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Resumen

Se realiza una intervencion empresarial en la empresa Visual Contact SAS, la cual
tiene como necesidad principal el mejoramiento de sus procesos internos y optimizar su
gestion empresarial con el fin de lograr una solidez corporativa interna para ser mas
competitivos en el mercado. La intervencién se ha enfocado inicialmente en el area de
producto, el corazén de su negocio, donde se desarrollan soluciones de software propias
y hechas a la medida. En esta area clave, se han implementado mejoras significativas en
la gestion del talento humano, la optimizacion de procesos y la estandarizacion de la
documentacion. Estos avances no solo han sido registrados, también han sido
socializados como un modelo a seguir para otras areas de la organizacion.

Este esfuerzo ha permitido evidenciar progresos tangibles y establecer una base
so6lida para una organizacion mas estructurada y eficiente a partir de las mejoras hechas
en el area de producto. Como resultado de este andlisis y las lecciones aprendidas, se
propone una estrategia integral. Esta incluye un modelo de gestién del talento humano
disefiado para abarcar el ciclo completo de esta area, un sistema para la documentacion
estandarizada de procesos que impulse la eficiencia, y un modelo innovador para la
gestion del conocimiento colectivo, que capitalice la experiencia y el aprendizaje de toda

la empresa.

Palabras clave: Visual Contact SAS, Proyecto Tecnoldgico, Gestion del talento

humano, Documentacion de procesos, Gestion del conocimiento
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Abstract

A business intervention is being conducted at Visual Contact S.A.S., whose main need
is to improve its internal processes and optimize its business management to achieve
internal corporate strength and be more competitive in the market. The intervention
initially focused on the product area, the core of its business, where proprietary and
custom-made software solutions are developed. In this key area, significant
improvements have been implemented in human talent management, process
optimization, and documentation standardization. These advances have not only been
recorded but have also been socialized as a model to follow for other areas of the
organization.

This effort has demonstrated tangible progress and established a solid foundation for a
more structured and efficient organization based on the improvements made in the
product area. As a result of this analysis and the lessons learned, a comprehensive
strategy is proposed. This includes a human talent management model designed to
encompass the entire lifecycle of this area, a system for standardized process
documentation that drives efficiency, and an innovative model for collective knowledge

management that capitalizes on the experience and learning of the entire company.

Keywords: Visual Contact SAS, Technology Project, Human talent management,

Process documentation, Knowledge management



PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR PROCESOS 8
INTERNOS Y OPTIMIZAR LA GESTION EMPRESARIAL EN
VISUAL CONTACT

Contenido

Pag.

RS = e (=T e T T T 10
Lista de Tablas ...t sa s e 11
1. INErOAUCCION ...t 12
2. ODjJELIVOS ...ttt e s s s s san s s an s s ne s sne s sassssassssanassnnassnesesnssssnnsssn 15
2.1. ODBJELIVO GENEIAL ..............cooeeeeeeeee e 15
2.2 ODbjetivos @SPECITICOS ...........c..ooooiiiiiiee e 15
3. JUSHIICACION ...t 16
4, Marco INStituCIoNal..........c.ooeieieiiiiiicc s 18
5. Marco de Referencia ...t 28
5.1. Gestion del talento humano en la era de la informacion ....................c....cc............ 28
5.2 Gestién adecuada del talento humano en ambientes de teletrabajo ................... 30
5.3. La gestion del talento humano como factor estratégico ..................c..ccccvvevunnn... 31
5.4. La empatia y la tecnologia: aliados para una comunicacion efectiva.................. 33
5.5. El poder de la confianza en el trabajo.......................cccccoooiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee 35
5.6. Del control a la autonomia: evaluacién de desemperio en la empresa................ 36
5.7. Definicion del concepto MEtrica....................ccoooeeoiiiiiiiiiiiii e 37
5.8. GeStiON de ProYECEOS. .............oooiiiieeeeee e 39
5.8.1. Metodologia SCRUM ...............oooeeieeiiie ettt ea et a e ea e e e e e 41
5.8.2. Domain Driven Design (DDD)...................ooo e 44
5.9. El conocimiento empirico en las organizaciones...................c.ccccccccceenicenencne.n. 47
5.10. Modelos de gestion del conocimiento .......................ccoccceeeiiiieiesciiiesiee e 48
5.10.1. Modelo KOlb ...... s 50
5.10.2. Modelo Honey y MUumMford ... 51

5.11. | o (o ToT=X-T o TS 53



PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR PROCESOS
INTERNOS Y OPTIMIZAR LA GESTION EMPRESARIAL EN
VISUAL CONTACT
5.12. GESLION AE PrOCESOS ...t e e e e e e e e e e e nnanns 53
5.13. MOAEIO PHVA ............ . ettt e e e a e 54
5.14. Gestion dOCUMENTA....................c.ccooiiiiiiieie et 55
5.15. Gestion documental en las empresas de teletrabajo.....................ccccccevvvvveeevnnn. 55
6. DiseNo MetodolOQICO ........ccciviiiiiniiiiniiin s s e s 57
6.1. Tipo de iNVeSHIGACION................cccuoeeiiiiieeee e 57
6.2. Poblacién, muestra y ficha técnica ....................cccoccveeiiiiiiiiiiiie e 58
6.3. Instrumento de MediCiON....................ccooooueiiiiiiiiii e 59
6.4. Validacién del instrumento de mediCion ..................ccccccoevviiisiiiiieiiiiesee e 59
6.5. ANGLISIS @XLEITIO.............ooiieee ettt 60
6.6. ANGLISIS INTOINIO ... 60
7. Diagnostico Organizacional ...........ceecceeeeeercieencceieineesceeseeeseseessssesssseeseseesesaesssansssnnesenes 62
7.1. Analisis EXtErno - PESTEL ...ttt 62
7.1.1.  Analisis POlItiCO......ccccciririiir e ————— 62
7.1.2. AndlisisS ECONOMICO .....cccceiriiinirrinitr s sssss s s s sass s s nans 64
7.1.3.  ANAlISiS SOCIAl ....ciiiiiiirir i ———— 65
7.1.4. Analisis TECNOIOGICO ......ceviiiiiiiiir it 67
7.1.5.  Analisis Ambiental ... —— 69
7.1.6. AnNAlisis Legal ... 70
7.2, Matriz DOFA — Analisis Situacional de Visual Contact S.A.S................cc.ccccoecn... 73
7.3. Diagnéstico de la gestion del talento humano.......................cccccoovevenevicieneninnnn. 74
7% TR IR S - 1= - e Lo o T 77
7405 T o) ¢ 1 T- 1o T ) T T 78
7.3.3. DESEMPEMIO ....cciiiiieeirrr s 80
7.3.3.1. Evaluaciones de desempeiio a través de la herramienta BUK .................. 80
7.4. Diagnéstico de la gestion documental y socializacién de procesos.................... 85

7.4.1. Identificacion y documentacion de procesos Criticos .........cccoececerriiicnenninnes 86



PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR PROCESOS 10
INTERNOS Y OPTIMIZAR LA GESTION EMPRESARIAL EN
VISUAL CONTACT

7.4.2. Diagnostico del proceso de socializacion..........cccccvvveriiniinninsnnnieeeninns 87
7.4.3. Problemas identificados..........ccccociviiiiiiiiinii 88

7.5. Diagndstico de la gestion de conocimiento tecnolégico..................ccccccouveeennnnn. 88
8. Plan de INtervencion ... 91
8.1. Estrategia de talento humano para evaluaciéon de desempeiio....................... 92

8.1.1. DESEMPERAO........cciieieeiecece ettt r et ae et e reenraen 92
8.1.1.1. Cuadro de mando de Proyectos...........c.ccccocereierinriininieineneseee e 93
8.1.1.2. Control de Tiempo y Productividad .................c.cooocniniininne 97

8.1.2. Relaciones laborales..........cccccociiiriiiiiniin e —————— 100
8.1.2.1. Aplicabilidad de las sesiones onetoone.............cccccecovvvvrcirvirceneeneennenn, 101

8.1.3. Gestion del talento y SUCESION ...........mriiriiiccccrrr e e 104
8.1.3.1. Marco tridimensional de rol del desarrollador ................c.cocconininninnnn. 105
8.1.3.2. Plan de Carrera............cccovieiriieircs e 108

8.1.4.  Estrategia ProPUESTa.................cooooueeeeieiaeeeeeieeee e e eseeeea e e et e e e e e s essnneeeas 110
8.2 Modelo de documentacidn y socializacion de procesos...............cccccccccvveenne.. 112
8.2.1. Modelo estandar para el desarrollo de productos de software.................. 113

8.2.2. Modelo estandar para la documentacion de procesos...............ccccceennee. 120

9. Modelo propuesto para la gestion del conocimiento tecnolégico........................... 123
9.1. Aplicacién del modelo en la Gerencia de Producto ...................ccccocvvvvveneeennnnn, 125
9.2, Escalabilidad del modelo ....................ccoocuuiiimiiiiiiie e 128
10. Conclusiones y ReCOMEeNdaCIiONES.........cccceveeriereiirniinniisnsiesssesnsssnesssnsssssssssassssanesss 130
10.1. CONCIUSIONES ...ttt e e et e e sbneaeeaes 130
10.2. ReCOMENAACIONES..............ooooiiiiieeeee et 131
11, ReferencCias......iiiiiiicin 132
ANEXO A. Matriz DOFA - organizacional de Visual Contact S.A.S.........c.ccecrviriirinrinnnne 146
ANEXO B. Formatos de Documentacion de Producto.............cccceevirveccncniinensecsenenecsncnnens 151

ANEXO C. Formato y diagrama para documentacion de procesos ............ccceverirerssennnes 154



PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR PROCESOS 10
INTERNOS Y OPTIMIZAR LA GESTION EMPRESARIAL EN
VISUAL CONTACT

Lista de Figuras

Pag.
Figura 1 Organigrama Visual Contact...............ccooiiiiiiiiiiiii e 20
Figura 2 Procesos de la Direccion Comercial ...............cccooiuiiiiiiiiiiiiiiiiiieees 21
Figura 3 Procesos de la Direccion Administrativa y Financiera...............cccccccciiiiinnnnnes 21
Figura 4 Procesos de la Direccion de Tecnologia...........ccooovviiiiiiiiiiiiecceieieee e, 22
Figura 5 Procesos de la direccion de proyectos...............uuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaees 23
Figura 6 Procesos de la Incubadora de SOlUCIONES...........ccoevviiiiieiiiiii e, 24
Figura 7 Procesos de la DirecCion de SOPOIte ...............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieaees 24
Figura 8 Procesos de la Direccion de producCto..................uuueuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeees 25
Figura 9 Esquema de composiciéon del marco SCRUM ..........cccccooiiiiiiiiiiiie e, 44
Figura 10 Fundamentos del modelo DDD..............uuiiiiiiiiiiiiiiiiiieees 46
Figura 11 Ciclo de aprendizaje experiencial y estilos de aprendizaje...............cccccuuuunee. 51
Figura 12 Los Cuatro Estilos de Aprendizaje segun Honey y Mumford.......................... 52
Figura 13 Cuadro de control de cursos de formacion...............ccccccueiiiiiiiiiiiiiiiees 80
Figura 14 Cuadro de objetivos en BUK ... 83
Figura 15 Vista de cumplimiento de objetivos en BUK..............cccoiiiiiiiiiiiis 84
Figura 16 Gestion del conocimiento tecnoldgico en Visual Contact S.A.S. .................... 90
Figura 17 Tablero de control de tiempPoOS............uuuuiiiiiiiiiiiii e 99
Figura 18 Sesiones one to one programadas en 2025.............cccccoiiiiiiiiiiiiieee e 103
Figura 19 Cargos del plan de Carrera ............cc.uuveieiiiiiiiiiiieee e 110
Figura 20 Proceso de Event StOrmiNg .............euuueieiiiiiiiiiiiieee 114
Figura 21 Modelo estandar del desarrollo de productos ..............ccccccuimiiiiiiiiiiiiiiiiineenes 120
Figura 22 Modelo estdndar aplicado de documentacidn de procesos.............ccccuvveennes 123

Figura 23 Modelo propuesto para Visual Contact S.A.S. ........cccooiiees 129



PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR PROCESOS 11
INTERNOS Y OPTIMIZAR LA GESTION EMPRESARIAL EN
VISUAL CONTACT

Figura 24 Modelo CANVAS ...t e e aaeeeeaaes 151
Figura 25 Ficha Técnica de ProducCto .................uuuuiiiiiiiiiiiiiii e 152
Figura 26 Formato de Battle Card.............cccoooiiiiiiiiiiiii e 153
Figura 32 Modelo de documentacion de ProCeS0S..............uuuuuuumuummmmmiiiiiiiiiiiiiiiniiiinnnnees 154

Figura 33 Modelo de diagramacion de proCeS0S .............cccuuuriiieeeiieiiiiiiiiiieee e 154



PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR PROCESOS 11
INTERNOS Y OPTIMIZAR LA GESTION EMPRESARIAL EN
VISUAL CONTACT

Lista de Tablas

Pag.
Tabla 1 Principales métricas de evaluacion ..............ccccoooiiiiiiiiii e, 38
Tabla 2 ANAlISIS PESTEL .....coiiiiiiiiiiee et 72
Tabla 3 Ciclo adaptado de gestion del talento en el area de producto .............cccc.......... 76
Tabla 4 Descripcion del cargo Desarrollador JUnior...........ccoooeiviiiiiiiiiiiiieeeecceeee e, 77
Tabla 5 Calculo de los puntos de historia...........ccooovviiiiiiiiii e, 97
Tabla 6 Valores de la variable complejidad ... 97
Tabla 7 Alcance de las sesiones One to One en Visual Contact..............ccccvveeeeieinnns 101
Tabla 8 Comparativo: Impacto de las sesiones one toone ..........ccceeeeevviiiiiiiiiiieceinnnnn... 103
Tabla 9 Priorizacion de actividades..............ooooiviiiiiiiiiiiiie 107
Tabla 10 Estrategia propuesta .........cccooo i 111
Tabla 11 Elementos del formato de proCesos ...........ooouviieiiiiiiiiiiiiiicce e, 121
Tabla 12 Modelo de conocimiento aplicado en la gerencia de producto........................ 127

Tabla 13 Matriz DOFA — Visual Contact S.A.S. ... 146



PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR PROCESOS 12
INTERNOS Y OPTIMIZAR LA GESTION EMPRESARIAL EN
VISUAL CONTACT S.AS.

1. Introduccion

La intervencion implementada en Visual Contact S.A.S. surge a partir de la
comprension fundamental de que la competitividad sostenible en la industria del software
exige no solo altos niveles de excelencia técnica, sino también estabilidad organizacional
interna, procesos debidamente optimizados y una cultura institucional capaz de
adaptarse y prosperar en un mercado caracterizado por su dinamismo y frecuentes
transformaciones.

La estrategia seguida por Visual Contact S.A.S. evidencia un enfoque reflexivo y
orientado al desarrollo integral de las capacidades organizacionales. El énfasis inicial en
el area de producto no es arbitrario, sino que responde al reconocimiento de que los
cambios significativos en una organizacién deben comenzar en aquellos sectores cuya
funcién es central para la propuesta de valor de la empresa. Esta eleccion estratégica
implica comprender que quienes disefian, desarrollan y despliegan los productos
constituyen un recurso fundamental, y que el potencial del capital humano puede ser
potenciado mediante la implementacion de sistemas y estructuras de apoyo que
favorezcan la creatividad, la colaboracion y el aprendizaje continuo.

Lo que distingue a esta intervencion es su caracter holistico, pues no aborda
problematicas de manera fragmentada, sino que parte de la premisa de que la gestién
del talento humano, la optimizacién de procesos y la estandarizacion de la
documentacion constituyen dimensiones interdependientes que requieren un desarrollo
sinérgico. Bajo este enfoque integrado, se reconoce que el éxito organizacional no
descansa unicamente en los conocimientos técnicos, sino en la capacidad de
sistematizar, compartir y aplicar el conocimiento colectivo a lo largo de toda la estructura

empresarial.
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Los resultados iniciales obtenidos tras la aplicacién de esta estrategia han sido
positivos, evidenciando avances que superan la mejora de indicadores cuantitativos y
cualitativos. Las transformaciones implementadas en el area de producto han mostrado
un efecto multiplicador, influyendo de manera indirecta en otros departamentos y
generando la adopcion paulatina de mejores practicas a nivel organizacional. Este
proceso de difusidon de innovaciones internas resalta la importancia de los resultados
visibles en el entorno inmediato como factor facilitador de la movilizacion y el compromiso
hacia el cambio.

Cabe sefialar que el area de producto ha enfrentado este proceso con una perspectiva
de largo plazo, consciente de que la consolidacion de mejoras sostenibles requiere
tiempo, compromiso institucional y un proceso constante de evaluacion y ajuste. Las
experiencias y aprendizajes derivados de este primer enfoque han servido como insumo
para la construccién de una estrategia mas abarcadora, orientada a gestionar de manera
integral el ciclo de vida del talento humano, establecer sistemas robustos para la
documentacion de procesos y fomentar mecanismos novedosos de gestién del
conocimiento.

La naturaleza sistémica de esta estrategia implica no solo una transformacion
operativa, sino la proyeccion de una vision institucional en la que Visual Contact S.A.S.
aspira a consolidarse como una organizacion que, ademas de desarrollar soluciones
tecnoldgicas de alta calidad, propicia un entorno en el que las personas puedan
desarrollarse plenamente, colaborar de manera efectiva y aportar al logro de metas
colectivas. Los modelos propuestos para la gestién del talento, la documentacion y la
administracion del conocimiento han sido disefiados para operar de forma
interrelacionada, promoviendo asi una mejora tanto en el desempefio individual como en

las capacidades globales de la organizacion.
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A medida que Visual Contact S.A.S. avanza en este proceso de transformacion, su
experiencia adquiere relevancia como caso de estudio aplicable a otras entidades del
sector tecnologico que enfrentan desafios analogos. Se demuestra que los procesos de
cambio organizacional pueden ser exitosos cuando el liderazgo asume un compromiso
genuino con una perspectiva integral que reconoce simultaneamente la importancia de la
excelencia técnica y la potenciacién del capital humano.

En sintesis, el caso de Visual Contact S.A.S. ofrece elementos valiosos para la
reflexion tedrica y la practica profesional en torno a los procesos de cambio institucional,
constituyéndose en un referente util para aquellas organizaciones que buscan armonizar
el crecimiento con la estabilidad, la innovacién con la eficiencia y el desarrollo individual

con el éxito colectivo.
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2. Objetivos

2.1. Objetivo general
Proponer un modelo para la implementacion de estrategias que mejoren la gestion de

la informacion y la documentacion de procesos en la empresa Visual Contact S.A.S.

2.2. Objetivos especificos

¢ Realizar un diagndstico del estado actual de los procesos del area de producto a partir
del analisis de la informacién recolectada por el investigador.

o Disenar una estrategia de gestion del talento humano orientada a la evaluacién del
desempenio del area de producto de la empresa Visual Contact S.A.S.

o Estandarizar un modelo para la documentacion y socializacién de procesos criticos en
el area de producto de la empresa Visual Contact S.A.S.

¢ Proponer un modelo de gestién del conocimiento tecnolégico que contribuya a mejorar
la gestidn de la informacion y la documentacion de los procesos tecnoldgicos de la

empresa Visual Contact S.A.S.
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3. Justificacion

El crecimiento y competitividad en la industria del desarrollo de software requieren que
las empresas adopten estrategias que mejoren la eficiencia en sus operaciones. En este
sentido, la gestion del conocimiento y la documentacion estructurada son aspectos clave
que influyen directamente en la productividad, la toma de decisiones y la capacidad de
innovacién de una organizacion. La ausencia de metodologias €ficientes para capturar,
almacenar y compartir el conocimiento técnico puede limitar la evolucién de la empresa 'y
dificultar la mejora continua de sus procesos.

Por otro lado, en un entorno donde la rotacion del personal es una constante, la
capacidad de retener y transferir conocimientos se convierte en un factor determinante
para la estabilidad y crecimiento de la organizacion. Sin herramientas adecuadas para
estructurar la informacion, las empresas pueden enfrentar dificultades en la
estandarizacion de procesos, lo que afecta la calidad del software desarrollado y la
satisfaccion del cliente. Desde una perspectiva de sostenibilidad corporativa, el proyecto
alinea los procesos internos con estandares internacionales que se pretenden realizar
como parte de la optimizacion de sus operaciones, sino que también abre puertas a
certificaciones internacionales que mejoran la reputacion de la empresa.

Otro aspecto relevante es la necesidad de mejorar la comunicacion y la colaboracion
entre equipos mediante un sistema de gestién documental el cual facilitaria el acceso a
informacion clave y reduciria tiempos de respuesta. Ademas, democratizar el
conocimiento promoveria un ambiente mas inclusivo y equitativo, optimizando flujos de
trabajo y evitando duplicidad de esfuerzos.

Un factor critico que justifica este proyecto es la formalizacion de los procesos

esenciales de la empresa que actualmente no estan documentados. La falta de
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documentacion en procesos clave puede generar ineficiencias, falta de trazabilidad y
dificultades para la capacitacion de nuevos empleados. Ademas, la estandarizacion de
estos procesos permitiria mejorar la calidad del software desarrollado, reducir errores
operativos y garantizar la continuidad del negocio en escenarios de cambio
organizacional. Un marco formalizado de procedimientos facilita la evaluacion del
desempenio, la optimizacion de recursos y la integracién de nuevas tecnologias de
manera estructurada y eficiente.

Desde una perspectiva estratégica, este proyecto busca sentar las bases para una
transformacion digital efectiva en Visual Contact S.A.S. Al establecer un sistema
organizado en la gestion del conocimiento y de sus procesos internos, se facilitaria la
toma de decisiones y se impulsaria la innovacion en los procesos internos. Ademas, se
fortaleceria la resiliencia organizacional, permitiendo que la empresa se adapte con
mayor facilidad a cambios en el mercado y a nuevas tendencias tecnoldgicas.

Por lo tanto, este proyecto tiene un impacto académico-practico, ya que integra teorias
contemporaneas de gestion del conocimiento con soluciones tecnoldgicas aplicables en
contextos reales cuyos resultados serviran como referencia para otras PYMES del sector,
contribuyendo al cierre de brechas en la adopcién de practicas de transformacion digital.

En sintesis, la implementacion de este sistema no es solo una solucién a
problematicas inmediatas, sino una inversion estratégica que posicionara a Visual
Contact como una organizacion resiliente, innovadora y preparada para los desafios de la

economia del conocimiento.
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4. Marco Institucional

4.1. Historia de Visual Contact S.A.S.

Visual Contact S.A.S. es una compafiia experta en implementacion, desarrollo y
soporte técnico de plataformas tecnolégicas SaaS/CCaaS para centros de experiencia y
canales de relacionamiento empresa cliente, constituida como persona juridica el 5 de
abril de 2017 en Tunja. Nace como emprendimiento de tres ingenieros cuya trayectoria

profesional en mas de 20 afios ha estado relacionada con centros de contacto y BPOs.

Desde el afio 2021 hasta el afio 2024 fue miembro activo de la Asociacion Colombiana

de Contact Centers y BPO — BPro.

En el afio 2022, particip6 en la convocatoria convocada por el MinTIC a través de las
subsidiarias INNpulsa y Apps.co con el producto Visual IVR el cual fue una de las
empresas ganadoras de una serie de mentorias de fortalecimiento en emprendimientos
digitales y startups.

En el afo 2023 se convirti6 en miembro activo del Gremio Colombiano de la
Experiencia (GCX), consolidando su compromiso con la excelencia en experiencia de
cliente. Esta alianza le permite acceder a mejores practicas, innovacion y networking
clave en el sector.

Como estrategia de integracién con una herramienta predictiva, en el primer trimestre
del afio 2024, Visual Contact se convirtié en socio comercial y partner oficial de Bright
Pattern. En segundo trimestre del mismo afio se convirtié en partner oficial de lideres en

inteligencia artificial como Kore Al e IBM.
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El ultimo trimestre del afio 2024, Visual Contact se convirtié en Tech Provider de Meta,
reforzando su liderazgo en innovacion tecnoldgica. Esta alianza le brinda acceso a
herramientas y oportunidades clave para impulsar soluciones digitales de vanguardia.

A inicios del afio 2025, Visual Contact se convirtié en miembro de Fedesoft, la
Federacion Colombiana de la Industria del Software y Tecnologias Informaticas
Relacionadas, consolidando una alianza estratégica que fortalece su compromiso con la
innovacioén y el desarrollo tecnolégico en Colombia. Esta membresia refuerza su
posicionamiento en el sector Tl, brindando acceso a networking clave, mejores practicas y
oportunidades de crecimiento en el ecosistema de software y tecnologia del pais.

Actualmente Visual Contact cuenta con clientes en el territorio nacional, los cuales
pertenecen al sector publico, privado, gobierno, de servicios, educativo y salud.
Adicionalmente se ha expandido otros paises de Latinoameérica tales como México,
Panama, Chile y Argentina. A partir del afio 2024 abri6 operaciones con filiales en México

y Chile.

4.2. Referentes estratégicos

A continuacién, se enuncian los referentes estratégicos con los que cuenta Visual
Contact S.A.S.:
Misiéon: “Ser un aliado estratégico innovador que brinda soluciones tecnolégicas
especializadas en la relacion empresa cliente, generando confianza y valor, bajo altos
estandares de calidad y compromiso para sus clientes y proveedores” (Visual Contact

SAS, 2017).
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Vision: “Ser el principal aliado de nuestros proveedores en la region andina en volumen
de ventas, cantidad de certificaciones y niveles de satisfaccién de cliente (CSAT) a finales
de 2019”

4.3. Estructura organizacional

La estructura organizacional de Visual Contact es de tipo funcional, en la cual se
pueden observar siete (7) direcciones las cuales se muestran en la figura 1:

Figura 1

Organigrama Visual Contact
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Fuente. Elaboracion propia

e Direccién comercial. Es el area encargada del relacionamiento directo con clientes
potenciales y la comercializacion de productos. En la figura 2 se muestran los

procesos asociados a esta area:
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Figura 2

Procesos de la Direccién Comercial
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¢ Direccién administrativa y financiera. Es el area encargada de gestionar los recursos,
presupuestos y finanzas, asegura la liquidez y el cumplimiento legal, y coordina el
desarrollo del personal, buscando la eficiencia operativa y estabilidad financiera de la

empresa. En la figura 3 se muestran los procesos asociados a esta area:
Figura 3

Procesos de la Direccion Administrativa y Financiera
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e Direccion de Tecnologia. Esta gerencia es el motor de la innovacion y eficiencia que

transforma desafios empresariales en soluciones digitales. Combina toda la

experiencia técnica con la vision estratégica para construir, optimizar y proteger el

ecosistema tecnolégico de la empresa. Desde la definicion de lineamientos y

estandares de desarrollo hasta la migracién de soluciones a la nube, asegura que

cada herramienta, sistema y proceso tecnologico impulse el crecimiento, garantizando

agilidad, seguridad y alineacion con los objetivos del negocio. Ademas, es la

encargada de evaluar y anticipar las necesidades tanto de la empresa como un todo,

asi como las necesidades de cada area. En la figura 4 se muestran los procesos

asociados a esta area:

Figura 4
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o Direccién de proyectos. Es el area encargada que disefia y mantiene aplicaciones,
gestiona la infraestructura de TI, supervisa proyectos tecnolégicos y asegura su
alineacion con los objetivos de la empresa. También gestiona contratos con
proveedores y la integracion de soluciones externas. En la figura 5 se muestran los

procesos asociados a esta area:

Figura 5

Procesos de la direccién de proyectos
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Fuente. Elaboracion propia

e Direccién Incubadora de proyectos de innovacion. Es el area encargada que impulsa
ideas creativas, valida soluciones con pruebas piloto, coordina proyectos, asigna
recursos y aplica metodologias agiles. Ademas, explora nuevos modelos de negocio y
soluciones basadas en datos para mantener la empresa competitiva. En la figura 6 se

muestran los procesos asociados a esta area:
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Figura 6
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Fuente. Elaboracion propia

¢ Direccién de soporte. Esta area se encarga de asegurar el correcto funcionamiento

técnico de los sistemas, brindar asistencia a los usuarios, gestionar incidencias y
coordinar con proveedores externos, garantizando la continuidad operativa y el
cumplimiento de los acuerdos de servicio. En la figura 7 se muestran los procesos
asociados a esta area:

Figura 7
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e Direccion de producto. Es el area encargada de definir la vision y objetivos
estrateégicos, desarrollar y alinear el plan de producto con las metas de la empresa, y
supervisar su ciclo de vida. Realiza estudios de mercado, evalua oportunidades y
prioriza caracteristicas clave, colaborando con equipos de desarrollo y gestionando el
roadmap del producto. También planifica lanzamientos, capacita a los equipos de
ventas y soporte, y monitorea indicadores de desempeifio para realizar mejoras
continuas y posicionar el producto en el mercado. En la figura 8 se muestran los

procesos asociados a esta area:

Figura 8
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4.4, Productos o servicios ofertados

Visual Contact cuenta con dos lineas de productos que actualmente tiene
implementados en sus clientes como lo son: la suite Visuallité y ChatPro®. La linea

Visuallité cuenta con los siguientes productos:
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¢ Visuallité CRM. Es una solucién integral para pequefias empresas disefiada para
optimizar y automatizar el proceso de gestién de clientes y oportunidades comerciales.
Con una arquitectura flexible y escalable, ofrece una serie de caracteristicas técnicas
avanzadas para potenciar la eficiencia y el rendimiento de los equipos de ventas.

o Visuallité Assist. Es una plataforma web disenada para optimizar y centralizar el
proceso de gestion de incidencias y solicitudes de los clientes internos y externos.

¢ Visuallité Collect. Es una aplicacién adaptable disefiada para mejorar el recaudo de
las obligaciones de sus deudores que ya no contestan el teléfono, llevando la gestion
de cobranza al celular de sus clientes de una manera facil, privada, intuitiva y sencilla.
Actualmente en fase de desarrollo.

e Producto ChatPro®. Es una aplicacion de gestion de listas a través de WhatsApp que
permite enviar mensajes masivos a clientes para cualquier tipo de campanas bajo una
comunicacion segura, garantiza respuestas rapidas y ahorra costos en comparacion
con los canales de contacto tradicionales.

Adicionalmente ha desarrollado e implementado soluciones hechas a la medida para
diferentes sectores tales como Gobierno, Salud, Retail, Banca, Telecomunicaciones y
BPO donde se destacan las siguientes lineas de trabajo:

e Integracion de plataformas a través de conectores y middleware.
e Desarrollos y mejoras personalizadas sobre soluciones desplegadas en clientes.

e Servicios profesionales de consultoria.

4.5. Andlisis del sector
Visual Contact S.A.S. opera en el sector de tecnologia y servicios, enfocandose en

soluciones avanzadas para la gestion de centros de contacto y la mejora de la experiencia
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del cliente. Su oferta incluye plataformas como Software as a Service (SaaS) y Contact
Center as a Service (CCaaS), ademas de soluciones de inteligencia artificial
conversacional y herramientas de autogestién digital. Esto les permite ayudar a las
empresas a optimizar sus procesos de atencién al cliente y a adaptarse a las nuevas

demandas del mercado.
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5. Marco de Referencia

5.1. Gestion del talento humano en la era de la informacion

En la era de la informacion, la gestidn del talento humano ha experimentado una
transformacion significativa, impulsada por avances tecnolégicos, cambios en las
dinamicas laborales y la globalizacion. Este entorno dinamico exige de las empresas una
mayor adaptabilidad y creatividad para atraer, retener y desarrollar a sus colaboradores
(Chiavenato, 2002). Esta nueva realidad ha generado desafios especificos que las
empresas deben abordar para mantenerse competitivas en el mercado laboral actual.

Algunos de los mayores desafios que enfrentan las empresas en su proceso de
transformacion hacia la era digital son el de contar con un ambiente de trabajo que
equilibre la vida profesional y laboral en el cual se debe gestionar la flexibilidad laboral, el
bienestar personal de los colaboradores, la adaptacion de los horarios de trabajo a las
necesidades de las personas y en mayor proporcion un trabajo remoto o hibrido
(ApropiTy, 2023). Esta transformacion no solo implica cambios estructurales en las
empresas, sino también nuevas demandas en las competencias de sus colaboradores.

Por su parte Kassar (2022) sostiene que, el proceso de transformacién digital exige de
manera reciproca que el talento humano tenga habilidades técnicas, una alta capacidad
de adaptacién y una actitud orientada a la innovacion. Estas competencias resultan
fundamentales no solo para el desempefio individual, sino también para implementar
nuevos modelos operativos que optimicen los procesos organizacionales.

En entornos agiles, la gestion del talento adquiere una dimension critica. EI modelo agil
exige que los desarrolladores no solo dominen habilidades técnicas, sino que también

cuenten con competencias en comunicacién, colaboracién y comprension del negocio.
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Esta ampliacion de roles obliga a las empresas a repensar sus enfoques tradicionales de
reclutamiento, formacion y evaluacion del desempefio (Diaz & Quintana, 2021). Este
replanteamiento, aunque necesario, conlleva tanto oportunidades como retos para las
empresas que buscan adoptar plenamente la agilidad.

La implementacién de metodologias agiles puede potenciar la eficiencia y
adaptabilidad del equipo, pero también presenta desafios significativos en la gestion del
talento. Los lideres deben identificar y promover habilidades blandas, como la capacidad
de trabajar en equipo y la resolucion de problemas, que son esenciales en un entorno agil.
Ademas, es fundamental proporcionar formacion continua y oportunidades de desarrollo
profesional para que los colaboradores puedan adaptarse rapidamente a los cambios y
nuevas exigencias del mercado (Conboy et al., 2011).

Segun Océano et al. (2017) sostienen que en la actualidad las empresas y en particular
las areas de recursos humanos estan priorizando los que se denomina la organizacion del
futuro, contratando jévenes con habilidades digitales que valoran autonomia,
transparencia y experiencias laborales digitales centradas en equipos y productividad.
Esta tendencia esta estrechamente relacionada con los cambios demograficos que estan
reconfigurando la composicion de la fuerza laboral actual.

En este sentido, Kassar (2022) destaca que la nueva fuerza laboral que poco a poco va
ocupando algunos cargos en las empresas corresponde a la generacién Z', impulsando
aun mas la necesidad de crear y mejorar los procesos de reclutamiento, retencion y

fidelizacion de las personas.

! La Generacidn Z, denominados comunmente Centennials, se distingue por ser aquellas personas nacidas
entre 1972 y 2012 las cuales se consideran los primeros nativos digitales.
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Como se ha sefnalado, la incorporacion de esta generacién al entorno laboral
representa un desafio significativo para las empresas, particularmente en la forma en que
gestionan el talento humano. Este reto no solo implica promover el desarrollo integral de
las personas, sino también revisar y adaptar el modelo de trabajo adoptado por la
empresa. A ello se suma una variable que se consolidd a partir de la pandemia y que

continua vigente: el teletrabajo.

5.2. Gestion adecuada del talento humano en ambientes de teletrabajo

La gestion del talento humano en el teletrabajo ha tomado mas fuerza desde la
pandemia COVID-19 que practicamente forzé a muchas empresas a adaptarse a la
virtualidad y a su vez, ha tomado relevancia en el manejo de los equipos de trabajo bajo
un equilibrio entre aspectos emocionales, productivos y alineados con los objetivos de la
empresa.

Este cambio radical no solo implicé una modificacion en los espacios fisicos de trabajo,
sino que representd una verdadera revolucién en la forma como las organizaciones
comprenden y gestionan su recurso mas valioso: las personas. Los lideres empresariales
se vieron confrontados con la necesidad de redefinir las relaciones laborales, donde la
confianza mutua, la flexibilidad y la capacidad de adaptacion se convirtieron en pilares
fundamentales para mantener la cohesion de los equipos dispersos geograficamente.
Esta nueva realidad demando una evolucién en las competencias gerenciales, pasando
de un modelo de supervisidon presencial a uno basado en resultados, donde la inteligencia
emocional y la comunicacion asertiva adquirieron un papel protagonico en la preservacion

del clima organizacional y la productividad.
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Ademas, la adopcion del teletrabajo trajo beneficios como mayor productividad y
reduccion de costos. Sin embargo, también expuso importantes desafios, especialmente
la falta de condiciones adecuadas para muchos trabajadores y la necesidad de apoyo
emocional y espacios adecuados. Por ello, la gestion del talento humano debe ir mas alla
de la tecnologia, integrando estrategias que garanticen el bienestar y la sostenibilidad del
trabajo remoto a largo plazo.

Por otro lado, la gestion del talento humano en teletrabajo enfrenta desafios Unicos
donde la comunicacién y el liderazgo se entrelazan de manera critica. Los trabajadores
remotos y los gerentes podrian beneficiarse de programas de entrenamiento sobre cémo
mantener una comunicacién abierta entre los trabajadores remotos (MBA Madrid, 2020),
especialmente cuando establecer confianza fue clasificado como desafios significativos
en el liderazgo de equipos de proyectos virtuales en la era post-pandémica (Hoddinghaus
et al., 2023). Esta sinergia cobra mayor importancia al considerar que la confianza
interpersonal de un empleado en el supervisor se relaciona positivamente con mayores
percepciones de rendimiento, menor estrés laboral y mayor satisfaccion laboral (Nuratri et
al., 2022). Por tanto, la gestion efectiva requiere lideres que no solo dominen la
tecnologia, sino que cultiven ambientes de confianza y comunicacion continua para
mantener a los empleados conectados y valorados, independientemente de su ubicacion

geografica.

5.3. La gestion del talento humano como factor estratégico
La gestion del talento humano constituye una base estratégica primordial en las
empresas modernas, trascendiendo desde la tradicional administracion de personal hasta

convertirse en un proceso que potencia el capital humano de manera integra como
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ventaja competitiva sostenible. Autores como Chiavenato (2002) indican que esta
disciplina comprende el conjunto de normas y practicas requeridas para dirigir procesos
administrativos en funcion de las "personas” o recursos humanos, incluyendo las etapas
de reclutamiento, seleccion, formacion, compensacion y evaluaciéon de desempefio (pp.
13-14). Su impacto en las empresas es multidimensional, manifestandose en indicadores
clave como mayor productividad, compromiso organizacional, reduccion de rotacion y
desarrollo de una cultura corporativa sélida. Por su parte, Dessler y Varela (2017) aportan
una visién mas estratégica, al considerar la gestién del talento humano como un conjunto
de politicas y acciones orientadas directamente a alcanzar los objetivos estratégicos de la
organizacién y a generar valor para todos los grupos de interés (p. 26).

La forma en que se gestiona el talento humano ha ido cambiando a la par de las
transformaciones econémicas y sociales que han impactado el ambito empresarial.
Actualmente, como apuntan Ulrich y Dulebohn (2015), predominan modelos estratégicos
e integrales que conciben la administracion del talento humano como una “funcién
esencial del negocio y un socio estratégico”. Estos modelos contemporaneos de gestion
del talento humano han evolucionado hacia un enfoque integrador que beneficia tanto a
las organizaciones como a sus colaboradores. Como sefala Lépez (2009), "la gestion por
competencias permite alinear el capital intelectual de una organizacién con su estrategia
de negocios, facilitando el desarrollo profesional de las personas" (pp.70-72). Este
paradigma se complementa con el desarrollo deliberado de habilidades técnicas y
blandas, creando lo que Munoz y Pulido (2024) denominan "una simbiosis perfecta donde
el crecimiento individual impulsa el organizacional".

Paralelamente, el establecimiento de espacios formales basados en la confianza para

escuchar las voces de los empleados ha demostrado incrementar el compromiso
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organizacional segun investigaciones de Robbins y Judge (2023), quienes afirman que
"las organizaciones con canales de comunicacion bidireccionales efectivos, una cultura
abierta y participativa para todos los empleados presentan mayores indices de innovacion
y adaptabilidad" (pp. 341, 518-519, 538). Por ultimo, la evaluacion del desempefio
trasciende su funcién tradicional para convertirse en lo que Dessler (2022) describe como
"un mecanismo dual que simultaneamente mide el éxito empresarial mientras cataliza la
evolucion profesional del colaborador" (p.301), consolidando asi un ciclo virtuoso donde el
desarrollo individual y organizacional se retroalimentan constantemente, principio que
coincide directamente con los postulados del Sistema IV de Likert sobre la optimizacion

del capital humano a través de relaciones de apoyo (Sanchez & Rodriguez, 2010).

5.4. Laempatiay la tecnologia: aliados para una comunicacion efectiva

La empatia y la tecnologia, lejos de ser conceptos opuestos, se han convertido en
aliados fundamentales para lograr una comunicacion efectiva en la era digital. La empatia,
entendida como la capacidad de comprender y compartir los sentimientos de los demas,
es clave para establecer conexiones humanas profundas, incluso en entornos mediados
por la tecnologia. Diversos estudios han demostrado que la integracion de herramientas
tecnoldgicas, como la inteligencia artificial empatica y los entornos virtuales colaborativos,
puede potenciar la comprension emocional y la personalizacion de las interacciones,
facilitando asi una comunicacion mas significativa y humana (Cassany, 2009; Blanco et
al., 2019). Por ejemplo, investigaciones recientes resaltan como la empatia, apoyada por
tecnologias digitales, contribuye a fortalecer competencias comunicativas y a crear
ambientes de confianza y colaboracion tanto en el ambito educativo como profesional

(Blanco et al., 2019). Esta sinergia entre empatia y tecnologia no solo mejora la calidad de
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las relaciones interpersonales, sino que también impulsa la innovacién en la forma en que
las personas se comunican y se comprenden en un mundo cada vez mas conectado
(Cassany, 2009; Blanco et al., 2019).

La integracién de la empatia y la tecnologia en la comunicacion no solo transforma la
manera en que las personas interactian, sino que también influye directamente en como
experimentan nuevas modalidades laborales, como el teletrabajo. Esta forma de trabajo,
potenciada por herramientas digitales que facilitan la conexion y la colaboracion a
distancia, pone a prueba nuestra capacidad para mantener vinculos humanos genuinos
en entornos virtuales. Sin embargo, la experiencia del teletrabajo no es homogénea para
todos; mientras algunos valoran la flexibilidad y el ahorro de tiempo que ofrece, otros
enfrentan desafios relacionados con el aislamiento social y la necesidad de encontrar un
equilibrio que preserve tanto la productividad como el bienestar emocional. Asi, la empatia
digital se vuelve esencial para comprender y acompafar estas diversas realidades
laborales en constante evolucion.

Para que el teletrabajo sea una experiencia positiva y sostenible, las empresas deben
ir mas alla de simplemente implementar herramientas tecnoldgicas; es crucial que
fomenten un ambiente laboral que promueva la lealtad y el sentido de pertenencia entre
sus empleados, al mismo tiempo que les otorgan autonomia. Este equilibrio se logra
mediante una comunicacién efectiva y empatica, que incluya tanto reuniones grupales
como conversaciones individuales, donde se escuchen y respondan oportunamente las
necesidades del equipo. Aprovechar los canales tecnoldgicos adecuados no solo facilita la
coordinacion, sino que también humaniza las interacciones laborales, fortaleciendo asi el

compromiso y la cohesion dentro de la organizacion (Deloitte, 2021).
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5.5. El poder de la confianza en el trabajo

La construccién de la confianza es quiza, uno de los mayores desafios que se
enfrentan las empresas en la gestion del talento humano. Como lo sefiala Mayer et al.
(2022) "la confianza no puede ser impuesta mediante estructuras jerarquicas, sino que
debe ser cultivada sistematicamente a través de interacciones auténticas".

Este proceso requiere la implementacion de técnicas especificas que faciliten la
expresion genuina de los colaboradores en contextos que trascienden lo estrictamente
laboral, permitiendo escuchar sus inquietudes, comprender sus perspectivas y desarrollar
respuestas empaticas a sus experiencias dentro de la organizacion (Evercom, 2024). La
clave para que los colaboradores permanezcan en una empresa reside en una
comunicacion interna que sea tanto transparente como honesta, ya que esto fomenta la
confianza y la valoracién del empleado (Revista Recursos Humanos, 2024).

Detert y Edmondson (2011) demostraron que es particularmente relevante que los
colaboradores superen las barreras de autocensura frecuentemente asociadas a la
comunicacion vertical, desarrollando la percepcion de que sus interlocutores jerarquicos
son individuos capaces de comprender sus realidades, escuchar activamente sus
preocupaciones y, fundamentalmente, brindar apoyo tangible ante sus necesidades
profesionales y personales

Estos hallazgos sobre la superacién de la autocensura encuentran un vehiculo practico
en las reuniones 1:1 entre managers y colaboradores. Como sefialan Flinchum et al.
(2023), este formato diadico —al eliminar dinamicas grupales como el miedo al juicio de
terceros— crea un espacio propicio para que los colaboradores perciban a sus superiores
como interlocutores accesibles. La naturaleza intima de las 1:1 reduce barreras

jerarquicas: al fomentar charlas previas personales y evitar distractores como el
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multitasking Flinchum et al. (2023), los gerentes pueden demostrar escucha activa y
empatia, validando asi las preocupaciones de sus equipos. Ademas, al dedicar tiempo
exclusivo a necesidades individuales (ej.: desarrollo profesional o recursos tangibles),
estas reuniones materializan el apoyo que Detert y Edmondson (2011) identifican como
clave para construir confianza. Asi, las sesiones 1:1 no solo facilitan la comunicacion
vertical, sino que operan como rituales estructurados donde la vulnerabilidad y la accién
se alinean para transformar percepciones de seguridad psicoldgica en realidades

organizacionales.

5.6. Del control a la autonomia: evaluacion de desempeiio en la empresa

“Lo que no se mide, no se puede gestionar" dice comunmente la frase que se conoce
en ambientes organizacionales. Segun Lord Kelvin, a quien se le atribuye esta frase, para
poder gestionar algo es necesario medirlo, ya que lo que no se mide no se puede
controlar o mejorar (citado en Drucker, 1993).

En las empresas el término medir tiene otra connotacion: evaluar. La medicidn en las
empresas no solo es cuantitativa, sino que también abarca aspectos cualitativos y
subjetivos que permiten obtener una visidon mas completa del desempeno y la efectividad
de los colaboradores (Pulakos, 2009, pp. 48-52,72.75). Evaluar implica observar,
escuchar y analizar multiples dimensiones del trabajo y el comportamiento de las
personas dentro de la empresa. Es a través de esta evaluacion continua que se pueden
identificar fortalezas, areas de mejora y oportunidades de desarrollo, alineando asi los
objetivos personales con los organizacionales (Pulakos, 2009, pp. 50-52,58-60,112-115).

Para llevar a cabo evaluaciones efectivas, las empresas deben contar con

metodologias claras, transparentes y adaptadas a sus necesidades especificas. Estas
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metodologias deben ser capaces de captar la complejidad del trabajo moderno,
especialmente en el contexto de equipos agiles y entornos digitales. Ademas, al momento
de evaluar no solamente es el “qué” sino el “cédmo”, "Las organizaciones efectivas no se
limitan a medir qué se logra, sino también como se logra. Esto implica integrar métricas
tangibles con evaluaciones de comportamientos y competencias criticas para el éxito
organizacional" (Pulakos, 2009, p. 72).

Con la creciente proliferacion de herramientas tecnoldgicas, las organizaciones
contemporaneas disponen de mecanismos sofisticados que facilitan no solo la atraccion y
retencion del talento humano, sino también su evaluacion sistematica. En este contexto,
surge un debate significativo: mientras algunos especialistas defienden la preeminencia
del juicio humano en los procesos evaluativos, argumentando su valor intrinseco en
términos de calidez, comprension contextual y empatia interpersonal (Barreda Oliver,
2020), otra corriente de pensamiento sostiene que la integracion de sistemas tecnolégicos
para estandarizar las condiciones de evaluacién permite optimizar los procesos internos,
alcanzando la eficiencia operativa sin comprometer la objetividad evaluativa (Kim et al.,

2016).

5.7. Definiciéon del concepto métrica
De acuerdo con Statistics Easily (2023), una métrica es una medida cuantitativa
utilizada para evaluar, comparar y monitorear el rendimiento de un proceso, actividad o
sistema dentro de una organizacion. La aplicacion de métricas de evaluacion del
desempenio en las empresas es esencial para transformar datos operativos en
informacion estratégica que impulse la mejora continua y la competitividad organizacional.

Esta medicién implica mas que una evaluacion de datos cuantitativos o cualitativos, ya
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que considera aspectos como la calidad del trabajo, la satisfaccidén de las personas en un
entorno laboral, la innovacion y la creacion de nuevo conocimiento. Gonzalez y Pérez
(2015) destacan que la evaluacion del desempefio es fundamental para el desarrollo de
competencias que contribuyan a una mayor productividad y liderazgo, haciendo a las
empresas mas competitivas. Este proceso no solo identifica avances y contribuciones de
los empleados, sino que también orienta su desarrollo laboral hacia el mejoramiento
continuo. La medicion del desempefio, por tanto, se presenta como una herramienta clave
para gestionar el talento humano y alinear sus esfuerzos con los objetivos
organizacionales. Las empresas emplean diversas métricas para evaluar el desempefio
de sus colaboradores, las cuales se clasifican en categorias clave segun se muestran la
tabla 1. Esta tabla facilita una evaluacion justa y transparente, ya que permite comparar el
desempeno de los empleados con criterios claros y previamente establecidos, identificar
areas de mejora y establecer metas personalizadas para el desarrollo profesional.
Ademas, ayuda a los lideres a tomar decisiones informadas sobre promocién,
capacitacion y reconocimiento dentro de la organizacion.

Tabla 1

Principales métricas de evaluacion

Produccién por Medir el output y eficacia del
empleado trabajo individual/grupal.
Eficiencia laboral

Cumplimiento de

objetivos (KPIs)

Errores/defectos Evaluar la precision y
Satisfaccion del cliente estandares de los
Tasa de retrabajo entregables.
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Tasa de rotacion
Retencion de talento
clave

Tiempo promedio en el
puesto

Horas de
capacitacién/empleado-
Efectividad de la
formacion

Promociones internas

Nivel de engagement
Tasa de absentismo
eNPS (Employee Net
Promoter Score)

Tiempo de contratacion
Costo por contratacion
Calidad de la
contratacion

Composicién diversa
(género, etnia, etc.)
Equidad salarial

Evaluacion 360°
Resultados de equipos
bajo su gestién

Analizar estabilidad y costos
asociados a la pérdida de
talento.

Garantizar crecimiento y
alineacion con necesidades
organizacionales.

Identificar motivacion y
conexion con la cultura
organizacional.

Optimizar procesos de
atraccion y seleccion de
talento.

Promover equidad y
representatividad en la
fuerza laboral.

Evaluar impacto de los
lideres en el desempefio y
clima laboral.

Fuente. Elaboracion propia. La tabla se basa en métricas propuestas por Huselid
(1995) sobre la relacién entre practicas de RRHH y desempefio, e incorpora enfoques
actuales como los de Gartner (2023) sobre experiencia del colaborador y gestién integral

del talento.

5.8. Gestion de proyectos
La gestion de proyectos es una disciplina esencial que permite planificar, ejecutar y
controlar iniciativas temporales orientadas a generar un producto, servicio o resultado
unico. Un proyecto, segun el Project Management Institute (PMI), se define como "un
esfuerzo temporal emprendido para crear un producto, servicio o resultado unico" (PMI,
2017, pp. 32). A lo largo del tiempo, la gestion de proyectos ha evolucionado desde

enfoques tradicionales, como el modelo en cascada, hacia metodologias agiles que
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priorizan la flexibilidad y la adaptabilidad. Esta evolucion ha tenido un impacto significativo
en las organizaciones, mejorando la eficiencia, reduciendo costos y fomentando la
innovacion (Kerzner, 2009, pp. 2-7). Su impacto radica en optimizar recursos, cumplir
plazos y mejorar la comunicacion, lo que fortalece la competitividad empresarial
(Tagliamento, 2023).

Entre los enfoques mas disruptivos destaca el agilismo, una filosofia de trabajo que
prioriza la entrega incremental de valor, la colaboracion continua con el cliente y la
adaptabilidad ante el cambio. Esta metodologia emerge como respuesta a entornos
VUCA (volatiles, inciertos, complejos y ambiguos) (APD, 2023), transformando la gestién
mediante iteraciones rapidas, equipos multidisciplinares y retroalimentacién constante. El
manifiesto agil (Beck et al., 2001) establece principios fundamentales como "individuos e
interacciones sobre procesos y herramientas" y "respuesta ante el cambio sobre seguir un
plan", lo cual ha transformado profundamente la manera en que las empresas desarrollan
productos y servicios.

La experiencia internacional demuestra que el agilismo no es simplemente una
metodologia, sino una filosofia organizacional que promueve la colaboracion, la
transparencia y la mejora continua, donde equipos multidisciplinarios trabajan de manera
iterativa y flexible, respondiendo agilmente a las necesidades cambiantes del mercado.
Como sefiala Schwaber (2004), uno de los fundadores de Scrum, "la agilidad es la
capacidad de crear y responder al cambio, para generar valor en un ambiente de
incertidumbre" (pp. 12-13), lo que se traduce en una ventaja competitiva sustancial para

las organizaciones modernas.
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5.8.1. Metodologia SCRUM

Segun Schwaber y Sutherland (2020), "los marcos agiles, como Scrum, permiten a los
equipos adaptarse a requisitos cambiantes y entregar valor de manera constante”. Las
empresas que adoptan estas metodologias reportan mayores niveles de satisfaccion del
cliente y una mejora en la productividad de los equipos (Dingseyr et al., 2012, p. 3).
Ademas, empresas como Spotify y Barclays han reportado beneficios tangibles gracias a
estas practicas, consolidando una cultura organizacional mas centrada en el aprendizaje
continuo y la entrega de valor (Denning, 2018, pp. 3-10). En suma, la gestion de proyectos
ha transitado de ser una funcion técnica para convertirse en una competencia estratégica,
siendo el agilismo un catalizador clave en este proceso de transformacion.

SCRUM representa un marco de trabajo agil disefiado para abordar problemas
adaptativos complejos mientras se entregan productos de manera eficiente y creativa con
el maximo valor posible. Este marco de trabajo no constituye una metodologia prescriptiva
ni un proceso completo, sino un marco de trabajo dentro del cual se pueden emplear
diversos procesos y técnicas para optimizar el desarrollo de productos.

Schwaber y Sutherland (2020) sefialan que la fortaleza de SCRUM radica en tres
pilares fundamentales:

1. Transparencia: Todos los aspectos relevantes del proceso deben ser visibles para
quienes son responsables del resultado. Esto implica un lenguaje comun y
definiciones compartidas que facilitan la comprension colectiva del estado del
proyecto.

2. Inspeccioén: Los usuarios de SCRUM deben inspeccionar frecuentemente los
artefactos y el progreso hacia los objetivos para detectar variaciones indeseables.

Esta inspeccion no debe ser tan frecuente que interfiera con el trabajo mismo.



PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR PROCESOS 42
INTERNOS Y OPTIMIZAR LA GESTION EMPRESARIAL EN
VISUAL CONTACT S.A.S.

3. Adaptacion: Si se determina que uno o mas aspectos de un proceso se desvian de
los limites aceptables, y que el producto resultante sera inaceptable, se debe ajustar el
proceso o el material que esta siendo procesado. Estos ajustes deben realizarse lo

mas rapidamente posible para minimizar desviaciones adicionales.

De igual manera Schwaber y Sutherland (2020) indican tres principales componentes
sobre los cuales gira el desarrollo de este marco de trabajo: Actores (pp. 5-7), eventos
(pp. 7-10) y artefactos (pp. 11-13).

Actores

El equipo SCRUM esta compuesto por tres roles criticos:

1. Product Owner: Responsable de maximizar el valor del producto resultante del
trabajo del equipo de desarrollo.

2. Scrum Master: Servidor-lider del equipo SCRUM que facilita eventos, elimina
impedimentos y garantiza que se sigan correctamente las practicas SCRUM.

3. Equipo de Desarrollo: Profesionales multifuncionales que realizan el trabajo de

entregar un incremento potencialmente liberable del producto al final de cada Sprint.

Eventos
SCRUM define cinco eventos clave para crear regularidad y minimizar reuniones no
contempladas:
1. Sprint: Contenedor para los demas eventos, con duracion fija de 1-4 semanas,

donde se crea un incremento de producto "terminado” y utilizable.



PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR PROCESOS 43
INTERNOS Y OPTIMIZAR LA GESTION EMPRESARIAL EN
VISUAL CONTACT S.A.S.

2. Planificacién del Sprint (Sprint Planning): Sesion colaborativa donde se
determina qué puede entregarse en el incremento resultante del Sprint y cémo se
realizara el trabajo necesario.

3. Scrum Diario (Daily Scrum): Reunién diaria de 15 minutos para que el equipo de
desarrollo sincronice actividades y cree un plan para las proximas 24 horas.

4. Revision del Sprint (Sprint Review): Evento que ocurre al final del Sprint para
inspeccionar el incremento y adaptar el Product Backlog si fuese necesario.

5. Retrospectiva del Sprint (Sprint Retrospective): Oportunidad para que el equipo
SCRUM se inspeccione a si mismo y cree un plan de mejoras para implementar
durante el siguiente Sprint.

Artefactos
SCRUM se apoya en tres artefactos principales:

1. Product Backlog: Lista ordenada de todo lo que podria ser necesario en el
producto, Unica fuente de requisitos para cualquier cambio a realizarse.

2. Sprint Backlog: Conjunto de elementos del Product Backlog seleccionados para
el Sprint, mas un plan para entregar el incremento de producto y conseguir el
objetivo del Sprint.

3. Incremento: Suma de todos los elementos del Product Backlog completados

durante un Sprint y el valor de los incrementos de todos los Sprints anteriores.

Como se observa en la Figura 9, el proceso de Scrum es un marco de trabajo agil e
iterativo esencial para la gestion de proyectos complejos. Este ciclo se centra en los
Sprints, periodos fijos donde el equipo desarrolla un subconjunto de caracteristicas del

Product Backlog. Cada Sprint concluye con la entrega de un incremento de producto
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potencialmente shippable, seguido de revisiones con stakeholders y retrospectivas para la
mejora continua. Este enfoque iterativo permite una adaptacion rapida y una entrega de
valor constante, fundamentales en entornos dinamicos.

Figura 9

Esquema de composicién del marco SCRUM

Daily Scrum

SPRINT
1-4 WEEKS

g

Sprnt

Sprint

Retrospective

Fuente. Adaptado de Proceso de Scrum, por Web Design Cusco, 2023, en ;Qué es
Scrum y para qué sirve? (https://webdesigncusco.com/que-es-scrum-y-para-que-sirve/).

Copyright 2023 por Web Design Cusco.

5.8.2. Domain Driven Design (DDD)

Domain Driven Design (DDD) emergié como una metodologia de desarrollo de
software en 2003, cuando Eric Evans publicé su obra seminal "Domain-Driven Design:
Tackling Complexity in the Heart of Software". Evans, un consultor experimentado,
propuso que "el desarrollo de software complejo debe basarse en un modelo del dominio"

(Evans, 2003, pp. 2-3). DDD establece un enfoque que prioriza el conocimiento del

dominio del problema sobre los aspectos técnicos, promueve un lenguaje ubicuo
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compartido entre expertos del dominio y desarrolladores, y estructura el software en torno
a modelos conceptuales que reflejan la realidad del negocio. Vernon (2013) destaca que
DDD ofrece técnicas robustas para el desarrollo de software, abarcando el disefio
estratégico, que guia las inversiones y el aprovechamiento de activos, y el disefio tactico,
que facilita la creacion de modelos de solucién elegantes y eficaces (p. 7). Entre sus
componentes fundamentales destacan los bounded contexts (contextos delimitados), que
segun Brandolini (2018) permiten establecer limites claros para un modelo, asegurando
que cada parte del sistema tenga un lenguaje y una interpretacion univocos, evitando asi
errores y malentendidos. (pp. 63-64); los agregados, que funcionan como "clusters de
entidades y objetos de valor tratados como una unidad para la consistencia de datos"
(Evans, 2003, p. 126); y los value objects, que representan "conceptos del dominio sin
identidad" (Evans, 2003, p. 98). La contribucion principal de DDD a los proyectos de
software radica en su capacidad para gestionar la complejidad del negocio, mejorar la
comunicacion entre equipos técnicos y expertos del dominio, y crear sistemas mas
mantenibles a largo plazo. Como afirma Vernon (2013), cuando se aplica la metodologia
DDD conduce a un software que representa fielmente el dominio del negocio, facilitando
la comunicacion, el entendimiento y la colaboracién mas efectiva entre los equipos de
desarrollo y los expertos de dominio, lo que conduce a soluciones de software que
agregan un mayor valor real (pp. 23-29).

La contribucion principal de DDD a los proyectos de software radica en su capacidad
para gestionar la complejidad del negocio, mejorar la comunicacién entre equipos técnicos
y expertos del dominio, y crear sistemas mas mantenibles a largo plazo. Como afirma
Vernon (2013), cuando se aplica la metodologia DDD conduce a un software que

representa fielmente el dominio del negocio, facilitando la comunicacion, el entendimiento
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y la colaboracion mas efectiva entre los equipos de dominio, lo que conduce a soluciones
de software que agregan un mayor valor real (pp. 23-29).

Como se ilustra en la Figura 10, los fundamentos del modelo de Disefio Orientado al
Dominio (DDD) giran en torno a cinco pilares clave que buscan operacionalizar esta
filosofia. Primero, el Enfoque en el Dominio subraya la importancia de que el equipo de
desarrollo comprenda profundamente el negocio y sus reglas, en lugar de centrarse solo
en la tecnologia. Segundo, el Lenguaje Ubicuo promueve un vocabulario compartido y
consistente entre técnicos y expertos del dominio, eliminando ambigliedades y mejorando
la comunicacién. En tercer lugar, el Modelo del Dominio es una representacion abstracta
y conceptual del negocio, que captura sus entidades, valores y relaciones esenciales,
sirviendo como el corazén del software. Finalmente, el Disefio Estratégico y el Disefio
Tactico ofrecen herramientas para organizar el dominio en contextos delimitados y para
construir bloques de construccion detallados dentro de esos contextos, respectivamente,
permitiendo abordar la complejidad a diferentes escalas.

Figura 10

Fundamentos del modelo DDD
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Fuente. Imagen propia creada con Napkin, basada en los principios fundamentales del

Disefio Orientado al Dominio (DDD) segun la guia de Paraschiv (2024).

5.9. El conocimiento empirico en las organizaciones

Gonzalez Suarez (2011) sostiene respecto al conocimiento empirico "que por sus
caracteristicas es imposible hacer transparente la «caja negra» de los fendmenos que se
investiguen en el contexto de la gestion del conocimiento”. En el ambito organizacional, el
conocimiento fundamentado exclusivamente en la experiencia presenta limitaciones
significativas. A pesar de que este se adquiere mediante diversos mecanismos, la
implementacién efectiva de un conocimiento formal sobre un objeto de estudio requiere no
solo la comprension del objeto per se, sino también de las transformaciones susceptibles
de ser aplicadas sobre este.

En ausencia de dicha comprension integral, el objeto de estudio se constituye en una
"caja negra", donde Unicamente se identifican los elementos de entrada, el procesamiento
y los resultados, mientras que los mecanismos de transformacion subyacentes
permanecen inaccesibles al analisis. Esta situacion deriva en una interpretacion
relativamente subjetiva del objeto de estudio, condicionada por las experiencias
individuales y los marcos conceptuales particulares de cada observador.

En el ambito organizacional, cuando cada individuo atribuye una significacion particular

a un mismo objeto o interpreta un proceso interno desde su perspectiva experiencial y
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perceptual, surge inevitablemente la cuestion: ;Qué instancia posee la autoridad definitiva
para la formalizacién del conocimiento colectivo corporativo?

La gestidén del conocimiento empirico en las pequefas y medianas empresas, asi como
su sistematizacién para transformarlo en ventaja competitiva, constituye una tarea de
extraordinaria complejidad, pero de incuestionable necesidad.

En el contexto contemporaneo, caracterizado por aceleradas transformaciones
tecnoldgicas, las organizaciones afrontan mecanismos, metodologias y reconfiguraciones
estructurales que imponen imperativos de adaptacion determinantes para su
supervivencia. En estas entidades empresariales, el conocimiento empirico y experimental
se inscribe en la cotidianidad operativa; sin embargo, en ausencia de adecuados
procedimientos de registro y documentacién, dicho conocimiento se torna vulnerable a la
obsolescencia o la desaparicion.

Rodriguez-Ponce et al. (2010) proponen una solucién a esta problematica, enfatizando
la relevancia del estilo directivo en la estructuracion y formalizacion de estrategias y
modelos de gestion del conocimiento, con el objetivo de garantizar su implementacion y
adaptacion integral en la organizacion, asegurando asi la efectividad de las iniciativas de

transformacién organizacional.

5.10. Modelos de gestion del conocimiento
En el panorama contemporaneo de la gestion del conocimiento, han emergido diversos
marcos conceptuales que abordan la compleja problematica de la significacion y
formalizacion del conocimiento organizacional. Nonaka y Takeuchi (1995) establecen que
los procesos de conversién entre conocimiento tacito y explicito constituyen el nucleo de

la creacion de conocimiento organizacional efectivo, proponiendo el modelo SECI
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(Socializacién, Externalizacién, Combinacién e Internalizacion) como referente para
transformar el conocimiento individual en un activo colectivo estructurado (pp. 224-225),
superando asi las limitaciones de la "caja negra" sefalada por Gonzalez Suarez (2011).
De manera similar, el modelo de Wiig (1993) enfatiza la creacion, retencién, distribucion y
aplicacion del conocimiento como elementos clave para la competitividad organizacional,
mientras que el modelo de gestidén del conocimiento de Davenport y Prusak (1998)
conceptualizan "el conocimiento organizacional como un fluido mixto de experiencias
estructuradas, valores, informacion contextual y percepciones expertas que proporcionan
un marco para la evaluacion e incorporacion de nuevas experiencias e informacion” (p.5),
reconociendo explicitamente la diversidad de significaciones individuales mientras
proponen mecanismos de integracion cognitiva. La formalizacion del conocimiento tacito a
través de tecnologias digitales emerge como un catalizador crucial para la innovacion
organizacional. Autores como Nonaka y Takeuchi (1995, cap. 3) ya destacaron la
importancia de la conversion del conocimiento tacito a explicito para la creacién de nuevo
conocimiento en las empresas. En este sentido, la propuesta de un marco integrador que
vincule el liderazgo transformacional, la cultura organizacional y las herramientas
tecnoldgicas se presenta como una estrategia prometedora para derribar las barreras que
histéricamente han dificultado la formalizacién del conocimiento empirico (Alavi & Leidner,
2001). En este contexto evolutivo, resulta particularmente relevante examinar los modelos
basados en estilos de aprendizaje, especialmente los propuestos por Kolb y por Honey y
Mumford, que ofrecen perspectivas complementarias sobre cémo los individuos

adquieren, procesan y aplican el conocimiento en entornos organizacionales.
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5.10.1. Modelo Kolb

El modelo de aprendizaje experiencial de David Kolb describe cédmo las personas
adquieren y aplican conocimiento mediante un ciclo de cuatro etapas: experiencia
concreta, reflexion, conceptualizacion y experimentacion. Segun Kolb (1984), el
aprendizaje comienza con una experiencia concreta, donde el individuo se enfrenta a una
situacion real o practica. Luego, pasa a la observacion reflexiva, en la que analiza y
reflexiona sobre dicha experiencia para generar hipétesis o interpretaciones. A partir de
estas reflexiones, se produce la conceptualizacién abstracta, donde se forman conceptos
y teorias generales que explican lo observado. Finalmente, en la etapa de
experimentacion activa, el aprendiz pone a prueba estos conceptos en nuevas
situaciones, cerrando asi el ciclo y preparandose para nuevas experiencias (Psicologia y
Mente, 2025; Lemon Learning, 2024).

Kolb destaca que el aprendizaje es resultado de como las personas perciben y
procesan sus experiencias, variando segun factores como la genética, las vivencias
previas y las demandas del entorno organizacional. Este proceso es fundamental para el
desarrollo organizacional, ya que permite mejorar competencias personales y
profesionales, fomentando la innovacion y la productividad en las empresas (Desarrollo
Organizacional SSC, 2014). En este sentido, el modelo facilita la creacion de programas
de formacién que impulsan la creatividad y el aprendizaje autbnomo, adaptandose a los
estilos individuales de cada empleado (Lemon Learning, 2024).

La figura 11 muestra el Ciclo de Aprendizaje Experiencial de Kolb, que explica como se
aprende al vivir, reflexionar, entender y aplicar nuevas experiencias. También destaca
cuatro estilos de aprendizaje: quienes prefieren observar y sentir, quienes buscan

entender ideas, quienes aplican lo aprendido de forma practica, y quienes aprenden
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haciendo. Este modelo permite reconocer que cada persona aprende de manera
diferente, facilitando un aprendizaje mas efectivo y cercano.

Este enfoque ciclico y experiencial es especialmente util en entornos organizacionales
porque promueve un aprendizaje activo y contextualizado, que se traduce en una
aplicacion practica y continua del conocimiento para la mejora del desempefio laboral.

Figura 11

Ciclo de aprendizaje experiencial y estilos de aprendizaje

)
|
! ) l
|
! | l
|

Fuente. Imagen propia generada con Napkin Al basada en el modelo de Kolb (1984).

5.10.2. Modelo Honey y Mumford

El modelo de Honey y Mumford, basado en la teoria experiencial de Kolb, describe
coémo los individuos aprenden en entornos organizacionales a través de un ciclo de cuatro
etapas: experiencia nueva, reflexion, conclusion y planificacion de nuevas experiencias.
Este proceso continuo permite que el aprendizaje sea efectivo y adaptable (Rodriguez
Cepeda, 2019). Ademas, Honey y Mumford identifican cuatro estilos de aprendizaje -
activo, tedrico, pragmatico y reflexivo- que reflejan las actitudes y comportamientos

preferidos al adquirir conocimiento. Estos estilos son variables y pueden cambiar con la
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experiencia y el contexto organizacional (cesarpiqueras.com, s.f.; Rodriguez Cepeda,
2019). Como se ilustra en la Figura 12, el modelo de Honey y Mumford describe estas
cuatro formas distintas de aprender. Los activistas se caracterizan por su preferencia de
aprender haciendo, involucrandose plenamente en nuevas experiencias. Por otro lado, los
reflexivos optan por observar y pensar sobre las experiencias antes de actuar,
analizando la informacién desde diversas perspectivas. Los teéricos buscan comprender
las ideas de manera légica y racional, construyendo modelos y teorias. Finalmente, los
pragmaticos estan orientados a la accion, aplicando los conocimientos y habilidades
adquiridos en situaciones practicas y reales. Este modelo subraya que cada individuo
posee una manera unica y preferente de aprender, lo que es fundamental para optimizar
los procesos educativos.

Figura 12

Los Cuatro Estilos de Aprendizaje segun Honey y Mumford

Enfoque de
Aprendizaje

Se centra en aplicar
el aprendizaje a la
realidad.

Busca comprension
a través de modelos
estructurados.

Analiza
cuidadosamente la
informacion antes
de actuar.

—
Pragmatista

Fuente. Imagen generada con Napkin Al a partir de la conceptualizacién propia basada

en los Estilos de aprendizaje segun el modelo de Honey y Mumford.
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Este modelo es util para disefiar programas de formacion que se ajusten a las
diferentes preferencias de los empleados, promoviendo un aprendizaje mas personalizado

y efectivo en las organizaciones (lemonlearning.com, 2024).

5.11. Proceso
Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas que requieren
ciertos entradas (inputs) y actividades especificas para agregar valor y obtener resultados

(outputs) (Mallar, 2010).

5.12. Gestion de procesos
La gestion de procesos se considera una practica fundamental para que las
empresas logren la eficiencia y se adapten a un entorno empresarial cada vez mas
complejo y competitivo. De acuerdo con Mallar (2010) este enfoque tiene como “finalidad
la configuracion de un conjunto o sistema de procesos parciales y actividades que los
conforman, para orientarlos a un objetivo final que posibilite la creacion de valor para el
cliente”.

Para que las empresas implementen, cualquiera que sea su tamario, la gestion de
procesos de forma efectiva, es fundamental contar con una metodologia clara que brinde
una vision integral, sin importar el area o la direccién involucrada, ya que lo esencial son
los resultados (Mallar, 2010). Al mismo tiempo, es necesario establecer mecanismos de
control que permitan anticipar los resultados de los procesos en curso, garantizando asi la

calidad de los productos o servicios que entregamos a nuestros clientes.
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5.13. Modelo PHVA

En el mundo corporativo actual, las empresas enfrentan constantemente la necesidad
de mejorar sus procesos y adaptarse a entornos cambiantes. Una respuesta efectiva a
estos desafios se encuentra en el modelo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar),
también conocido como ciclo de Deming o PDCA (Plan-Do-Check-Act). Esta metodologia,
establece una dinamica de trabajo encaminada hacia la mejora continua y la excelencia
operacional. La aplicacion practica del modelo inicia con Planear, donde se identifican
oportunidades de mejora, se definen metas claras y se disefian estrategias especificas
para alcanzarlas (Dropbox, s.f.). Esta etapa requiere una cuidadosa compilacién de
informacion y el desarrollo de planes detallados que guien las acciones posteriores. La
siguiente etapa, Hacer, convierte la planificacion en acciones concretas que permiten a
los equipos experimentar y aprender sin comprometer la operacion completa. En la fase
de Verificar, se evaluan los resultados, se comparan con los objetivos iniciales y se
analizan tanto los logros como las desviaciones encontradas para determinar “si es
necesario introducir cambios en el plan y repite las fases de Hacer y Verificar hasta
encontrar una solucién satisfactoria” (Dropbox, s.f.).. El ciclo termina con la etapa Actuar,
momento en el que los equipos deciden con base en resultados exitosos, las mejoras se
incorporan como estandares operativos. La naturaleza iterativa del modelo facilita la
correccion de deficiencias y fomenta la innovacion, optimizando procesos y promoviendo
una cultura de aprendizaje y adaptabilidad clave para competir en el entorno empresarial

actual
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5.14. Gestiéon documental

La gestion documental es el conjunto de practicas, normas y tecnologias utilizadas
para administrar los documentos en una organizacion. Esto incluye tanto los documentos
recibidos como los creados internamente. Es esencial para mantener la integridad,
accesibilidad y eficiencia de la informacién en una organizacion (Ayerdi,2024). Esta
descripcion describe la importancia del proceso de documentacién en una organizacién
por cuanto representa en el proceso de preservar y disponer de la informacién para un
colectivo empresarial dentro de sus actividades y operaciones. Implica una mayor
dificultad para acceder a informacién esencial y en la ineficiencia de los procesos
operativos si no se cuenta con dicha gestion.

Una falla sistematica en los procesos de una organizacion por falta de documentacion
puede resultar en analisis incorrectos, llevando a la pérdida de oportunidades comerciales
sin contar la dificultad para ofrecer experiencias personalizadas, satisfactorias y
“memorables” a los clientes derivando en un mal servicio sin obviar los riesgos por
accesos no autorizados a informacion confidencial y deterioros en la productividad por la
desorganizacion documental afectando la eficiencia operativa.

Olivares (2020) sefala que la relacién entre el teletrabajo y la gestién documental no
es solo una tendencia, es una barrera que se debe superar para hacer la transicion de

una cultura de documentacion fisica a una cultura digital.

5.15. Gestion documental en las empresas de teletrabajo
Uno de los retos del teletrabajo posterior a la pandemia COVID-19 es preservar la
memoria corporativa manteniendo la calidad y la seguridad de la informacién, mas cuando

“la distancia no sélo es fisica, sino también intelectual del ambiente de trabajo que se crea
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en la oficina tradicional” Canteli (2021). Esto mensaje se refuerza con el hecho de que “la
mayor cantidad de informacién que intercambiamos es no verbal, que se vuelve
practicamente invisible en esta modalidad de trabajo” segun Canteli.

Es cierto que la modalidad virtual ha permitido la flexibilidad del tiempo para equilibrar
la vida personal y laboral pero también promueve la falta de formalidad y documentacion
de procesos cuando la organizacion no cuenta con controles y politicas estrictas y
ampliamente seguidas por las personas para mantener el desarrollo libre de actividades y
a su vez alineadas con los estandares laborales.

Por tanto, la comunicacién, como parte del proceso de creacién del conocimiento en la
organizacion, se convierte en una parte invisible e informal que con el tiempo provoca una
falla en los procesos de registro, actualizacion y preservacion de la informacién generada.

Rozas (2023) por su parte menciona que “la acumulacién cadtica de archivos en
distintos formatos dificulta la busqueda y recuperacion de la informacion necesaria”. La
falta de una estructura formal para documentar actividades genera desorganizacion,
dificultando la eficiencia y creando documentos descentralizados y desordenados, lo que
complica la retencién de informacién, la localizacién de archivos y el aprovechamiento del

conocimiento empresarial.
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6. Diseno Metodolégico

6.1. Tipo de investigacion

Como método de investigacion en esta intervencion empresarial se utiliza el tipo
aplicado el cual segun OCDE (2015) “su objetivo esta dirigido a la solucién de problemas
identificados de un contexto especifico”, utilizando el conocimiento cientifico existente
para desarrollar soluciones concretas y aplicables a situaciones reales (Vargas Cordero,
2009). Esta investigacion concuerda con la definicién del proyecto antes descrito, pues se
realiza directamente sobre la gerencia de producto de la empresa Visual Contact S.A.S.
Ademas, el propdsito con esta investigacion es solucionar algunos problemas destacados
con el que cuenta la organizacion que en este caso el de proponer una estrategia que
optimice los procesos de gestion empresarial, gestion de la informacion y gestion del
talento humano.

Esta investigacion tiene un alcance descriptivo porque busca conocer y detallar de
manera clara y precisa una poblacion, fendmeno o situacién en un momento y lugar
especificos. Su objetivo es mostrar cémo es el objeto de estudio, sin intentar explicar por
qué o como suceden las cosas, sin buscar las relaciones de causa y efecto
(Economipedia, s.f.). El propdsito con esta investigacion es determinar a partir de datos
no numéricos el estado actual del area de producto de Visual Contact S.A.S., cémo
funciona actualmente con la estructura y los procesos que intervienen, asi como el estado
de su infraestructura y el como determina el funcionamiento a través del teletrabajo.

Para desarrollar este modelo de investigacion se utiliza el método de observacion
cualitativa pues “utiliza la observacion directa y sistematica para captar comportamientos,

interacciones, rutinas, discursos o dinamicas en contextos reales” (Economipedia, s.f.).
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Ademas un utiliza un disefio de investigacion denominado observacional descriptivo dado
que la informacién se obtiene mediante la observacion directa del entorno sin manipular
las variables o patrones presentes. Como sefiala Flick (2012) “la observacion permite
descubrir como suceden las practicas y procesos en su contexto genuino” lo que resulta

importante para entender el fenémeno en su realidad natural.

6.2. Poblaciéon, muestra y ficha técnica

Para la seleccién de la poblacién muestral, se emple6 la técnica de muestreo no
probabilistico o por conveniencia. Este tipo de muestreo permite seleccionar aquellos
casos accesibles que acepten ser incluidos basados en la accesibilidad y proximidad del
grupo elegido por el investigador (Otzen & Manterola, 2017). Esto concuerda con el
universo elegido dado que el estudio se enfoca en el area de producto y el lider del area.

Para este proyecto, es importante sefialar que no se requerira el uso de ficha técnica,
dado que no se necesita efectuar un calculo estadistico para seleccionar la muestra. En
lugar de eso, se centrara en todos los elementos o individuos relevantes para comprender
el funcionamiento interno del area de producto tal como es influenciado por el gerente de
producto.

La técnica e instrumento de recoleccion de datos se realiza mediante la observacion
participante mediante la cual el investigador esta involucrado activamente en el contexto
de estudio para observar y registrar dinamicas, comportamientos y practicas cotidianas.
Como lo plantea Kawulich (2005), “la observacion participante es un método que permite
al investigador aprender sobre las actividades de las personas en el escenario natural a

través de la observacién y la participacion en sus actividades”.
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De manera complementaria, el procedimiento de recoleccién de la informacién se basa
en la observacion participante porque, en este caso, el investigador se involucra
directamente con el contexto de estudio que es el area de producto comprendiendo los
procesos e interacciones posibilitando el registro detallado de contextos y conductas para

comprender la cultura de la empresa (Kawulich, 2005).

6.3. Instrumento de medicion

Dado que el presente estudio se fundamenta en el analisis de informacion interna de la
gerencia de producto de la empresa Visual Contact, y no se aplican encuestas ni pruebas
cuantitativas, el instrumento de medicién se ha definido como una recopilacion de analisis
documental.

Esta herramienta permite organizar y clasificar la informacién obtenida de fuentes
como:

e Documentos internos (informes, reportes de gestion, procedimientos).

e Indicadores ya definidos por el area.

e Observaciones del funcionamiento actual del area.

6.4. Validacion del instrumento de medicién
El instrumento de medicion empleado en este estudio consistié en una guia de revision
documental no estructurada, disefiada para orientar la recopilacion y analisis de
informacion interna de la empresa Visual Contact S.A.S.
La validacion del instrumento se abordd desde la perspectiva de la validez de
contenido, garantizando que los documentos seleccionados fueran pertinentes y

suficientes para responder a los objetivos del estudio. Esta validez se aseguré mediante:
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e La revision metodoldgica del proceso de recoleccion documental por parte del
asesor académico del proyecto, quien evalud la pertinencia de las fuentes
documentales seleccionadas.

e Laalineacion entre los criterios de busqueda y seleccion documental y los
objetivos de investigacion, lo cual permitio identificar y priorizar aquellos
documentos que contenian informacion relevante.

e La coherencia en la interpretacion de la informaciéon mediante un proceso
sistematico de lectura, extraccién de datos clave y categorizacion tematica.

Aunque no se utilizé una matriz formal de analisis, se garantizé el rigor del proceso
mediante una aplicacion ordenada y controlada del procedimiento de analisis documental,

en concordancia con las buenas practicas de investigacion cualitativa.

6.5. Analisis externo
La herramienta utilizada es el marco de analisis estratégico PESTEL el cual permite
examinar los factores macro ambientales que pueden influir significativamente en el area
en estudio mediante factores politicos, econdmicos, sociales, tecnolégicos, ecolégicos y
legales proporcionando un panorama del contexto en el que opera el area, identificando
los factores clave que afectan su desempefio y decisiones a corto, mediano y largo plazo

(Quiroa & Ludefa, 2024).

6.6. Analisis interno
Este analisis se centra en la evaluacién exhaustiva de sus capacidades, procesos
operativos y desempeno actual, tomando como eje central las actividades y

responsabilidades de la gerencia de producto. A través de la revisidon de documentacion
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clave, la observacion de dinamicas de trabajo y la recopilacion de resultados de los
procesos implementados, se busco identificar las fortalezas intrinsecas que impulsan el
éxito y las debilidades subyacentes que representan oportunidades de mejora. Este
examen detallado de la gestién de proyectos, la evaluacion de desempeno y la medicidon
del rendimiento proporciond una comprension profunda del funcionamiento interno del
area, sentando las bases para la identificacién de procesos especificos donde una

investigacion mas profunda podria aportar valor significativo.
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7. Diagnostico Organizacional

7.1. Analisis Externo - PESTEL

El presente analisis PESTEL examina los factores del entorno que influyen en la
empresa Visual Contact S.A.S., especializada en implementacién, desarrollo de productos
propios y hechos a la medida, y soporte técnico de plataformas SaaS/CCaaS. A pesar de
su evolucion hacia el desarrollo de aplicativos propios y su expansion internacional, la
organizacién enfrenta desafios significativos en términos de estructuracion interna y
formalizacion de procesos. Este andlisis esta enfocado en identificar y evaluar las
oportunidades y amenazas asociadas a cada uno de los factores del entorno: politico,
economico, social, tecnoloégico, ambiental y legal. Esta aproximacioén permite comprender
cémo influyen las dinamicas externas en el contexto empresarial interno, fortaleciendo la
toma de decisiones estratégicas desde una perspectiva consciente, realista y alineada

con el entorno.

7.1.1. Analisis Politico

Oportunidades

o Politicas de digitalizacion gubernamental: Los gobiernos en América Latina estan
promoviendo activamente la transformacion digital, creando oportunidades para
empresas tecnologicas especializadas en soluciones SaaS. El fomento de la
economia digital y la gobernanza electronica son prioridades clave para los gobiernos
de América Latina, con un enfoque en la mejora de la eficiencia de los servicios
publicos a través de la digitalizacion y el impulso de la inversion en tecnologias de la

informacion (CAF, 2024).
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Incentivos fiscales para empresas tecnolégicas: Muchos paises ofrecen beneficios
tributarios para startups y empresas de base tecnolégica, lo que podria favorecer la
expansion regional. Paises como Argentina, Chile y Colombia, donde tiene presencia
Visual Contact S.A.S., han implementado regimenes de promocién y leyes que
ofrecen beneficios tributarios significativos para las empresas que invierten en
investigacion, desarrollo e innovacion, lo que evidencia un esfuerzo regional por
impulsar el sector tecnologico (FI Group, 2024).

Regulaciones favorables al trabajo remoto: Las politicas postpandemia han
normalizado el trabajo virtual. Varios paises de América Latina han avanzado en la
legislacion del teletrabajo, estableciendo marcos que definen derechos y deberes para
empleadores y empleados, lo que demuestra una institucionalizacion del trabajo

remoto en la region (BID, 2022).

Amenazas

Falta de certificaciones técnicas: La ausencia de certificaciones reconocidas limita
el acceso a licitaciones publicas y contratos con grandes empresas, requiriendo
aliados estratégicos. AméricaEconomia (2017) sostiene que las certificaciones en
tecnologias de la informacion se han vuelto criticas para que las empresas de
software puedan satisfacer las exigencias de calidad y seguridad de los grandes
clientes y participar en licitaciones, ya que estas garantizan la idoneidad técnica y la
conformidad con estandares especificos.

Regulaciones de proteccion de datos: Las normativas y leyes locales de proteccion
de datos, en este caso la Ley 2300, exigen estandares de seguridad que la empresa
aun no cumple formalmente. La Ley 2300 de 2023 en Colombia, que regula el

contacto de las empresas con los consumidores, impone nuevas obligaciones a las
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compainias en cuanto a la frecuencia y horarios de contacto, asi como la exigencia de
consentimiento expreso para el tratamiento de datos personales, lo que implica una
revision y adaptacion de las practicas empresariales para evitar sanciones (Portafolio,
2023).

Inestabilidad politica regional: Los cambios de gobierno pueden afectar las politicas
tecnoldgicas y la continuidad de proyectos publicos. La inestabilidad politica puede
afectar el clima de inversion y los requisitos para operar lo que podria llevar a que las
grandes companias, incluidas las tecnolégicas, reevallen su presencia o inversion en

la regiéon (APD, 2019).

7.1.2. Analisis Econémico

Oportunidades

Crecimiento del mercado SaaS: El mercado de software como servicio continta
expandiéndose en América Latina, especialmente en centros de experiencia al cliente,
impulsado por la transformacion digital y la necesidad de soluciones escalables y
flexibles para la gestion de negocios. Statista proyecta que "El mercado SaaS de
América Latina continuara creciendo al 30% anual y alcanzara los 10 mil millones de
dolares en 2026" (Statista, 2023)

Demanda de soluciones personalizadas: Las empresas en América Latina estan
incrementando su inversion en soluciones tecnolégicas y software a medida para
mejorar sus operaciones y competitividad, con una notable demanda en sectores
como la salud, las finanzas y el comercio minorista (Informes de Expertos, 2024).
Acceso a financiamiento para tecnologia: Existe mayor disponibilidad de capital de

riesgo para empresas tecnoldgicas con potencial de escalabilidad. Las inversiones en
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capital de riesgo en América Latina experimentaron un crecimiento a doble digito en
2024, reflejando un renovado interés de los inversores en el ecosistema emprendedor
de la regidn, especialmente en startups con alto potencial de escalabilidad en sectores
como la inteligencia artificial y fintech (EI Economista, 2025).

Amenazas

o Dependencia de pocos clientes: La concentracion del ticket de ventas en unos
pocos clientes genera vulnerabilidad financiera ante la pérdida de alguno de estos.
Actualmente en Visual Contact se tienen un par de clientes que generan ingresos por
encima del 60% del ingreso total de ventas como son Comfama y Atento Colombia.

o Presiéon competitiva en el mercado laboral: La falta de retencion de talento por
ofertas salariales superiores en otras empresas indica una presion constante para la
empresa dado que a menudo los desarrolladores toman el periodo de trabajo como un
tiempo de adquisicion de experiencia.

¢ Fluctuaciones cambiarias: La expansion internacional expone a la empresa a
riesgos de tipo de cambio que podrian afectar la rentabilidad. Las empresas que
operan internacionalmente, y particularmente aquellas con un alto volumen de
transacciones transfronterizas -como es el caso de Visual Contact S.A.S.-, enfrentan
una exposicion significativa a la volatilidad del tipo de cambio, lo que puede tener un

impacto directo en sus ingresos y margenes de ganancia (Deloitte, 2023).

7.1.3. Analisis Social
Oportunidades
o Adopcion masiva de tecnologias de experiencia al cliente: Las empresas priorizan

cada vez mas la experiencia del cliente, impulsando la demanda de soluciones
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CCaaS. Se prevé que el mercado mundial de Contact Center as a Service (CCaaS)
crezca a una tasa compuesta anual del 27,2% entre 2024 y 2030, impulsado por la
creciente demanda de una mejor experiencia del cliente, la adopcion de servicios en la
nube y el uso de tecnologias avanzadas como la IA (Grand View Research, 2023).

o Aceptacion del trabajo remoto: La normalizacién del trabajo virtual permite acceder
a talento global sin restricciones geograficas. El trabajo remoto ha demostrado su
eficacia al permitir a las empresas acceder a una reserva de talento mas amplia y
diversa a nivel mundial, lo que se traduce en una mayor resiliencia del negocio y
mejores resultados, al tiempo que impulsa la productividad y la satisfaccion de los
empleados (Forbes, 2024).

e Conciencia ambiental: El modelo 100% virtual y los resultados positivos del estudio
de huella de carbono posicionan favorablemente a la empresa ante clientes
ambientalmente conscientes. Las empresas que operan de forma remota pueden
reducir su huella de carbono hasta en un 50% debido a la disminucion de los
desplazamientos diarios, el uso de menos energia en edificios de oficinas y la
reduccién de la necesidad de imprimir documentos, lo que las posiciona como
opciones mas sostenibles para los clientes preocupados por el medio ambiente
(TechRepublic, 2023).

Amenazas

o Escasez de talento técnico especializado: La alta rotacion y dificultad para retener
desarrolladores refleja un mercado laboral competitivo con escasez de profesionales
calificados. Se espera que la escasez global de talento tecnolégico alcance los 85,2

millones de personas para 2030, lo que podria resultar en una pérdida de ingresos de
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mas de 8.4 billones de ddlares debido a la dificultad para cubrir puestos clave
(Statista, 2024).

Expectativas de desarrollo profesional: Los empleados demandan oportunidades
de crecimiento estructuradas, lo que requiere formalizacion de procesos de gestidon
humana. Se estima que aproximadamente el 70% de los empleados afirman que las
oportunidades de desarrollo son fundamentales para su retencidon en una empresa, y
un porcentaje similar considera dejar sus trabajos si no se les ofrecen vias claras para
el crecimiento profesional y la adquisicién de nuevas habilidades (Forbes, 2023).
Dependencia del conocimiento tacito: La pérdida de empleados antiguos
representa un riesgo significativo para la continuidad operativa. La pérdida de
conocimientos esenciales debido a la rotacién de personal, especialmente de
empleados experimentados, es un desafio critico que afecta la productividad, la
innovacion y la capacidad de las organizaciones para mantener su ventaja
competitiva, ya que gran parte de este conocimiento no esta formalmente

documentado (KPMG, 2022).

7.1.4. Analisis Tecnolégico

Oportunidades

Evolucion constante de tecnologias SaaS: Las innovaciones tecnoldgicas permiten
desarrollar soluciones mas sofisticadas y competitivas. Se espera que la inteligencia
artificial impulse el crecimiento del mercado SaaS, al permitir a las empresas
desarrollar soluciones mas inteligentes, automatizadas y personalizadas, lo que
resalta la continua innovacion tecnolégica como motor de competitividad en el sector

(MarketsandMarkets, 2024).
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Inteligencia artificial y automatizacién: La integracion de IA en soluciones de
experiencia al cliente representa una oportunidad de diferenciacion. La IA vy la
automatizacion son el futuro de la experiencia del cliente, ya que permiten a las
empresas manejar grandes volumenes de interacciones, automatizar tareas repetitivas
y ofrecer experiencias personalizadas, lo que conduce a una mayor satisfaccion del
cliente y eficiencia operativa (McKinsey & Company, 2023).

Cloud computing: La madurez de las plataformas en la nube facilita el desarrollo y
despliegue de aplicaciones escalables. Se prevé que el mercado global de servicios
en la nube alcance 1,555 mil millones de ddlares para 2030, impulsado por la
capacidad de la nube para ofrecer escalabilidad, agilidad y eficiencia en el desarrollo y
despliegue de aplicaciones, lo que permite a las empresas responder rapidamente a

las demandas del mercado (Statista, 2024)

Amenazas

Obsolescencia tecnolédgica: La falta de documentacion y procesos formales dificulta
la actualizacién y mantenimiento de sistemas. La falta de documentacion adecuada en
el desarrollo de software es un problema critico que ralentiza el mantenimiento,
dificulta la incorporacion de nuevos desarrolladores y aumenta el riesgo de
obsolescencia, ya que sin un registro claro de las decisiones de disefo y las
funcionalidades, la evolucion del sistema se vuelve insostenible (Software Engineering
Institute, Carnegie Mellon University, 2024).

Dependencia del conocimiento del CTO: La centralizacién del conocimiento técnico
en una persona genera riesgo de continuidad operativa. Depender de un unico

experto, como el CTO, para decisiones técnicas y la gestién del conocimiento
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centralizado, es un riesgo significativo que puede ralentizar la innovacion y generar
interrupciones operativas si esa persona deja la organizacion (Gartner, 2023).

o Ausencia de metodologias de desarrollo: La falta de marcos de trabajo formales
puede resultar en productos de calidad inconsistente. La adopcion de metodologias
agiles y de calidad es crucial en el desarrollo de software, ya que su ausencia puede
generar deficiencias en la calidad, inconsistencias en los proyectos y una mayor
probabilidad de fallas, lo que se traduce en un impacto negativo en los costos y la

satisfaccion del cliente (Tecnalia Ventures, 2023).

7.1.5. Analisis Ambiental

Oportunidades

e Modelo de negocio sostenible: La operacion 100% virtual elimina el desperdicio de
energia y materiales asociados con instalaciones fisicas. Se ha demostrado que el
trabajo remoto reduce el consumo de energia en oficinas y disminuye la huella de
carbono asociada con los desplazamientos, lo que contribuye a un modelo de negocio
mas sostenible y ecoldgico (Forbes, 2024).

o Tendencia hacia la sostenibilidad corporativa: Las empresas valoran cada vez mas
a proveedores con practicas ambientalmente responsables. La incorporacion de
criterios de sostenibilidad en las decisiones de compra corporativas ha aumentado
significativamente, con un 85% de los compradores de B2B priorizando a proveedores

con compromisos firmes en practicas ambientales y sociales (Accenture, 2023)
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Amenazas

Presion regulatoria ambiental: Las futuras regulaciones ambientales podrian
requerir reportes mas detallados y certificaciones adicionales. Las empresas en
América Latina, incluyendo las filiales de compafiias europeas o aquellas que buscan
cotizar o hacer negocios en Europa, deberan adaptarse a normativas como la CSRD y
los estandares ISSB, lo que implicara la necesidad de reportes mas detallados y
verificados por terceros, sobre indicadores como el cambio climatico y la cadena de
suministro (Anthesis Group, 2025).

Consumo energético de infraestructura digital: A pesar del modelo virtual, la
dependencia de servicios en la nube implica un consumo energético indirecto. Se
estima que los centros de datos, que son la columna vertebral de los servicios en la
nube, consumen entre el 1% y el 3% de la electricidad mundial, y esta cifra sigue
aumentando con la creciente digitalizacién, lo que subraya el consumo energético

indirecto de las empresas que operan en la nube (IEA, 2024)

7.1.6. Analisis Legal

Oportunidades

Marco legal favorable para empresas tecnolégicas: Las legislaciones tienden a
facilitar el emprendimiento tecnoldgico y la innovacion. Paises como Brasil, Chile y
Colombia han implementado leyes y programas que buscan estimular el ecosistema
emprendedor y tecnolégico, como la Ley de Emprendimiento en Colombia y la
creacion de "sandboxes" regulatorios en Brasil, lo que demuestra un esfuerzo regional

por facilitar la innovacién y el desarrollo de nuevas empresas (BBVA, 2023).
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o Proteccioén de la propiedad intelectual: Los marcos legales permiten proteger las
soluciones desarrolladas internamente. Las oficinas de propiedad intelectual en
América Latina estan fortaleciendo sus marcos normativos para proteger las
innovaciones, lo que es esencial para el crecimiento de la economia digital y para que
las empresas puedan monetizar y defender sus activos intangibles (OMPI, 2024).

Amenazas

e Ausencia de politicas y procedimientos formales: La falta de documentacion legal
y procesos estructurados expone a la empresa a riesgos laborales y operativos. La
falta de manuales de procedimientos y politicas de recursos humanos bien definidas
puede llevar a la ineficiencia operativa, aumentar los riesgos legales y financieros, y
generar un ambiente de trabajo inconsistente, dificultando la gestion del talento y el
cumplimiento de la normativa (Deloitte, 2021).

e Cumplimiento de estandares de seguridad: La ausencia de certificaciones técnicas
puede generar problemas legales en sectores regulados. Las organizaciones que
operan en sectores regulados enfrentan un escrutinio cada vez mayor en cuanto a la
proteccién de datos y la ciberseguridad, y la falta de certificaciones reconocidas puede
no solo limitar su competitividad, sino también exponerlas a importantes riesgos
legales y financieros derivados del incumplimiento normativo (EY, 2023).

e Proteccion de datos: La falta de control documental y sistemas de gestion de
informacion puede generar incumplimientos de normativas de proteccion de datos. La
gestion documental es crucial para el cumplimiento de las normativas de proteccion de
datos, ya que permite controlar el ciclo de vida de la informacion, desde su captura
hasta su disposicion, lo que evita riesgos de incumplimiento y garantiza la trazabilidad

y seguridad de los datos personales (ISOtools, 2024).
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o Contratos laborales y retencién de talento: La ausencia de procesos formales de

recursos humanos puede generar conflictos laborales. La formalizacion de los

contratos laborales y la implementacion de politicas de RRHH claras son cruciales

para mitigar conflictos y garantizar un ambiente de trabajo justo, ya que la ausencia de

estas estructuras puede llevar a malentendidos, insatisfaccion vy litigios laborales

(Ministerio del Trabajo de Colombia, 2023).

La tabla 2 presenta un resumen de los aspectos tanto internos como externos

analizados y evaluados mediante el modelo PESTEL que pueden y han incidido en el

desarrollo de la labor dentro del area de producto.

Tabla 2
Analisis PESTEL
Factor Oportunidades Amenazas
Politicos ¢ Politicas de digitalizacion e Falta de certificaciones para

Econdémicos

Sociales

Tecnolégicos

gubernamental

Incentivos fiscales para empresas
tecnoldgicas

Regulaciones favorables al trabajo
remoto

Crecimiento del mercado SaaS en
LATAM

Demanda de soluciones
personalizadas

Acceso a financiamiento para
tecnologia

Adopcion masiva de tecnologias CX

Aceptacion del trabajo remoto
Conciencia ambiental (modelo
virtual)

Evolucion constante de tecnologias
SaaS

Integracion de IA y automatizacion
Madurez del cloud computing

licitaciones publicas
Regulaciones de proteccion de
datos

Inestabilidad politica regional

Dependencia de pocos clientes
(concentracion de riesgo)
Competencia de precios en talento
técnico

Fluctuaciones cambiarias por
expansion internacional

Escasez de talento técnico
especializado

Expectativas de desarrollo
profesional

Dependencia del conocimiento
tacito

Obsolescencia por falta de
documentacién

Dependencia del conocimiento del
CTO

Ausencia de metodologias de
desarrollo
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Ambientales | ¢ Modelo de negocio sostenible

Presion regulatoria ambiental futura

(100% virtual) e Consumo energético indirecto en la
e Tendencia hacia sostenibilidad nube
corporativa
Legales e Marco legal favorable para e Ausencia de politicas formales
empresas tech (riesgo operativo)

e Proteccion de propiedad intelectual Incumplimiento de estandares de

seguridad
e Problemas de proteccién de datos
e Riesgos laborales por falta de
procesos RH

Fuente. Elaboracion propia a partir de la explicaciéon de este punto

7.2. Matriz DOFA — Analisis Situacional de Visual Contact S.A.S.

A continuacion, se presenta un andlisis situacional exhaustivo de la organizacién, que
busca comprender su posicién actual dentro de un ecosistema dinamico y en constante
evolucioén. Este estudio se adentra en las profundidades de sus capacidades intrinsecas,
reconociendo tanto sus pilares de fortaleza, forjados a través de afios de experiencia y
una visién estratégica , como aquellas areas que, por su naturaleza, requieren de una
atencién y mejora diligente para potenciar su crecimiento. Simultaneamente, se examina
con una mirada perspicaz el entorno externo, identificando las oportunidades latentes que
el mercado y las tendencias tecnoldgicas ofrecen, y que pueden ser catalizadores de su
expansion y éxito. No menos importante, se abordan las amenazas inherentes al sector,
desde la intensidad de la competencia hasta los desafios regulatorios y de ciberseguridad,
que exigen una preparacion y adaptacion continuas.

Este analisis DOFA detalla una serie de estrategias interconectadas para impulsar el
crecimiento y la sostenibilidad de la organizacion. Las Estrategias FO (Fortalezas +
Oportunidades) se enfocan en capitalizar las capacidades internas, como la experiencia y
el liderazgo técnico, para aprovechar el crecimiento del mercado SaaS y las nuevas

tendencias tecnoldgicas, con un énfasis particular en el desarrollo del area de producto.



PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR PROCESOS 74
INTERNOS Y OPTIMIZAR LA GESTION EMPRESARIAL EN
VISUAL CONTACT S.A.S.

Las Estrategias DO (Debilidades + Oportunidades) abordan la necesidad de estructurar y
formalizar procesos internos, como la implementacion de indicadores de gestion y
metodologias de desarrollo, utilizando el acceso a talento especializado y el ecosistema
de innovacion. Por otro lado, las Estrategias FA (Fortalezas + Amenazas) buscan proteger
la posicion de la empresa diferenciandose de la competencia y mitigando riesgos de
mercado mediante la adaptabilidad y el fortalecimiento del liderazgo técnico. Finalmente,
las Estrategias DA (Debilidades + Amenazas) se orientan a la mitigacion de riesgos
criticos, como la dependencia de conocimiento clave y la falta de sistemas documentados,
a través de la implementacién urgente de metodologias y la formalizacion de la gestion
del talento y el conocimiento. En esencia, estas estrategias, en su conjunto, buscan
maximizar el potencial de crecimiento apalancandose en sus fortalezas y oportunidades,
al tiempo que se construyen mecanismos robustos para mitigar sus debilidades y afrontar
las amenazas del entorno.

Los resultados del analisis situacional se resumen en la Matriz DOFA (véase Anexo A).

7.3. Diagnéstico de la gestion del talento humano

La ausencia de un area de recursos humanos formalmente estructurada en la empresa
ha impulsado un reordenamiento natural de funciones, donde el area de producto ha
asumido un rol protagénico en la solucion de las carencias intrinsecas inherentes a dicha
ausencia. Esta adaptacion, aunque evidencia la iniciativa y el compromiso del equipo de
producto, resalta la necesidad de una estructura organizacional sélida que asegure la
gestion estratégica del capital humano.

La colaboracion entre areas, surgida de esta necesidad, ha permitido mantener la

funcionalidad y mitigar los riesgos en la gestidn del talento humano, pero destaca la
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necesidad de un area especializada que optimice y formalice la atraccién, retencion y
desarrollo del talento, componentes cruciales para la sostenibilidad y el crecimiento
sostenido de la empresa.

Aunque los procesos de gestion del talento humano abarcan una amplia variedad de
aspectos —desde el analisis de cargos hasta el offboarding y la sucesién—, en este caso
se abordaran unicamente aquellos que se han implementado especificamente en la
gerencia de producto en funcién del segundo objetivo que corresponde a la evaluacion de
desempenio.

Estos procesos han sido desarrollados en respuesta a necesidades especificas, con el
objetivo de cubrir vacios procedimentales y avanzar progresivamente hacia la
organizacién y estructuracién de un plan cada vez mas sodlido. La informacién presentada
en la tabla 4 permite identificar la manera como la gerencia de producto ha adaptado
algunos de los procesos dentro del ciclo de la gestion del talento humana, donde se
destaca los siguiente:

1. Durante la fase de planeacion se llevo a cabo la caracterizacion de los roles (junior,
middle y senior) basado en la investigacion realizada en linea por el gerente de
producto.

2. Enla etapa de Formacién, la gerencia de producto elaboré un plan inicial de formacion
para ser replicado en toda la companiia basado en las plataformas Udemy y SENATIC
con el fin de estructurar lo que se denomind inicialmente como Syllabus Empresarial y
luego se cambid el nombre por Ruta de formacién.

3. En la etapa de Desemperfio, desde el afio 2024 se implementd la herramienta BUK

como plataforma de evaluacién del desempenio.
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4. En la etapa de Relaciones laborales, se ha venido estructurando y optimizando tanto
al comunicacién verbal como escrita por parte de la gerencia de producto, asi como
los planes de accidén en el manejo de conflictos a través del Comité de Convivencia
que rige desde el afio 2023.

5. En la etapa de Gestién del talento y sucesion, a partir de enero de 2024 la gerencia de
producto planted la necesidad de establecer un modelo de plan de carrera basada en
los perfiles descritos en la primera etapa pero teniendo en cuenta la antigiiedad de los

desarrolladores y su crecimiento integral dentro de la empresa.

Tabla 3

Ciclo adaptado de gestion del talento en el area de producto

. Gestion del
‘s L. ~ Relaciones
Planeacion Formacion Desempeio talentoy
laborales <.
sucesion
¢ Disefio de e Evaluacion de ¢ Establecimiento e Comunicacion e Planes de
cargos necesidades de de objetivos interna carrera
¢ Planeacion de formacion e Evaluacion del e Manejo de
la fuerza laboral | e Plan de capacitacién y desempefio conflictos
entrenamiento e Seguimiento y
e Formacion técnica, retroalimentacion
habilidades blandas y
liderazgo

e Programas de
mentoring o coaching

Fuente. Elaboracion propia adaptada de What Are the 7 Stages of Talent Management
Models?, por Lorien Global, 2023. https://www.lorienglobal.com/us/insights/what-are-the-

7-stages-of-talent-management-models
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7.3.1. Planeacién

En febrero de 2024, la gerencia de producto a través del andlisis y la investigacién
desarrollé y presento a toda la linea general la estructura del area estableciendo los
parametros que definen la descripcion del cargo de desarrollador junior, organizando la
informacion por dimensiones bajo los componentes minimos requeridos para dicho
cargo. La tabla 5 describe las principales tareas que realiza cada puesto (Funciones), los
compromisos y obligaciones asociadas (Responsabilidades), los resultados o productos
concretos que se espera entregar (Entregables), las habilidades necesarias para
desempenar el cargo (Destrezas) y las metas que debe alcanzar cada rol (Objetivos).
Esta estructura ayuda a clarificar lo que se espera de cada cargo y facilita la
organizacion, seguimiento y alineacién del equipo con los objetivos del area. La tabla 4
sintetiza las tareas asociadas al rol Desarrollador Junior definido por la gerencia de
producto.

Tabla 4

Descripcién del cargo Desarrollador Junior

Desarrollo de Productos

Pruebas y Depuracion

Mantenimiento y Optimizacién del Codigo
Asistencia en Tareas Administrativas
Gestion Documental

Funciones

Participacion en Proyectos
Aprendizaje y Desarrollo
Colaboracion en Equipo
Transferencia de conocimiento
Calidad de la documentacién

Responsabilidades

Producto terminado

Cdédigo Fuente

Documentacion Técnica y de Usuario
Casos de Prueba y Reportes de Calidad
Control de Versiones y Gestion de Cédigo

Entregables

VVVVV|H  VVVVVY VVVVYY
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Habilidades fuertes (técnicas):

Dominio de lenguajes de programacion
Comprension de ldgica y eficiencia del cédigo
Control de versiones

Desarrollo de APIs

Pruebas y debugging

Arquitectura de software

Seguridad y buenas practicas
Habilidades blandas:

Comunicacién Efectiva

Resolucién de Problemas

Gestion del Tiempo

Adaptabilidad

Atencion al Detalle

Destrezas

Cumplir con las Asignaciones de Proyecto
Mejorar las Habilidades técnicas

Contribuir a la Innovacién y Mejora Continua
Contribuir a la Resolucion de Problemas
Comunicacién Efectiva

Objetivos

VVVVV|H VVVVVVVVVVVVVY

Fuente. Elaboracién propia a partir de las definiciones del cargo hechas en el area de

producto.

7.3.2. Formacién

Dado que Visual Contact es miembro de FEDESOFT hace poco tiempo le permite
contar a algunos beneficios entre ellos el de acceder a cursos técnicos con posibilidad de
certificaciéon que se dictan a través de la plataforma Coursera.

La dinamica de asignacién de cursos por parte de la gerencia de producto se baso en
la libre eleccion de cada desarrollador con el fin de vislumbrar sus intereses técnicos con
el fin de afianzar el conocimiento en la practica. Para ello, se realizaron los siguientes
pasos:

e Se programo una sesion con el grupo de desarrollo donde se explico la dinamica de

los cursos a realizar.
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o Se entregd el listado detallado de cursos que proporcioné FEDESOFT y sobre el cual
esta la linea de estudio, la descripcion del curso, la intensidad horaria y las
habilidades obtenidas con cada curso.

e Seindico al grupo que se inscribieran en la plataforma Coursera y notificara via
correo el dia de inicio del curso con la intensidad horaria diaria que cada uno iba a
utilizar para el progreso del curso.

e La fecha de inicio del curso y la intensidad horaria elegida por cada desarrollador fue
afiadida dentro de los eventos de disponibilidad calculados en el archivo de Control
de Tiempo y Productividad Equipo.

e Por ultimo, se afadié un valor de control de cumplimiento de los cursos.

La figura 13 describe la manera en que se controla el progreso en la formacion por parte
de cada miembro del grupo teniendo en cuenta la intensidad horaria de cada curso, la
fecha de inicio, las horas diarias dedicadas a esta actividad y como resultado el tiempo
de finalizacién. Al final, se tiene un indicador si se cumplié 0 no el objetivo en el tiempo

programado.
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Figura 13

Cuadro de control de cursos de formacion

fecha real
o} Horas del Horas diarias Dias habilesde % Avance S Fecha Cumplimiento
Desarrollador Descripcién del curso ) L. o Fecha inicio N de o
curso de estudio  duracion del curso diario terminacion D del objetivo

Introduccién a la Intell L
ntroduccion a fa nteligencia 8 2 4 25% |24/04/2025|29/04/2025 Curso sin iniciar
Artificial (IA)
Construir chatbots con IA sin 12 Curso sin iniciar
programar
. Pyth de datos, IA §
Laura Diaz vthon para ciencia de datos, 1Ay 26 Curso sininiciar
desarrollo
Desarrollo de aplicaciones de IA
con Python y Flask 11 Curso sin iniciar
Creacion de aplicaciones de IA o
con las APl de Watson 20 Curso sin iniciar
Introduccion a la Intelij i .
poduecon ata Inteligencia 8 1 8 12,5% |16/04/2025|29/04/2025 Cursosin niciar
Artificial (1A)
Construir chatbots con IA sin .
programar 12 Curso sininiciar
. s Python para ciencia de datos, 1A .
Alejandra Marifio yinon p v 26 Curso sininiciar
desarrollo
Desarrollo de aplicaciones de |A -
con Python y Flask 11 Curso sin iniciar
Creacion de aplicaciones de IA R
con las APl de Watson 20 Curso sin iniciar
A tos técni les d N
e e esenciates e | a5 2 12,5 8% |24/04/2025|13/05/2025 Cursossininiciar
la nube de AWS
Juan Manuel Correa -
Arquitectura de soluciones en 21 ¢ o
AWS urso sininiciar
fiopectos teenicos esenciates e | 5 1 25 4% |23/04/2025|28/04/2025 28-abr Cumplido
P la nube de AWS
Jose David Rivas " -
Arquitectura de soluciones en 21 c -
Aws urso sin iniciar
P i6n de Datos - Analisi: .
pecparacion deatos - Anallls 18 2 9 119%  |15/04/2025|29/04/2025 Cursosin niciar
Datos con Power BI 16 Curso sin iniciar
Esteban Gutierrez [creacién de modelos de 12 Curso sin iniciar
aprendizaje automatico - Azure
Aprendizaje automatico de L
Microsoft Azure 11 Curso sininiciar
Python para ciencia de datos, Ay Curso sin iniciar
desarrollo
Herramientas para la ciencia de Curso sin iniciar
datos
icola i Pyth de datos, IA L
Nicotds Martinez_|fyhon par ciencia dedatos, 8¥] 26 2 13 7,7% |28/04/2025 | 15/05/2025 Curso sin iniciar
Analisis de Datos con Python Curso sin iniciar
Aprendizaje automatico con c .
Python urso sininiciar

Fuente. Captura de pantalla de la hoja de calculo de control del tiempo de formacion,
elaborada por el autor a partir del tablero Control de Tiempo y Productividad V2 en

Excel.

7.3.3. Desempeiio
7.3.3.1. Evaluaciones de desempeiio a través de la herramienta BUK

En el segundo trimestre del ano 2024 se implementd la herramienta BUK para resolver
varios tipos de necesidades que tenia Visual Contact con respecto a la gestion del talento

humano y la automatizacion de ciertos procesos que antes se realizaban manualmente.
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De acuerdo con las capacitaciones recibidas para todos los funcionarios BUK permite

realizar los siguientes procesos:

o Gestion administrativa y de personas: incluye la administracion centralizada de la
informacién de los colaboradores (fichas, contratos, anexos), el calculo de elementos
como horas extras, anticipos, bonos y descuentos, y la gestion de vacaciones,
licencias y ausencias.

¢ Gestion del desempeiio y talento: abarca un conjunto integral de practicas,
incluyendo evaluaciones personalizadas por metas, competencias y 360°, la
administracion de planes de desarrollo y formacién, la gestion de objetivos y OKRs, y
la visualizacion de indicadores clave de talento como el desempefio y el potencial.

e Gestion del ciclo de vida del colaborador: implementa un onboarding digital
eficiente para los nuevos ingresos, asegurando un seguimiento continuo. Ademas, se
realizan encuestas de clima laboral y se fomenta la retroalimentacién continua para
mantener un ambiente de trabajo positivo y productivo.

o Reportes y analitica: incluyendo paneles de control y tableros en tiempo real para
una vision instantanea. También permite generar reportes personalizables sobre
datos de recursos humanos, ademas de configurar alertas y seguimiento para
vencimientos y eventos clave como contratos y licencias.

o Autoservicio y experiencia del empleado: Un portal del colaborador y una app
movil ofrecen autoservicio para empleados, permitiendo gestionar vacaciones,
licencias, certificados, actualizar datos y visualizar liquidaciones, mejorando asi su

experiencia.
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o Cumplimiento y seguridad: La plataforma asegura el cumplimiento de la normativa
laboral local de diversos paises (como Chile, Colombia, México y Peru), garantizando

la seguridad mediante accesos y permisos segmentados por perfil de usuario.

El esquema de definicion de objetivos de la imagen 18, describe los criterios de
evaluacién que se tienen en cuenta para el registro, seguimiento y posterior evaluaciéon
de cada empleado en funcién de los objetivos acordados y definidos en conjunto con el
jefe directo, de la siguiente manera:

Seleccion de periodo de Objetivos: Se define el periodo de tiempo en el cual se

evaluaran los objetivos definidos

Progreso acumulado: Muestra el progreso de cada colaborador en la medida que se va

dando cumplimiento de los objetivos

Cuadro de objetivos donde estéan los siguientes parametros:

o Nombre: Es una descripcion clara del objetivo. Por nomenclatura interna de la
empresa se describe el objetivo en verbo infinitivo acompanado de la fecha fijada
para el cumplimiento del objetivo.

o Meta: Es el indicador de éxito que evidencia que se cumplid el objetivo.

o Peso: Es el porcentaje que tiene el objetivo frente a un 100% esperado de
cumplimiento. Es la unidad de medida definida en la empresa.

e Avance: Es la medida que muestra el avance real sobre el cumplimiento del objetivo.

e fecha de término: Fecha definida como el plazo de ejecucion del objetivo.

e Estado del objetivo: Indica si esta activo o no el objetivo.

e Estado de aprobacion: Mecanismo que formaliza el objetivo. Este proceso lo hace

cada lider de area que tiene personas a cargo.
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Fecha de aprobacién: Indica la fecha en que se aprobd el objetivo por parte de cada

lider de area.

e Creado por: Indica la persona que creo el objetivo. Esto lo hace cada lider de area.

e Cuadros por trimestres: Indica a que trimestre pertenece cada objetivo.

e Acciones: Opciones para ver el detalle del objetivo, actualizar el avance del objetivo,
edicion y eliminacion del objetivo.

La Figura 14 presenta una captura de pantalla de la plataforma BUK, la cual ilustra la
interfaz dedicada a la gestion de objetivos de un colaborador. Esta visualizacion detalla
el proceso mediante el cual se asignan y monitorean las metas individuales, ofreciendo
una perspectiva directa sobre el progreso y el desarrollo profesional del empleado dentro
del marco organizacional. La plataforma facilita, por tanto, una supervisién efectiva y
sistematica del cumplimiento de los objetivos estratégicos y operativos.

Figura 14
Cuadro de objetivos en BUK

Objetivos

o
Seleccion de periodo de Objetivos @
Metas Iniciales 1 semestre 2025
Ivan Javier

Uruefia Millan Progreso Acumulado

de preducto

# Actualizar Datos

Organizacional (100.0 %)

Fecha de ] Estado de Fecha de Creado .
Nombre Meta Peso Avance . de e s Acciones
término U, aprobackén  aprobacién  por

30de

Entregar Visuallité Collect powered 250 Monica

- unicde  (Activo ‘Aprobado -
by IBM antes del 31 de marzo Y% JZOZS - Nino =
Entregar herramienta propla de
agendamiento Visuallité Skedule 250 30 de ol
desplegable en el canal forms de - unio de Activo Aprobado =
WhatsApp y Visual IVR antes del 30 2025
de Junio
Ejecutar ceremonias de ascenso en 30 de
el tiempo correcto para cada uno de 15.0 - Monica

. Acive)  (Rprobado :
los miembros del equipo de la % juniode  (Aetive) Nifio =

fabrica durante todo el aio 2028

Fuente. Captura de pantalla de los objetivos de un colaborador en la plataforma BUK,

mostrando la asignacion y seguimiento de metas.
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Una vez que se han cumplido los objetivos asignados a cada colaborador, el jefe
inmediato procede a actualizar la informacion en BUK con el fin de mostrar los avances
obtenidos tal y como lo muestra la siguiente 15:

Figura 15

Vista de cumplimiento de objetivos en BUK

Objetivos

Seleccion de periodo de Objetivos @

£
é Metas Iniciales 1 semestre

Ivan Javier
Uruefia Millan Progreso Acumulado

Gerente de producto

# Actualizar Datos

Organizacional (100.0 %)

Fecha Estado
Estado di Fecha d Cread
Nombre Meta Peso Avance de de stado ,e. echa E, 1°390  acciones
ol a aprobacién  aprobacién  por
término  objetive

Tener activo para a venta el
Minime Producto Viable con las
Lanzamiento  siguientes funcionalidades Tde Pedro

Chatpro Configuracion, envio, pausay 5 (0% mayode Hernan a
wversion 1.0 eliminacion de listas manuales, 2024 Cano
automaticas, programadas,
segmentadas y por estado
Lograr certificaciones
Certificagion  ¥8150n%.ai Sales Foundation, 200 | w000 30 de Pedra
B Wotson  Walsonx.data Sales Foundation & abrilde  (Active)  (Aprobado) Hernan a

y Watsonx.governance Sales 2024 Cano
Foundation

Fuente. Captura de pantalla de los objetivos calificados de un colaborador en la
plataforma BUK por parte del jefe inmediato, mostrando el avance en el cumplimiento de

las metas.

De acuerdo con la interpretacion de la herramienta BUK, la ecuacién 1, se utiliza para

calcular el porcentaje de avance de un objetivo en BUK para cada colaborador:

100 Ecu.1

) Avance reportado
Porcentaje de avance = ( — )
Meta del objetivo

Aunque este esquema ha sido util para la evaluacién general de todas las personas
de Visual Contact S.A.S. ya que proporciona una panoramica de cumplimiento de
objetivos por areas, aun no constituye un modelo de gestion del talento humano que

permita evaluar de manera objetiva las diferentes variables que intervienen en el area



PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR PROCESOS 85
INTERNOS Y OPTIMIZAR LA GESTION EMPRESARIAL EN
VISUAL CONTACT S.A.S.

para medir la verdadera capacidad del equipo de desarrollo en un contexto funcional por
tareas asignadas.

Por tanto, se propone la implementacién de un modelo de gestién del talento humano
orientado a la evaluacion integral que complete el ciclo de gestion organizacional,
abarcando las fases criticas de desempefio, relaciones laborales, gestion del talento y
planificacion de sucesion, con el fin de optimizar la capacidad organizacional y garantizar

la sostenibilidad del capital humano como ventaja competitiva estratégica.

7.4. Diagnéstico de la gestion documental y socializacion de procesos

A partir de mayo de 2024, |la gerencia de producto identificé una deficiencia critica en
la estandarizacion y formalizacién de sus procedimientos operativos. Esta carencia se
manifestaba en una tendencia hacia la improvisacién metodoldgica y la inconsistencia en
la ejecucion de actividades fundamentales, lo cual comprometia tanto la eficiencia como
la trazabilidad de los resultados obtenidos. Como respuesta estratégica a esta
problematica, se determiné la implementaciéon de un modelo de documentacion de
procesos que permitiera la consolidacion de un marco operativo estructurado y replicable.

Esta documentacioén sistematica de los procesos identificados se fundamenté en un
marco evaluativo tripartito que contempla dimensiones complementarias y mutuamente
reforzantes: la criticidad operativa, que evalla el impacto potencial del proceso en la
continuidad y eficacia de las operaciones centrales; la complejidad procedimental, que
considera la multiplicidad de variables, decisiones condicionales y conocimientos
especializados requeridos para su correcta ejecucion; y la frecuencia de uso, que
pondera la recurrencia temporal con que dicho proceso es implementado en el contexto
operativo cotidiano. Esta aproximacién metodoldgica permite optimizar los recursos

destinados a la documentacion, priorizando aquellos procesos que representan mayor
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valor estratégico para la organizacién y sus objetivos funcionales, al tiempo que
establece un estandar de calidad documental proporcional a la importancia relativa de

cada procedimiento analizado.

7.4.1. ldentificacion y documentacion de procesos criticos

El abordaje metodolégico adoptado para la implementacion del sistema documental se
fundamenté en un analisis bifocal que contemplé tanto la dimension interna como la
interrelacional de la Gerencia de Producto. Este enfoque permitié una aproximacion

holistica a la operatividad del area en dos aspectos fundamentales.

Analisis de Procesos Interdepartamentales: Se realizé un levantamiento de los
procesos que establecen interfaces operativas con otras unidades organizacionales. Este
analisis transversal posibilité la identificacion tanto de procesos con impacto directo como
de aquellos con influencia indirecta sobre el desempeno funcional del equipo de la

Gerencia de Producto.

Analisis de Procesos Intradepartamentales: Complementariamente, se identificaron
sistematicamente todos los procedimientos operativos que mantienen vinculacién directa
con las funciones especificas del gerente de producto y el equipo de desarrolladores bajo
su direccion. Este ejercicio de mapeo permitid visualizar el ecosistema procedimental
interno y sus interrelaciones funcionales.

La gerencia de producto constituye un area relativamente emergente
(aproximadamente 2 anos de antigiiedad), aun cuando la empresa ha contado con

desarrolladores desde su fundacion. Este antecedente representa un punto de inflexion
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en la dinamica de trabajo ya que evidencié la carencia de un estandar metodologico
relacionado con la adaptacion de metodologias para el ciclo de vida del software ya que
constantemente suele estar marcada por cambios frecuentes y ajustes reactivos. Este
dinamismo operativo, si bien puede ofrecer cierta flexibilidad frente a retos emergentes,
también puede traducirse en incertidumbre operativa, dispersion de criterios y dificultades
para armonizar la expectativa entre el equipo de trabajo. La ausencia de un esquema
unificado dificulta la consolidaciéon de buenas practicas, el seguimiento coherente de
proyectos y la evaluacion objetiva de resultados, lo que genera una dependencia

excesiva de la experiencia individual y resta eficiencia a los procesos colaborativos.

7.4.2. Diagnéstico del proceso de socializacion

Aunque se ha venido entregando la documentacion de los procesos del area y la
gerencia de producto los ha socializado con la linea gerencial de la empresa, los
resultados no han tenido el impacto esperado. La iniciativa no logré generar suficiente
interés 0 adopcion por parte de las demas areas, que no la han integrado como un
referente operativo. Esto sugiere que, mas alla de la formalizacién de procesos y su
divulgacion, requiere un mayor involucramiento por parte de los demas gerentes, una
demostracion de valor tangible y ajustes que alineen el modelo a las necesidades reales
de los distintos equipos. Esta experiencia destaca un desafio recurrente en la gestion del
cambio: no basta con presentar una estructura tedricamente sélida si no se acompana de

una estrategia que motive su adopcion y sostenibilidad en el dia a dia.
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7.4.3. Problemas identificados
Luego de la implementacion de este modelo de documentacion se evidenciaron los
siguientes inconvenientes:

e El modelo de documentacion surgié como respuesta a la necesidad de
documentar las actividades del area pero no siguié un riguroso proceso de
evaluacion que garantice su idoneidad.

e Si bien cumplié con el propdsito inicial para sentar una base solida de
organizacion interna, no cuenta con un analisis sobre su adaptabilidad a las
necesidades cambiantes, escalabilidad a otras areas o sostenibilidad a largo

plazo.

7.5. Diagnéstico de la gestion de conocimiento tecnolégico

En el escenario corporativo de Visual Contact S.A.S., la dinamica operacional
cotidiana presenta limitaciones significativas para la generacién de espacios formales
dedicados a la creacién y transmision de conocimiento. Como respuesta adaptativa a
esta realidad, la organizacion ha seguido un modelo de aprendizaje continuo sustentado
en modalidades de capacitacion especificas como webinars, sesiones técnicas
especializadas y encuentros formativos conducidos por fabricantes, todos ellos
orientados a fortalecer las competencias de los diversos equipos que conforman la
estructura organizacional, en este caso al area de producto. Sin embargo, se parte de la
premisa en que la necesidad de adquirir el conocimiento surge a partir de la experiencia
directa de algun directivo para que la empresa siga ese camino en pro de adquirir un
conocimiento especifico que no necesariamente esta asociado con los objetivos
corporativos.

La metodologia de apropiacion del conocimiento adquirido a través de estas

instancias formativas sigue un patron definido: una vez que los colaboradores acceden al
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conocimiento inicial, se inicia un proceso de profundizacion investigativa autobnoma que
permite la contextualizacion y aplicacion directa de los conceptos y tecnologias en los
procesos operativos especificos de la compafiia. Este mecanismo de transferencia se
caracteriza por su naturaleza ciclica e iterativa, incorporando fases de experimentacion
practica, identificacion de errores, ajustes consecutivos y optimizacion progresiva,
alineandose con los principios fundamentales de la mejora continua.

No obstante, se ha identificado una problematica estructural significativa: el
conocimiento que ha sido adoptado, adaptado e incorporado a los procesos
organizacionales permanece predominantemente en el ambito de la experiencia
individual o colectiva, sin contar con sistemas formales de documentacion que permitan
Su preservacion sistematica. Esta carencia de mecanismos de registro y codificacion del
conocimiento generado representa un riesgo estratégico para la organizacion, pues al
momento de reutilizar la informacion derivada de ese conocimiento, no existe una
manera organizada para acceder a ella, ya que el proceso se limita a consultar
directamente a la persona o al grupo que la posee.

La ausencia de procesos documentales estructurados para la captura y conservacion
del conocimiento organizacional no solo compromete la memoria corporativa, sino que
también obstaculiza la transferencia eficiente entre equipos y generaciones de
colaboradores, limitando el potencial de reutilizacion de soluciones previamente
desarrolladas. Adicionalmente, esta situacion dificulta la creacién de un patrimonio
intelectual formal que constituya un activo intangible de valor estratégico para la
empresa.

La aplicacion del conocimiento adquirido se basa en lo que cada individuo o grupo
recuerde, de las notas o registros que haya tomado o de la experiencia sobre si la

solucion funciond. Este proceso genera un sesgo y provoca una desarticulacion del
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conocimiento, ya que su transmisién de manera oral aumenta el riesgo de pérdida o
distorsion de la informacion original.

Finalmente no existe oportunidad de mejora continua, ya que no se cuenta con
modelos que permitan evaluar, retroalimentar y optimizar el conocimiento adquirido. Esta
ausencia limita la capacidad de la empresa para aprender de las experiencias adquiridas
y generar procesos mas eficientes en el futuro.

El mecanismo descrito en la figura 16 refleja la manera en que se gestiona
actualmente el conocimiento adquirido bajo el enfoque de cuatro dimensiones criticas:
Aprendizaje y Apropiacion, Documentacion, Transferencia y Mejora.

Figura 16

Gestién del conocimiento tecnoldgico en Visual Contact S.A.S.

Dependencia de la Experiencia Riesgo de Pérdida de
Individual Conocimiento

Falta de Alineacion con los S :
o . Ausencia de Sistemas Formales
Objetivos Corporativos de conservacio

HrErilEae ‘I:IVE.S t_g.acic'in Reside en la memeria individual
invidividual

o colectival

Aprendizaje y Documentacion del
apropiacion Conocimiento

Procesos de
Transferencia de Mejora Continua
Conocimiento

Profundizacion Investigativa

. Falta de Modelos de Evaluacién
Autonoma

ErsibEi e FE Dependencia de la Memoria

o . Individual
Transmisién oral con riesgo de

pérdida o distorsién de la

informacién Ocurre de forma orgénica y

reactiva

Fuente. Imagen propia generada con Napkin Al a partir del modelo seguido por Visual

Contact S.A.S. para la gestidon del conocimiento.
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8. Plan de Intervencion

La aplicacion de los conceptos aprendidos en la maestria y el desarrollo de técnicas
de evaluacion, desarrollo e implementacion sobre la empresa Visual Contact S.A.S. ha
sido compartido: por un lado, retomar mi estudio luego de algunos afios me permite
entender el propdsito de ayudar a la empresa donde trabajo, desde la objetividad sin
prejuicios y con serios aportes a los problemas que todos los colaboradores.

Desde el punto de vista organizacional, este proyecto ayudara a Visual Contact S.A.S.
a ver desde otra perspectiva la situacion real a la que se enfrenta sino atiende los
problemas estructurales que hay. Organizar la casa es fundamental, pero se debe hacer
a partir de una evaluacién exhaustiva donde se observen, analicen y propongan nuevas
técnicas de gestion que permitira el desarrollo de los colaboradores, la competitividad y la
implantacién de politicas y metodologias sélidas dejando de lado la improvisacion.

Al lograr algunas, sino todas las propuestas, la empresa cambiara sus paradigmas
operativos que actualmente funcionan, se define una linea base para hacer la transicion
a una cultura organizacional mas fuerte y con una vision plenamente definida.

Asimismo, propendera a la cultura de la documentacion formal y estandar para
recolectar, clasificar y almacenar la informacion y el contenido importante dentro de la
empresa, para que haga parte de la memoria corporativa y prevalezca con el tiempo.

Por ultimo, atendera ciertas inconformidades que actualmente tienen algunos
colaboradores sin mencionar aquellos que estan del lado del conformismo para que

tengan un cambio de mentalidad.
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8.1. Estrategia de talento humano para evaluacién de desempenio

Para desarrollar una estrategia alineada con el primer objetivo, resulta indispensable
integrar los hallazgos generados por el area de producto a lo largo de las tres
dimensiones criticas del ciclo de gestién del talento humano: desempeiio, donde se
evalua la contribucién operativa; relaciones laborales, que analiza la dinamica
interpersonal y climas organizacionales; y gestion del talento y sucesién, enfocada en
el desarrollo de capacidades estratégicas y la sostenibilidad del liderazgo. Esta
triangulacién metodoldgica no solo garantiza una aproximacién holistica a la gestion del
capital humano, sino que ademas permite disefar intervenciones basadas en evidencia,

donde el factor humano se articula sistematicamente con los objetivos de negocio.

8.1.1. Desempeiio

Durante esta fase diagndstica se explican dos instrumentos de evaluacion
fundamentales que configuran el actual sistema de medicidn del area de producto: el
primer modelo corresponde al cuadro de mando de proyectos, implementado en
formato Excel, que funciona como un esquema estructurado para el seguimiento y
evaluacion sistematica de actividades por proyecto, incorporando indicadores de gestion
especificos orientados a la medicion del porcentaje de entregas completadas, el
porcentaje de actividades cerradas y debidamente documentadas, asi como el
seguimiento del avance por metodologia de sprints. El segundo instrumento identificado
es el archivo de control de tiempo y productividad, igualmente implementada en Excel,
la cual es una herramienta que permite evaluar de manera cotidiana la disponibilidad real
de cada desarrollador, estableciendo una relacion comparativa entre su disponibilidad

efectiva y su capacidad laboral total, lo cual proporciona una base empirica para la toma
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de decisiones operativas y la optimizacién de la asignacién de recursos humanos en los

diferentes proyectos de la organizacion.

8.1.1.1. Cuadro de mando de proyectos
Esta herramienta desarrollada por el gerente de producto muestra de manera concisa

y organizada la informacion sobre el estado y el rendimiento de un proyecto. Su objetivo

principal es proporcionar al equipo de trabajo involucrado en el proyecto una vision

general clara y actualizada del progreso, el tiempo invertido, los responsables y otros
indicadores relevantes para la toma de decisiones informada. Este documento esta
construido en formato Excel totalmente formulado el cual contiene diferente pestafias que
capturan toda la informacion del proyecto de la siguiente manera:

e Planificador de proyectos. Aqui se condensa todo el proyecto construido en
actividades generales lo que permite la programacion del mismo en Jira bajo la
jerarquia de componentes del modelo de software (épicas, historias de usuario,
tareas, subtareas). Contiene las fechas estimadas y reales de inicio y terminacion de
actividades, el esfuerzo planeado en horas, los puntos de historia asignados, el
responsable de cada actividad, el sprint asignado, las fechas estimadas y reales de
documentacién el porcentaje completado.

e Backlog. Se relacionan todas las actividades exclusivamente de desarrollo con los
puntos de historia asignados a cada actividad, el sprint asociado, el identificados de
la actividad, el responsable de cada actividad, estado de la actividad (Sin iniciar, En
curso, Sin Terminar y Terminado), La fecha de terminacién en formato DD/MM/AAAA,
Dia del sprint en que se termina y estado de terminacién (“y” para Si, “n” para No).

Estos ultimos dos campos estan formulados.
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indice de replanificaciéon = SI. ERROR ((

Resumen. En esta pestafia se programa el proyecto teniendo en cuenta las personas
involucradas, la fecha de inicio y terminacion en dias calendario, los dias no habiles,
la disponibilidad u ocupacion de las personas en el proyecto, la cantidad de Sprints
programados, numeros de historia por sprint, entre otras variables. Ademas, presenta
el reporte denominado Sprint Burndown Chart para controlar el trabajo real en funcion
del trabajo esperado por cada dia de sprint.

Resultados de Sprints. Informacion consolidada que representa el indice de
cumplimiento de tareas entregadas y el indice de replanificacion (aquellas historias
de usuario que no se completaron en el sprint programado y tienen que moverse al
siguiente sprint). Las siguientes ecuaciones son férmulas utilizadas en el cuadro de
mando de proyectos (que esta en formato Excel) para realizar los calculos de los
indices de cumplimiento y replanificacion.

indice de cumplimiento

Puntos de historia completados
= SI.ERROR ( )Xl;O Ecu.?2

Puntos de historia estimados

Puntos de historia incompletos
- - - ) X 1;0 |Ecu.3
Puntos de historia estimados

Estadisticas de Entregas. Pestafna disenada para consolidar la informacién de todas
las actividades programadas. Se actualiza desde la pestaia planificador de proyectos
y calcula lo siguiente:

o Sila fecha real de terminacion de la actividad es menor o igual a la fecha

estimada su resultado es “Entrega a tiempo”.
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o Sila fecha real de terminacién de la actividad es mayor a la fecha estimada su
resultado es “Entrega fuera de tiempo”.
o Sitanto la fecha real como la fecha estimada estan en blanco su resultado es
“Actividad sin programacion”.,
La métrica On Time Delivery es un indice calculado a partir de la ecuacién 4. Esta
ecuacion surge de utilizar la formula en Excel dentro del cuadro de mando de proyectos

para realizar el siguiente calculo:

] . . Total de actividades entregadas a tiempo
Porcentaje de On time delivery = Total de actividades planeadas Ecu.4

o Estadisticas de Documentacion. Pestaia disefiada para consolidar la documentacion
de cada actividad programada. Se actualiza desde la pestafia planificador de
proyectos y calcula lo siguiente:

o Sila fecha real de terminacién de la actividad es menor o igual a la fecha
estimada su resultado es “Entrega a tiempo”.

o Sila fecha real de terminacion de la actividad es mayor a la fecha estimada su
resultado es “Entrega fuera de tiempo’.

o Sitanto la fecha real como la fecha estimada estan en blanco su resultado es
“Sin documentacion”.

e Utilizando el mismo concepto de la métrica On Time Delivery anteriormente
desarrollado, se utilizé la misma férmula para realizar el calculo de las actividades
entregadas relacionadas con la documentacion:

Porcentaje de On time delivery

Total de documentaciones entregadas a tiempo Ecu. &
= cu.

Total de documentaciones planeadas
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Tabla auxiliar. Pestafia donde calcula la linea de tiempo en la que se espera el

desarrollo de cada actividad programada, el tiempo real de terminacion y los puntos

de historia asociados a cada actividad. Este cuadro esta totalmente formulado.

Estimacion de puntos de historia. Esta pestafia muestra la manera en que se

asignan los puntos de historia a cada actividad y se calcula teniendo en cuanto cuatro

escenarios los cuales se explican a continuacion:

O

Dependencia. Se enfoca en quién ejecuta la actividad desde el punto de vista
del lider del proyecto, los desarrolladores y todo el grupo.

Requisito de documentacion. Indica si se requiere contar con documentacion
previa o no para ejecutar la actividad.

Tiempo de desarrollo. Se tiene una linea de tiempo en horas que no supera
un dia laboral, es decir, contempla una actividad realizada menos de 4 horas
o entre 4 y 8 horas.

Complejidad. Se determina a partir del analisis que se hace con el grupo de
desarrolladores quienes califican una actividad en Alta, Media y Baja. Esta
complejidad se mide a partir de un concepto denominado Pivote la cual se
parte del hecho que hay al menos una actividad facil de realizar y a partir de

alli se inicia el proceso de calificacién de las demas actividades.

La asignacion numérica se basa en la serie de Fibonacci? y se hace en el estricto

orden mencionado anteriormente como lo muestra la tabla 6:

2 La serie de Fibonacci es una secuencia donde cada nimero es la suma de los dos anteriores,
como 0, 1, 1, 2, 3, 5... En metodologias agiles, se usa para estimar el tamafio de las tareas,
ayudando al equipo a planificar y organizar el trabajo de forma sencilla y natural.
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Tabla 5

Calculo de los puntos de historia

o

Depende de mi (gerente de producto)

Depende de otros (incluyéndome)
Depende de otros (desarrolladores,

No requerida

Requerida
Menos de 4 horas

Entre 4 y 8 horas 8
Fuente. Elaboracion propia con base en la definicion de escenarios que inciden directa o

A W N =~

indirectamente con las actividades de cada proyecto.
La tabla 7 no se calcula dentro de la serie Fibonacci pues sigue un estandar de mayor
numero a mayor complejidad en forma descendente asi:

Tabla 6

Valores de la variable complejidad

Alta 3
Media 2
Baja 1

Fuente. Elaboracién propia con base en la definicion de complejidad en la escala

cualitativa definida por el gerente de producto.

La formula que define el calculo de la estimacion de los puntos de historia asociados a
cada actividad se basa en la siguiente férmula:

E,n = Puntaje D + Puntaje | + Puntaje T + Puntaje C

8.1.1.2. Control de Tiempo y Productividad
El archivo denominado Control de Tiempo y Productividad creado por la gerencia de

producto constituye una herramienta analitica fundamental para la gestioén y optimizacién
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del rendimiento del equipo de desarrollo. Estructurado como una matriz en Excel, este
instrumento permite el seguimiento granular del tiempo de dedicacion individual de cada
colaborador, tomando como base la jornada laboral estandar de 8 horas. Su
funcionalidad principal reside en la deduccion sistematica de eventos o incidencias
especificas relacionadas con las funciones de cada miembro del equipo, posibilitando la
cuantificacion precisa del tiempo productivo neto. El resultado derivado de este proceso
es un indicador cuantitativo de productividad individual, facilitando la identificaciéon de
patrones, la evaluacion del rendimiento y la toma de decisiones estratégicas orientadas a

la mejora continua de la eficiencia del equipo de desarrollo.

Explicacion de la dinamica del archivo

El archivo sigue las siguientes pautas:

e Se realiza la evaluacion por trimestres con base Unicamente los dias habiles de cada
mes.

e La unidad de medida se hace por defecto en minutos y para los calculos totales se
cambia a horas.

e El cuadro denominado Disponibilidad total refleja el tiempo de cada colaborador
segun su disponibilidad en el mes, es decir se calcula la cantidad de minutos de
trabajo por cada dia habil (480 minutos) y posteriormente se transforma en horas (8
horas).

e El cuadro denominado Disponibilidad real refleja el tiempo deducido de los tiempos
de indisponibilidad segun los eventos programados a partir de su disponibilidad total

por cada dia habil del mes.
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o Los eventos de indisponibilidad se definieron segun los eventos mas comunes en el
dia a dia del area de producto, tales como: sesiones de area, pausas activas, daily
meetings, planeacion y entrega de producto, , capacitaciones técnicas(cursos,
seminarios, talleres, etc.), permisos y/o vacaciones, apoyo a otra area o a otro
proyecto, entre otros.

o Posteriormente, se calcula el total de horas en cada cuadro de disponibilidad.

La figura 17 se muestra la manera en que se calcula el tiempo de disponibilidad real a
partir de la disponibilidad completa laboral por cada desarrollador, para llevar un control
de asignacion de tareas y su respectiva ejecucion en cada proyecto.

Figura 17

Tablero de control de tiempos

Control de tiempo en minutos ABRIL ABRIL
DISPONIBILIDAD TOTAL DISPONIBILIDAD TOTAL
GRUPO DE TRABAIO 1(2|3|4|7|8|9(10(11|14|15|16(21(22|23|24|25|28(29|30 MINUTOS HORAS
Laura Diaz ol of o of o o ol of o of o of o of o of o of o 9600 160
Alejandra Marino 345( 465 465 465 420] 420[ 480[ 390[ 420/ 435| 435| 375| 345| 375| 390 405| 405| 0| 370| 295 9600 160
Juan Manuel Correa 0of 0 0 0] 0 0 Of 0] 0] 0f315[405|375|300| 295| 250/ 285 250, 9600 160
Jose David Rivas ol of o of o of o ol of o of o of o of o of o o 9600 160
Esteban Gutierrez of 0 0 0] 0 O O O O o o o o o o of o o r 4800 80
Nicolds Martinez 345| 405/ 480| 465/ 420| 420| 480| 390| 0] 435| 400| 480| 405| 435| 345/ 420| 400| 220| 310| 220 9600 160
TOTAL 52800 880
Control de tiempo en horas
ABRIL DISPONIBILIDAD REAL  DISPONIBILIDAD REAL
GRUPO DE TRABAJO MINUTOS HORAS
Laura Diaz 0,0] 0,0] 0,0] 0,0f 0,0 0,0 0,0] 0,0] 0,0[ 0,0[ 0,0[ 0,0] 0,0 0,0] 0,0[ 0,0[ 0,0 0,0 0,0] 0,0 0 0,0
Alejandra Marifo 58| 7,8| 7,8| 78] 7,0[ 7,0| 8,0| 65| 7,0] 7,3 7,3] 6,3| 58| 6,3| 6,5 6,8] 68| 0,0 62| 4,9 7700 128,3
Juan Manuel Correa 0,0{ 0,0 0,0[ 0,0] 0,0[ 0,0] 0,0[ 0,0] 0,0 0,0] 0,0 0,0] 5,3[ 6,8 6,3[ 50| 4,9[ 42| 48[ 42 2475 41,3
Jose David Rivas 0,0{ 0,0 0,0[ 0,0] 0,0[ 0,0] 0,0 0,0] 0,0 0,0] 0,0 0,0] 0,0 0,0] 0,0[ 0,0] 0,0[ 0,0] 0,0[ 0,0] 0 0,0
Esteban Gutierrez 0,0] 0,0] 0,0] 0,0[ 0,0 0,0 0,0] 0,0 0,0[ 0,0 0,0f 0,0] 0,0 0,0] 0,0[ 0,0[ 0,0 0,0] 0,0 0,0 0 0,0
Nicolds Martinez 5,8| 6,8| 8,0| 7,8 7,0[ 7,0| 8,0| 65| 0,0 73| 6,7| 80| 6,8 73| 58| 7.0[ 6,7 3,7| 52| 37 7475 124,6
TOTAL| 17650
Porcentaje de
disponibilidad Real en 33%
funcién de la total

Fuente. Captura de pantalla del tablero de control de tiempos, elaborado por el autor en

Microsoft Excel.

El archivo de control de tiempos se convierte en una herramienta invaluable para el

equipo de desarrollo, ofreciendo una radiografia clara de cémo se invierte el tiempo en
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todas las actividades del area. Permite no solo entender cuanto se dedica a cada
proyecto, lo cual es fundamental para una planificacion sensata, sino también ver al
instante la disponibilidad real de cada miembro. Esto es crucial para reaccionar con
agilidad ante esas urgencias inesperadas o cuando otras areas necesitan un apoyo
inmediato de los desarrolladores. En el fondo, este control permite tomar decisiones mas

inteligentes, asegurando que el talento humano se despliegue donde mas valor genera.

8.1.2. Relaciones laborales

En la dimension de relaciones laborales se implementd una estrategia de
comunicacion organizacional centrada en el establecimiento de un espacio de dialogo
confidencial y discreto, disefiado especificamente para facilitar que los desarrolladores
expresen sus percepciones y experiencias laborales de manera auténtica y sin
restricciones. Este mecanismo de retroalimentacion busca generar un ambiente de
confianza que permita a cada colaborador comunicar abiertamente sus apreciaciones
sobre la dinamica empresarial, las condiciones de trabajo, las relaciones interpersonales
y el liderazgo organizacional, abordando tanto los aspectos positivos como las
oportunidades de mejora inherentes a la experiencia laboral en Visual Contact S.A.S. La
implementacién de este canal comunicativo representa una iniciativa estratégica
orientada al fortalecimiento de la empatia organizacional y la construccion de un clima
laboral favorable, contribuyendo asi al bienestar integral de los colaboradores y al
desarrollo de un marco de trabajo colaborativo que potencie tanto la satisfaccion personal

como el rendimiento profesional del equipo de desarrollo.
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8.1.2.1. Aplicabilidad de las sesiones one to one

Desde la conformacion de la Gerencia de Producto en enero de 2024 en Visual
Contact, se implementaron las sesiones one-to-one como una practica clave para
fortalecer la comunicacion interna y el bienestar del equipo. Estas sesiones trimestrales
brindan un espacio individual, confidencial y virtual para que cada colaborador comparta
percepciones sobre su experiencia laboral en Visual Contact, incluyendo aspectos
positivos, desafios, propuestas de mejora y posibles conflictos dentro del equipo.
Asimismo, se recogen opiniones sobre el rumbo estratégico del area y se escucha
activamente como se sienten los miembros del equipo. Cuando se identifican situaciones
que requieren intervencion, el gerente gestiona un plan de accion para su resolucion,
promoviendo asi un ambiente de trabajo mas transparente, colaborativo y alineado con
los objetivos organizacionales. Esta practica ha sido ampliamente aplaudible por todo el
grupo de desarrolladores cuyas edades oscilan entre los 22 afios y los 25 afios
(Generacion Z).

En la tabla 8 se muestra el contenido sobre la dinamica de las sesiones one to one la
cual permite planificar los encuentros regulares y personalizados, enfocandose en temas
relevantes para cada colaborador, definiendo pasos concretos a seguir y midiendo el
impacto esperado.

Tabla 7

Alcance de las sesiones One to One en Visual Contact

C . Tematicas Acciones del Resultados
Periodicidad Objetivos

tratadas gerente esperados

» Trimestrales | > Fortalecer » Experiencia » Escucha » Ambiente laboral

» Individuales comunicacio laboral (lo bueno, activa mas colaborativo
y virtuales n interna lo malo y lo feo) » Gestion de » Alineacion con

» Escuchar al | » Opinién sobre el planes de objetivos
colaborador direccionamiento accion organizacionales

del area
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» Mejorar » Propuestas de » Resolucién de | » Mayor
bienestar del mejora conflictos transparencia y
equipo » Conflictos » Seguimiento a compromiso
internos temas
expuestos

Fuente. Elaboracion propia basada en el modelo disefiado por el gerente de producto.

Las sesiones one to one han representado un espacio fundamental para cultivar la
confianza en la relacién laboral. A diferencia de las reuniones que se han programado
con todo el grupo o incluso las sesiones de todas las areas, las sesiones one to one han
generado un entorno intimo que facilita la comunicacién abierta y la revelacién de
informacion personal, lo cual es crucial para que los colaboradores (desarrolladores) se
sientan escuchados y valorados. Este tipo de intercambio ha permitido al lider del area
de desarrollo comprender mejor las necesidades individuales de sus colaboradores, tanto
profesionales como personales, y ofrecer un apoyo mas personalizado. Ademas, la
atencién exclusiva que se brinda en estas sesiones ha evidenciado una reduccion en las
distracciones y fomenta la presencia plena, o que demuestra un compromiso tangible
con el bienestar de todo el grupo. Se ha comprobado que, al establecer un canal de
comunicacion directo y regular, las sesiones one to one fortalecen la confianza mutua,
creando una base sodlida para que los desarrolladores se sientan apoyados y seguros al
expresar sus inquietudes y aspiraciones.

En la tabla 9 se muestra un analisis comparativo hecho por la Direccion de producto
en 2024 donde se encontro la relacion entre la ausencia de las sesiones one to one y los
resultados obtenidos en el grupo de desarrollo luego de la implementacion de estas

sesiones:
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Tabla 8

Comparativo: Impacto de las sesiones one to one

Comunicacion
interna

Identificacion de
problemas
Motivacion del
equipo
Resolucién de
conflictos
Alineacioén con
objetivos del area

Generacion de
propuestas

Clima laboral

Toma de decisiones
de liderazgo

Desarrollo
profesional

Limitada, reactiva

Tardia, cuando ya hay impacto
negativo

Variable, poco visibilizada

Escasa o informal

Ambigua, falta de claridad en la
direccion

Esporadica y centralizada

Desconectado, con espacios
limitados para expresar
sentimientos

Basada en suposiciones

Sin seguimiento personalizado

Fluida, proactiva y personalizada

Temprana, con capacidad de
respuesta oportuna

Mejor identificada y trabajada desde
la escucha activa

Formalizada con seguimiento y
planes de accion

Mayor claridad y compromiso con
los objetivos trazados

Fomentada desde todos los niveles
del equipo

Cercano, con mayor sentido de
pertenencia y confianza

Basada en informacion real y
percepciones del equipo

Se identifican oportunidades de
mejora y crecimiento individual

Fuente. Elaboracion propia basada en el analisis hecho antes y después de implementar

las sesiones de manera formal con el equipo de desarrollo.

Como método de formalizacion en la realizacion de las sesiones se acostumbra a

enviar la programacion y citacion a cada miembro del equipo a través del calendario de la

suite de Google como se muestra en la figura 18.

Figura 18

Sesiones one to one programadas en 2025
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Z W i X Z W i X
Mar — Apr 2025
B Sesion one-to-one Laura Sofia Diaz ® Sesion one-to-one Jose David Rivas
MON TUE Monday, March 31 - 3:00 - 4:00pm Tuesday, April 1 - 10:00 - 1:00am
31 1 - - o
(v ] Join with Google Meet o (] Join with Google Meet 10
f Home meet.google.com/pga-tgue-axg meet google.com/jew-iewk-kge

Join by phone Join by phone

© Grgat © Ergar
“ Erdg:' e & Srdg:' — t (CO) +57 602 3896891 PIN: 128 752 7254 . (CO) +57 601 8956935 PIN: 306 444 270#
provecto provecto
(4 More phone numbers [A More phone numbers
Segiiomo
3 '
8 - 11:15am 8- 10am B Take meeting notes H B Take meeting notes H
. Start a new document to capture notes Start a new document to capture notes
10 - 11am o  2guests o 2guests
= 1yesvirtually A3 S qyesyirtually | |
Planeacion Sprint 1 awaiting 1awaiting
2 - Visuallite CRM R . . "
1.0 o lvanUruefia Ok = IvanUruefa Ck
Tam — 1pm «@v Organizer <@~ Organizer
Home - Edit Home - Edit
gﬁ Laura Sofia Diaz Rodriguez g José David Rivas Londofio
Out of office .
@ - 2pn A 10 minutes before £1 10 minutes before
f9 IvanUrueda (¥ vanUruefia
Anglisis de la F . +
Going? ‘ivYes ~ No Maybe v Going? ‘O Yes - No Maybe ~
Seslén cne-to-one| S 4 A
3-4pm Q Ajustar/Actualiz

ar
nreauntasiresn

Fuente. Tomado del calendario de la cuenta corporativa de la gerencia de producto
donde se muestra la programacion de las sesiones one to one con algunos miembros del

equipo de desarrollo.

Entre 2017 (afio de conformacion de la empresa) y 2025 se han recibido en total seis
(6) renuncias del equipo de desarrollo siendo una de ellas recibida luego de la
implementacion de las sesiones one to one, lo que equivale al 17% de renuncias
voluntarias de los desarrolladores en el ultimo afio con respecto a los ocho (8) afios de

funcionamiento de la empresa (Visual Contact, 2025).

8.1.3. Gestion del talento y sucesiéon

Esta fase constituye un componente estratégico fundamental orientado a la
identificacion, desarrollo y retencién de colaboradores con alto potencial, asegurando
simultaneamente la continuidad operativa y la formacion del liderazgo futuro

organizacional. Esta dimensién requiere la implementacion de mecanismos que incluyen
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la evaluacion integral de competencias y potencial, el disefio e implementacion de planes
de desarrollo individual y estrategias diferenciadas para la retencion del talento critico. El
proposito central de esta fase radica en la construccion de un equipo de trabajo alineado
con los objetivos organizacionales a largo plazo, estableciendo asi un marco preventivo
que mitigue riesgos asociados con la obsolescencia de habilidades técnicas, la pérdida
de conocimiento tacito y la generacién de vacios de liderazgo que puedan comprometer
la sostenibilidad y competitividad organizacional. De esta manera, se consolida un
sistema integral de gestion humana que trasciende la evaluacion tradicional del
desempenio para configurar una plataforma de desarrollo organizacional sostenible.
Para lograr este objetivo, es fundamental resaltar cada rol definido en el area,
evaluando tato su valor estratégico como su contribucién especifica al cumplimiento de

los objetivos del area.

8.1.3.1. Marco tridimensional de rol del desarrollador

En el contexto del programa de desarrollo profesional implementado, las
responsabilidades fundamentales asignadas a los desarrolladores se articulan en tres
esferas de accion estratégica que trascienden las funciones convencionales de
programacion. Este marco funcional ha sido disefiado para alinear el crecimiento
individual con los objetivos organizacionales, promoviendo simultaneamente la
excelencia técnica y la generacion de valor empresarial.

Las funciones nucleares que definen el rol de los desarrolladores en la estructura
organizativa comprenden:

1. Desarrollo de Productos: Esta dimensidn abarca la conceptualizacion, disefo,

implementacion y mantenimiento evolutivo de soluciones tecnoldgicas orientadas

al mercado. Los desarrolladores participan activamente en el ciclo completo de
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vida del producto, desde la interpretacidon de requerimientos hasta la
implementacion de mejoras iterativas basadas en retroalimentacion de usuarios.
Esta funcion requiere no solo dominio técnico, sino también comprension de las
necesidades del usuario final y de los objetivos comerciales que subyacen a cada
iniciativa de producto.

2. Plan de Formacion: Esta vertiente contempla un compromiso bidireccional con el
aprendizaje continuo. Por una parte, los desarrolladores deben adherirse a un
programa estructurado de actualizacion de competencias técnicas y blandas.
Paralelamente, se espera que contribuyan al ecosistema de conocimiento
organizacional mediante actividades de mentorizacion, documentacion de buenas
practicas y participacion en comunidades internas de practica. Esta funcién
reconoce el valor del capital intelectual como activo estratégico y posiciona a los
desarrolladores como agentes activos en su transmisién y enriquecimiento.

3. Desarrollo de Proyectos Internos de Alto Impacto: Esta dimensién trasciende el
ambito de productos comerciales para enfocarse en iniciativas transformacionales
para la propia organizacion. Los desarrolladores participan en la identificacion,
propuesta e implementacion de soluciones tecnologicas que optimicen procesos
internos, incrementen la eficiencia operativa o introduzcan capacidades
diferenciales en la infraestructura tecnoldgica de la empresa. Esta funcién potencia
el pensamiento innovador y la vision holistica del negocio, facultando a los
desarrolladores para convertirse en catalizadores de la transformacion
organizacional.

Este marco funcional tridimensional constituye un paradigma integral que equilibra las

necesidades de ejecucion técnica con las aspiraciones de crecimiento profesional y las

exigencias de innovacion continua, consolidando asi un modelo de contribucién alineado
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con las prioridades estratégicas contemporaneas en organizaciones tecnologicas de
vanguardia.

Para organizar el desarrollo de las actividades derivadas de las funciones del cargo se
estableci6 la tabla 10 donde permite visualizar de forma clara y organizada las tareas
asignadas a cada cargo, detallando la tarea respectiva a realizar. Lo verdaderamente
potente de este método es la inclusion de métricas clave: el impacto, valorado en una
escala del 1 al 10, la cual indica la importancia o beneficio que cada actividad aportara; el
esfuerzo, calculado en horas, el cual da una medida del recurso necesario para su
ejecucion. Al dividir el impacto entre el esfuerzo, se obtiene un ratio crucial que permite
priorizar objetivamente, enfocandonos en aquellas actividades que generan el mayor

valor con la menor inversion de tiempo, optimizando asi la productividad del equipo.

Tabla 9

Priorizacién de actividades

Impacto Esfuerzo Ratio (Impacto /
Cargo Tarea
(1-10) (horas) Esfuerzo)
JUNIOR Desarrollo de productos 10 6 1,6
Cursos de formacion 3 2 1,5
MIDDLE Desarrollo de productos 10 5 2
Cursos de formacion 3 2 1,5
Proyectos de alto 2 1 2
impacto
SENIOR Desarrollo de productos 10 4 25
Cursos de formacion 3 2 1,5
Proyectos de alto impacto 2 2 1
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ESPECIALISTA Desarrollo de productos 10 3 3,3
Cursos de formacién 3 3 1
Proyectos de alto impacto 2 2 1

Fuente. Elaboracion propia a partir de una matriz base en la que se establecieron las
diferentes actividades que aplican sobre el grupo de desarrollo. En esta tabla solamente

se especifican aquellas que tienen relacion directa con las funciones del cargo.

8.1.3.2. Plan de carrera

En respuesta a los desafios de rotacion de personal técnico experimentados en
periodos anteriores, en 2024 el gerente de producto implementd un programa
estructurado de plan de carrera para desarrolladores. Esta iniciativa estratégica fue
concebida como un mecanismo integral para la retencién del talento, abordando
simultaneamente las necesidades de crecimiento profesional y las expectativas de
compensacion econémica del personal técnico.

El programa se fundamenta en un modelo de progresion escalonada que facilita la
evolucién profesional del colaborador desde posiciones junior hasta roles de
especializacion técnica. Este enfoque metodolégico contempla el desarrollo progresivo
de competencias, responsabilidades y remuneracion, estableciendo hitos claros para la
evaluaciéon y promocién en intervalos anuales.

La estructura del plan de carrera fue disefiada considerando tanto las necesidades
organizacionales de estabilidad en el equipo de desarrollo como las aspiraciones
individuales de crecimiento profesional, creando asi una sinergia entre los objetivos
corporativos y las metas personales de los colaboradores técnicos.

La progresion dentro del plan de carrera establecido para el personal de desarrollo se

encuentra sujeta a un riguroso sistema de evaluacién multidimensional. Para que un
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desarrollador sea considerado candidato idéneo para avanzar al siguiente nivel

jerarquico, debe satisfacer un conjunto integral de requisitos cuantitativos y cualitativos

disenados para garantizar la excelencia técnica y profesional. Los criterios de elegibilidad
para la promocion han sido estructurados en cuatro dimensiones fundamentales de
evaluacion:

1. Rendimiento Profesional: El candidato debe obtener una calificacién superior al
80% en la evaluacion periddica de desempefio, la cual comprende aspectos como
productividad, calidad del trabajo, capacidad de resolucion de problemas y
habilidades de colaboracion en entornos de trabajo multidisciplinarios.

2. Competencia Técnica Aplicada: Es imperativo el cumplimiento total (100%) de los
objetivos técnicos establecidos para el rol actual, demostrando dominio de las
tecnologias, metodologias y herramientas correspondientes a su nivel de
responsabilidad.

3. Excelencia en Evaluaciones Formales: El desarrollador debe alcanzar una
puntuacion superior al 80% en las evaluaciones técnicas estandarizadas, las cuales
verifican tanto conocimientos teéricos como habilidades practicas especificas
requeridas para el siguiente nivel profesional.

4. Compromiso con el Desarrollo Continuo: Se requiere la finalizacion completa
(100%) del programa de capacitacion prescrito para el nivel actual, evidenciando asi
el compromiso del profesional con su actualizacion permanente y la adquisicion de
nuevas competencias alineadas con las tendencias tecnoldgicas y necesidades
organizacionales.

Estos parametros de evaluacion han sido calibrados para identificar de manera
objetiva a aquellos profesionales que demuestran no solo competencia técnica, sino

también consistencia en su desempefio, proactividad en su desarrollo y potencial para
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asumir responsabilidades de mayor complejidad en el ecosistema tecnolégico de la
organizacion.

Los cargos definidos por la gerencia de producto son: Ingeniero Junior, Ingeniero
Middle, Ingeniero Seniory Especialista. Cada desarrollador cumplira su labor en cada
cargo durante un afo a partir de su ingreso a la empresa.

La figura 19 muestra de manera sintetizada los cargos definidos para el crecimiento
profesional de los desarrolladores en Visual Contact S.A.S. y los requisitos a lograr en
cada cargo para su siguiente promocion.

Figura 19

Cargos del plan de carrera

Ingeniero Junior Ingeniero Senior
Rendimiento Profesional Rendimiento Profesional
Competencia técnica Competencia técnica
aplicada aplicada
Excelencia en evaluaciones Excelencia en evaluaciones
Primer afio Tercer ano B Cuarto afo

Ingeniero Middle Especialista

Rendimiento Profesional Rendimiento Profesional

Competencia técnica Competencia técnica

aplicada aplicada

Excelencia en evaluaciones Excelencia en evaluaciones

Fuente. Elaboracion propia a partir de los cargos propuestos dentro del plan de

crecimiento profesional por parte de la gerencia de producto.

8.1.4. Estrategia propuesta
Esta estrategia busca articular instrumentos de valoracién cuantitativa y cualitativa a
través de tres dimensiones criticas: productividad, clima laboral y crecimiento profesional.

Este marco estructurado de indicadores de gestidon facilita el monitoreo sistematico del
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desempefio individual e incorpora la percepcién del colaborador sobre su propia
contribuciéon organizacional. EI modelo propuesto trasciende la cuantificacion tradicional
del rendimiento para proporcionar al profesional una perspectiva integral de su trayectoria
evolutiva, configurando un mecanismo de retroalimentacion que potencia tanto el
desarrollo individual como la excelencia institucional. La tabla 10 muestra de manera
estructurada la estrategia propuesta.

Tabla 10

Estrategia propuesta

Estrategia

Unificar en un tablero centralizado los datos que integren las diferentes fuentes de evaluacion:
Jira, BUK, sistema propio de gestion de proyectos y sistema propio de disponibilidad de
colaboradores.

« |[dentificar y mapear los indicadores actuales de los sistemas internos.

* Disenar la estructura y arquitectura del tablero unificado.

» Desarrollar conectores o integraciones para extraer los datos.

* Normalizar y transformar los datos para garantizar consistencia y
compatibilidad.

* Construir el tablero utilizando una herramienta de Bl o desarrollo
Actividades | personalizado.

+ Validar la precision de los datos y coherencia de los indicadores
presentados.

» Capacitar a usuarios clave sobre el uso y potencial del nuevo tablero.

* Monitorear periédicamente la actualizacion y disponibilidad de los datos
integrados.

» Mejorar iterativamente el tablero con base en retroalimentacion de usuarios.

Objetivos Crear una vista unificada que proporcione métricas holisticas de
especificos productividad, avance de proyectos y utilizacion de recursos, permitiendo una
toma de decisiones mas informada y una gestion mas eficiente.

* Equipo de desarrollo (integracién y frontend/backend)

* Acceso a bases de datos de Jira y sistemas internos

» Herramienta de Bl (Power BI, Tableau, Looker, etc.) o plataforma de
Recursos desarrollo web

» Especialista en datos/analitica

» Documentacion técnica de las APIs y fuentes de datos

* Servidores o servicios en la nube para alojamiento y procesamiento

Lider de Proyectos de Tecnologia (responsable de la estrategia y

Responsable cumplimiento de entregables)
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* Productividad por empleado

* Calidad del trabajo

» Cumplimiento de objetivos individuales
Indicadores |- indice de rotacién de personal

« Satisfaccion y compromiso del empleado
* Desarrollo y formacién

« Indice de promocién interna y ascensos

Fuente. Elaboracion propia.

8.2. Modelo de documentacién y socializacién de procesos

Para dar respuesta al segundo objetivo planteado, resulta fundamental establecer que
la estandarizacién del modelo de procesos criticos en el area de producto se articula a
través de dos componentes estratégicos complementarios: la metodologia de desarrollo
de software y el formato de documentacién de procesos. El primer componente aborda la
necesidad imperativa de implementar una metodologia que sea adaptable, escalable y
sostenible, permitiendo al area gestionar de manera eficaz las fricciones que surgen ante
los cambios organizacionales internos, las solicitudes provenientes tanto de clientes
internos como externos, y las exigencias de un entorno competitivo cada vez mas
dinamico que demanda a la empresa mantener su posicionamiento como fabrica de
software de vanguardia. Por su parte, el segundo componente establece los lineamientos
para documentar de manera uniforme los procesos operativos del area, alineandose
estratégicamente con el manual de procesos que la gerencia general ha comenzado a
solicitar a cada unidad organizacional con el propésito de normalizar y sistematizar sus

actividades.

La estandarizacién del modelo de desarrollo representara un salto cualitativo
significativo, ya que habilitara al area de producto para incorporar técnicas mas

sofisticadas en sus procesos de desarrollo, facilitando la adopcion de tecnologias
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emergentes dentro del ciclo de desarrollo sin comprometer la filosofia agil que caracteriza
su trabajo. Este enfoque permitira alcanzar un equilibrio éptimo entre lo metodico y lo
iterativo, asegurando la entrega de desarrollos funcionales que cumplan con los mas

altos estandares de calidad.

Por su parte, la estandarizacion del modelo de procesos consolidara el patrimonio
documental de la compania bajo un formato unificado, estableciendo una normatividad
robusta que trasciende las fronteras del area de producto y puede ser adoptada
transversalmente por todas las unidades de la organizacion, fortaleciendo asi la

coherencia operativa y la gestion del conocimiento a nivel corporativo.

8.2.1. Modelo estandar para el desarrollo de productos de software

Utilizando el principio del modelo tradicional y combinandolo con el modelo SCRUM
para el disefo de software, se establecié un proceso de cinco etapas como la
metodologia elegida y aceptada en la empresa para el ciclo de desarrollo de software en
Visual Contact S.A.S. Cada etapa representa un analisis detallado que comienza con la
definicién y planificacién del producto, continua con la programacion y codificacion, sigue
con el despliegue en el ambiente productivo, incluye la creacion de materiales de apoyo
comercial relacionados, y finaliza con la entrega oficial del producto a la empresa. Asi, se
asegura un seguimiento claro y ordenado desde la concepcién hasta la entrega final,

facilitando la coordinacion entre equipos y el cumplimiento de objetivos

Fase de Planeacion de producto

En esta fase se realizan las siguientes actividades:
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Identificacidon de los involucrados en el proyecto. Se asigna los recursos necesarios
para el proyecto como es el lider de proyecto, desarrollador backend, desarrollador
frontend, tester y expertos en el proyecto a desarrollar.

Descubrimiento, entendimiento y comprensién de producto. Se programan sesiones
regularmente de dos horas diarias para mapear los procesos asociados al producto,
flujos clave, funcionalidades generales y posibles moédulos a reutilizar.

¢ Definicién de producto. Basado en la metodologia DDD (Doman Driven Design)
para gestionar arquitecturas limpias de desarrollo se identifican los siguientes
elementos: Bounded Contexts posibles, Entidades, Value Objects, Agregados,
Servicios de Dominio y Eventos de Dominio. La figura 20 muestra como se
implementa el proceso Event Storming para analizar el software, siguiendo la
metodologia DDD. Mediante sesiones colaborativas, el equipo identifica eventos y
conceptos clave del negocio, creando un lenguaje comun que facilita la comunicacién
entre todos. Esto ayuda a entender mejor el problema, organizar el trabajo y disefiar

un software mas claro y efectivo.

Figura 20

Proceso de Event Storming

-Nombre
- Nit (opcional)
- Direccién (opcional)
-Pals

- Servicios adquiridos
~Tipo de contrato

- Modalid:

- Fecha de vi fonal
Ejecutivo de cuenta encargado
(opcional)

Superadmin Crear empresa Empresa creada

Superadmin Editar empresa Empresa editada Ay
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Fuente. Captura de pantalla del entorno de trabajo del grupo de desarrollo de Visual

Contact, creada en Miro.

Arquitectura del software. Definicion de légica de desarrollo, orquestacién de casos
de uso (funcionalidades), integracién con la infraestructura y mockups de las
interfaces.

Disefio, creacion, registro y asignacion de historias de usuario por cada desarrollador.
En esta fase el tester realiza la programacion de todas las historias usuarios bajo dos
metodologias:

o Lenguaje de Gherkin para programacion de historias de usuario, definicion de

escenarios y criterios de aceptacion.

o Diagramacion del flujo de cada historia de usuario bajo la herramienta Bizagi
Plan de trabajo. Se programa en Jira y en el cuadro de mando de proyectos las
actividades con sus respectivas estimaciones y responsables dentro de cada Sprint.
Entregables. Se crea el cronograma de actividades y la primera versioén de la ficha

técnica del software a desarrollar.

Personas que intervienen en esta fase:

Gerente comercial quien da una vision general de la vision del producto.

Gerente de producto quien hace la funcion de Product Owner desarrollando la vision
del producto entregada por la gerencia general.

Desarrolladores asignados al proyecto, tanto Frontend como Backend.

Tester.

Fase de desarrollo de producto
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Esta fase contempla el trabajo exclusivo de cada desarrollador el cual se controla por
entregas iterativas en cada daily session con una duracion de 15 minutos. Estas sesiones
se programan durante el desarrollo completo del proyecto.

En las sesiones daily cada desarrollador responde tres preguntas fundamentales:

1. ¢Qué actividades realiz6?

2. ¢En qué esta trabajando?

3. Tiene algun impedimento (stopper) en el que requiera ayuda.
Personas que intervienen en esta fase:
o Gerente de producto quien hace la funcién de gerente de proyectos.
e Desarrolladores asignados al proyecto, tanto Frontend como Backend.

Adicionalmente, de manera periédica en sesiones de avances de producto se
aprueban las funcionalidades entregadas. Por ultimo, se elaboran los manuales de

usuario.

Fase de despliegue en produccion

La fase de despliegue corresponde a la migracién del producto entregado en el
repositorio final donde se alojara el software, generalmente un espacio GitHub. Una vez
alli, el gerente de tecnologia bloquea todo acceso para los desarrolladores con el fin que
el software no sufra modificaciones después de entregado.

Posteriormente, el tester realiza las pruebas funcionales del software para comprobar
si el producto entregado cumple con los requisitos definidos en la fase de planeacion,
especificamente sobre los criterios de aceptacion.

Personas que intervienen en esta fase:

e Gerente de producto quien coordina el proceso de migracion del producto terminado.
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o Gerente de tecnologia quien previamente prepara y asigna el repositorio final.
o Desarrolladores asignados al proyecto, tanto Frontend como Backend.

e Tester.

Fase de Branding & Marketing

En esta fase el gerente producto en conjunto con la disefadora y la comunicadora
generan todos los elementos de apoyo para el area comercial sobre el producto los
cuales son:

e Conceptualizacién del producto. Este proceso inicial se centra en visualizar, disefiar y
validar el modelo de negocio del producto de forma integral, permitiendo entender
cémo la propuesta de valor satisface una necesidad real del mercado y como se
articularan todos los elementos clave para hacerlo viable. Ver en el anexo B el
modelo Canvas usado para el desarrollo de esta actividad.

e Generacion de contenido. Se refiere a la creacion de materiales informativos y
persuasivos en diversos formatos (textos, imagenes, videos, etc.) que buscan atraer,
educar y conectar con la audiencia objetivo. Este contenido se utiliza en diferentes
canales para construir marca, generar interés y guiar a los clientes a través del
proceso de compra.

e Ficha técnica. Es un documento detallado que especifica las caracteristicas técnicas,
funcionalidades, materiales, dimensiones, rendimiento y otra informacion relevante
del producto. Ver en el anexo B el formato de ficha técnica usado para el desarrollo
de esta actividad.

e Battle card. Es una herramienta de ventas concisa que compara directamente el

producto con los principales competidores. Destaca las fortalezas y ventajas
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competitivas del producto propio, asi como las debilidades de la competencia, para
ayudar a los equipos de ventas a persuadir a los clientes. Ver en el anexo B el
formato de Battle Card usado para el desarrollo de esta actividad.

e Presentaciéon comercial. Es un conjunto de diapositivas o un documento visual
disefado para comunicar de manera efectiva los beneficios, caracteristicas y
propuesta de valor del producto a clientes potenciales. Se utiliza en reuniones de
ventas, webinars y otros contextos comerciales para generar interés y cerrar
acuerdos.

o Infografia del producto. Es una representacion visual atractiva y facil de entender que
utiliza graficos, iconos y texto breve para comunicar informacién clave sobre el
producto, como sus caracteristicas principales, beneficios, funcionamiento o
estadisticas relevantes. Es ideal para captar la atencion rapidamente y transmitir
informacion compleja de forma sencilla.

e Flyer de producto. Es un folleto o volante publicitario digital de formato pequefio y
facil distribucidn que destaca los aspectos mas importantes y atractivos del producto.
Se utiliza para promociones puntuales, eventos o para entregar informacion rapida y
directa a clientes potenciales.

e Video promocional del producto. Es un contenido audiovisual corto disefiado para
generar interés, mostrar las funcionalidades del producto, destacar sus beneficios y
persuadir a la audiencia a considerarlo. Puede incluir demostraciones, testimonios,
animaciones o una combinacion de estos elementos.

Personas que intervienen en esta fase:

e Gerente de producto quien prepara el material y contenido del producto.
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o Disefiadora gréafica quien elabora los elementos de apoyo visual para el area
comercial

¢ Comunicadora social quien crea las ideas fundamentales y el enfoque comunicativo
para cada elemento de apoyo comercial, asegurando que el mensaje clave del

producto de software se transmita de manera efectiva y coherente.

Fase de entrega de producto
Una vez se realizan todos elementos comerciales, se programa una sesion con la
linea gerencial donde:
e Se entrega el producto terminado
o Se realiza entrega formal de estos elementos de apoyo comercial a la gerencia
general y gerencia comercial.
e Se realiza capacitacion formal del producto.
e Se entregan los manuales de usuario a las areas de ingenieria y soporte técnico.
e Por ultimo, se entrega acta de cierre de proyecto
Personas que intervienen en esta fase:
e Linea gerencial
e Equipo de desarrollo asignado

o Gerente de producto quien prepara el material y contenido del producto.

A continuacién, se representa mediante la imagen 21 refleja el modelo estandarizado
del ciclo de desarrollo de software el cual sirve de apoyo para mostrar los avances

periodicos sobre el roadmap de productos.
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Figura 21

Modelo estandar del desarrollo de productos

Entrega

Finalizacion y entrega del @]

producto

Despliegue

Migraci6n del producto a
produccién

1) Desarrollo

D.’_@ Creacion y refinamiento del
producto

Planificacion

Asignaci6n de recursos y
definicién del producto

Fuente. Elaboracién propia con Napkin Al.

8.2.2. Modelo estandar para la documentacion de procesos

Este modelo ha sido disefiado para abordar la necesidad fundamental de sistematizar
y formalizar los procesos internos del area de producto, desde los operativos hasta los
estratégicos. Se toma como una guia vital, un marco normativo interno que ayudara a
trabajar de manera mas unificada y eficiente. Se ha puesto especial atencién en que sea
una herramienta transversal, lo que significa que se adapta a cada area de la empresa.
Su metodologia es clara'y completa, abarcando desde la recoleccion y analisis de

informacion hasta la documentacién detallada y el uso de herramientas tecnoldgicas
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intuitivas que facilitan su implementaciéon. Mas alla de un simple proceso, este modelo
esta vivo; se nutre de un ciclo de mejora continua que asegura estar siempre
actualizados, previniendo que las operaciones se vuelvan obsoletas y fomentando una
flexibilidad organizacional que permitira a la empresa adaptarse con agilidad a los
desafios futuros

Como fundamento metodoldgico para la estructuracion del sistema documental, se
desarrollé una investigacion exhaustiva sobre modelos de documentacion de procesos,
con especial énfasis en aquellos que incorporaban elementos de identificacion,
caracterizacion y medicion. Esta investigacion concluyé con la adopciéon de un marco
documental comprehensivo basado en el modelo PHVA de Deming que integra los
siguientes componentes estructurales los cuales se explican en la tabla 11 desde una
perspectiva de componentes.

Tabla 11

Elementos del formato de procesos

e Nombre del Cargo: Especificacion del rol funcional responsable o
directamente implicado en el proceso.

e Area o Dependencia: Unidad organizacional a la que se adscribe el
proceso documentado.

e Propietario del Proceso: Identificacion del rol que asume la

Caracterizacion responsabilidad Ultima sobre la gestién, optimizacién y resultados del
proceso.

e Version: Identificador secuencial que permite la trazabilidad evolutiva de
la documentacion del proceso

Elementos de

e Proceso: Denominacién formal del procedimiento documentado.

e Descripcion: Explicacion detallada de la naturaleza, actividades y
secuencia légica que constituyen el proceso.

Elementos de e Actores: Especificacion de los roles funcionales, sistemas o entidades

que intervienen en la ejecucion del proceso.

Operacionalizacién e Propésito: Definicion del objetivo fundamental que persigue el proceso y

su alineacion con las metas estratégicas de la organizacion.

e Alcance: Delimitacion explicita de las fronteras conceptuales,

procedimentales y temporales que circunscriben el proceso.
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o Entrada: Especificacion de los insumos (datos, documentos, solicitudes,
etc.) que activan o alimentan el proceso.

e Limites: Acotacion precisa de los puntos de inicio y finalizacion del
proceso, con identificacion de sus interfaces con otros procedimientos.

e Flujo: Representacion grafica y/o descriptiva de la secuencia de
actividades, decisiones y derivaciones que constituyen el proceso.

Salida: Caracterizacion de los productos, resultados o entregables que
se generan como culminacién del proceso.

e Excepciones: Documentacion de escenarios atipicos o contingencias
previstas, junto con los protocolos de respuesta correspondientes.

Elementos de

Identificacion o

Elementos de e Puntos de control: verificacion que permiten la evaluacion objetiva y
continua del proceso.
e Convenciones de medicion: Establecimiento de indicadores clave de

Control desemperfio y métricas de calidad

Elaboracién propia.

La implementacion de este sistema estructurado de documentacion representd un
avance significativo en la madurez operativa de la gerencia de producto. Este marco no
solo proporciona una base documental robusta para la estandarizacion de
procedimientos, sino que también establece los fundamentos para la mejora continua y la
optimizacion basada en evidencia. El formato de documentacién de procesos -asi como
el diagrama respectivo- se puede observar en el Anexo C.

El modelo de documentacién y socializacion de procesos, ilustrado en la Figura 22,
muestra de manera clara el paso a paso a seguir para documentar cualquier proceso del

area de producto, tomando como base el modelo de Deming.
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Figura 22

Modelo estandar aplicado de documentacion de procesos

Fase 1: Planificar (Plan)

s Seleccion y Definicion del Proceso a Caracterizar. Fesponde las preguntas: jClug
proceso se wa a trabajar?, i Cual es elinicio v fin del procesao? j Par qué es impartante este
proceso? i Clué se espera lograr con sU mejora y estandarizacidn?

s« Caracterizacion del Proceso. Mapeo, Actividades, Tareas, Roles v Responsabilidades,
Entradas y Salidas, Herramientas y Sistemas, Controles y Riesgos, Datos
Analisis del Proceso. Problemas v puntos de dolor
Diseiio del Proceso Mejorado y Estandarizado. "Cdmo se debe hacer”, procedimientos
operativos, listas de werificaciadn, plantillas y formatos, criterios de calidad, KP¥s, Controles,

Fase 2: Hacer (Do)

s« Elaboracion de la documentacion: Crear fichas de caracterizacidn (con objetivos,
responsables, entradas, salidas, indicadores, etc).
Redactar los Procedimientos Operativos Estandar o instructivos.
Socializacion y Capacitacion del equipo: Explicar los cambios v estandarizaciones al
personal involucrado.

# Implementacion piloto: Ejecutar el nuevo proceso en una pequefia escala o en un area
especifica. Registrar datos de funcionamiento.

Fase 3: Verificar (Check)

¢« Monitoreo y Medicion del Desempeiio. Fesponde las preguntas: jEstamos ejecutando el
plan tal como fue disefiado? jSe estan alcanzando los objetivos? jHay mejoras
significativas en los indicadores de desempefio? ;Que funciona bien? ;Que no? jExisten
dificultades inesperadas?

s Evaluacion de la Eficacia. Fesponde las preguntas: j, Ze lograron los objetivos de la fase
de planificacian?, i El nuevo proceso es mas eficiente, efectivo o agil?, j,5e eliminaron los
problemas identificad os inicialmenta?

s |dentificacidn de Desviaciones y Problemas. Responde las preguntas: jHay problemas no
esperados?, i Gué problemas surgieran durante la implementacidan?

Fased4: Actuar (Act)

+« Estandarizacion y Despliegue. documentacion, capacitacidn generalizada, despliegue a
gran escala e integracion en la disciplina del area

« Ajuste y Mejora Continua. Correccion de desviaciones, retornar a la fase de planificar,
lecciones aprendidas

Fuente. Elaboracion propia basada en el modelo de Deming.

9. Modelo propuesto para la gestion del conocimiento tecnolégico
En el contexto actual de la gerencia de producto, se ha identificado un desafio

fundamental relacionado con la gestidon del conocimiento. Ante compromisos rigurosos de
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entrega y limitaciones evidentes de recursos, el area de producto ha implementado una
adaptacion estratégica del modelo de aprendizaje experiencial de Kolb, integrandolo con
las metodologias agiles de SCRUM y Domain Driven Design para maximizar la captura y
aplicacion del conocimiento colectivo sin sacrificar la eficiencia operativa.

Esta adaptacion metodolégica reconoce la realidad pragmatica de que los equipos
carecen de espacios formales suficientes para la documentacion exhaustiva del
conocimiento. En respuesta a esta limitacién, se ha desarrollado un marco hibrido que
incorpora las cuatro etapas fundamentales del ciclo de Kolb (experiencia concreta,
observacion reflexiva, conceptualizacion abstracta y experimentacion activa) dentro de
procesos especificos del marco SCRUM ya establecido.

La sinergia resultante de esta integraciéon ha establecido una infraestructura
conceptual robusta que permite a la gerencia de producto capturar, procesar y aplicar el
conocimiento colectivo de manera eficiente, particularmente en las fases criticas de
planeacion para el desarrollo de productos de software propietarios. Este enfoque no solo
optimiza los recursos disponibles, sino que también institucionaliza un mecanismo para la
gestion del capital intelectual que no depende exclusivamente de procesos formales de
documentacion.

La evidencia consolidada dentro del area sugiere que esta aproximacioén adaptativa ha
mejorado significativamente la capacidad organizacional para transformar la experiencia
tacita en conocimiento aplicable, creando un ciclo virtuoso de aprendizaje organizacional
que se manifiesta en mejoras incrementales en la calidad y pertinencia de los productos

desarrollados.
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9.1. Aplicaciéon del modelo en la Gerencia de Producto

Experiencia Concreta: Aprender Haciendo. Todo comienza con la accion. En las
primeras etapas del desarrollo, las personas se sumergen en el trabajo real: se
definen los requerimientos, interactuan con usuarios y recopilan datos valiosos. Esta
fase proporciona informacion tangible, la base sobre la que se construye todo lo
demas.

Observacion Reflexiva: Analizar para Mejorar. Luego, se toma un paso atras para
reflexionar. ¢ Qué funcion6? ;Qué no? s Qué aprendizajes dejo esta experiencia?
Este analisis permite identificar oportunidades, corregir errores y capitalizar lo que si
dio resultados.

Conceptualizacion Abstracta: De las Ideas a la Estrategia. Con esos insights en
mano, se pasa a la teoria. Se disefian modelos, se ajustan estrategias o se plantean
mejoras conceptuales que guiaran la siguiente fase del proyecto. Aqui, lo practico se
transforma en un plan estructurado.

Experimentacion Activa: Probar para Validar. Finalmente, se llevan esas ideas al
mundo real. Se Implementan cambios, se prueban prototipos en entornos simulados
0 con usuarios, y se valida su efectividad. Asi como también se cierra el ciclo también

se reinicia, porque el aprendizaje nunca termina.

Este proceso se repite en cada etapa del desarrollo de software, asegurando que el

conocimiento no se pierda, sino que se documente y refine constantemente. El resultado:

procesos mas eficientes y productos de mayor calidad.

¢ Por qué funciona este modelo?

Gestiona el conocimiento de forma ordenada, integrando lo aprendido en cada fase.
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 Documenta de manera estructurada experiencias, reflexiones y resultados, evitando
que se pierdan en el dia a dia.

e Mejora la toma de decisiones y fomenta la innovacién en la gestion del producto.

e Se adapta a distintos estilos de trabajo, alineandose con la teoria de aprendizaje
experiencial de Kolb.

En resumen, este enfoque combina lo mejor de Kolb con el ciclo de desarrollo de

software, anadiendo un sistema de documentacién que optimiza la gestion del

conocimiento en el area de producto. Asi, no solo se trabaja, sino que se aprende y

mejora de manera constante.

En la tabla 12 La tabla muestra cémo el modelo de Kolb se integra en las diferentes
etapas de SCRUM, ayudando al equipo a aprender y mejorar mientras trabaja. Cada fase
del modelo —vivir la experiencia, reflexionar sobre ella, entenderla y probar nuevas
ideas— se conecta con las actividades que se hacen en SCRUM. Asi, no solo se avanza
en los proyectos desarrollados, sino que también se aprende de lo que pasa en el
camino. Con este enfoque, cada persona puede descubrir su forma de aprender y
aprovechar mejor cada etapa del proyecto. La tabla explica cédmo las tareas y resultados
de SCRUM se relacionan con las distintas formas de aprendizaje, fomentando que el

equipo crezca y se adapte constantemente.
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Tabla 12

Modelo de conocimiento aplicado en la gerencia de producto

EXPERIENCIA CONCRETA (EC)

OBSERVACION REFLEXIVA (OR)

Definicién del lenguaje ubicuo en la
metodologia Domain Driven Design para la
fase de analisis y construccion de productos
de software.

Desarrollo de funcionalidades a través de
Historias de Usuario mediante el uso del
lenguaje de Gherkin en Jira.

Gestion de bugs a través de Jira.
Simulaciones de escenarios de
funcionamiento de las Historias de Usuario a
través de la herramienta Bizagi.

Pair Programming a través de una Hackaton
programada por la gerencia de tecnologia
para el segundo semestre de 2025.

Analisis reflexivo en las sesiones de
Retrospeccion al final de cada Sprint.

Sesiones de revisiéon de cddigo por parte del
gerente de tecnologia.

Construccién de los modelos de dominio
basados en experiencias relacionadas con la
investigacion y uso de aplicaciones similares
en el mercado.

Retroalimentacion de cliente interno en cada
entrega de producto terminado.

CONCEPTUALIZACION ABSTRACTA
(CA)

EXPERIMENTACION ACTIVA (EA)

Construccion del modelo de dominio a través
de la identificacion de las entidades y sus
relaciones para consolidar el modelo de
negocio desacoplado de la infraestructura.

Documentacion en cada entrega de los
desarrollos iterativos de producto.

Creacion de manuales de usuario de los
productos entregados.

Construccion de elementos comerciales

Refactorizacion iterativa de cédigo y
reutilizacion de software, aplicando principios
aprendidos en proyectos anteriores.

Creacion de prototipos de interfaces
(mockups) validando la navegabilidad y
usabilidad del producto desarrollado.

Pruebas funcionales

Validacién de las entregas en las Sprint
Review meetings.

Fuente. Elaboracién propia a partir de la incorporacion del modelo de Kolb (1984) a los
procesos de adaptados de la metodologia SCRUM dentro del ciclo de desarrollo de

software en la gerencia de producto de Visual Contact.
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9.2. Escalabilidad del modelo
En Visual Contact S,A,S., una vez se ha implementado el modelo de Kolb en el

area de producto para optimizar el aprendizaje y la mejora continua, ofrece una
aplicabilidad extendida invaluable. Al reconocer las diversas etapas del ciclo de
aprendizaje experiencial (experiencia concreta, observacion reflexiva, conceptualizaciéon
abstracta y experimentacion activa), la empresa puede replicar este éxito en otras areas.
Por ejemplo, en el area comercial, se podria implementar un proceso donde los
ejecutivos comerciales analicen interacciones exitosas (experiencia concreta), reflexionen
sobre qué funcion6 (observacion reflexiva), identifiquen principios subyacentes
(conceptualizacién abstracta) y apliquen nuevas técnicas en futuras llamadas
(experimentacion activa). Esta expansion del modelo de Kolb permitira a Visual Contact
S.A.S. fomentar una cultura de aprendizaje sistémico, mejorar la adaptabilidad y
potenciar el rendimiento en todos las areas, trascendiendo los limites del desarrollo y
permeando la organizacion con una mentalidad de crecimiento. El modelo propuesto en
reflejado en la imagen 23 sufre una leve modificacion: se incluye la fase Documentar
como una quinta necesidad crucial en el modelo de Kolb para Visual Contact S.A.S.,
pues asegura que el invaluable aprendizaje generado en todas las etapas y en especial
en las etapas de "Reflexionar" y "Pensar" no se pierda. Al registrar sistematicamente los
procedimientos exitosos, las lecciones aprendidas de los errores, las nuevas
conceptualizaciones y las mejores practicas, la empresa garantiza que el conocimiento
individual y colectivo se transforme en un activo organizacional tangible y
accesible. Esta documentacion perpetua el ciclo de aprendizaje, facilitando la
escalabilidad, la capacitacion de nuevos talentos y la toma de decisiones informadas,
consolidando la experiencia en sabiduria institucional que impulsa la mejora continua y la

innovacion a largo plazo.
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Figura 23
Modelo propuesta para Visual Contact S.A.S.

Hacer Reflexionar

Participar en acciones Evaluar y analizar los
y experiencias directas resultados
Registro de actividades Analizar cumplimiento de
diarias por cada drea a D ocumentar objetivos, revision de
través de procesos y desempefio, autoevaluacion,

Registrar y asegurar el métricas. KPls.
conocimiento clave ' :
aprendizajes clave,

para que sea

procedimientos definidos

Lecciones, aprendidas,

Implementacion de procesos, actualizacion de procesos,

C::}a\_citacion{_entlenamti)gnto: accesible y utilizable manuales, politicas,
£jora continua, cambios por toda la empresa estandares, buenas précticas
organizacionales
. Pensar
Ap l'l car Transformar
Implementar nuevos observaciones en
conocimientosy conocimientos

conceptos estructurados

Fuente. Elaboracién propia a partir del modelo de Kolb (1984).



PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR PROCESOS 130
INTERNOS Y OPTIMIZAR LA GESTION EMPRESARIAL EN
VISUAL CONTACT S.A.S.

10. Conclusiones y Recomendaciones

10.1. Conclusiones

e En cuanto a la gestion del talento humano, se destaca que el proceso de retencion
de personal no estd formalmente integrado. Actualmente, cuando un colaborador
decide renunciar, la decision de ofrecer una contrapropuesta para su permanencia
recae directamente en la gerencia general. Se entiende que esta aproximacion, si
bien busca responder a cada caso individual, se maneja de manera subjetiva y se
basa en la eleccidon personal del gerente. Es de reconocer la importancia de cada
persona en el equipo de desarrollo y por tanto al formalizar y estructurar este proceso,
se podria asegurar un enfoque mas equitativo y estratégico para la retenciéon de
nuestro valioso talento.

¢ Aunque Jira ha sido util para la gestion de proyectos bajo el modelo SCRUM, su
versatilidad se ve limitada por el tipo de licencia que se usa. Esto impide obtener una
gama mas amplia de indicadores de gestion. Por eso, se desarrollé el cuadro de
mando de proyectos propio, que ha permitido generar la mayoria de los indicadores
que se necesita. Para optimizar el analisis, la obtencién de indicadores, los
parametros de medicién y los reportes, se ha planeado la migracion a la herramienta
ClickUp para el segundo semestre de 2025.

o Desde la primera entrega de procesos del area, se han hecho entregas de nuevos
procesos y modificaciones a los procesos divulgados, adaptandolos a las
necesidades del area flexibilizando y eficientando el trabajo desde el area de
producto. Por lo anterior, a la fecha se han entregado 7 procesos documentados tal
como se evidencia en la siguiente imagen:

e Dado que recientemente se implementd la metodologia Domain Driven Design, se
observa que es necesario afianzar este conocimiento. Hasta el momento el equipo se
ha adaptado a esta nueva metodologia sin embargo hay que profundizar mas en esta
herramienta.

e A partir del modelo de Honey y Mumford, se ha comenzado a trabajar con algunos
miembros del equipo para identificar y potenciar estilos de aprendizaje especificos,
destacando el estilo Activista mediante el uso de la herramienta Miro y el estilo

Pragmatico a través del desarrollo de casos de uso con IA generativa en Sprints de
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desarrollo. Este enfoque inicial ha sido valioso para fomentar el aprendizaje activo y
aplicado, pero es necesario continuar profundizando en la implementacion de las
técnicas del modelo para reconocer con mayor claridad los diferentes estilos
presentes en el equipo y asi adaptar mejor las estrategias de formacion vy

colaboracion.

10.2. Recomendaciones

A continuacién, se presentan las recomendaciones para la implementacion del plan de

intervencion propuesto dado que las conclusiones de la intervencion desarrollada fueron

presentadas en el cierre de cada objetivo.

Como contribucion futura se estableceran las funciones y objetivos del cargo
especialista dado que actualmente los desarrolladores ocupan los cargos de
ingeniero junior e ingeniero middle.

Actualmente, el modelo de clasificacion y almacenamiento de la informacion interna
de la empresa presenta desafios importantes, ya que cada colaborador utiliza el drive
corporativo para guardar su propia informacién sin un estandar claro para su
organizacion y custodia. Esta situacion genera dificultades para garantizar la
seguridad y el acceso adecuado a los datos. Por ello, para el segundo semestre de
2025 se tiene previsto presentar a la gerencia general una propuesta de proyecto que
busque ordenar y gestionar de manera integral toda la informacion de la compafnia,
asegurando al mismo tiempo la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los
datos de cada empleado. Este esfuerzo reflejara nuestro compromiso con una gestion
responsable y eficiente de la informacién, fundamental para el crecimiento y la

confianza dentro de la organizacion.
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ANEXO A. Matriz DOFA - organizacional de Visual Contact S.A.S.

Tabla 13
Matriz DOFA — Visual Contact S.A.S.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1

. Experiencia y Trayectoria Comprobada

Ocho afios de experiencia en el mercado
tecnoldgico

Conocimiento profundo en implementacion
de plataformas SaaS/CCaaS

Experiencia acumulada en multiples
sectores econdmicos

F2. Evolucién Estratégica del Modelo de
Negocio

Transicién exitosa hacia el desarrollo de
aplicativos propios

Capacidad de adaptacioén y diversificacién
de servicios

Desarrollo de soluciones a medida que
agregan mayor valor

F3. Liderazgo Técnico Especializado

CTO con amplia experiencia como
desarrollador master

Conocimiento técnico profundo en el
equipo fundador

Gerente de producto con amplia
experiencia en la gestion de equipos IT

D1. Ausencia de Indicadores de Gestién y

Métricas

¢ No existen KPIs definidos para medir el
desempeno de las areas técnicas

e Carencia de métricas establecidas para
evaluar la productividad del area de
desarrollo
o Falta de sistemas de medicién que
permitan la toma de decisiones basada en
datos

D2. Informacion Histérica No Estructurada

o Estadisticas de rotacion de personal no
documentadas formalmente

e Productividad de proyectos almacenada
Unicamente en la memoria colectiva

e Ausencia de registros confiables sobre el
desempenio historico de la empresa

D3. Gestion Documental Deficiente

e Dependencia exclusiva de Google Drive
como repositorio sin clasificacion

e Falta de politicas de integridad,
disponibilidad y confidencialidad de la
informacion
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e Capacidad de resolver problemas
complejos basada en la experiencia

F4. Flexibilidad y Agilidad Organizacional

e Estructura organizacional agil que permite
respuestas rapidas

e Capacidad de adaptacion a las
necesidades especificas del cliente

e Cultura organizacional orientada a la
innovacion y la solucién de problemas

F5. Portafolio de Servicios Diversificado

e Oferta integral que incluye
implementacioén, desarrollo y soporte

e Capacidad de atender diferentes sectores
econdémicos

o Experiencia en canales de
relacionamiento empresa-cliente

F6. Implementacion efectiva del teletrabajo

e Modelo de teletrabajo consolidado que
mejora la productividad y optimiza el uso
del tiempo

e Reduccion de costos operativos por
menor uso de infraestructura y servicios
fisicos

e Atraccién de talento calificado y diverso
gracias al alcance geografico ampliado

e Ausencia de un sistema de gestion del
conocimiento organizacional

D4. Procesos de Talento Humano Informales

e Gestion del talento humano basada
unicamente en criterios del gerente
general

e Carencia de procesos estructurados de
seleccion, desarrollo y retencion

¢ Falta de politicas de desarrollo profesional
y crecimiento de empleados

D5. Ausencia de Metodologias de Desarrollo

e Procesos de desarrollo de software
dependientes del conocimiento del CTO

e Falta de estandares y metodologias
formales para el desarrollo de proyectos

¢ Riesgo de dependencia critica en una sola
persona para la gestion técnica

D6. Gestion ineficiente del tiempo por parte de

los lideres para atender a los colaboradores

e Falta de gestion del tiempo en lideres, lo
que limita la atencion efectiva a los
colaboradores

o Dificultad para delegar tareas, lo que
sobrecarga a los lideres y afecta la
productividad

e Liderazgo percibido como distante, lo que
incrementa la rotacion y dificulta la
retencion

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO (Fortalezas +
Oportunidades)

ESTRATEGIAS DO (Debilidades +
Oportunidades)

0O1. Crecimiento del Mercado SaaS

Expansién continua del mercado de
soluciones Saa$S a nivel global

FO1. Aprovechamiento de la Experiencia para
Expansién

DO1. Estructuracién de Procesos para
Escalabilidad
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Demanda creciente de transformacion
digital en diversos sectores econémicos
Oportunidades de especializacion en
nichos especificos de mercado

. Tendencias Tecnolégicas Emergentes

Integracion de inteligencia artificial y
automatizacioén en procesos
empresariales

Adopcion acelerada de tecnologias
cloud-native y microservicios
Crecimiento en demanda de soluciones
de experiencia del cliente (CX)

. Acceso a Talento Especializado

Disponibilidad de profesionales en
tecnologia en el mercado laboral
colombiano

Oportunidades de trabajo remoto que
amplian el pool de talento disponible
Programas gubernamentales de apoyo a
la industria tecnolégica

. Digitalizacién Postpandemia

Aceleracion en la adopcion de
soluciones digitales por parte de las
empresas

Mayor conciencia sobre la importancia
de la experiencia del cliente digital
Oportunidades en sectores
tradicionalmente menos digitalizados

. Ecosistema de Innovacion

Crecimiento del ecosistema de startups y
empresas tecnoldgicas en Colombia
Acceso a programas de aceleracion y
financiamiento para empresas tech

e Utilizar la experiencia acumulada (F1) para
capitalizar el crecimiento del mercado
Saa$S (O1)

e Expandir el portafolio diversificado (F5)
hacia sectores emergentes en
digitalizacion (O4)

FO2. Innovacion Tecnolégica Basada en

Expertise

e Combinar el liderazgo técnico (F3) con
tendencias tecnolégicas emergentes (02)

e Desarrollar soluciones de 1A'y
automatizacién aprovechando la
flexibilidad organizacional (F4)

FO3. Crecimiento Estratégico del Talento

e Aprovechar la flexibilidad organizacional
(F4) para integrar talento especializado
disponible (O3)

e Utilizar la evolucion del modelo de negocio
(F2) para acceder a programas de
aceleracion (05)

FOA4. Escalabilidad del area de producto

e Aprovechar la experiencia del gerente de
producto (F3) en la gestidon de equipos IT
para liderar la creacién de un area
especializada en gestidén e innovacion de
productos, impulsando la colaboracién
entre departamentos, la mejora continua y
la alineacion estratégica con las
necesidades del mercado (O6).

Implementar indicadores de gestion (D1)
aprovechando el acceso a talento
especializado (03)

Desarrollar metodologias formales (D5)
para capitalizar el crecimiento del mercado
SaaS (01)

DO2. Modernizacion de Sistemas de
Informacion

Establecer sistemas de gestion del
conocimiento (D3) utilizando tendencias
tecnologicas emergentes (02)
Estructurar procesos de talento humano
(D4) con apoyo del ecosistema de
innovacion (05)

DO3. Formalizacion para Competitividad

Documentar informacion histérica (D2)
para aprovechar oportunidades de
digitalizacion (O4)

Crear politicas de desarrollo profesional
(D4) accediendo a programas
gubernamentales (O3)

DO4. Implementacion de metodologias de
desarrollo agiles

Aprovechamiento de la estructura vy
organizacién del area de producto para
adaptar la metodologia SCRUM vy la
metodologia Domain Driven Design para
estandarizar la gestidon de proyectos.
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e Oportunidades de partnerships
estratégicos con otras empresas del
sector

06. Area especializada en gestién e

innovacion de productos

e Mejora de la comunicacién
interdepartamental mediante una unidad
especializada.

e Equipo dedicado, que optimiza la
eficiencia y calidad del producto.

e Definicion clara de KPIs por producto,
facilitando decisiones basadas en datos.

e Profesionalizacién del liderazgo de
producto, mejorando experiencia y
rentabilidad.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA (Fortalezas + Amenazas)

ESTRATEGIAS DA (Debilidades +
Amenazas)

A1. Competencia Tecnoldgica Intensiva

e Llegada de nuevos competidores con
metodologias més estructuradas

¢ Empresas multinacionales con recursos
superiores ingresando al mercado local

e Competencia en precios de proveedores
offshore

A2. Dependencia de Conocimiento Critico

e Riesgo de fuga de talento clave sin
documentacion adecuada

e Vulnerabilidad ante la salida de
empleados con conocimiento critico

o Dificultad para escalar sin procesos
documentados

A3. Exigencias Regulatorias y de
Compliance

FA1. Diferenciacion Competitiva

e Utilizar la experiencia comprobada (F1)
para diferenciarse de la competencia
intensiva (A1)

e Aprovechar la flexibilidad organizacional
(F4) para adaptarse a la volatilidad del
mercado (A4)

FAZ2. Fortalecimiento de la Propuesta de Valor

e Potenciar el liderazgo técnico (F3) para
mitigar riesgos de dependencia critica (A2)

o Diversificar el portafolio de servicios (F5)
para reducir vulnerabilidad ante exigencias
regulatorias (A3)

FA3. Consolidacion de Ventajas Competitivas

DA1. Mitigacion de Riesgos Criticos

Implementar urgentemente metodologias
de desarrollo (D5) para reducir
dependencia critica (A2)

Establecer sistemas de gestion
documental (D3) para enfrentar exigencias
regulatorias (A3)

DAZ2. Fortalecimiento Organizacional
Defensivo

Disefar e implementar un modelo formal
para la gestion y desarrollo y del
conocimiento para reducir la dependencia
del CTO y personas clave asi como
mitigar el riesgo asociado a la fuga de
talento clave (A2), asegurando la
continuidad operativa y la escalabilidad del
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¢ Incremento en regulaciones de
proteccion de datos (HIPAA, GDPR,
CCPA, Ley 2300)

e Necesidad de certificaciones y
estandares de calidad cada vez mas
exigentes

¢ Requisitos de auditoria y trazabilidad en
procesos de desarrollo

A4. Volatilidad del Mercado Tecnoldgico

e Cambios acelerados en tecnologias y
preferencias del mercado

e Ciclos econdmicos que afectan la
inversion en tecnologia

e Incertidumbre en la demanda de
servicios especializados

A5. Riesgos de Seguridad y Ciberseguridad

¢ Amenazas crecientes de ciberataques a
empresas tecnoldgicas

e Necesidad de inversiones constantes en
seguridad de la informacion

e Responsabilidad sobre la proteccion de
datos de clientes

Mantener la evolucion estratégica (F2)
para enfrentar riesgos de ciberseguridad
(A5)

Fortalecer la cultura de innovacion (F4)
ante la presion competitiva (A1)

equipo técnico (D4) mediante un plan de
crecimiento profesional.

Desarrollar indicadores de gestion (D1)
para competir efectivamente (A1)
Estructurar procesos de talento humano
(D4) para mitigar riesgos de fuga de
conocimiento (A2)

DA3. Preparacion para Crisis

Formalizar informacion histérica (D2) para
tomar decisiones informadas ante
volatilidad (A4)

Implementar politicas de seguridad (D3)
para enfrentar amenazas cibernéticas (A5)

Fuente. Elaboracion propia a partir del analisis del autor.
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ANEXO B. Formatos de Documentacion de Producto

Figura 24
Modelo CANVAS

SOCIOS CLAVE ACTIVIDADES CLAVE PROPUESTAS RELACION CON
DE VALOR CLIENTES

ESTRUCTURA DE COSTOS FUENTES DE INGRESOS

Fuente. Adaptado de Generacion de modelos de negocio (p. 44), por A. Osterwalder y Y.

Pigneur, 2011, John Wiley & Sons Inc. Copyright 2011 por John Wiley & Sons Inc.
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Figura 25

Ficha Técnica de Producto
NOMBRE DEL
PROYECTO
RESPONSABLE
DEL PROYECTO
EST. FECHA DE
INICIO
TIEMPO ESTIMADO
(SEMANAS)
LIDER DE
PROYECTO

COMPANIA
DESARROLLADOR
LIDER

TELEFONO

DESCRIPCION DEL
RESULTADO
BENEFICIOS DEL
MERCADO
CRONOGRAMA
PRESUPUESTO
EQUIPO
PROYECTADO Y

RECURSOS
NECESARIOS

EST. FECHA DE
FINALZACION
SPRINTS
ESTIMADOS

CORREO
ELECTRONICO

CORREO

ELECTRONICO

Fuente. Elaboracién propia.
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Figura 26
Formato de Battle Card

Direccitn: Calle 53 #114-23

Oficina &01
Espaciopara Céadigo Postal: 110221
logode
producio

Ciudad: Bogots 0.C Colombia
Teléfono: +57 601 7420168

Somos una empresa experta en implementacion, desarmollo y soporte técnico

de plataformas tecncldgicas SaaS/CCeaS. Muestra fabrica de software cres

experiencias exirsordinarias.

Caracteristicas clave

[ Descripeion general de Ia solucién

Leremi ipsum dalor sit amet, conssctetur adipisdng =it
sed do ejusmod tempor incididunt ut labore et dolore
magna zligua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud
exercitaion ullamoo laboris nisi wt aliguip ex ea
commodo  consequat. Dwis aute jrure dolor in
reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu
fugiat nullz pariztur, Excepteur sint occaecat cupidatat
non proident, sunt in culpa qui offida deserunt mollic
anim id est la

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing it
sed do eiusmed temper incididunt ut labore et dolors
magna zligua. Ut enim ad minim weniam, quis nostrud
axercitation ullamoo lzboris nisi et aliquip ex ea
commodo  consequst. Duis aute irure dolor in
reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu
fugiat nulla pariztur, Excepteur sint oocaecat cupidatat
nan proident. sunt in culpa qui offida dessrumt mallic
anim id est labarum.

soluciones y aplicaciones de sutogestion con 1A conversacional y productos de
contacto digital pars convertir su contact center en wun cansl de ventas y

non proident, sunt in culpa qui offida deserunt mallic
anim id est laborum.

Larem ipsum dalor sit amet, conssctetur adipisdng it
sad do eiusmod remper incididunt ut labore et dolors
magna zligua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud
exercitation ullamco laboris nisi wt aliquip ex ea
commodo  consequst. Duis aute jrure daolor in
reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu
fugiat nullz pariztur, Bxcepteur sint occaecat cupidatat
non proident, sunt in culpa qui offida deserunt mollic
znim id est laborum.

Personalizacién

Cliente / Referancia de estudio de cazo

Audiencia - Mercado objetiva/ Cliente

Leremi ipsum dalor sit amet, conssctetur adipisdng =it
sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore
magna zliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nestrud
exercitaion ullamoo laboris nisi wt aliguip ex ea
commodo  consequst. Duis awte irure dolor in
reprehenderit in voluptate welit esse dllum dolore euw
fugiat nullz pariztur, Excepteur sint occaecat cupidatat
non proident, sunt in culpa qui offida deserunt mollic
=nim id 2st laborum.

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing it
sed do eiusmed temper incididunt ut labore et dolors
magna zligua. Ut enim ad minim weniam, quis nostrud
exercitation ullamoo lebers nisi ut aliquip ex =z
commodo  consequst. Duis aute irure dolor in
reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu
fugiat nullz pariztur. Excepteur sint oocaecat cupidatat
nan proident, sunt in culpa qui offida dessrumt mallic
anim id est labarum.

Larem ipsum dalor sit amet, consectetur adipisdng =it
sed do ejusmod tempor incididunt ut labore et dolore
magna zligua. Ut enim ad minim venizm, quis nostrud
axercitation ullamos lzbors nisi wt aliquip ex ==
commodo  consequat. Duis aute irure  dolor in
reprehenderit in voluptate velic esse cillum dolore eu
fugiat nulla paristur. Bxcepteur sint occaecst cupidatat
non proident, sunt in culpa qui offida deserumt mollic
anim id est laborum.

Informacién sobre precios y licancl

Dalor del cliente

Leremi ipsum dalor sit amet, conssctetur adipisdng =it
sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore
magna zliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nestrud
exercitation ullamco laboris nisi wt aliguip ex ea
commodo  consequst. Duis awte irure dolor in
reprehenderit in voluptate walit esse cllum dolore euw
fugiat nulla paristur, Excepteur sint occaecst cupidatat
non proident, sunt in culpa qui offida deserunt mollic
=nim id 2st laborum.

um dalor sit amet, conssctetur adipisdng dit,
sed do eiusmod temper incididunt ut labare et dolore
magna zliqua. Ut enim ad minim wenizm, quis nostrud
exercitation ullamcoo lsboris nisi wt aliguip ex ea
commodo  consequat. Duis aute irure dolor in
reprehenderit in voluptate velic esse cillum dolore eu
fugiat nulla pariztur, Excepreur sint occaecat cupidatat
non proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollic
anim id est labarum.

Larem ipsum dalor sit amet, consectetur adipisdng =it
sad do eiusmed remper incididunt ut labore et dolore
magna zligua. Ut enim ad minim venizm, quis nostrud
exercitation ullamco laboris nisi wt aliquip ex ea
commodo  consequat. Duis awte irure dolor in
reprehenderit in voluptate velic esse cillum dolore eu
fugiat nulla paristur. Bxcepteur sint occaecat cupidatat
non proident, sunt in culpa qui offida deserunt mollic
anim id est laborum.

Preguntas frecusntes

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing it
sed do eiusmed temper incididunt ut labore et dolore
magna zligua. Ut enim ad minim weniam, quis nostrud
exercitation ullamco lzboris nisi wt aliquip ex ez
commodo  consequat. Dwis aute irure dolor in
reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu
fugizt nulla pariztur.

Battle Card Producto X000

Lorem ipsum dalor sit amet, conssctstur adipisdng =it
sed do eiusmed temper incididunt ut labore et dolors
magna zligua. Ut enim ad minim weniam, quis nostrud
exercitation ullamoo labers nisi wt aliquip ex =z
commodo  consequat. Duis  aute irure  dolor in
reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu
fugiat nullz pariztur, Excepreur sint occaecat cupidatat

MMDD/AAAA

Larem ipsum dalor sit amet, consectetur adipisdng =it
sad do eiusmed remper incididunt ut labore et dolore
magna zligua. Ut enim ad minim venizm, quis nostrud
exercitation ullamco laboris nisi wt aliquip ex ea
commodo consequat,

www.visualcontact. com.co
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ANEXO C. Formato y diagrama para documentacién de procesos

Figura 27

Modelo de documentacion de procesos

FECHA DE CREACION NOMBRE DEL PROCESO
02/26/2024 Gestién de nuevos productos
VERSION NO. CREADO POR
1.0 Ivan Uruefa
PROCEDIMIENTO NO. PROPIETARIO DEL PROCESO
PR-GP-001 Gerencia de Producto
CHA DE LA ULTIMA ACTUALIZACIC ULTIMA ACTUALIZACION POR
2/28/2024 Ivan Uruefa

El proceso comienza con la recepcion de nuevos requerimientos de producto a través de un formulario completado por el solicitante, que puede ser el
director ejecutivo, cualquier gerente de primera linea o el gerente de producto. Tras recibir el documento, se lleva a cabo una revision interna a nivel de drea
para evaluar la viabilidad técnica y operativa del requerimiento. Una vez evaluado, se envia una respuesta formal de aceptaciéon o rechazo al solicitante por
correo electronico. Si el requerimiento es aceptado, se establece un cronograma de actividades con la estimacion de esfuerzo del desarrollador asignado y se
actualiza el roadmap del producto para su presentacion formal al comité de gerencia. A continuacién, se procede con el desarrollo del producto, seguido de
pruebas y aprobaciones internas para programar su lanzamiento. Finalmente, se presenta y socializa la documentacién técnica y comercial del producto para
cerrar el proyecto.

ACTORES Gerentes, desarrolladores

El propdsito de este documento es identificar y establecer instrucciones detalladas sobre cada una de las actividades asociadas al proceso descrito,

PROCESO
DESCRIPCION

PROPOSITO definiendo el estandar operativo a seguir por parte de todos los involucrados y asegurar la comunicacion efectiva entre los diferentes niveles de la

DE PROCESO organizacion. Ademds, tiene como objetivo asegurar que se sigan todos y cada uno de los pasos descritos en situaciones similares, contribuyendo a la
consistencia y calidad del trabajo realizado soportado con una documentacion completa para su implementacion y comprension.
El alcance de este procedimiento abarca los procesos internos relacionados con la gestion integral y estructurada de los proyectos de desarrollo de productos,

ALCANCE desde su concepcion hasta su lanzamiento y cierre, asegurando la alineacion del equipo de Producto con los objetivos organizacionales, su cumplimiento y la
satisfaccion de las necesidades del cliente.

ENTRADA Documento de requerimiento de nuevo producto
LIMITES N/A

Recepcion de nuevos requerimientos de producto mediante un formulario diligenciado por el solicitante, que puede ser el director ejecutivo, cualquier gerente
de primera linea o el gerente de producto.

Realizacién de una revision interna a nivel de drea para evaluar la viabilidad técnica y operativa del requerimiento recibido.

Envio de una respuesta formal de aceptacion o rechazo al solicitante por correo electrénico, una vez evaluado el requerimiento.

En caso de aceptacion, establecimiento de un cronograma de actividades con la estimacion de esfuerzo del desarrollador asignado.
Actualizacion del roadmap del producto para su presentacion formal al comité de gerencia.

Inicio del proceso de desarrollo del producto, seguido de pruebas y aprobaciones internas

Programacion del lanzamiento del producto tras completar las pruebas y aprobaciones internas

Presentacion y socializacion de la documentacion técnica y comercial del producto para cerrar el proyecto.

Producto entregado y documentacién técnica / comercial

CONVENCIONES DE Avances de producto de acuerdo con las entregas periddicas en cada Sprint
MEDICION

Fuente. Plantilla adaptada a partir de las plantillas para manuales de procedimientos

desarrolladas por ONADICI (2023). Imagen elaborada por el autor.

El modelo de la figura 33 muestra el paso a paso que se cre6 pensando en que
todos lo entiendan y puedan usarlo facilmente. En el primer paso, se explica de qué trata
cada etapa del proceso y luego se define qué se quiere lograr y hasta dénde llega el

proceso. Segundo paso: Se detallan las entradas necesarias para comenzar, los pasos a
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seguir, y qué resultados se esperan. También se consideran posibles excepciones y
cémo medir que todo funcione bien. Finalmente se estructuro un modelo cronoldgico para
aclarar el tiempo de duracion de todo el proceso con el fin de asignar los tiempos de
respuesta a solicitudes -en este caso- como el desarrollo de un nuevo producto. Asi, el
modelo no solo es claro para todos aquellos que intervienen en el proceso, sino que
también acompafa a las personas del equipo de desarrollo en su trabajo diario de forma

sencilla y practica.

Figura 28
Modelo de diagramacion de procesos
GESTION DE NUEVOS PRODUCTOS
e S e L e [l e el S il
l ¢ l | ¢ |

* Socializacién del Elaborar el cronos
grama Entregas por Sprints i Acta de cierre de proyecto
. . s = Formato / Checklist prov
Documento de requerimientos requerimiente Elaborar el roadmap (MBEF) 8 ! - Entrega formal a Soporte
requert . Proyecto + Decumentacién Pruebas de refinamiento g P
Andlisis de requerimiento u nam Documentacion completa en
* Aleance de producto Aprobacidn final de cliente
" Alcance de p Indicadores de gestion / repasitorio de proyectos
Viabilidad técnica productividad
* Viabilidad Operativa
* Proceso de Aceptacion Evaluacién & Aprobacién

Cuadro de mando interna

\L Proyecto en Jira

Descripcidn técnica del
requerimiento [ producte

Ficha Técnica

o o O o o

(t1: 1-2 semanas) (t2: 2-4 semanas) (12<=1t3 <24 semanas) (t4: 1-2 semanas) (t5: 1-2 semanas)

™~
p

Fuente. Elaboracion propia.



