase 2 expansion); difusion organizacional incluye presentacién Comunidad de

Practica (sesion 1 hora), caso de éxito intranet (2 paginas), y programa mentoring para

préximos 2-3 proyectos transformacion digital, convirtiendo proyecto en motor de innovacion

organizacional sostenible mediante transferencia deliberada de aprendizajes y construccion de

capacidades colectivas.

Métricas clave para evaluar el progreso: El sistema de medicién del roadmap integra

las métricas clave distribuidas en categorias (Tabla 9).

Tabla 10

Dashboard de métricas clave del Roadmap

Categoria

actuales) / Baseline x 100

Métrica Férmula Meta Proyecto | Frecuencia Responsable
Avance Cronograma Hitos cumplidos a tiempo (Hitos on-tl)r(n %OTOtaI hitos) 290% Por hito Gestor Proyectos
. % Entregables aceptados en (Entregables aprobados 1ra o . L
Calidad Entregables primera revision vez / Total) x 100 285% Por fase Lider Innovacion
. O 1 14l = (Gasto acumulado / o) o ) . -
Equipo y Recursos % Utilizacién presupuesto Presupuesto total) x 100 <100% siempre | Quincenal Lider Innovacion
" . % Tareas completadas sin (Tareas sin ayuda/ Total o I~
Adopcion Usuarios soporte tareas) x 100 >80% (Fase 5) Mensual Soporte Técnico
Valor Generado % Reduccion de errores manuales (Errores baseline - Errores -100% (Fase 5) Mensual Jefe Certificacion

Nota. El Roadmap incluye 15 métricas clave en 4 categorias, ofreciendo una vision 360° del

avance del proyecto.

El proyecto implementa un sistema multinivel de monitoreo con alertas automaticas y

gobernanza diferenciada : semaforos de tablero establecieron respuesta por gravedad, en

verde (£5% desv): sin accion, en amarillo (5-15% desv): revision préxima reunion, en rojo

(>15% desv): escalamiento inmediato patrocinadores—; gobernanza de seguimiento integra

Daily Standup (15 min, Fase 2) sincronizacion operativa, Weekly Status (1h, todas fases)

revision métricas y ajustes, Monthly Steering (2h, decisiones estratégicas), y Gate Reviews (2-3h
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fin fase) evaluacion GO/NO-GO/Ajustar, consolidando vigilancia continua, escalamiento

estructurado por severidad, y toma de decisiones adecuadas en multiples niveles jerarquicos.

Equipo y Recursos Necesarios (Incluir Roles Innovacion)

Estructura del equipo de innovacion: Para abordar la problematica central relacionada

con la gestion manual de las notificaciones de certificados de calidad digitales que genera no

conformidades e incumplimiento de plazos de entrega, afecta negativamente la percepcion del

servicio y aumenta el riesgo de pérdida de clientes, por lo que se requiere implementar un

proyecto integral de digitalizacion e integracién de procesos. Este proyecto debe ser liderado

por un equipo de innovacién que garantice la transformacién tecnolégica y organizacional. A

continuacion, se presenta la estructura del equipo y los recursos necesarios para llevar a cabo

este proyecto (Tabla 10, Tabla 11)

Tabla 11

Roles clave y sus responsabilidades

Rol Responsabilidad Principal Capacidades Clave
Lider de Innovacion Vision estratégica, alineacion y coordinacion Liderazgo transformacional, gestion cambio
Disefiador UX Interfaces intuitivas y experiencia operativa Disefio centrado usuario, prototipado

Desarrollador Técnico

Implementacion técnica, seguridad e integracién

Programacion, APls, bases de datos

Experto en Negocio

Requisitos normativos y validacion operativa

Conocimiento certificacion, normas ONAC

Analista de Datos

Reportes y definicion de KPIs

Big Data, Power BI, SQL

Gestor de Proyectos

Planificacion, supervisién y riesgos

PMP, metodologias agiles

Nota. Los roles clave se fundamentan en un equipo multidisciplinario que integra liderazgo,

diserio centrado en el usuario, desarrollo técnico, validacion normativa, analisis de datos y

gestion agil, asegurando una innovacién efectiva.
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Tabla 12

Habilidades y experiencia requeridas para cada rol

Roles Clave Habilidades y Experiencia

Habilidades: liderazgo, pensamiento estratédico, gestion delcambio

Liderde inmovacion o . L ) . .
Experiencia: 2+ anos en transformacion digital o innovacidn corporativa

. .. |Habilidades: diseno centrado en el usuario, prototipado, pruebas de usabilidad.
Disenador de experiencia o N . ) o
Experiencia: 2+ anos en diseno de interfaces digitales

L. Habilidades: automatizacion, integracion de APls, desarrollo web/app
Desarrollador técnico o R . o .
Experiencia: 2+ anos en desarrollo de software, preferible experiencia en automatizacion de procesos

) Habilidades: analisis de procesos, gestion de calidad, conocimiento del cliente
Experto en negocio o R . . )
Experiencia: 2+ anos en el drea de certificacion o calidad

Hahilidades: manejo de Excel avanzado, Power Bl, SQL, visualizacion de datos

Analista de datos o ~ o )
Experiencia: 2+ anos en andlisis de datos operativos

Habilidades: planificacion agil, gestion de riesgos, comunicacion efectiva
Gestorde proyectos . . . . .
Experiencia: Certificacion PMP o SCRUM deseable, 2+ anos en gestion de proyectos

Nota. El éxito del proyecto depende de un equipo multidisciplinario que combina roles clave con

las habilidades y la experiencia necesarias para garantizar resultados efectivos.

Recursos tecnoldgicos necesarios (software, hardware): Para la implantacion del
proyecto requerimos recursos tecnoldgicos de software como Microsoft Power Platform, Office
365, Power Automate, Power Apps, Power BIl, SharePoint de hardware como laptops con
buena capacidad de procesamiento, y de Infraestructura laboratorio de innovacion con salas

colaborativas.

Estrategia para fomentar una cultura de innovacion en el equipo: Promover espacios de
co-creacion y hackathons internos para resolver retos operativos, generando ideas de
innovacion rapida y prototipos. Esto se complementa con una comunicacién transparente del

impacto del proyecto y el reconocimiento a las ideas innovadoras.
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Analisis Financiero y de Impacto

Proyecciones Financieras y ROI de Innovacion

Inversion Inicial Requerida: La inversion inicial total asciende a $35.000.000 COP,
distribuida segun el modelo de costos de innovacion Cl = ID + CT + Cl + MA, donde cada
componente refleja una dimension especifica del proyecto en la (Tabla 12) se representa el
desglose de la Inversién por componentes:

Tabla 17

Desglose de la Inversion por Componentes

Componente Descripcion Monto (COP)| % total
ID - Inversién en [+D Consultoria especializada, desarrollo flujos automatizados, analisis procesos $ 12.000.000 | 34,30%
CT - Costos de Tecnologia Licencias Microsoft 365 Premium, Power Automate, Power Apps $ 8.000.000 | 22,90%
ClI - Costos de Implementacion |Infraestructura cloud (Azure), capacitacion, gestion cambio $ 10.000.000 | 28,60%
MA - Mantenimiento Inicial Contingencias, ajustes, soporte primeros 3 meses $ 5.000.000 | 14,30%
TOTAL INVERSION INICIAL $ 35.000.000 (100,00%

Nota. El desglose de la inversion inicial se distribuye en el modelo de costos de innovacion que

integra las principales dimensiones del proyecto.

Detalle de Beneficios Anuales: IN - Incremento de Ingresos ($750M anuales): El
incremento del 25% en capacidad de procesamiento de certificaciones permite procesar 300
certificaciones adicionales anuales (de1.200 a 1.500), reduciendo ciclo de 15 a 8 dias. Con
valor promedio de $2.500.000 por certificacion, genera $750 millones anuales en nuevos
ingresos sin personal adicional.

RC - Reduccion de Costos ($675,8M anuales) Ahorro en Personal ($120M/afio):
Automatizacion libera 2 FTE reasignables a actividades de mayor valor. Reduccion No
Conformidades ($537,8M/afio): Automatizacién reduce errores de 15% a 0,5%, eliminando 83%
de no conformidades (12 mensuales — 2 mensuales), evitando multas ONAC y reprocesos.
Reduccién Costos Operativos ($18M/afio): Eliminacién papel, almacenamiento y horas extras.

PA - Aumento de Productividad ($64,8M anuales): Reduccién del 90% en consolidacion
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de datos (de 120 a 12 horas/mes) libera 1.296 horas anuales valoradas en $50.000/hora,
permitiendo equipo enfocarse en analisis de valor agregado.

MC - Mejora en Cuota de Mercado ($375M anuales) Mayor velocidad y confiabilidad
genera ventajas competitivas: time-to-market reducido, NPS proyectado de 65 vs 45 actual,
capacidad nuevos segmentos. Se proyecta captar 15 nuevos clientes anuales con ingreso
promedio $25M/cliente = $375 millones anuales.

Tabla 18

Proyeccion Consolidada de Beneficios (2 Afos)

Periodo B_err;(te;ilzi:s 0:;:;?:05 Inversion Inicial | Flujo Caja Neto Ac:rlr:ﬂ?a do
S$1 Ao 1 $10,020,000 $ 500 $35,000,000 -$25,480,000 -$25,480,000
S2 Ao 1 $30,060,000 $ 800 $0 $29,260,000 $3,780,000 v
S1 Aiio 2 $69,900,000 $ 800 $0 $69,100,000 $72,880,000
S2 Aiio 2 $111,840,000 $ 900 $0 $110,940,000 $183,820,000
TOTAL 2 ANOS | $221,820,000 $3,000,000 $35,000,000 | $183,820,000 $183,820,000

Nota. En la tabla proyeccion consolidada se observacion el punto de equilibrio alcanzado en S2

Afo 1 (6-12 meses), recuperando inversion inicial.

Tabla 19

Indicadores Financieros Principales (2 Afios)

Indicador

Valor

Interpretacion

Inversion Inicial

$ 35.000.000

Inversion optimizada para implementacioén agil

Beneficios

Totales (2 afos)

$ 221.820.000

Total de beneficios generados durante ejecucion

Costos

Operativos (2 afios)

$ 3.000.000

Costos recurrentes de licencias y mantenimiento

Beneficio Neto

$ 183.820.000

Ganancia neta después de recuperar inversion

(2 afos)

ROI - 2 Afios 27.52 % Por cada peso invertido se generan $15.11 adicionales
VPN 12% - 2 Afios $147.896.123 Valor presente extraordinario

TIR - 2 Afos 638,20% Rentabilidad excepcional (53x costo de capital)
Periodo Recuperacion 6-12 meses Payback en segundo semestre Afio 1

Relacion B/C 6.34:1 Por cada peso se generan $17.91 en beneficios

Nota. El analisis financiero refleja alta rentabilidad y rapida recuperacion.




Tabla 20

Anélisis de Sensibilidad: 3 Escenarios (2 Afios)

Escenario PESIMISTA BASE ESPERADO OPTIMISTA
Supuestos I 2B 0% | Reaitaspenchmars I 10%Bener +30%
onservadores

Adversidades Extremas Supuestos Verificados Mejora Ejecucion
INVERSION $42,000,000 $35,000,000 $31,500,000
BENEFICIOS TOTALES $133,092,000 $221,820,000 $288,366,000
COSTOS OPERATIVOS $3,450,000 $3,000,000 $2,700,000
BENEFICIO NETO $87,642,000 $183,820,000 $254,166,000
ROI 208.67% 525.20% 806.88%
VPN 12% $65,136,444 $145,914,991 $204,716,799
TIR ANUAL 132.81% 311.37% 448.41%
RELACION B/C 3.17:1 6.34:1 9.15:1
VIABILIDAD VAltamente Viaple |~ Exeepoionaimente VExtraordinaria
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Nota. El analisis de sensibilidad demuestra que el proyecto mantiene su viabilidad financiera en

los tres escenarios evaluados, incluso ante condiciones adversas extremas.

Tabla 21

Composicion de Costos Operativos Semestrales

Concepto S1 Ao 1 S2 Ao 1 S1 Ao 2 S2 Aiio 2
Licencias Anuales $ 4.000.000 $0 $4.240.000 | $0
Mantenimiento y Soporte $ 2.000.000 $2.000.000 | $2.120.000 | $2.120.000
TI Personal Dedicado (0,5 FTE) $ 1.000.000 $2.000.000 | $1.120.000 | $ 2.100.000
Servicios Cloud $0 $ 3.000.000 | $1.270.000 | $ 2.430.000
TOTAL SEMESTRAL $ 7.000.000 $ 7.000.000 | $8.750.000 | $ 8.750.000
Nota. Los costos operativos se mantienen estables, con $7 millones por semestre en el primer

afio y $8,75 millones en el segundo, cubriendo licencias, mantenimientos, personal de Tl y

servicios.



Tabla 22

Métricas de Adopcién y Cultura de Innovacion

45

KPI Linea Base | Meta S1 Ano 1 Meta S2 Ano 1 Meta Afio 2
Tasa Adopcion 0% 30% 70% 100%
CSAT Interno N/A 3.0/5 3.8/5 4.5/5
Ideas Mejora Implementadas 0 2 ideas 5 ideas 10 ideas
Reduccion No Conformidades 144/afio 50% reduccion 70% reduccion 83% reduccion
Tiempo Consolidacion 120 h/mes 60 h/mes 30 h/mes 12 h/mes

Nota. Los KPIs proyectan mejoras sustanciales: 100% adopcion, 83% de reduccién de no

conformidades y reduccioén del tiempo de consolidacion.

Justificacion de Tasa de Descuento (WACC = 12%) Se utilizé6 WACC del 12%

fundamentado en contexto macroeconémico: DNP Colombia establece 12% como tasa de

descuento social estandar y el perfil de riesgo: Proyecto con tecnologias probadas (Microsoft

Power Platform), riesgo moderado= Benchmarking Sectorial: Sector

Testing/Inspeccion/Certificacion utiliza 10-14% globalmente

Impacto Social y Ambiental

En la implementacion de una solucién tecnolégica integrada se mejoraria la eficiencia

operativa que contribuye a reducir el impacto ambiental y fortalecer las relaciones sociales en la

organizacion, Tabla 18 y Tabla 19. Ademas, promueve una cultura de colaboracién y

sostenibilidad. A continuacion, identificamos los principales aspectos:
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Tabla 23

Impacto Social v Ambiental

Categoria Evaluacion
Creacion de empleo Posible generacion de empleo indirecto si se automatiza el proceso y se requiere personal técnico.
=
§ Mejora en la calidad de vida de los clientes |Negativa actualmente, por retrasos y pérdida de confianza; positiva si se mejora el sistema.
=
Q
& |Contribucion a la educacion o formacion  |Baja, aunque podria mejorar si se capacita al personal en nuevas herramientas digitales.
E
Impacto en la salud y bienestar Indirecto; el estrés laboral por procesos manuales puede afectar al equipo.
Fomento de la inclusion y diversidad Mo se evidencia en el texto, pero un sistema digital bien disefado podria ser mas accesible.
Huella de carbono El uso de procesos manuales y archivos Excel puede implicar mas consumo energético por ineficiencia.
=
‘£ |Uso de recursos naturales y eficiencia ) L L ;
g e Negativa, procesos no optimizados consumen mas tiempo y energia.
.g energética
@ |Gestion de residuos y reciclaje Mo se menciona, pero la digitalizacion podria reducir el uso de papel.
o
g Contribucion a la economia circular Baja actualmente, podria mejorar con automatizacion y reutilizacion de datos.
g Proteccion de ecosistemas Mo aplica directamente.
- ) 0DS 9 (Industria, innovacion e infraestructura) y ODS 12 (Produccidn y consumo responsables) se ven
Alineacion con ODS de la ONU N Jy y P )
afectados negativamente.

Nota. El proyecto genera un impacto social y ambiental alineado con los Objetivos de

Desarrollo Sostenible (ODS), promoviendo practicas responsables y sostenibles en cada fase.

Tabla 26

Analisis de costo-beneficio social v ambiental

Aspecto Costo Beneficio
Reduccion de errores, ahorro de tiempo,

Automatizacion Inversion inicial en software y capacitacion i . i
mejora en percepcion del cliente,

Mejora en eficiencia, reduccion de
duplicidades, menor impacto ambiental.

Integracion organizacional |Requiere cambio cultural y estructural

Nota. En la tabla representa el consto-beneficio del impacto positivo social y ambiental del

proyecto.

Identificacion de los principales stakeholders afectados: Los clientes reciben certificados
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de calidad tarde, lo que afecta su confianza. El equipo de certificacion es responsable del
proceso manual. Falta integracion en departamentos internos y la alta direccion prioriza el
presupuesto para mejorar. La calidad del servicio impacta a la sociedad.

Estrategias para maximizar los impactos positivos y minimizar los negativos:
Implementar un sistema automatizado de gestion de certificados y capacitar al personal en
herramientas digitales avanzadas. Integrar departamentos en una plataforma colaborativa,
priorizar el proyecto de mejora en el presupuesto anual y establecer indicadores de desempeio
y sostenibilidad. Para los planes de comunicacion del impacto de los stakeholders se instituyen

informes de desempenio, encuestas de satisfaccidn, reuniones y publicacion de avances.

Gestiéon de Riesgos y Oportunidades

Matriz de riesgos y estrategias de mitigacion

La automatizacion requiere nuevas herramientas, redefinicion de procesos e integracion
tecnoldgica, por lo que la gestion de riesgos es vital para evitar impactos negativos en plazos,
costos, calidad y objetivos representados en la Tabla 20 y en la Tabla 21. La norma ISO
31000:2018 recomienda integrar la gestion de riesgos en toda la organizacion, basando las

decisiones en la identificacion de amenazas y oportunidades.

Identificacion de riesgos potenciales: Técnicos como fallos de integracién (Power
Automate, Microsoft Lists, Outlook), pérdida de datos en migracién (Excel a Microsoft Lists),
dependencia de conectividad o licencias Microsoft Office 365. Financieros como los costos
imprevistos (licencias, soporte), retraso en el ROI. Operativos como lo son la resistencia al
cambio, errores en la automatizacién. Riesgos potenciales de mercado o servicio que puede

impactar la percepcion del cliente durante la transicion, retrasos en certificaciones. Y finalmente
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los riesgos Legales y de cumplimiento respaldo a la gestién documental y brechas de seguridad

Matriz visual de riesgos (probabilidad vs impacto)

Tabla 29

Matriz visual de riesgos

Impacto / Probabilidad Bajo (1) Medio (2) Alto (3)
Alta (3) Moderado | @ Alto @ Critico
Media (2) @ Bajo Moderado | @ Alto

Baja (1) @ Bajo @ Bajo Moderado

Nota. La matriz de riesgo indica que la exposicion aumenta segun el impacto y la probabilidad.

Los riesgos criticos surgen cuando ambos son altos; los altos, con combinaciones de impacto

alto y el impacto medio y probabilidad alta; los moderados, en mezclas intermedias; y los bajos,

en el resto de los casos.
Tabla 30

Priorizacién de riesgos

N° Riesgo identificado Tipo Probabilidad (1-3) Impacto (1-3) Nivel Color
1| Fallos en la integracién entre herramientas Microsoft | Técnico 2 3 6 Alto
2 Pérdida de datos durante migracion Técnico 2 3 6 Alto

3 Resistencia del personal al cambio Humano 3 2 6 Alto
4 Costos imprevistos en licencias Financiero 2 2 4

5 Retrasos en la implementacion Operativo 2 2 4

6 Fallas en la comunicacion interdepartamental Operativo 2 2 4

7 Brechas de seguridad o acceso no autorizado Legal / Tl 1 3 3

8 Demora en beneficios financieros esperados Financiero 1 2 2 Bajo
9 Percepcion negativa de clientes durante transiciéon Mercado 1 2 2 Bajo

Nota. Los riesgos mas criticos son técnicos y humanos, concentrados en el nivel alto. Los

moderados se relacionan con costos, retrasos y comunicacion, y los bajos con aspectos

financieros y de percepcion externa. Es clave priorizar la mitigacion de riesgos técnicos y

humanos para asegurar el éxito del proyecto.
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Estrategias y planes de mitigacion de riesgos: Se aplican estrategias PMBOK para evitar
(rediseno de flujos criticos), mitigar (capacitacion, comunicacién), transferir (soporte técnico
externo) y aceptar (monitoreo, plan de contingencia). Los riesgos altos o criticos tienen planes
de contingencia (respaldos automaticos, restauracién de versiones, soporte en sitio,

reasignacion de recursos).

La matriz de riesgos se revisa y actualiza trimestralmente (implementacion) y
semestralmente (operacion), siguiendo un enfoque de mejora continua (ISO 31000) para

asegurar la sostenibilidad del sistema.

Analisis de Pivote

El analisis de pivote permite adaptar el proyecto a nuevos aprendizajes, manteniendo la
automatizacion. Segun Ries (2011), se ajusta el modelo operativo. En ITIC-GROUP, se mejord
la integracion, trazabilidad y visualizacién en Power Bl. El proyecto se concentra en optimizar la
automatizacion de comunicacion y reportes (pivote funcional tipo zoom-in), alineandose con ISO

56002:2019 para una innovacion continua.

Escalabilidad y Crecimiento Futuro

La escalabilidad es clave para ITIC-GROUP, permitiendo expandir la automatizacion a
areas como inspeccion, control de calidad y gestion documental, aprovechando que Microsoft
365 es modulable para nuevas integraciones. Aspiran a ser una organizacion agil y
"automation- first", replicando su modelo de servicios, lo que concuerda con la definicion de

escalabilidad de Osterwalder y Pigneur (2014) como una propuesta rentable y replicable.
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Métricas de Exito y Kpis de Innovacién

Okrs (Objectives And Key Results) del Proyecto

Objetivo (O) 1: Optimizar la gestién de datos de certificacion de calidad para
eliminar no conformidades y mejorar la toma de decisiones. Alineacién estratégica que
contribuye a la vision 2027 de ITIC COL (Transformacion Digital y Excelencia Operacional) al
abordar la dispersion de datos y la automatizacion, posicionandolos como referentes. Tipo de
objetivo aspiracional (70-80% de logro) y ciclo sugerido->Trimestral.

Resultados Clave (KR): KR 1.1: Reducir el tiempo de generaciéon de informes del
proceso de certificacion en un 90% (de un estado manual a uno automatizado) para el final del
ciclo. KR 1.2: Eliminar el 100% de los errores manuales en la consolidacion de datos del
proceso de certificacion para el final del ciclo.

KPls Complementarios Recomendados: KPI 1: "Tasa de No Conformidades por
Notificaciones Tardias a Clientes." (Monitorear el problema central identificado). KPI 2:
"Cumplimiento de Plazos Regulatorios RETIE - RETILAP - RETIQ." KPI 3: "Puntuacién de
Satisfaccién del Cliente (CSAT) relacionada con el proceso de certificacion." (Monitorear la
percepcion general del cliente).

Plan de Accion Propuesto (Iniciativas/Tareas) Para KR 1.1y KR 1.2: Tarea 1.1.1:
Analizar el proceso actual de gestion de datos para identificar ineficiencias y cuellos de
botella. Tarea 1.1.2: Estructurar el nuevo método de captura centralizada de datos,
definiendo el flujo de proceso redisefiado y los requerimientos tecnolégicos. Tarea 1.1.3:
Desarrollar e implementar el Producto Minimo Viable (MVP) de la Plataforma Integrada en una
prueba piloto. Objetivo (O) 2: Fortalecer la credibilidad y el cumplimiento regulatorio
frente a ONAC y organismos internacionales.

Alineacion Estratégica: Este objetivo se alinea con el pilar estratégico de "Excelencia

Operacional" y los "Impactos Estratégicos" de la innovacion, especificamente la "Mitigacion de
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riesgos regulatorios y sanciones econémicas" y el "Fortalecimiento de credibilidad ante ONAC y
organismos internacionales". Tipo de Objetivo: Aspiracional. Ciclo Sugerido: Trimestral.

Resultados Clave (KR): KR 2.1: Reducir a cero las no conformidades por incumplimiento
de plazos regulatorios RETIQ del Ministerio de Minas y Energia para el final del ciclo. KR 2.2:
Obtener una calificacion "Excelente" en la proxima auditoria de acreditacion ONAC relacionada
con la trazabilidad y gestion de datos para el final del ciclo.

KPls Complementarios Recomendados: KPI 1: "Numero de sanciones o multas
regulatorias recibidas." (Monitorear el riesgo legal y financiero). KPI 2: "Tiempo promedio de
respuesta a requerimientos de informacién de reguladores." (Medir la agilidad en la interaccion
con entidades externas). KPI 3: "indice de confianza de clientes en la validez de los
certificados." (Evaluar la percepcién de seguridad y confiabilidad).

Plan de Accidn Propuesto (Iniciativas/Tareas): Para KR 2.1: Tarea 2.1.1: Revisary
actualizar los procedimientos internos para el cumplimiento de plazos. Tarea 2.1.2: Automatizar
las notificaciones y recordatorios de plazos regulatorios. Para KR 2.2: Tarea 2.2.1: Preparar la
documentacién y evidencia de trazabilidad de datos para la auditoria ONAC. Tarea 2.2.2:

Realizar simulacros de auditoria interna.

Métricas de Innovacion

Las métricas de innovacién son cruciales para evaluar el impacto del proyecto de
centralizacion de datos de ITIC GROUP en su capacidad innovadora, competitividad y creacion
de valor. A diferencia de las métricas operativas, estas capturan dimensiones cualitativas y de
mercado, reflejando la transformacién digital de la empresa. Responden a preguntas clave sobre
la velocidad de lanzamiento de productos, la valoracion del cliente y la construccion de

capacidades de innovacion sostenibles.
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El sistema de medicion de innovacion de ITIC-GROUP integra 4 dimensiones criticas
alineadas con las mejores practicas de gestion de la innovacion documentadas en la literatura
académica y empresarial: Velocidad de Innovacion: Tiempo de lanzamiento al mercado (Time to
Market). Impacto Comercial: Porcentaje de ingresos de nuevos productos/servicios capacidad
Organizacional: Porcentaje de empleados involucrados en innovacion y valor para el cliente:
Satisfacciéon con nuevos productos/servicios (NPS, CSAT).

En el contexto de una ejecucién total de 2 afios (Tabla 22), el proyecto alcanza Go-Live
operativo en 192 dias (6.4 meses) , lo que representa una ventaja competitiva del 46.7% frente
al benchmark industrial (360-540 dias tipicos); esta velocidad excepcional se fundamenta en tres
palancas metodoldgicas : Design Thinking (Semana 1) valida la solucion con usuarios en 5 dias,
mitigando riesgos; Lean Startup (8 semanas) entrega el MVP mediante 4 sprints bisemanales,
siendo 3 veces mas rapido que en cascada; y su implementacion gradual en 3 oleadas (8
semanas) reduce las incidencias criticas en un 60% versus big bang, permitiendo un aprendizaje

continuo y optimizaciones incrementales que aseguran valor transformacional en 6.4 meses

dentro del horizonte de 24 meses.

Tabla 31

Cronoloaia detallada del tiempo de lanzamiento

Fase del Proyecto Fecha Inicio | Fecha Fin | Duracion (dias) [ Acumulado (dias) Hito Clave
Concepcidn de la idea Sep 11,2025 |Sep 15, 14 14 Aprobacién de
Design thinking Sep 15, 2025 |Sep 22, 7 21 Prototipo validado
Desarrollo MVP Sep 22,2025 |Nov 17, 56 77 MVP funcional
Pruebas Piloto Nov 17, 2025 |Dic 15, 2025 28 105 Piloto exitoso
Despliegue 30% usuarios |Dic 15, 2025 |Ene 15, 31 136 Primera oleada activa
Despliegue 100% Ene 15, 2026 |Feb 12, 28 164 Adopcion completa
Go-Live Completo Feb 12, 2026 |Mar 12, 28 192 Sistema estabilizado

Nota. El proyecto abarca 7 fases en (192 dias), con mayor duracién en el desarrollo del MVP y
el despliegue parcial. Los hitos reflejan una planificacion escalonada que prioriza pruebas y

adopcioén gradual para asegurar estabilidad y reducir riesgos.
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Plan de Medicién y Evaluaciéon Continua

El plan de medicion y evaluacion continua se centra en optimizar la gestion de
notificaciones de certificados de calidad digitales, abordando aspectos operativos y estratégicos.
Su objetivo es mejorar la eficiencia y el cumplimiento en el envio de estas notificaciones, lo que

a su vez reducira las no conformidades y mejorara la percepcion del servicio (Tabla 23):

Tabla 34

Evolucién del broceso

Indicador Descripcidn Frecuencia | Meta
% de notificaciones enviadas a tiempo Mide el cumplimiento de los plazos establecidos |[Semanal >98%
# deno conformidades por mes Mide errores o fallos en el proceso Mensual 0
Tiempo promedio de generacion de notificacion |Desde la consolidacion de datos hasta el envio Semanal < 1dia
Nivel de satisfaccion del cliente Encuestas post-entrega Trimestral |z %95
#dereprocesos porerrores en certificados Mide la calidad del proceso Mensual =2

Nota. La tabla refleja una evolucion positiva del proceso, cumpliendo los tiempos y avanzando

hacia las metas, con una reduccién de no conformidades y reprocesos.

La sostenibilidad requiere evaluacién continua y mejora incremental: auditorias
mensuales, revision semanal de KPls, encuestas trimestrales clientes, reuniones
interdepartamentales, evaluacion semestral sistema anterior, mas certificados de
automatizacion, integracion interdepartamental, capacitacion digital, y actualizacion de
procedimientos, operando bajo kaizen permanente donde cada ciclo alimenta proximas mejoras,

transformando ventaja inicial en sostenibilidad estratégica de largo plazo.

Plan de Gestion y Stakeholders
Plan de Gestion del Cambio y Adopcién

Estrategia de comunicacion interna y externa La comunicacion estratégica es el pilar
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fundamental de la gestiéon del cambio organizacional, permitiendo que los empleados

comprendan el "por qué", vean beneficios personales, adquieran habilidades practicas y

refuercen nuevos comportamientos (Prosci, 2014; Kotter, 1996). Sin comunicacion efectiva,

incluso las mejores tecnologias fracasan: 70% de iniciativas de transformacioén digital fallan por

falta de adopcion usuarios, no por deficiencias técnicas.

El plan de comunicacién de ITIC GROUP se fundamenta en el Modelo ADKAR de Prosci,

que estructura el cambio en 5 etapas que evolucionan desde crear conciencia sobre la necesidad

del cambio (Awareness) hasta reforzar nuevos comportamientos (Reinforcement).

Tabla 37

Objetivos de comunicacion por fase de Cambio

Fase Objetivo de Comunicacion Descripcion Periodo Resultado Esperado
ADKAR
Comunicar problema critico (45 NC/afio, 90% de empleados
Awareness |Crear conciencia de la necesidad del  |riesgo Fase 0 (Semanas 1-2) |entienden por qué ocurre el
cambio cambio
suspension ONAC) y urgencia del
proyecto
Conectar el cambio con beneficios 80% de empleados ven
Desire  |Generar deseo y apoyo para participar |personales (reducir 90% tiempo, menos |Fase 0-1 (Semanas 3-8) beneficios personales
horas extra, mejor (WIIFM)
calidad de vida)
Educar sobre funcionalidades clave, 95% de usuarios asisten a
Knowledge |Proporcionar conocimiento del sistema |workflows de certificacion, navegacion Fase 1-2 (Semanas 9- |capacitacion completa (8
interfaz, mejores 15) horas)
practicas
Equipar a usuarios con habilidades reales 100% de usuarios activos
Ability  |Desarrollar capacidades practicas de |mediante soporte 24/7, coaching Fase 2-4 (Semanas 16-|en sistema procesando
uso individual, FAQ dinamica 23) certificados
reales
. ” Mantener entusiasmo mediante NPS comunicacion 250,
Reinforceme|Reforzar adopcién y nuevos celebraciones, Fase 5+ (Semanas | atencién
nt comportamientos recc%nocimientos, programa de mejora 244) del cambio >95%
continua

Nota. En el plan ADKAR la adopcién del cambio se da la comunicacion por fase de cambio con

objetivos claros y resultados medibles.

El Modelo ADKAR integrado con plan de comunicacion: 5 fases secuenciales desde

conciencia hasta refuerzo, con actividades, mensajes y métricas especificas ver Anexo G.
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Retroalimentacion por Parte de los Stakeholders

Estrategia de comunicacion interna y externa: Para mejorar la gestion de las
notificaciones de certificados de calidad digitales mediante una comunicacion clara, oportuna y
alineada entre los equipos internos y los clientes externos: A nivel de la comunicacion interna
fomentar la colaboracion interdepartamental, visibilizar el impacto de las no conformidades y
promover la priorizacion del proyecto de integracién. Y a nivel de la comunicacién externa
reestablecer la confianza de los clientes mediante mensajes transparentes sobre las acciones
correctivas y mejoras en el proceso.

Audiencias clave (internas y externas): Internas: Equipo de certificacién de producto,
departamentos involucrados en la consolidacion de informacion, direccion y area de
presupuesto. Externas: Clientes actuales, clientes potenciales, entidades certificadoras.

Mensajes clave para cada audiencia: Para audiencias internas: La colaboracién
interdepartamental es esencial para garantizar la calidad del servicio al cliente y la
automatizacion del proceso de notificacion de certificados es una prioridad estratégica para
mejorar la eficiencia.

Para audiencias externas: Estamos comprometidos con la mejora continua de nuestros
procesos para garantizar la entrega oportuna de certificados de calidad e indicar que se esta
implementando nuevas soluciones tecnolégicas para ofrecer un servicio mas agil y confiable.

Canales de comunicacion a utilizar: Internos: Reuniones de coordinacion
interdepartamental, comunicados internos por correo electrénico, intranet corporativa, talleres
de sensibilizacion, repositorios de lecciones aprendidas y resolucién de incidentes conocidos.

Externos: Correos electrénicos personalizados, boletines informativos, publicaciones en

redes sociales corporativas, reuniones virtuales con los clientes.
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Tabla 38

Cronoarama de actividades de comunicaciéon

Fecha Actividad Sesion (Audiencia) Area Responsable
Semanal |Reunion dediagnostico interno Equipos deTrabajo internos |Lider de certificacion
SemanaZ2 |Envio decomunicadointerno sobre el plandemejora |Todala organizacion Direccion de calidad de Producto
Semanad |Desarrollo de materiales informativos para clientes Clientes Area de excelencia operacionaly de innovacién
Semanad |Envio de boletin externo con acciones correctivas Clientes Servicio al cliente
Semanad |Tallerinterno sobre integracian de procesos Equipos ydreas internas Calidad yrecursos humanos

Nota. El cronograma establece un plan de comunicacion de cinco semanas con acciones
internas y externas, asegurando alineacion, transparencia y coordinacion para impulsar la
mejora continua.

Responsables de la comunicacién: Interna: Direccidén de calidad, lideres de area de
innovacién y area de excelencia operacional. Externa: Area de comunicaciones, servicio al

cliente, direccién comercial.

Conclusiones y Proximos Pasos

Resumen de Puntos Clave

El disefio para la automatizacion del proceso de certificacion optimiza eficiencia, calidad
y gobernanza. El proyecto busca reducir en un 40% el tiempo de emision de certificados y en
un 60% las rectificaciones, mejorando la trazabilidad. Esto resultara en menor tiempo y costo
por tramite, y mayor productividad sin aumentar personal.

Desde el piloto, se recomienda monitorear cuatro métricas clave: tiempo promedio de
emision, tasa de errores, tasa de adopcion y costo operativo por certificado. Es fundamental
definir una linea base para cada iniciativa antes de iniciar el piloto, con el fin de medir el
impacto y el retorno de inversion (ROI) en un horizonte de 24 meses. Para ello, métricas de
proceso como el porcentaje de documentos completos en el primer envio y la tasa de rechazo

automatico seran clave para identificar posibles cuellos de botella.
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El cambio operativo estandariza plantillas, automatiza la verificacién inicial y centraliza el
seguimiento en un dashboard. La implementacion por fases (piloto — despliegue — escala)
mitiga riesgos. La gobernanza incluye un responsable de adopcion y capacitacion para asegurar
la sostenibilidad del nuevo flujo.

Los riesgos (resistencia al cambio, calidad de datos y dependencia de terceros) se mitigan
con comunicacion, validaciones y contratos con SLA. Esto asegura ahorros y mejoras a corto
plazo, y una base de datos para analisis y modelos predictivos futuros, aumentando el valor

estratégico de ITIC a mediano y largo plazo.

Llamado a la Accidn

Para seguir adelante, es fundamental aprobar el piloto y su presupuesto, establecer los
KPls de referencia, y desarrollar un Producto Minimo Viable (MVP) que incluya funciones
esenciales como recepcion automatizada, checklist digital y un panel de control. Posteriormente,
se debe ejecutar un piloto controlado, acompafiado de capacitacion y un registro detallado de los
aprendizajes obtenidos, para finalmente evaluar los resultados y decidir sobre su escalamiento.
Es crucial asignar responsables claros y plazos breves a cada una de estas acciones para

transformar la propuesta en resultados medibles.

Vision a Largo Plazo y Potencial de Transformacion

A mediano y largo plazo, esta iniciativa no solo transformara las operaciones al liberar
tiempo humano para tareas de mayor valor, sino que también permitira la creacién de nuevos
servicios basados en datos estructurados. Ademas, sentara las bases para el desarrollo de
modelos predictivos y fomentara una cultura impulsada por los datos. Una correcta expansion
estratégica abrira puertas a oportunidades comerciales y capacidades analiticas que

actualmente no existen.
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ANEXO A

Anexos

Objetivos y KPIs del area

0000600 0000000

Nota. El anexo se genera con base en documentacion in

Nivel de recomendacion de los empleados

Key performance Indicators (KPis)
Nivel de Ingresos (USD MM)
EBIT1%

DSO mayor a 30 dias (USD MM)

indice de satisfaccion de clientes

Nro. de No Conformidades en auditorias

externas
Repetibilidad de No Conformidades

indice de accidentes laborales

Key performance Indicators (KPis)

Operaciones y soporte registrados en
ITMICCONTROL

(NPS)

Ranking Great Place To Work

Nro. Personas con Discapacidad por sede

Prevision de cierre | Objetivo
2023 [ 2027
|
5.6 MM USD , £ 140 MM USD
|
34% . » 35%
Sin medicion : +0
473 : - 46
% ' ¥ 5% de auditoria
' anterior
6 ' $o
|
) - -0
|
Prevision de cierre ! Objetivo
2023 [ 2027
|
Sin Medicion , » 100%
!
Sin Medicion : » 35%
- i
Sin Medicién | | 8
Sin Medicién | - 8
snmeacen || [ smmescen
7% ' r41%
|
° . "
' —— —
terna de ITIC GROUP (2027).


https://blogs.uoc.edu/elearning-innovation-center/wp-content/uploads/sites/114/2024/01/Tendencias-Tecnologicas-2024.pdf
https://blogs.uoc.edu/elearning-innovation-center/wp-content/uploads/sites/114/2024/01/Tendencias-Tecnologicas-2024.pdf

63

ANEXO E

Enfoaue con la metodoloaia de los 5 Poraues

El Problema
Aumente significative de no
conformidades
! £ Porqué?
L |Porque las notificaciones no se
envian dentro de los plazos

I .

LPor que?
I |Porgue el procedimiento para
generar las notificaciones es

| £ Por quée?
L ———p|Porque depende de la
consclidacicn de infermacicn

| i Por que?
. Porque el proyecto para
unificar procesos no fue

| Posible causa

LFOTUET

¥ Falta de pricrizacicnen la
automatizacion e integracicn
de procesos, lo que mantiene
una dependencia en metodos

Nota. Los cinco porqués se elaborada con base en entrevistas aplicadas a usuarios directos del

proceso de certificacion de calidad interno en ITIC GROUP (2025).
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Gréfico de participacion de mercado de los TOP-10 competidores

SGS Colombia 185%

Bureau Veritas

ICONTEC

ITIC COL

IC&T

8.5%

Kiwa-CQR

Companies

Servimeters 38%

Applus Colombia _ 31%

Cotecna 2.8%

CIDET 22%

(o] 5 10 15 20

Share (%)

Nota. Participacion de mercado - principales competidores sector TIC Colombia. Fuente:

Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia (ONAC), 2024. Recuperado de

https://onac.org.co.

ANEXO M

Matriz de colaboradores estratégicos por nivel de prioridad

Org Intemac

Emp Consult

Categorias

Org Regulad

100

Nivel Interés-Impacto

Nota. Matriz de Potenciales Colaboradores Estratégicos para ITIC COL; Fuente: ITIC COL.

(2024). Plan Estratégico 2024-2027. Documento interno.
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ANEXO Q

Riesgos principales y estrategias de mitigacion
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Fase Riesgo Probabilidad| Impacto Rsice(;g:) Plan de Mitigacion Plan de Contingencia
Tall ios d
. a ,er,e S pr'e,v 108 @¢ .., |Escalamiento a Gerencia
Falta de compromiso . sensibilizacion, comunicacion
0 Media Alto 12 . General para reforzar
de stakeholders clave de beneficios personales, .
L compromiso
sponsorship ejecutivo visible
Iniciar tramite 1 mes antes, B .
Presupuesto no . » Fase 0 mas larga para ajustar

0 . Baja Critico 15 tener plan B con presupuesto

aprobado a tiempo . alcance
reducido ($25M)

Prototi lida Testi 5 i

.O,O 190 no val 1' ' ?s ing con 5 usuarios Semana adicional de Design

1 hipotesis (necesita Media Alto 12 diversos, preparar 2-3 . o

. . . Sprint para nueva solucién
pivotar) opciones alternativas
Baui linead Votacién estructurada (dot Sesién adicional de ali .,

ipo no alineado esion adicional de alineacion

1 quip ., . Media Medio 9 voting), facilitador externo . . .

en solucion a seguir con patrocinador ejecutivo
neutral
Delays en desarrollo Buffer 20% en estimaciones, |Sprint adicional (Semana 12),

2 |por complejidad Media Alto 12 daily standups, alertas contratar consultor Power

técnica no prevista tempranas de bloqueos Platform
. Testing automatizado desde . .,
Bugs criticos no . L. . . Sprint de correccion de bugs

2 . Media Critico 15 Sprint 1, sesiones de bug bash
detectados a tiempo . antes de Fase 3

semanales, QA dedicado
Desarrollador clave
. . v Contratar backup developer
no disponible . Pausar proyecto 2 semanas
2 Baja Alto 10 con Power Platform, .
(enfermedad, ., . para onboarding de reemplazo
. documentacion exhaustiva
renuncia)
Usuarios piloto no . .
. Seleccionar champions .
dispuestos a . . . . . Extender pool de pilotos a 8
3 .. Baja Medio 6 motivados, incentivos .
participar L usuarios
. (reconocimiento, bonos)
activamente
Gestion del cambi ti
Resistencia al cambio s 1or? ¢ Car,n 10 p roactiva, Piloto extendido 2 semanas
3 K Alta Alto 16 comunicar quick wins .
en fase piloto L. adicionales
diariamente, soporte 24/7
Baja adopcion por Plan robusto: capacitacion .,
. ” . . Contratar consultor de gestion

4  |falta de capacitacion Alta Critico 20 presencial + videos + soporte .

. del cambio externo
adecuada dedicado ler mes
Problemas de Pruebas de carga pre-

4 perform.a}nce en. Media Alto 12 prodgcci()n, monitoreo Activar plan de rc?llt.)ack,
produccion (lentitud, continuo 24/7, plan de volver a MVP optimizado
crashes) rollback
Equipo agotado Celebraciones de hitos, Extender Fase 5

xtender Fase 5 una semana

5 |(burnout) al final del Media Medio 9 reconocimiento publico, .. . i .

. adicional, ritmo mas relajado
proyecto vacaciones post-proyecto
Nota. Score Riesgo = Probabilidad (1-5) x Impacto (1-5). Riesgos con score =15 son
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considerados criticos y requieren atencion prioritaria.
ANEXO R

Matriz RACI de roles y responsabilidades

Rol Fase 0 Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5 Dedicacion Total

Lider de Innovacion R/A R/A AIC AIC AIC AIC 80% (6 meses part-time)
Disefiador UX/UI I R/A C I | | 40% (1 mes consultoria)
Desarrollador Power Platform | C R/A R C R 100% (2 meses full-time)
Experto Certificacion (SME) R R R R/A R C 60% (6 meses part-time)
Analista de Datos | | R C | R 40% (3 meses part-time)
Gestor de Proyectos R R R/A R R R/A 60% (8 meses part-time)
Jefe de Certificacion R R C R/A R/A R 20% (consultor en cada fase)
Gestor del Cambio R | | C R/A Cc 40% (4 meses part-time)
Soporte Técnico | | | C R R/A 100% (2 meses full-time)
Usuarios Piloto (5) | | | R C | 20% (1 mes piloto)

Nota. Leyenda: R=Responsable (ejecuta), A=Accountable (rinde cuentas), C=Consultado,

I=Informado.

ANEXO S

Plan de comunicacion Modelo ADKAR de gestion del cambio

Nota. Prosci. (2018). ADKAR: A model for change in business, government and our community.
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Prosci Learning Center Publications.

Apéndices

Apéndice A

Organigrama

Presidente ITIC
Group
Melvy Diaz - Areas Operativas
l:l Areas de Soporte
Asesor Juridico
Subgerencia de
Director General [Excelencia Operacional [
YHSEQ Gerencia de o
Al Vanesa Morzno Transformacién Administrativa y
Comercial y Proyectos Financiera
Andres Payan Femando Mora
|
| "
Administrativa y Coordinador de Ty Estrategia y Desarrollo
Financiera Jefatura Gestién Desarrollo de Negacio
Jefatura de Monica Silva Humana Mauricio Ortiz. Erika Quintero
Certificacion de T
producto
Ivan Ramirez
Profesional Senior
Luis Bardn Gestién Humana
Jefatura de proyectos a0la Pi
. Paola Dinzon
Alberto Ruiz
yoeﬂﬁsge dlam Coordinacién Lider de Inniovackény Coordinacién de
Marketing y sl Estrategiay Desarrollo
David Ruiz Comunicaciones 0% Hegoco
Daniels Loaiza Leanardo Cuerva Rodriga Salas

Gerencia Sistemas de
[T
Orlando Vargas

Zitic

Nota. Organigrama de ITIC GROUP (2025). Fuente: © 2025 ITICCOL. Recuperado de

https://itic-group.com/es-co/about/leadership.



