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Resumen ejecutivo

TICXAR propone disefar e implementar un CRM modular y personalizado, basado en
plataformas open source (Red Hat y WSO2), para modernizar los procesos de marketing
y ventas de TICXAR S.A.S. y aumentar su competitividad. Frente a la dependencia actual
de métodos manuales, la solucidén busca centralizar la informacion de clientes, automatizar
campanas, segmentar audiencias y optimizar flujos internos con un enfoque centrado en
el usuario y experiencia (UX) intuitiva. El desarrollo empleara metodologias agiles (Lean
Startup / sprints) y validacién continua mediante prototipos y MVPs para incorporar
retroalimentacion temprana.

Objetivos clave: Disefar un direccionamiento estratégico de Tl basado en un CRM para
mejorar eficiencia operativa, satisfaccion del cliente y competitividad; identificar mediante
una encuesta la situacion actual para identificar oportunidades; formular la propuesta de
mejora; establecer el plan de implementacion y puesta en marcha; (desarrollar un MVP
invertible. Resultados esperados: aumento del 15% en ventas a partir del segundo ano,
reduccion del 5% en costos operativos y mejora en satisfaccion del cliente (NPS y tasa de
adopcion objetivo 275% en 6 meses). El modelo de negocio combina SaaS con consultoria,
soporte y formacién, apuntando a PYME en Colombia y la region (TAM/SAM/SOM
definido).

El analisis financiero indica VPN positivo, TIR elevada y payback ~1,05 afos, aunque
identifica riesgos criticos (integracion con sistemas existentes y financiacion). La propuesta
incluye matriz de riesgos y planes de mitigacion, plan de gestion del cambio, capacitaciéon
y métricas (KPIs/OKRs). En conclusion, el CRM TICXAR impulsa la transformacién digital,
eficiencia y posicionamiento como referente local con escalabilidad y sostenibilidad.
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1. Contexto y desafio de innovacién

1.1  Anadlisis del ecosistema de innovacién del sector y de la soluciéon propuesta

Propésito del trabajo de grado

El propdsito de este trabajo de grado es disefiar e implementar un sistema de gestion de
relaciones con clientes (CRM) modular y personalizado para TICXAR S.A.S., con el fin de
modernizar sus procesos comerciales y operativos, mejorar la experiencia del cliente y
potenciar la competitividad de la empresa en el mercado nacional y regional. El proyecto
busca entregar un producto minimo viable (MVP) operativo y escalable, alineado con
buenas practicas de arquitectura API-first y microservicios, que permita la posterior
comercializacion como solucién SaaS.

Alcance

e Alcance funcional: desarrollo de un CRM que incluya gestion de contactos y
cuentas, segmentacion de clientes, automatizacion de campafnas de marketing,
seguimiento de oportunidades y actividades de ventas, integraciones en tiempo
real con el ERP contable y sincronizacion de datos para evitar duplicidad.

¢ Alcance técnico: implementacion sobre plataformas open source (p. €j., Red
Hat, WS02), disefio de APls, configuracion de microservicios, despliegue en
infraestructura cloud hibrida y establecimiento de mecanismos de seguridad y
gobernanza de datos.

¢ Alcance organizacional: piloto con el equipo comercial (KAMs) y capacitaciéon de
usuarios clave; definicién de procesos operativos y plan de gestion del cambio.

o Limites: no incluye la reingenieria completa del ERP ni integraciones con todos
los sistemas legados de terceros fuera del alcance del piloto inicial; tampoco
contempla la comercializacidon masiva previa a validar el MVP.

Justificacion

TICXAR S.A.S. enfrenta procesos de marketing y ventas dependientes de actividades
manuales y silos de informacioén, lo que genera reprocesos, duplicidad de datos, demoras
en la atencion y pérdida de oportunidades comerciales. Ante un mercado de software
competitivo y la creciente adopcion de tecnologias emergentes, la implementacion de un
CRM modular y escalable permitira: centralizar la informacién del cliente y automatizar
procesos criticos, reducir costos operativos y errores administrativos, mejorar la

experiencia y satisfaccion del cliente mediante atencion mas rapida y personalizada, y
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crear una nueva linea de negocio escalable (SaaS + consultoria). Los resultados
esperados documentados incluyen un aumento proyectado del 15% en ventas a partir del
segundo afio y una reduccién del 5% en costos operativos, ademas de indicadores

financieros favorables (VPN positivo, TIR elevada y payback aproximado de 1,05 afios).

Objetivos y alineacion estratégica

Los objetivos definen la ruta estratégica del proyecto TICXAR, determinan su alcance y
orientan la metodologia de innovacion que se implementara. Estos deben estar

directamente alineados con la pregunta de investigacion, las variables clave (eficiencia
operativa, satisfaccion del cliente, competitividad y transformacion digital) y el propésito

general del estudio.

El cumplimiento de estos objetivos busca generar beneficios cualitativos como la
modernizacion tecnoldgica, la mejora de la experiencia del usuario y el fortalecimiento de
la cultura de innovacién, asi como beneficios cuantitativos, expresados en incrementos

de productividad, reduccion de tiempos de gestidn y crecimiento de ventas.

Pregunta de investigacion

¢ Puede la empresa TICXAR incrementar sus ventas y competitividad mediante la
innovacion en sus procesos de marketing y ventas, a través del disefio e implementacién

de un CRM personalizado?

Objetivo general

Disefar un modelo de direccionamiento estratégico de tecnologias de la
informacion basado en un CRM personalizado para marketing y ventas, que permita a
TICXAR S.A.S. segmentar clientes, automatizar campanas y optimizar sus procesos
internos, mejorando asi la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la

competitividad en el mercado.

Objetivos especificos
¢ Identificar mediante una encuesta la situacién actual de la empresa Ticxar

y sus posibles oportunidades de mejora.
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e Formular una propuesta de mejora basada en la eficiencia operativa,
competitividad en el mercado, y satisfaccion al cliente de la empresa
Ticxar

e Establecer un plan de implementacion y puesta en marcha del CRM
desarrollado en ticxar.

e Realizar un disefio de producto en la etapa temprana (MVP) listo para ser

invertible.

Alineacién estratégica del proyecto

El proyecto TICXAR CRM se alinea con la estrategia corporativa de crecimiento y
digitalizacion de la empresa, fortaleciendo tres ejes estratégicos:

Eficiencia Operativa: digitalizacion y automatizacion de los procesos internos de
ventas y seguimiento de clientes.

Satisfaccion del Cliente: atencion personalizada mediante segmentacién
inteligente y comunicacion automatizada.

Competitividad y Sostenibilidad: posicionamiento de TICXAR como empresa

tecnoldgica innovadora capaz de desarrollar productos escalables y sostenibles.

Analisis de la industria del desarrollo de software en implementacion de
tecnologias WSO 2 y RED HAT fabricantes de cédigo abierto

La palabra "open source" (o cédigo abierto) se refiere al software de fuente
abierta (OSS). Este tipo de software esta en la nube y es de libre acceso ya que se
puede ver modificar o distribuir de forma adecuada y segun los requerimientos del
cliente, este software es colaborativo y selecto en el mercado ya que la comunidad
especializada en esta tecnologia es limitada para lo cual la empresa ha optado por
capacitar nuevos talentos a los que apoya en la obtencion de certificaciones con
fabricante para asi fortalecer la comunidad y expandir el conocimiento.

Este movimiento ha tenido un crecimiento transformador en los ultimos 4 anos ya
que va mas alla del desarrollo adoptando un modelo de negocio que permite responder
de forma rapida a los cambios del mercado gracias al conocimiento y experiencia
apoyando el crecimiento y la competitividad de las organizaciones y sectores. (Hat,
2025)
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TICXAR cuenta con dos grandes fabricantes que son Red Hat y WSO2. Red Hat
se posiciona como el lider en el mercado de tecnologias de codigo abierto, ofreciendo
una amplia gama de soluciones que incluyen infraestructura, contenerizacién y
arquitectura del software en aplicaciones. WSO2 es una capa media de integracion entre
Apis y Nube se especializa en soluciones de integracion y gestion de AP, lo que la
convierte en una opcién atractiva para empresas que buscan conectividad, eficiencia y
transformacion digital. (Hat, 2025)

Las tendencias del mercado presentan un crecimiento significativo en la adopcion
de la nube, el desarrollo de microservicios y APIs, y la transformacion digital en general.
Las empresas en constante crecimiento estan impulsando la demanda de soluciones
innovadoras que se integren de manera fluida y eficiente. Este entorno de transformacion
digital presenta una fuerte competencia, donde multiples proveedores ofrecen servicios
similares, pero con distintos métodos y enfoques para la implementacién de proyectos.
(Wso02 - Integracion, 2025)

Sin embargo, este fendbmeno presenta varios desafios, tales como la rapida
transformacion tecnolégica, la percepcion limitada del valor que algunas empresas
asignan a estas soluciones, y la necesidad de adaptarse rapidamente a las cambiantes

demandas del mercado.

Principales tendencias del sector

e Integracion API-first y ecosistemas conectados: las plataformas se disefan
para interoperar mediante APIs.

e CRM + I|A: uso de machine learning para lead scoring, priorizacion vy
recomendaciones de acciones.

¢ Automatizacién de workflows y RPA para reducir tareas manuales.

e Enfoque en experiencia de usuario (UX) y movilidad (apps y versiones
moviles).

e Analitica en tiempo real y decisiones basadas en datos (dashboards,

alertas).



Innovacion organizacional en TICXAR: Analisis y Disefio de un 18
CRM como motor de competitividad

Sector de las tecnologias de la informacion

Segun Haga clic o pulse aqui para escribir texto. la demanda en el mercado
tecnoldgico especificamente el internet movil, ha crecido significativamente. En los
ultimos afios, con un crecimiento anual del 18.6%. La penetracion de internet fijo también
ha mostrado un incremento, aunque aun existen brechas en areas rurales. Esto es
consecuente con lo que viene sucediendo en los paises en via de desarrollo,
presentando mayor tasa de crecimiento que los paises desarrollados entre 2015 y 2019
(20% y 7,5% de crecimiento anual equivalente respectivamente).

La pandemia acelero el mercado y la transformacion digital en las organizaciones
de diversos sectores, el gobierno ha implementado programas como "Hogares
Conectados" y "Mision TIC", que buscan mejorar la conectividad y capacitar a la
poblacién en habilidades digitales, la alta demanda en las tecnologias ha evolucionado
presentando interés en tecnologias emergentes Big Data, que ofrecen oportunidades
para mejorar la eficiencia y la toma de decisiones en las empresas.(Jefatura de

Inteligencia de Negocio, 2021)

Las organizaciones enfrentan grandes desafios tecnolégicos como consecuencia
de la pandemia, tales como la reactivacion y Transformacién Digital empresarial. De otro
lado, existe una alianza entre el Ministerio TIC e iINNpulsa Colombia para poner en
funcionamiento 10 nuevos Centros de Transformacion Digital Empresarial (CTDE),
dedicados a impulsar la reactivacion econdmica del pais. (Jefatura de Inteligencia de
Negocio, 2021)

Para el 2021 Colombia se posiciono como el tercer mercado mas grande en
Latinoamérica, superando los USD 1,810 millones, segun el IDC. (Procolombia, 2021)

La venta de software y Las inversiones en seguridad han aumentado mas del
17% en los ultimos afios, alcanzando los 77 millones de ddlares en 2020. Asimismo, las
ventas en el sector gubernamental llegaron a 71 millones de délares. Segun el GovTech
Maturity Index 2020, elaborado por el Banco Mundial, Colombia se encuentra en el grupo
A, destacandose por su desempefio muy alto. (Procolombia, 2021)

Segun (Procolombia, 2021) en desarrollo de software para sectores como
agritech, fintech, blockchain, salud, logistica, energia y comercio electrénico, con el
objetivo de aprovechar las inversiones regionales y mejorar la competitividad tanto a nivel

nacional como internacional.
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El siguiente grafico revela un crecimiento sostenido en el mercado del software,
con un aumento significativo en los ingresos proyectados para los proximos afios.

La evolucion de los diferentes segmentos destaca la diversificacion y la
especializacion dentro del sector, lo que brinda oportunidades futuras para los
proveedores de software.

(Statista, 2025)

Figura 1, Proyeccion Proveedores de Software

REVENUE BY SEGMENT
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Ingresos del software empresarial (Fuente: Statista)

Nota. Ingresos de software empresarial con proyeccién 2027, tomado de (Statista, 2025)
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Objetivos estratégicos de la organizacion

e Fortalecimiento en el area mercadeo y comercial.
e Ampliar portafolio.
o Optimizacién area operaciones.

e Fortalecimiento soluciones propias.

Descripcion del desafio de innovacion

TICXAR SAS enfrenta el desafio de modernizar sus procesos de gestion de
relaciones con los clientes. Actualmente tiene métodos manuales limitando su capacidad
de respuesta y la personalizacion del servicio, lo cual afecta la satisfaccion del cliente y la

competitividad en un mercado tecnoldgico en rapida evolucion.

Impacto esperado de la innovacion

Mejora en la Toma de Decisiones: Acceso a datos analiticos en tiempo real que
permitiran una acertada toma de decisiones.

Incremento en la Retencién de Clientes: Un CRM efectivo ayudara a comprender
mejor las necesidades de los clientes, aumentando la fidelizacion.

Optimizacién de Recursos: Reduccion en el tiempo dedicado a tareas
administrativas, permitiendo que el personal se enfoque en actividades
estratégicas.

Crecimiento en Ventas: Con un 6ptimo seguimiento de las oportunidades, se

espera un aumento en la conversién de leads a clientes.

Mapa de actores clave en el sector (competidores, proveedores, reguladores, etc.)

. Competidores: Empresas del sector Tl que ofrecen servicios de consultoria
y desarrollo de software especializadas en cddigo abierto.

. Proveedores: Red Hat y WSO2 como aliados estratégicos.

. Reguladores: Entidades de inspeccion, vigilancia y control en sector Tl y
de proteccion de datos.

. Clientes: Sector Salud, Educacion sector gobierno.
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Identificacion de tecnologias relevantes

. Sistemas de Gestion de Relaciones con Clientes (CRM): Herramientas
como Salesforce, HubSpot o Zoho CRM.

. Automatizacion de Marketing: Herramientas que integran el CRM y
participacion en eventos del sector.

. Analisis de Datos: Soluciones de Business Intelligence (Bl) para analizar el
comportamiento del cliente.

. Integracion de APIs: Para conectar el CRM con otras aplicaciones y

plataformas utilizadas por TICXAR.

Analisis de soluciones existentes y emergentes

. Soluciones Existentes: Sistemas de CRM tradicionales que no se adaptan
a las necesidades especificas de TICXAR.
. Soluciones Emergentes: CRM basados en inteligencia artificial que

permiten personalizacién avanzada y analisis predictivo.

Posicionamiento de la solucién propuesta en el ecosistema

La implementacion del CRM se posicionara como una solucién integral que no
solo mejora la gestion de clientes, sino que también se alineara con los objetivos
estratégicos de TICXAR, permitiendo una transformacion digital elevando su

competitividad en el mercado.

1.2 Entendimiento de las necesidades del area y/o unidad de negocio

(Diagnostico interno):

Estructura organizacional del darea o unidad de negocio
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DIAGRAMA ORGANIZACIONAL
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Figura 2, Estructura organizacional TICXAR SAS.

Nota. Estructura organizacional actualizado. Tomado de www.ticxar.com (ticxar,
2024)

Analisis estratégico utilizando datos y matrices diagnosticas que validen la
necesidad del proyecto y solucién esperada (Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades, Amenazas)

Fortalezas

. Experiencia en soluciones de cadigo abierto.
. Crecimiento sostenido en facturacion.
Oportunidades

. Aumento de la demanda de integracion.

. Expansion en mercados internacionales.

Debilidades

. Dependencia de procesos manuales.


http://www.ticxar.com/
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. Baja visibilidad en el mercado.

Amenazas

. Alta competencia en el sector.

. Cambios rapidos en las preferencias del cliente.

Recursos Disponibles

. Humanos: 40 empleados especialistas en desarrollo, administracion de
plataformas y QA.

. Tecnoldgicos: Herramientas de software e integracion.

. Financieros: Presupuesto para inversion tecnoldgica.

Procesos Actuales y Areas de Mejora
. Gestién de Clientes: Procesos manuales generando demoras en la gestion.

. Comunicacion Interna: Falta de herramientas que faciliten la colaboracién y
mejoras e la comunicacion.

Cultura de Innovacion Existente

. Moderada: Existe apertura a nuevas tecnologias, pero falta un enfoque
sistematico para la innovacién.

Objetivos y KPIs del Area

. Objetivos: Aumentar la satisfaccion del cliente y mejorar la eficiencia
operativa.
. KPls: Tiempo de respuesta al cliente, tasa de retencién de clientes, y

numero de proyectos exitosos.
Andlisis de encuesta ticxar
Dificultades principales:
Seguimiento de clientes y prospectos: 38% (mayor problema)
Reportes y estadisticas de ventas: 28%
Comunicacion interna: 26%

Integracion con otros procesos de la empresa: 20%
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e Necesidad de implementar un CRM: 57% lo consideran “muy necesario /
necesario” (sumando categorias).

e Funcionalidades mas valoradas en un CRM (seleccién de hasta 3):
destacan registro/seguimiento de clientes, automatizacion de ventas,
integracion con facturacidon/contabilidad, reportes en tiempo real,
comunicacion multicanal y panel visual e intuitivo (todas aparecen
mencionadas como importantes).

e Alternativas preferidas ademas del CRM: 86% optan por capacitacion al
equipo comercial; menor apoyo para solo mejorar procesos sin tecnologia
0 usar otra herramienta.

e Beneficios esperados de un CRM: mejor control de ventas/clientes, mejor
comunicacion interna, ahorro de tiempo en tareas repetitivas y mayor
satisfaccion del cliente (variadas).

e Riesgos percibidos en implementacion: tiempo de implementacion (57%) es
el riesgo mayor; otros: costos elevados, resistencia al cambio y complejidad
de uso (cada uno =14%).

e Alternativa considerada mas adecuada actualmente: 71% elegirian
implementar un CRM; 29% prefieren fortalecer procesos internos sin

software.

Oportunidades de mejora encontradas
Mejorar la comunicacién interna

e Alta frecuencia como problema (36%). Implementar flujos, canales y notificaciones
integradas entre ventas, soporte y finanzas (p. ej., integraciones CRM-ERP,

tableros compartidos).

Fortalecer la integracion entre sistemas y procesos

e 27% reportan problemas de integracion. Priorizar APls y sincronizacion con

ERP/contabilidad para evitar duplicidad y reprocesos.

Optimizar el seguimiento de clientes y prospeccion
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e 18% identifican seguimiento insuficiente. Definir procesos de nurturing,
responsabilidades (KAMs), y automatizaciones para recordar actividades y priorizar

leads.

Mejorar reportes y analitica en tiempo real

¢ Necesidad de reportes/estadisticas claros. Disefiar dashboards KPI (ventas, tasa
de conversién, tiempo de respuesta, NPS) y reportes automatizados para toma de

decisiones.

Gestionar riesgos perceptivos de la implementacién (tiempo, costo, resistencia)

e Alta preocupacion por tiempo de implementacién (57%). Proponer estrategia por
fases (MVP), timeline realista y comunicacion de hitos. Incluir plan de gestion del
cambio para mitigar resistencia y capacitacion (86% ve capacitacion como

alternativa clave).

Priorizar funcionalidades de mayor valor percibido

e Empezar por registro/seguimiento, automatizacion de ventas, y la integracion

contable; luego agregar comunicaciéon multicanal y reportes avanzados.

Resultados los encuentran en el siguiente anexo: resultados de la encuesta: Alternativas
para mejorar la gestion de ventas, clientes vy procesos internos 1.pdf

Alineacién de la solucion esperada con la estrategia general de la empresa

El CRM propuesto se alinea con la estrategia de TICXAR al abordar la necesidad
de mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, contribuyendo asi al

crecimiento sostenible de la empresa.

1.3 Mapa de empatia del cliente/usuario:

¢ Qué piensa y siente? (preocupaciones, aspiraciones)

. Preocupaciones: Solicitud de un servicio personalizado.

. Aspiraciones: Buscar soluciones innovadoras que optimicen tiempos y
procesos.


https://universidadeaneduco.sharepoint.com/:b:/s/Diplomadotrabajodegrado_5st2-b/IQDGCtY6_BHTQYXDwK1eXw-5AZII2GV7UmsH4oymi0j5gVc?e=JLr36G
https://universidadeaneduco.sharepoint.com/:b:/s/Diplomadotrabajodegrado_5st2-b/IQDGCtY6_BHTQYXDwK1eXw-5AZII2GV7UmsH4oymi0j5gVc?e=JLr36G
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¢ Qué ve? (entorno, mercado, amigos)

. Entorno: Competencia y oportunidades de diversificacién de productos.
. Mercado: Tendencias hacia la digitalizacion y automatizacion.

¢ Qué dice y hace? (comportamiento publico, apariencia)

. Comportamiento Publico: Busca recomendaciones y tendencias en linea.
. Apariencia: Profesional e innovacion.

¢ Qué oye? (lo que dicen amigos, jefes, influenciadores)
. Comentarios de Amigos: Recomendaciones sobre herramientas efectivas,
leads e interacciones en redes.

. Opiniones de Influenciadores: Importancia de la atencién al cliente,
enfoque en capacitaciones para fortalecer habilidades comerciales.

Dolores (miedos, frustraciones, obstaculos)

. Miedos: Manejo de tiempos por faltas de proveedores.
. Obstaculos: Dificultades para encontrar soluciones personalizadas.

Ganancias (deseos, necesidades, medidas de éxito)

. Deseos: Ofrecer servicio al cliente diferencial.
. Medidas de Exito: Satisfaccion del cliente y retorno sobre la inversion.

Datos demograficos relevantes

. Edad: 30-50 afos, profesionales en areas de tecnologia.

. Sector: Empresas de diferentes sectores que buscan soluciones
tecnoldgicas.
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Citas textuales de entrevistas o investigaciones

"Necesitamos un sistema que nos permita gestionar mejor las relaciones con

nuestros clientes."

1.4 Definicion del problema utilizando "How Might We" (HMW)

Reformulacion del problema en forma de pregunta ";Cémo podriamos...?"

¢,Como podriamos mejorar la gestion de relaciones con los clientes en TICXAR
para aumentar la satisfaccion y eficiencia operativa?

Multiples versiones de HMW para explorar diferentes angulos

. ¢,Como podriamos automatizar el seguimiento de oportunidades que se

pueden materializar en clientes potenciales para reducir tiempos de

respuesta?

. ¢,Como podriamos integrar un CRM que se adapte a las necesidades
especificas de TICXAR SAS?

. ¢, Como podriamos utilizar datos de clientes para personalizar la atencién y

mejorar la retenciéon?

Criterios para seleccionar el HMW final

. Amplitud: Debe ser lo suficientemente amplio para explorar diversas
soluciones.

. Inspirador y Orientado a la Accién: Debe motivar a la accion.

. Centrado en el Usuario: Debe reflejar las necesidades del cliente.

. Alineado con los Objetivos del Negocio: Debe contribuir a los objetivos
estratégicos de TICXAR.

HMW final seleccionado y justificacién

. HMW: ; Como podriamos mejorar la gestion de relaciones con los clientes
en TICXAR para aumentar la satisfaccion y eficiencia operativa?
. Justificacion: Este enfoque permite explorar soluciones que se centran

en la experiencia del cliente y la optimizacion de procesos.
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Subproblemas o dreas de oportunidad derivados del HMW principal

. Necesidad de capacitacion del personal en el uso del CRM.
. Integrar un CRM con otras herramientas tecnoldgicas existentes.
. Establecer un proceso de retroalimentacién constante con los clientes.

2. Solucion Innovadora
2.1. Descripcion de la solucién

2.1.1. Descripcién general del problema que se esta resolviendo:

De acuerdo con el diagnéstico realizado en TICXAR, obtenido a partir de la encuesta
interna y validado con una prueba piloto (MVP) de 2 dias con 10 Key Account Managers,
identifico la falta de centralizacion y trazabilidad en los procesos de ventas, gestién de
clientes y generacién de reportes. En la encuesta interna, 57% del personal considero
necesaria la implementacién de un CRM y los principales problemas reportados fueron:
seguimiento de clientes/prospectos (38%), generacion de reportes (28%) e integraciéon
entre sistemas (27%).

En el piloto, el CRM redujo el tiempo de registro de un cliente de 15 a 3 minutos (mejora
del 80%), eliminé la duplicidad de datos y redujo errores de registro en un 70%, lo que
permitié proyectar un ahorro anual cercano a $140.000.000 COP. Actualmente, los
equipos usan hojas de calculo, correos y registros manuales, lo que provoca duplicidad e
inconsistencias (ver encuesta Alternativas para mejorar la gestidn de ventas, clientes y
procesos internos 1.pdf).

Estas fallas generan demoras operativas y pérdida de datos e informacién relevante para
la toma de decisiones, impactando la eficiencia operativa, la satisfaccion de clientes
internos y externos y la capacidad de tomar decisiones basadas en datos. Para medir y
dar seguimiento a este impacto se usaran KPIs clave: tiempo de respuesta al cliente,
tasa de adopcion (meta =275% en 6 meses), NPS (meta 240), tasa de errores en registros
(baseline y reduccién objetivo 270% a corto plazo), y reportes estandarizados (ej.:
pipeline por KAM, tasa de conversién, conciliacién ERP, reporte de facturacion y
dashboard financiero). La ausencia de un sistema integrado ademas limita la
automatizacion del seguimiento de oportunidades, reduciendo la productividad comercial


https://universidadeaneduco.sharepoint.com/:b:/s/Diplomadotrabajodegrado_5st2-b/IQDGCtY6_BHTQYXDwK1eXw-5AZII2GV7UmsH4oymi0j5gVc?e=JLr36G
https://universidadeaneduco.sharepoint.com/:b:/s/Diplomadotrabajodegrado_5st2-b/IQDGCtY6_BHTQYXDwK1eXw-5AZII2GV7UmsH4oymi0j5gVc?e=JLr36G
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y complicando la medicion del desempenio por falta de una vision 360° y datos
sincronizados en tiempo real.

2.1.2. Analisis de tendencias emergentes y tecnologias disruptivas

En el contexto actual de transformacion digital, los CRM (Customer Relationship

Management) evolucionan aceleradamente con el apoyo de tecnologias como:

Big Data y Analitica
avanzada: ayudan a
comprender patrones de
Inteligencia Artificial (1A): comportamiento de clientesy
permite automatizar la anticipar oportunidades de
gestion de clientes, generar venta.
analisis predictivosy
personalizar la experiencia
del usuario.

Integracion de APIs: permite Interfaces basadas en
conectar diferentes experiencia de usuario
plataformas (contabilidad, (UX/UI): enfocadas en la
inventarios, ERP, correo simplicidady en la
electrénico, redes sociales). navegacion intuitiva.

Figura 3, Tendencias emergentes y tecnologias
Basado en estas tendencias el mercado exige que se genere una nueva

generacion de CRM inteligentes, colaborativos y accesibles, que no solo almacenen los

datos, sino que impulsen las decisiones estratégicas en tiempo real.

2.1.3. Ejemplos de aplicaciones exitosas en otras industrias o
competidores

En el mercado actual tanto nacional como internacional se sobresalen alguno de los
siguientes CRM:

e Salesforce (EE. UU.): lider mundial en CRM; ha integrado IA para
pronosticar ventas y automatizar marketing, aunque su costo limita su
adopcioén en PYMEs.

¢ HubSpot (EE. UU.): destaca por su enfoque en marketing y ventas

integradas, con buena interfaz, pero dependencia de suscripciones
costosas.
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e Zoho CRM (India): solucion flexible y econémica, adoptada por PYMEs

globales, aunque con menor personalizacion local.

Calidad (+)
’r?&or '
Precio (-) Precio (+)
HubSEb
Ky
Calidad (-)

Figura 4, Mapa comparativo de competidores

2.1.4. Explicacion de como tu solucién aborda este problema de manera
unica

Nuestra propuesta de valor se fundamenta en una arquitectura API-first construida
con WSO2, que establece una conexién bidireccional en tiempo real entre su CRM y su
ERP contable existente. Mientras los sistemas monoliticos de la competencia dependen
de sincronizaciones por lotes que generan desfases de hasta 24 horas—provocando
inconsistencia en inventarios, retrasos en facturacion y decisiones basadas en datos
obsoletos—nuestra solucion garantiza que cada transaccién comercial se refleje
instantdneamente en el ambito contable y viceversa. Esta capacidad se logra mediante
microservicios especializados orquestados por WSO2, que no solo evitan los cuellos de
botella de las integraciones punto a punto, asegurando la continuidad operacional incluso
durante picos de demanda o fallos parciales en los sistemas. Los beneficios son
inmediatos: procesos unificados desde la captura de oportunidades hasta la conciliaciéon

financiera, eliminacion de reprocesos manuales, y una visién 360° actualizada al segundo
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de clientes y operaciones. Ademas, al estar basada en estandares abiertos, nuestra
arquitectura facilita la integracion futura con otros sistemas (Bl, marketing automation) sin
los costosos re-desarrollos que exigen las plataformas cerradas, transformando su

ecosistema tecnoldgico en un activo estratégico agil y escalable.

A continuacion, se presenta la evaluacion del CRM de TICXAR frente a sus competidores:

Rango
1a3

4ab
7a9
10

Factor TICXAR | Salesforce | HubSpot | Zoho CRM |Analisis aplicado a TICXAR
Product quality 8 5 TICXAR ofrece una plataforma robusta basada en WSO2 y Red Hat, lo que garantiza calidad técnica y escalabilidad.
Pricing 1 TICXAR audn no logra optimizar su esquema de precios frente a la competencia, lo que puede ser una barrera de entrada para pymes.
Place 7 4 8 5u alcance aln es limitado en el mercado nacional, requiere mayor presencia en canales y alianzas estratégicas.
Promotion 4 7 9 4 Falta inversién en marketing digital y estrategias de posicionamisgpto, lo que reduce la visibilidad frente a la competencia.
Positioning 6 9 7 10 TICXAR se encuentra en etapa de i 6n; atin no es referente del mercado, pero tiene un diferencial en integracion tecnoldgica.
Reputation 4 10 8 La marca TICXAR es joven, necesita casos de éxito y testimenios para fortalecer la confianza en el mercado.
People 7 TICXAR cuenta con un equipo técnico especializado en integracicn y soporte, lo que se convierte en ventaja competitiva.
Partnership 8 T 8 6 TICXAR se beneficia de sus integraciones con Red Hat y WS02, pero requiere més convenios con proveedores de datos y software.

Figura 5, Mapa de evaluacion de competidores

2.1.5. Principales caracteristicas y beneficios de tu solucién:

¢ Personalizacion — Adaptado a la realidad de las empresas y su marco
regulatorio.

¢ Integracion tecnolégica modular — Conectividad API-first, escalable y
flexible segun el tamano de la empresa.

¢ Simplicidad y usabilidad — Una interfaz amigable que permite que
cualquier usuario pueda aprovechar la herramienta sin necesidad de alta

capacitacion técnica.

2.1.6. Qué la hace innovadora en comparacion con las soluciones
existentes
TICXAR se propone como una solucién de innovacion organizacional de cédigo
abierto, desarrollada sobre las plataformas Red Hat y WSO2, que combina la potencia
tecnoldgica de los sistemas globales con un enfoque local y personalizado.
e Implementacién directa en clientes B2B con acompanamiento del equipo
TICXAR.
e Adaptarse a las necesidades del mercado colombiano y latinoamericano.

e Reducir costos mediante licencias open source.
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o Integrarse con las areas contable, comercial y administrativa en tiempo
real.
o Ofrecer una interfaz amigable y accesible para usuarios no técnicos.

e Capacitaciones y manuales internos para facilitar la adopcién.

Demostraciones y pilotos en organizaciones interesadas para validar el valor

antes de la compra.

e Alianzas estratégicas con consultoras tecnoldgicas para expandir el
alcance.

2.1.7. Mercado objetivo y posible impacto

Con el fin de determinar el mercado objetivo se realiz6 mediante la tecnica TAM -
Total Addressable Market (Mercado Total Potencial), SAM — Serviceable Available Market
(Mercado Disponible y Accesible) y SOM — Serviceable Obtainable Market (Mercado
Alcanzable) para TICXAR con enfoque en empresas que requieran soluciones con
enfoque en WSO2 y Red Hat:

TAM TICXAR: 50.000
empresas.

SAM TICXAR: Entre
1.500y 2.000 empresas
en Colombia con
capacidad de adoptar
WSO02 y Red Hat.

SOM TICXAR: 50 a 100

empresas en 1-3 afios,

priorizando Colombia,
Ecuador y Peru

Figura 6, TAM — SAM — SOM Implementacion CRM TICXAR
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2.2. Descripcioén de la solucién (storyboard):
A continuacién de se describen las actividades de la implementacion del CRM:

Vifieta 1: El usuario ingresa a TICXAR desde un navegador o aplicacién movil.

Vifieta 2: El asesor comercial crea un cliente ingresando los datos basicos.

Vifieta 3: El sistema asigna automaticamente la oportunidad segun criterios como
zona, producto o historial.

Vifieta 4: TIXCAR genera recordatorios, alertas de seguimiento y tareas
automaticas.

Vifieta 5: El gerente visualiza reportes en tiempo real sobre ventas, clientes
activos y desempenfio de asesores.

Vifieta 6: El sistema recoge feedback de los usuarios para futuras versiones del
CRM.

Vifieta 7: El gerente genera un informe detallado sobre las ventas del ultimo
trimestre analizando los datos y las tendencias.

Vifieta 8: El usuario cierra la sesion en el sistema CRM, garantizando la seguridad

de la informacion.

1 Inicio de sesién segura Z+ Registro de cliente

% Elusuario ingresa a TICXAR desde un navegador o app mévil. % Elasesor comercial crea un nuevo cliente ingresando datos basicos.

3 Gestién de oportunidades 4  Seguimiento automatizado

% Elsistema asigna automaticamente la oportunidad segin criterios como zona, % TICXAR genera recordatorios, alertas de seguimiento y tareas automaticas.
producto o historial.
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5  Andlisis de resultados 6 Feedbacky mejora continua

% Elgerente visualiza reportes en tiempo real sobre ventas, clientes activos y %  Elsistema recoge feedback de los usuarios para futuras versiones del CRM.
desempefio de asesores. -1

7  Generacion de informes 8 Cierre de sesién

% Elgerente genera un informe detallado sobre las ventas del Gltimo trimestre, % Elusuario cierra la sesion en el sistema CRM, garantizando la seguridad de la
analizando los datos y las tendencias. informacion.

Figura 7, Storyboard de la solucion propuesta

2.3. Prototipo conceptual (imagenes o modelo 3D):

Através de un CRM, se puede centralizar todos los puntos de contacto con el
cliente en una sola vista 360°. Integra inteligencia artificial para predecir comportamientos
y automatizar tareas repetitivas. Su interfaz se adapta dinamicamente a cada
departamento o area de la empresa, mostrando solo las herramientas relevantes,
mientras garantiza flujo de informacion en tiempo real entre equipos, eliminando silos de
datos. La versién del prototipo del CRM se encuentra en la siguiente URL:

https://ticxarcrm.lovable.app/

Figura 8, Prototipo: Login
Login:


https://ticxarcrm.lovable.app/

Innovacion organizacional en TICXAR: Analisis y Disefio de un
CRM como motor de competitividad

2 CRMS
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Figura 9, Prototipo: Panel de Ofertas
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Base de datos de empresas:
Figura 11, Prototipo: Base de datos empresa

sk CRMS * s © ® o B
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Base de datos de coﬁtratos:
Figura 12, Prototipo: Base de datos contratos

ai: CRMS ® ® @ _t‘.
Contratos 121 . .
Contratos. e el
: o [r—
Contratos de SEO Diseno weo Logotipo y m [—

2y Grupo Brght Bridge

Configuraciones generales del CRM:
Figura 13, Prototipo: Configuraciones generales del CRM



Innovacion organizacional en TICXAR: Analisis y Disefio de un
CRM como motor de competitividad

37

2 CRMS ¥ x
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@ Panet Austes

Configuracién general
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DIRECCION

Ciudad Codigo Postal

2.4. Propuesta de experiencia del usuario (journey map):

La propuesta de experiencia de usuario del CRM TICXAR esta disefiada como un

viaje continuo que transforma al colaborador en un promotor de la herramienta.

Comienza generando conciencia mediante comunicacion interna efectiva, evoluciona

hacia la consideracién con demostraciones de valor tangible, y facilita una adquisicién sin

fricciones. El onboarding se realizan con capacitaciones practicas y materiales de

autogestion los cuales permiten construir confianza, mientras que el uso regular de la

herramienta permite una usabilidad sencilla a través de una interfaz limpia y dashboards

accionables. La retencién de los clientes se fortalece con soporte continuo y

actualizaciones relevantes, se culmina el proceso con las recomendaciones organicas

gracias a una experiencia tan satisfactoria que los usuarios se convierten en

embajadores voluntarios, cerrando el ciclo de crecimiento.
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E mrio cseuera
sotvacAM Aprende a

TIOOR enuna Evalia las ventsjas frente a  Solicita acceso a la usar CRM- i y genera Usa i TICXAR a
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capacitacién %
C interna, D ycasos Portal interno, soporte Taller préctico, video Dashboard CRM. Soporte, actualizaciones Encuestas de satisfaccién,
correo, presentacion  de éxito. técnico. tutorial. foros.
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e " K B B B B
Curiosidad y Interésy dudas iniciales.  Entusiasmo Seguridad y confianza Satisfaccién y control. Orgullo y compromiso. Confianza y sentido de
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Figura 14, Mapa de experiencia de Usuario en TICXAR

3. Andlisis de mercado y competencia

3.1. Analisis de tendencias emergentes y tecnologias disruptivas

El sector de software empresarial, y particularmente el de gestién de relaciones
con clientes (CRM), esta experimentando un proceso de transformacion acelerada
impulsado por la cuarta revolucion industrial, la automatizacion y la inteligencia artificial
aplicada a los negocios. Las organizaciones buscan sistemas que les permitan gestionar

datos, conectar areas internas y ofrecer experiencias personalizadas al cliente.

En este contexto, los CRM han pasado de ser simples repositorios de informacién
a convertirse en ecosistemas inteligentes de gestién y analisis, apoyados en tecnologias
que permiten automatizar procesos y obtener conocimiento estratégico a partir de los

datos.

3.1.1 Principales tendencias tecnolégicas que impactan el mercado CRM

e Inteligencia Atrtificial (IA) y aprendizaje automatico:
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Los CRM modernos incorporan algoritmos que predicen el comportamiento del
cliente, recomiendan estrategias comerciales y automatizan el seguimiento de
oportunidades. Esta capacidad de analisis predictivo mejora la eficiencia de los equipos

de ventas y permite una toma de decisiones informada y agil.

¢ Integracion de datos mediante APls abiertas:
La integracién entre plataformas es hoy una exigencia. Herramientas como
WSO02, en la que se basa TICXAR, facilitan la conexion entre CRM, contabilidad,

marketing y servicio al cliente, generando una vision 360° del negocio.

e Computacion en la nube (Cloud Computing):
La adopcién de arquitecturas cloud, impulsadas por proveedores como Red Hat
OpenShift, ha permitido reducir los costos de infraestructura y ofrecer soluciones

escalables, seguras y accesibles desde cualquier dispositivo.

e Automatizacién de procesos (RPA) y analitica avanzada:

El uso de bots y la analitica visual permiten eliminar tareas repetitivas, mejorar la
precision de los datos y generar paneles de control con indicadores de desempefio en
tiempo real.

e Experiencia del usuario (UX) y disefio centrado en las personas:

Los sistemas CRM modernos priorizan interfaces amigables, intuitivas y

visualmente claras. El éxito de la adopcién depende, en gran medida, de que el usuario

perciba facilidad y valor en su uso cotidiano.

Estas tendencias, identificadas en informes de ProColombia (2021), Red Hat
(2024) y el Ministerio TIC, demuestran que el mercado CRM colombiano y
latinoamericano se encuentra en expansion, pero aun presenta una brecha en cuanto a

soluciones locales adaptadas a las necesidades de pequefias y medianas empresas.

En este panorama, TICXAR emerge como una alternativa que combina las
ventajas de la tecnologia open source con un modelo de negocio flexible y sostenible,
orientado a la innovacion organizacional y la transformacion digital de empresas en

crecimiento.
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3.2. Mapa de posicionamiento de innovacion

El analisis comparativo de TICXAR con sus principales competidores —

Salesforce, HubSpot y Zoho CRM— revela diferencias significativas en costos,

flexibilidad y orientacion estratégica.

Ejes de analisis:

Eje X: Grado de personalizacién y adaptabilidad.

Eje Y: Costo total de propiedad (TCO) para el cliente.

En este mapa conceptual, los CRM globales se ubican en el cuadrante de alta

robustez, pero alto costo, mientras que TICXAR se posiciona en el cuadrante de alta

personalizacion y bajo costo, ideal para PYMEs y empresas latinoamericanas en proceso

de transformacion digital.

Tabla 1. Analisis comparativo de TICXAR con sus principales competidores.

Competidor Enfoque Fortalezas Debilidades Posicion
en el mercado
Salesforce Solucién Altamente Costo elevado, Alto
global de gran robusta y con amplia complejidad de costo / alta
escala. integracion. implementacion, soporte |complejidad.
limitado localmente.

HubSpot CRM Interfaz Escalabilidad Costo
enfocado en intuitiva y costosa y dependencia |medio / buena
marketing y herramientas de suscripciones. usabilidad.
automatizacion. integradas.

Zoho CRM Solucion Costo bajoy Limitado soporte Bajo
flexible y modular. |buena técnico local. costo / media

personalizacion.

personalizacion.

TICXAR

CRM
modular basado en

open source (Red

Hat y WSO2).

Alta
personalizacion, bajo

costo, integracion

interna y regional.

Fase inicial de
desarrollo y

posicionamiento.

Bajo
costo / alta

personalizacion.
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3.1.2 Conclusion del mapa de posicionamiento

TICXAR ocupa un espacio competitivo estratégico, combinando accesibilidad
econdmica con un enfoque adaptable y regionalizado. A diferencia de los CRM
importados, su modelo permite configurar médulos especificos segun el tipo de empresa
y area funcional, evitando pagos por funciones innecesarias y reduciendo barreras

tecnoldgicas.

Ademas, el soporte local y la posibilidad de escalar hacia nuevas funcionalidades
basadas en IA e integracién analitica consolidan su posiciéon en el mercado como una

innovacion organizacional sostenible.

3.3. Analisis de competidores y potenciales colaboradores

Competidores directos

e Salesforce:

Lider global del mercado CRM, orientado a grandes corporaciones. Ofrece un
ecosistema integral de ventas, servicio y marketing, aunque sus costos de
implementacién pueden superar los USD 25.000 anuales, lo que dificulta su adopcién en
PYMEs.

e HubSpot:

Reconocido por su facilidad de uso y enfoque inbound. Es una solucién atractiva
para startups y pequefias empresas, pero sus planes gratuitos son limitados y la
expansioén a funciones avanzadas implica costos altos.

e Zoho CRM:

Competidor relevante en el segmento PYME. Ofrece médulos personalizables y
bajo costo, aunque su soporte técnico y capacitacién en espariol son limitados en el
mercado latinoamericano.

e Microsoft Dynamics 365:

Plataforma de amplio alcance que integra ERP y CRM, dirigida a grandes

empresas. Su costo y complejidad lo hacen menos viable para companias medianas con

presupuestos ajustados.
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Competidores indirectos

El competidor indirecto mas significativo para la implementacién de TICXAR no
proviene del mercado tecnologico externo, sino del modelo de trabajo tradicional basado
en hojas de calculo (Excel y Google Sheets) que actualmente utilizan las areas comercial

y administrativa para registrar clientes, ventas y seguimientos.

Aunque estas herramientas han permitido mantener un control basico de la
informacién, presentan limitaciones estructurales y operativas que restringen el

crecimiento, la trazabilidad y la eficiencia de los procesos internos.

Potenciales colaboradores estratégicos

e Proveedores tecnolégicos (Red Hat, WS0O2):
Aliados clave para garantizar estabilidad, escalabilidad y soporte de la
arquitectura open source.
¢ Universidades y centros de innovacion:
Espacios ideales para validar el impacto organizacional, realizar pruebas piloto y
desarrollar nuevas funcionalidades basadas en investigacion aplicada.
e Gremios empresariales y camaras de comercio:
Canales de difusion y adopcion del CRM entre empresas nacionales interesadas
en la digitalizacién de sus procesos.
e Empresas aliadas en analitica de datos y automatizacion:
Potenciales socios para integrar modulos de inteligencia comercial, IA y machine

learning en fases posteriores.

Sintesis del andlisis competitivo

El analisis de mercado y competencia demuestra que TICXAR ocupa una posicion

diferenciada al enfocarse en tres pilares clave:

e Personalizacion tecnoldgica y funcional, adaptada al contexto colombiano.
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e Accesibilidad econdmica, derivada del uso de herramientas de cédigo
abierto.
e Enfoque en la experiencia del usuario interno, elemento critico para la

adopcion efectiva.

TICXAR no busca competir directamente con gigantes globales, sino ofrecer una
alternativa de innovacion local, orientada a mejorar la gestion empresarial desde la

eficiencia, la integracion y la transformacion digital sostenible.

4. Modelo de negocio innovador

El modelo de negocio de TICXAR se fundamenta en la creacién de valor a través
de la digitalizacién integral de los procesos comerciales y de relacionamiento con
clientes, mediante un CRM modular, adaptable y escalable. Su enfoque innovador radica
en la integracion tecnoldgica avanzada, la personalizacion sectorial y el uso interno de

datos para la toma de decisiones estratégicas.

A diferencia de los CRMs tradicionales, TICXAR no busca ser una herramienta
genérica, sino un ecosistema organizacional inteligente, construido sobre arquitecturas
abiertas (WSO2 y Red Hat) que permiten la interoperabilidad con sistemas empresariales
ya existentes. Esta capacidad de integracién convierte la informacién dispersa en un

activo estratégico, optimizando los procesos de venta, servicio al cliente y control interno.

El modelo de negocio combina los principios del Software as a Service (SaaS)
con servicios complementarios de consultoria tecnoldgica, capacitaciéon y mantenimiento
continuo, lo que garantiza ingresos recurrentes y una relacién sostenible con cada
cliente. Al mismo tiempo, se enfoca en minimizar los costos operativos mediante

automatizacion, infraestructura en la nube y un disefo orientado a la eficiencia.

4.1. Canvas de modelo de negocio

e Segmentos de clientes:
Empresas medianas y pequefias en crecimiento que requieren unificar ventas,

contabilidad y servicio al cliente.
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e Propuesta de valor:
Un CRM inteligente, adaptable y seguro, que integra todos los procesos
comerciales en un solo entorno digital, con trazabilidad y toma de decisiones en

tiempo real.

e Canales:
Implementacion directa con acompafamiento técnico, capacitaciones
personalizadas, demostraciones y canales digitales (web corporativa, LinkedIn,

webinars).

¢ Relaciones con clientes:
Acompafamiento técnico cercano, soporte continuo, atenciéon personalizada y

actualizaciones constantes del sistema.

e Fuentes de ingreso:
Licencias Saa$S, implementacion inicial, soporte técnico, capacitacién y servicios

de consultoria tecnoldgica.

e Recursos clave:
Plataforma tecnolégica (WSO2 y Red Hat), infraestructura en la nube, equipo de

desarrollo, soporte técnico y marketing digital.

¢ Actividades clave:
Desarrollo e innovacién del software, integracion de modulos, soporte al cliente,

analisis de datos, estrategias comerciales y mejora continua.

e Socios clave:
Aliados tecnoldgicos, proveedores de infraestructura en la nube y consultores de

integracion.

e Estructura de costos:
Desarrollo, mantenimiento, infraestructura tecnolégica, personal, marketing,

soporte y administracion.
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4.2. Propuesta de valor canvas

La propuesta de valor de TICXAR se centra en reducir la complejidad operativa y

mejorar la productividad empresarial mediante una plataforma integral que:

¢ Centraliza la informacion de ventas y clientes en tiempo real.

e Automatiza tareas y reportes para disminuir reprocesos.

e Se adapta a las necesidades de cada empresa sin requerir desarrollos
externos.

e Ofrece un entorno de trabajo agil, seguro y escalable.

Desde el punto de vista interno, TICXAR es una herramienta estratégica de
eficiencia organizacional, orientada a potenciar la inteligencia de negocio (Bl) y fortalecer

la toma de decisiones basadas en datos confiables.

4.3. Estrategia de plataforma o ecosistema

TICXAR evoluciona hacia un modelo de ecosistema digital que conecta personas,

procesos Yy tecnologia. Su arquitectura modular y abierta permite:

¢ Integrar facilmente sistemas contables, ERP y soluciones de terceros
mediante APls.

e Generar sinergias con aliados estratégicos (consultoras, integradores
tecnoldgicos y universidades).

¢ Incorporar nuevas funcionalidades sin redisefar la plataforma,
garantizando escalabilidad.

o Facilitar la colaboracion entre equipos internos, promoviendo la cultura

digital.

A futuro, TICXAR busca consolidarse como una plataforma colaborativa donde
empresas, desarrolladores y usuarios puedan compartir modulos, datos y buenas

practicas, fortaleciendo un entorno de innovacién continua y sostenible.
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5. Plan de implementacion bajo metodologias agiles

5.1. Roadmap de innovacién y metodologia de desarrollo

Vision:
Desarrollar e implementar un CRM adaptable, centrado en el usuario y tecnolégicamente
avanzado que integre procesos comerciales, gestion de clientes, analitica y

automatizacion, permitiendo una toma de decisiones basada en datos y mejorando la

productividad comercial.

Objetivos a largo plazo:

e Aumentar la eficiencia de los procesos de ventas y postventa.

e Mejorar la trazabilidad y el seguimiento de clientes.

e Fomentar la toma de decisiones basada en datos.

e Facilitar la integracién con herramientas digitales existentes y futuras.

e Impulsar una cultura de innovacioén continua.

La metodologia Scrum es ideal para la implementaciéon de un CRM porque
adapta el sistema a necesidades reales mediante iteraciones cortas (sprints), permitiendo
ajustes continuos basados en feedback constante de usuarios finales. Esta flexibilidad
evita desviaciones costosas tipicas de enfoques rigidos, priorizando funcionalidades de
mayor valor. De esta manera sus entregas incrementales generan avances tangibles
desde las primeras semanas, manteniendo el compromiso stakeholders y detectando

riesgos temprano. A continuacion, se listan algunos de sus beneficios:

e Latransparencia en reuniones diarias y revisiones de sprint alinea
expectativas técnico-comerciales.

¢ Tiene un enfoque colaborativo acelera la resolucion de impedimentos.

¢ SCRUM transforma un proyecto complejo en un proceso manejable,
maximizando el ROl y garantizando que el CRM entregado se ajuste
exactamente a los procesos unicos de la empresa.

e Minimizar desperdicio de tiempo y recursos.

e Favorecer la retroalimentacion directa de usuarios reales.

e Fomentar iteraciones rapidas, utiles en contextos de alta incertidumbre e

innovacion digital.
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e Enfocarse en resultados tangibles y medibles (MVPs).

SCRUM PROCESS %

Scrum master

Daily
Scrum

o A

Product
Owner

SPRINT
1-4 WEEKS

Sprint
Review
+
Sprint
Retrospective

Product Sprint Planning Sprint Finished
Backlog Meeting Backlog Work

Figura 15, Metodologia SCRUM en TICXAR

Basado en la Metodologia SCRUM se planean los siguiente MPV con impacto y
relacion con cada una de las areas clave de la compafiia con el fin de contemplar los
requerimientos iniciales para la implementacion del CRM:

Tabla 2

Plan de implementacion: Definicion de MPV del proyecto

Administrativa y

Comercial y mercadeo Operaciones Financiera Talento Humano

Base de datos de

empresas Estimaciones Contratos

Base de datos de Facturas Administracion de
MVP1 |contactos Proyectos Pagos usuarios

General Settings

Website Settings
App Settings
Deals Dashboard System Settings | Reportes
Leads Dashboard Financial Settings | analitica
MVP2 | Campanas Other Settings Project Dashboard
MVP3 Aplicacién mévil - Integracion con API de empresas

MVP4 |IA: MVP1-MVP2 | IA: MVP1-MVP2 | 1A: MVP1-MVP2 IA: MVP1-MVP2
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Linea de tiempo con hitos clave y fechas estimadas

WBS

Numero Actividad Duracién

Figura 16, Linea de tiempo con hitos clave

Entregables especificos para cada fase:

Tabla 3

Plan de implementacion: Entregables por cada Fases.

Plan de comunicaciones

Fase Actividad Actividades clave Entrequles
especificos

Concepcidn e Investigacion. Acta de constitucion del

inicio del proyect

proyecto Constitucion  del . proyecto.
proyecto Proyecciones .
Acta de aceptacion
Directrices partes interesadas
Definicion y Acta de aprobacion de
e, Presupuesto
planificacién del presupuesto
proyecto Planificacion del

quincenales

proyecto Plan de comunicaciones
Gestién de riesgos Matriz de Riesgos
Ejecucion por| Disefio UX/UI, Prototino naveqable
cada MPVs Prototipado wireframes, creacion de di ~pf . I 9 ’
flujos isefio funciona
Entrevistas, sesiones de Informe de validacién de
Pruebas feedback, test de rototino
usabilidad prototip
Degarrollo .agll (Scrum), Funcionalidades
MVP sprint planning y entregas

basicas del CRM
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Fase Actividad Actividades clave Entreg!a!bles
especificos
. Manuales, plan de
. Formacion, pruebas s
Lanzamiento . capacitacion,
piloto, soporte ) .
implementacion beta
Lanzamiento vy Actualizaciones del
; . Estado y
Ejecucién .y Proyecto
Seguimiento
KPI
. Actualizacion de
Monitoreo Ri
iesgos
Monitoreo del Revision de Seguimiento de Esfuerzo
proyecto Objetivos dellY Costos ]Ic.nform_e general
Proyecto - inanciero.
Rendimiento del Proyecto

o

O
O
O

Tabla 4

Puntos de decision o revisién importantes:

Validacion del prototipo por usuarios clave.

Aprobacion para avanzar al desarrollo del MVP.
Go/no-go para lanzamiento piloto tras pruebas internas.
Evaluacion de impacto tras 3 meses de uso del MVP.

Métricas de éxito para cada etapa

Plan de implementacion: métricas claves asociadas

| Fase I Métricas Clave Asociadas

Concepcién e inicio delf|- Tiempo de aprobacién del acta (dias)

proyecto - Nivel de alineacién de stakeholders (medido en
encuestas = 80%)
- N° de partes interesadas involucradas (>90%
identificadas)

Definicion y planificacion del|[- Desviacién estimada vs real del presupuesto inicial

proyecto (<10%)

- N° de canales definidos

- Tasa de apertura/comunicacion efectiva durante el
proyecto (>80%)

- N° de riesgos identificados

- % de riesgos con planes de mitigacion (>90%)

Ejecucién po

r cada MPVs

- Tiempo de entrega del prototipo (cumplimiento del
cronograma)

- Nivel de satisfaccién UX (encuesta usuarios = 80%)

- % de feedback incorporado (>75%)
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| Fase I Métricas Clave Asociadas |

- N° de funcionalidades completadas vs planificadas
(>90%)

- Tasa de errores durante pruebas funcionales (<5%)

- Nivel de satisfaccion de la capacitacion (>80%)

Lanzamiento y Ejecucion - Nivel de participacion de stakeholders en revisiones
(>85%

- N° de riesgos nuevos gestionados oportunamente

- % de riesgos mitigados segun plan

Monitoreo del proyecto - Desviacion presupuestaria acumulada (<10%)
- Retorno de inversion (ROI estimado vs real)
- % de cumplimiento del presupuesto total

¢ Riesgos potenciales y planes de mitigacion
Tabla 5

Plan de implementacion: riesgos potenciales y planes de mitigacion

Riesgo Mitigacion

Resistencia al cambio Formacion, gestién del cambio, involucramiento
temprano

Incertidumbre técnica Prototipado previo, validaciones tempranas

Falta de adopcion del sistema UX centrado en el usuario, soporte poslanzamiento

Desviacion del alcance Priorizacién clara y gestion del backlog por el PO

Dependencia de  proveedores|Contratos claros, backup de recursos internos

externos

s | ensizs

w
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ot omzs | 2an6
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Maik | 1285 | z0ze | 364

Figura 17, Cronograma detallado de actividades
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e Oportunidades de iteracion y mejora continua

Retrospectivas al final de cada sprint

Feedback ciclico de usuarios reales

Evolucion funcional basada en analisis de uso

Incorporacién de nuevas funcionalidades segun necesidades
emergentes

O O O O

Roles y responsabilidades en cada etapa
Tabla 6

Plan de implementacion: Roles y responsabilidades

Funcion Transversal

Rol

]Sponsor del ProyectoHDefine vision y asegura alineacion estratégica \
]Project Manager HCoordina, supervisa y asegura entrega \
]Product Owner HPrioriza necesidades del negocio, valida entregas \
]Scrum Master HGarantiza cumplimiento de metodologias agiles \
\Lider de Innovacion HPromueve innovacion, mejora continua y cambio cultural \
\UXIUI Designer HAsegura una experiencia de usuario 6ptima \
\Desarrolladores HConstruyen técnicamente el CRM \
\QA Tester HGarantiza calidad del producto \
|Change Manager ||Lidera la adopcion del sistema por los usuarios finales |
|Analista de Datos ||Mide impacto y propone optimizaciones basadas en datosl

e Meétricas clave para evaluar el progreso

o Velocity del equipo (puntos/sprint)
Cumplimiento de roadmap (fechas/hitos)
Nivel de satisfaccion de usuarios (NPS)
Tasa de adopcion (% usuarios activos)
ROI proyectado vs real

O O O O

5.2. Equipo y recursos necesarios (incluir roles de innovacion):

e Estructura del equipo de innovacion

Organizacion horizontal basada en equipos multidisciplinarios con autonomia para tomar

decisiones e iterar rapidamente.
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¢ Roles clave y sus responsabilidades:

Tabla7

Plan de implementacion: Roles clave y responsabilidades

Rol | Responsabilidades | Habilidades
Pensamiento estratégico y
Definir la vision estratégica de como el  |\visionario.
CRM transformara la experiencia del
cliente y generara nuevo valor. Conocimiento de tendencias
tecnolégicas y de mercado.
Investigar e identificar nuevas
tecnologias (A, automatizacion) que Liderazgo inspirador y
puedan integrarse en el CRM. habilidades de comunicacion.
Ileer de_ . Fomentar una cultura de Capacidad para gestionar el
nnovacion . P . , ) : .
experimentacion y mejora continua cambio y la resistencia.
alrededor del uso del CRM.
Creatividad y resolucion de
Asegurar que el proyecto de CRM no problemas complejos.
solo automatice, sino que también
innove en los procesos comerciales.
Actuar como puente entre la visién de
futuro y la viabilidad técnica y comercial.
Disefio centrado en el
Investigar y mapear los recorridos usuario (User-Centered
(journeys) de usuarios internos (ventas, |Design)y research.
marketing, soporte) y del cliente final.
Maquetacion (wireframing) y
Disefar interfaces intuitivas y eficientes ||creacion de prototipos (en
que simplifiquen la entrada y acceso a herramientas como Figma,
los datos en el CRM. Sketch).
Disef Crear prototipos y flujos de trabajo para |Conocimiento de principios
isefador ; . ) .
uX/UI validar con los usuarios antes del de Ul (mterfaz_ de~usuar|o) y
desarrollo. patrones de disefio.
Garantizar la coherencia visual y de Habilidades de comunicacion
usabilidad en todos los modulos del y empatia para entender las
CRM. necesidades del usuario.
Colaborar estrechamente con Conocimientos basicos de
desarrolladores y expertos en negocio interaccion hombre-maquina.
para que el disefo sea fiel a las
necesidades y técnicamente viable.
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Rol | Responsabilidades | Habilidades |
Programacion (lenguajes
como Apex/Salesforce,
JavaScript, Python, .NET,

Personalizar y configurar la plataforma etc., seguin el CRM).

CRM segun los requisitos técnicos y

funcionales. Conocimiento profundo de
APls, web services

Desarrollar integraciones con otros (REST/SOAP) y

sistemas (ERP, marketing automation, arquitectura de datos.

etc.) a través de APIs.

Desarrollador . . - Experiencia en la plataforma

Técnico Garantizar la seguridad, escalabilidad y || CRM especifica (Salesforce,

rendimiento de la implementacion. HubSpot, Microsoft
Dynamics).

Escribir codigo limpio, documentado y

mantenible para personalizaciones y Conocimientos de bases de

automatizaciones. datos (SQL, NoSQL) y
gestion de datos.

Resolver problemas técnicos complejos y

realizar migraciones de datos. Capacidad de debugging y
resolucion de problemas.
Metodologias agiles

Actuar como voz de los usuarios finales y||Conocimiento profundo de

de las areas de negocio (ventas, los procesos de la empresa

marketing, servicio al cliente). (ventas, marketing, servicio).

Documentar los procesos de negocio Analisis y documentacion de

"as-is" y disefiar los procesos "to-be" procesos de negocio (BPMN

optimizados con el CRM. es una ventaja).

E Traducir las necesidades del negocio a ||[Excelentes habilidades de

xperto en s . o e,
Negocio requisitos fgncpnal_es claros y detallados |[comunicacion y facilitacion.
para el equipo técnico.
Capacidad para traducir
Validar que las configuraciones y lenguaje técnico a lenguaje
desarrollos cumplen con los objetivos de negocio y viceversa.
comerciales definidos.
Pensamiento critico y
Definir las métricas de éxito desde una |jorientacion a soluciones.
perspectiva comercial y participar en la
formacion de usuarios.
Definir el modelo de datos y los Qgtzlcllsilsstigae datos y
Analista de estandares de calidad para garantizar la '
Datos integridad de la informacion. H .
erramientas de
visualizacién de datos
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Rol | Responsabilidades | Habilidades
Disefiar y crear dashboards y reportes  ||(Tableau, Power Bl, CRM
que proporcionen insights accionables a |Analytics).
las diferentes areas.

Conocimientos de SQL para
Analizar los datos del CRM para consultas y manipulacion de
identificar tendencias, oportunidades de |datos.
venta y cuellos de botella en el servicio.
Pensamiento analitico y
Establecer KPIs y métricas para medir el ||orientacion al detalle.
éxito y la adopcién del CRM.
Capacidad para contar
Limpiar y transformar datos durante la historias con datos (data
fase de migracion. storytelling).
Definir el alcance, el cronograma y el Gestion de proyectos (PMI,
presupuesto del proyecto de PRINCEZ2, Scrum Master).
implementacion.
Planificacién y gestion del
Gestionar los recursos, los riesgos y las |tiempo.
dependencias del proyecto.
Habilidades excepcionales
Facilitar la comunicacién entre todos los |[de comunicacion y liderazgo.
Gestor de stakeholders (partes interesadas) y
Proyectos equipos. Gestion de riesgos y
resolucion de conflictos.
Realizar el seguimiento del progreso,
reportar el estado y asegurar el Dominio de herramientas de
cumplimiento de los hitos. gestion de proyectos (Jira,
Asana, MS Project).
Aplicar metodologias agiles o hibridas
para mantener el proyecto en marcha y
adaptarse a los cambios.

¢ Plan de contratacion o asignacién de personal interno

Internos: PM, experto de negocio, parte del equipo técnico.

Externos: Disefador UX, lider de innovacion (consultor), analista de datos (freelance

inicial).

Contratacion temporal o colaboracion con consultores segtiin necesidad.

o Necesidades de formacién o desarrollo de capacidades

o
o
o

Talleres agiles (Scrum, Lean)
Formacion en CRM (uso, administracion)
Capacitacion en herramientas tecnoldgicas (Figma, BI, etc.)
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e Recursos tecnoldgicos necesarios (software, hardware)

Tipo  |Herramientas |
'Software ||Jira, Figma, GitHub, Slack, Power Bl |
\HardwareHEstaciones de trabajo modernas, servidores en la nube\

\Otros HHerramientas de testing, VPN, licencias \

Plan de gestion del conocimiento y colaboracion
o Documentacion continua en wiki (Confluence o Notion)
o Repositorios compartidos de cédigo y disefio
o Reuniones semanales de coordinacion
o Sistema de tickets y seguimiento (Jira)
Estrategia para fomentar una cultura de innovacién en el equipo
o Espacios de co-creacién (workshops, Design Sprints)
o Reconocimiento de ideas innovadoras del equipo
o KPIs de innovacion (propuestas, implementaciones, impactos)
o Tiempos asignados para experimentacién ("tiempo Google")
Métricas para evaluar el desempefio del equipo de innovacion
o N°de ideas implementadas vs propuestas
o Velocidad de iteracion (tiempo entre MVPs)
o Nivel de satisfaccion de usuarios internos (NPS interno)
o Tiempo de respuesta a feedback

o Alineacioén con objetivos del negocio (% OKRs cumplidos)

Cada uno de estos elementos debe estar interconectado y alineado con los
objetivos generales del proyecto de innovacion. El roadmap proporciona la vision general
y la direccién, la metodologia de desarrollo detalla como se ejecutara el proyecto, y la
seccidn de equipo y recursos asegura que se cuente con el capital humano y material

necesario para llevar a cabo el plan.

6. Analisis Financiero y de Impacto

6.1. Datos base del proyecto

La siguiente tabla presenta los parametros base utilizados en la modelacion

financiera del proyecto CRM de TICXAR, los cuales sirven como insumos para la
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proyeccion de ingresos, costos y rentabilidad esperada. Estos valores reflejan las

condiciones actuales de la empresa y las estimaciones aplicadas al analisis econémico.

Se incluyeron variables con las tendencias actuales del comportamiento del
mercado, calculando datos como la ndmina teniendo en cuenta las prestaciones sociales
de los trabajadores. Los gastos operativos se calcularon segun balances internos

proporcionados por Ticxar.

Para validar el MVP del CRM y asegurarnos de que realmente se ajustara a las
necesidades del equipo comercial, realizamos una prueba piloto de 2 dias con 10 Key
Account Managers (KAMs) de TICXAR. Durante este corto periodo buscamos medir, con
datos reales, cdmo mejoraba su trabajo diario: los tiempos de gestion, la eficiencia en
tareas operativas y la calidad de la informacion registrada. La idea era observar su

impacto directamente en campo y no solo desde una perspectiva tedrica.

A pesar de ser una prueba breve, los resultados fueron contundentes. EI CRM
TICXAR mejoré la eficiencia operativa entre un 35 % y un 80 % segun el proceso, redujo
los errores de registro en un 70 % y elimind la duplicidad de datos. El tiempo de registro
de un nuevo cliente pasoé de 15 minutos a 3 minutos, lo que representa una mejora del 80
%. Ademas, con la productividad recuperada se proyectan ahorros anuales cercanos a
los $140 millones. Estos hallazgos validan la viabilidad técnica y comercial del CRM y

demuestran su impacto positivo incluso en etapas tempranas.

Tabla 8

Base de datos financieros

Parametro Valor
Ingresos y ventas de un afo segun ultimo balance $400.000.000 (Anual)
Costo de producto o servicio $32.000.000 (Anual)
g(l;ezgmlento de ventas proyectado 2026, 2027 y 20% - 30%
Inflacién proyectada 6-8%
Gastos fijos anuales $30.360.000
Gastos de nomina $392.782.080

Fuente de financiacién Propia
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6.1.1. Resumen de costos

El proyecto del CRM Ticxar demuestra ser una inversion sélida y con resultados
muy favorables. Desde su analisis financiero se evidencia que la recuperacién de la
inversion se logra en un corto plazo, lo que refleja una buena gestion de los recursos y un

modelo de negocio eficiente.

Los indicadores financieros muestran que el proyecto genera valor adicional sobre
la inversién inicial, superando ampliamente la rentabilidad minima esperada. Esto
significa que, ademas de recuperar la inversion rapidamente, la empresa obtiene

beneficios importantes y sostenibles en el tiempo.

Tabla 9

Resumen de resultados financieros

Indicador Resultado
VPN $120.320.538,90
TIR 83,25%
Payback 1,05 afos
Margen de contribucién unitario $18.400.000
Punto de equilibrio 23,54 unidades

6.1.2. Flujo de caja

El analisis del flujo de caja muestra que el proyecto del CRM Ticxar comienza con
una inversion inicial significativa destinada principalmente a la adquisicion de equipos,
desarrollo y gastos de puesta en marcha. Durante el primer afio se genera una entrada

de efectivo positiva, lo que permite iniciar el proceso de recuperacion de la inversion.

En el segundo afo se presenta una disminucion temporal del flujo de caja debido
a los costos operativos y de desarrollo, propios de la fase de implementacion. Sin
embargo, a partir del tercer afio los ingresos comienzan a aumentar de manera
constante, impulsados por el crecimiento de las ventas y la estabilizacién de los gastos

fijos.
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En los afos siguientes, el proyecto alcanza una etapa de madurez financiera, con

flujos de caja positivos y crecientes, lo que demuestra la sostenibilidad econémica del

modelo. Este comportamiento indica que el negocio no solo recupera su inversion, sino

que también genera excedentes que fortalecen la liquidez y la rentabilidad a largo plazo.

Tabla 10

Flujo de caja desarrollo CMR Ticxar

ANO o

FLUJO DE CAJA DEL PROYECTO:
CAPITAL INVERTIDO

2025 2026 2027 2028 2029

Activos Corrientes 5 5 S6942080 5 -14 570605 § 148842147 5 384420116 5 714 487 534
Pasivos Corrientes 5 5 - 5 1578288 § 56546751 5 136773041 % 250070637
KTNO $ 96 942 080 § -16 148 893 § 92295395 § 24T BAT 076 § 464 416 897
Activo Fijo Neto 5 31800000 S 25440000 3 19080000 § 12720000 S 6360000 % -

Dep 5 - 5 6360000 5 12720000 S 19080000 5 25440000 3 31 800000
Activo Fijo Bruto 5 31800000 § 31800 000 §$ 31 800000 § 31800000 § 31800000 $ 31 800 000
Total Capltal Operative Neto 5 31800000 % =71 502 080 3§ 2931107 § 105015395 § 254 007 076§ 464 4186 897

EBIT
Impuestos
NOPLAT
Inversion Neta

Flujo de Caja Libre del periédo

CALCULO DEL FLUJO DE CAJA LIBRE
71502 080,0 4509395,2
-25025728,0 1578 2883

161562 146,8
565467514

390780116,3
136773 040,7

714 487533,7
250070 636,8

| wfv o

46476 352,0 29311069

5
3
5
103 302080,0 3 -74433 186,39

$

-102 084 288,6

] [ o

H
5
1050153954 5
5
$

254 007 075,6
-148 391 630,2

464 416 836,59
-210409 821,3

56 825 728 ~71 502 080

2831107 105

015 335 254 007 076

6.2. Analisis de escenarios (Mejor caso, peor caso, caso mas probable)
Tabla 11
Resumen de probabilidades esperados
Escenario | Descripcion general | Comportamiento | Comportamiento Resultados
de ingresos de costos esperados
Mejor caso [El proyecto supera las [Los ingresos Los costos se Flujos de caja
expectativas gracias a [crecen de forma  |mantienen altos, rapida
una rapida adopcion del [sostenida por el controlados gracias|recuperacion de la
CRM y a una estrategia aumento de ventas [a la eficiencia inversion y
comercial efectiva. y la fidelizacién de |operativa y rentabilidad muy
clientes. tecnoldgica. superior a la
esperada.
Caso mas [El desempefio se ajusta |Los ingresos Los costos se Flujos de caja
probable |a las proyecciones crecen de manera [mantienen dentro |positivos y

iniciales y el mercado
responde
favorablemente al
producto.

gradual conforme
se amplia la base
de clientes.

de lo
presupuestado, con
un equilibrio entre
inversion y retorno.

rentabilidad acorde
con lo proyectado.
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Peor caso
retrasos en la

CRM.

El mercado presenta
baja aceptacion o

implementacién del

falta de

Los ingresos
crecen lentamente
o se reducen por

posicionamiento.

Los costos
aumentan debido a
imprevistos o
mayor inversion en
marketing y
soporte.

Flujos de caja
negativos o
rentabilidad
reducida.

6.3.

Impacto social y ambiental

El desarrollo e implementacion del CRM TICXAR no solo busca optimizar los

procesos comerciales y de gestién interna, sino también generar impactos sociales y

ambientales positivos alineados con los principios de sostenibilidad y los Obijetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) de la ONU.

La siguiente tabla presenta un resumen integral de los principales efectos,

indicadores y estrategias que reflejan el compromiso de TICXAR con la innovacion

responsable, la inclusion laboral, la formacion digital y la eficiencia ambiental.

Tabla 11

Identificacién de los principales stakeholders afectados

Grupo de interés Tipo Relacién con el proyecto
Empleados TICXAR Interno Seran los principales usuarios del CRM,
beneficiados por la automatizacion y mejora de
procesos.
Clientes actuales Externo Recibiran atencion mas agil, personalizada y

eficiente.

/Aliados tecnologicos (Red
Hat, WSO2)

Estratégico

Proveen la infraestructura open source que soporta
el CRM.

Universidades y centros
de innovacion

IAcadémico

Podran integrarse en programas de formacion y

desarrollo en codigo abierto.

Comunidad de
desarrolladores y PYMEs

Social/tecnoldgico

Potenciales beneficiarios futuros cuando el CRM
se comercialice como SaaS.
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Tabla 12

Evaluacién Integral de Impacto Social, Ambiental y de Sostenibilidad del Proyecto CRM —

TICXAR
Categoria Aspecto Descripcién / Impacto Indicador / Meta oDS
evaluado relacionados
Stakeholders Principales |Empleados TICXAR, clientes, — —
actores aliados tecnologicos (Red Hat,
WSO2), universidades y
comunidad de desarrolladores.
Impacto social |Creacién de |6 empleos directos durante +10 empleos ODS 8
empleo desarrollo y 4 indirectos en totales
soporte y comercializacion.
Mejora Reduccidn del 40 % en tiempos (Satisfaccion = 85
calidad de |operativos, menor estrés %
vida laboral, atencién mas rapida a
clientes.
Educacién y |Capacitaciones internas y > 4 por afio / =2 50
formacion talleres gratuitos en personas
herramientas open source. capacitadas
Salud y Disminucion de tareas Clima laboral = 80
bienestar repetitivas, mejora del clima %
laboral.
Inclusiony  |Politica de equidad y 40 % mujeres / 30
diversidad  |vinculacion de jévenes % jovenes
programadores y aprendices
SENA.
Impacto Huella de Uso de nube (Red Hat —1,8 tCO,/afio  |[ODS 13
ambiental carbono OpenShift) con data centers
certificados energéticamente.
Eficiencia Infraestructura virtual con ahorro-30 % consumo |[ODS 12y 13
energética  |energético del 30 %. energia
Gestion de  [Politica 100 % paperless y —90 % uso de ODS 12
residuos digitalizacion de procesos. papel
Economia  |Reutilizacion y > 50 % equipos |ODS 12
circular reacondicionamiento de equiposireutilizados
tecnoldgicos.
Proteccion  [Siembra de 1 arbol por cliente |50 arboles/afio |ODS 13y 15
ecosistemas |del CRM.
Métricas clave |— Empleos generados, Cumplimiento = —
capacitaciones, reduccién de (90 % de metas en
papel, ahorro energético, CO, 3 afios
evitado.
Estrategias de |— Programa TICXAR Verde, Informe anual de |ODS 8, 9, 12,
mejora comité de sostenibilidad, sostenibilidad 13

alianzas con universidades y
fundaciones ambientales.

Costo-beneficio
social y
ambiental

Beneficio social estimado = 10
% valor anual del proyecto, +15
% reputacion y +10 % retencion
de talento.
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Certificaciones /| — ISO 14001, 1ISO 26000, Pacto — —
Estandares Global ONU, Red Hat Certified
Partner.
Riesgos y — Bajo seguimiento de métricas, [Comité de —
mitigacién cultura ambiental débil, sostenibilidad y
consumo energético en nube. |capacitacion
ambiental
Oportunidades [— Alianzas con universidades, — ODS 4y 17
SENA y fundaciones verdes
para expansion social del
proyecto.

7. Gestién de riesgos y oportunidades

7.2. Matriz de riesgos y estrategias de mitigacion:
Identificacion de riesgos potenciales (técnicos, financieros, de mercado, etc.)
Tabla 13

Riesgos: Matriz de Riesgos (Probabilidad x Impacto)

. Codigo . . Probabilidad Nivel de Riesgo
Categoria Riesgo Riesgo Potencial (P) Impacto (1) (P x1)
Fallos en la integracion con
T1 sistemas existentes (ERP, Alta (4) Alta (5) 20 - Critico
email, Bl, etc.)
T2 Fallos en la migracion de datos | Media (3) Media (3) 9 — Medio
Incompatibilidad de . .
T3 hardware/software Baja (2) Alta (4) 8 — Medio
Técnico T4 Bajo rendimiento del sistema Baja (2) Alta (4) 8 — Medio
T5 _I|=_.Ialta de personal capacitado en Media (3) Media (3) 9 — Medio
T6 Brechas de ciberseguridad Baja (2) Alta (4) 8 — Medio
T7 CF)??HI\a/IS en actualizaciones del Baja (2) Alta (4) 8 — Medio
Baja calidad del cadigo o . . .
T8 funcionalidad del MVP Media (3) Media (3) 9 — Medio
F1 Sobrecostos por cambios de Media (3) Alta (4) 12 — Alto
alcance o demoras
F2 Subestimacion de costos Media (3) Alta (4) 12 — Alto
ocultos
F3 Retorno de inversidn (RO) Baja (2) Alta (4) 8 — Medio
Financiero Gasto innecesario por
F4 : rio p Baja (2) Alta (4) 8 — Medio
funciones no utilizadas
F5 (I;’enallzamones por cancelacion Baja (2) Alta (4) 8 — Medio
e contratos
F6 Falta de financiamiento para Alta (4) Alta (5) 20 — Critico
etapas posteriores
De Mercado M1 Baja adopcion del CRMpor 10 i (3) Alta (5) 15 — Alto

parte de los usuarios
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Operativo

Legal/Regulatorio

M2

M3

M4
M5
M6

M7

O1
02
03

04
05
06

o7

L1

L2

L3

L4

L5

L6

Cambios en la demanda del

cliente

Nuevos competidores con
mejores soluciones
Saturacion del mercado con
herramientas similares
Cambios tecnoldgicos abruptos
Falta de alineacién entre
marketing y ventas
Cambios en prioridades
estratégicas de la empresa
Falta de personal clave o
rotacion en el equipo
Capacitacion insuficiente
Dependencia de un solo
responsable o equipo

Falta de liderazgo en la

implementacion

Falta de comunicacion interna
Saturacion de trabajo por tareas

adicionales

Fallos en la gestion del cambio
y resistencia interna
Inadecuado cumplimiento con
normativas de proteccion de
datos (ej. RGPD, LOPD)
Contratos poco claros con

proveedores

Uso indebido de informacion de

clientes

Auditorias regulatorias

inesperadas

Infraccion de licencias de

software

Demandas de clientes por
errores del CRM

Media (3)
Media (3)

Media (3)
Baja (2)
Baja (2)

Baja (2)

Alta (4)
Baja (2)
Media (3)

Baja (2)
Baja (2)
Baja (2)

Media (3)

Baja (2)

Media (3)
Baja (2)
Baja (2)
Baja (2)

Baja (2)

Matriz visual de riesgos (probabilidad vs impacto)

Alta (5)
Alta (5)

Alta (5)
Baja (2)
Baja (2)

Alta (4)

Media (3)
Baja (2)
Alta (5)

Baja (2)
Baja (2)
Media (3)

Alta (5)
Muy Alta (5)

Media (3)
Media (3)
Media (3)
Media (3)

Media (3)

15 — Alto
15 — Alto

15 — Alto
4- Bajo
4- Bajo

8 — Medio

12 — Alto
4- Bajo
15 — Alto

4- Bajo
4- Bajo
6 - Bajo

15 — Alto

10 — Alto

9 — Medio
6 - Bajo
6 - Bajo
6 - Bajo

6 - Bajo
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Matriz de riesgos

IMPACTO O CONSECUENCIAS
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+
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Figura 18, Matriz visual de Riesgos
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Tabla 14

Riesgos: Priorizacion de Riesgos (Probabilidad x Impacto)

. Cédigo . . Nivel de
Categoria Riesgo Riesgo Potencial Riesgo (P x I)
I Fallos en la integracién con sistemas existentes -
Técnico T (ERP, email, BI, etc.) 20 - Critico
Financiero F6 Falta de financiamiento para etapas posteriores 20 — Critico
De Mercado M1 Baja adopcién del CRM por parte de los usuarios | 15 — Alto
De Mercado M2 Cambios en la demanda del cliente 15 — Alto
De Mercado M3 Nuevos competidores con mejores soluciones 15 — Alto
De Mercado M4 S_atgramon del mercado con herramientas 15 — Alto
similares
Operativo 03 Dependencia de un solo responsable o equipo 15 — Alto
Operativo o7 _Fallos en la gestion del cambio y resistencia 15 — Alto
interna
Financiero F1 Sobrecostos por cambios de alcance o demoras 12 — Alto
Financiero F2 Subestimacion de costos ocultos 12 — Alto

Operativo o1 Falta de personal clave o rotacion en el equipo 12 — Alto
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7.3. Analisis Pivote:

. Estrategias de mitigacion para cada riesgo principal y Planes de contingencia

Tabla 15

Riesgos: Matriz de Riesgos (Mitigacion — Contingencia)

Caddigo

Riesgo Riesgo Potencial

Fallos en la integracion con
T1 sistemas existentes (ERP,
email, Bl, etc.)

Mitigacion
Fase 1: Prevencién

(Antes de la
Implementacion)

Disefar una arquitectura
de integracion detallada y
realizar una PoC con
volumenes de datos

realistas para cada sistema

critico (ERP, Email, BI).

En lugar de integraciones

punto a punto, implementar

una capa de middleware
(como MuleSoft, Apache
Kafka, o un bus de
servicios empresariales) o
utilizar APIs gestionadas.

Realizar un profundo
analisis de la calidad de
datos en los sistemas
fuente. Establecer reglas
de mapeo, transformacion
y limpieza antes de la
migracion.

Fase 2: Respuesta
(Durante la
Implementacion y Fallo)

Tener scripts y
procedimientos pre-
preparados para revertir
(rollback) una integracion
fallida a un estado estable
anterior, sin pérdida de
datos.

Implementar dashboards
de monitoreo que alerten
automaticamente sobre

fallos de conexion, cuellos
de botella en el rendimiento

o inconsistencias en los
datos.

Contingencia

Disenar flujos de trabajo
temporales manuales si
alguna integracion falla.

Establecer un equipo
técnico de respuesta
rapida para ajustes.

Implementar soluciones
de middleware

temporalmente (ej. Zapier,

Power Automate).

Designar un "equipo
SWAT" multidisciplinar
(desarrollador, analista de
negocio, administrador de
sistemas) con un
protocolo de actuacion
claro para diagnosticar y
resolver fallos de
integracion en tiempo
récord.
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F6

Falta de financiamiento para
etapas posteriores

Fase 1: Prevencion
(Antes y Durante el
Proyecto)

Desarrollar un business
case no solo para iniciar el
proyecto, sino que
demuestre el ROI de forma
continua. Debe vincular
caracteristicas especificas
del CRM con beneficios
tangibles (gj.: "el médulo
de automatizacién de
ventas reducira el ciclo en
10 dias, generando $X M
adicionales").

Incluir una reserva de
contingencia (10-15%)
dentro del presupuesto del
proyecto para riesgos
conocidos. Ademas,
proponer una "Reserva de
Gerencia" (Management
Reserve) separada, a nivel
de la direccién, para
riesgos desconocidos o
grandes desviaciones.

Establecer revisiones o
auditorias financieras
periddicas con el comité
directivo y los
patrocinadores (sponsors).
Mostrar no solo el gasto,
sino el avance y el valor
entregado frente a lo
presupuestado.

Fase 2: Respuesta (Ante
la Amenaza de Falta de
Financiamiento)

Tener una lista priorizada y
preaprobada de
funcionalidades que se
pueden recortar
("descope") sin matar el
proyecto. Esto se alinea
con el MVP.

Explorar opciones como
reasignar presupuesto de
otros proyectos de menor
valor, utilizar fondos de
innovacion, o incluso
negociar un modelo de
pago diferido con el

proveedor del CRM basado

en los beneficios futuros.

Reduccién temporal del
alcance del proyecto
(priorizar funcionalidades
criticas).

Buscar fuentes de
financiamiento
alternativas (créditos
internos, reinversion de
utilidades).

Pausar la implementacién
de moddulos no
esenciales.

Si el financiamiento esta
en riesgo, preparar un
analisis urgente que
recalcule el ROI
considerando los costos
hundidos (sunk costs) y el
costo de no completar el
proyecto (pérdida de
productividad,
oportunidades de venta,
etc.).
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M1

M2

M3

M4

03

Baja adopcion del CRM por
parte de los usuarios

Cambios en la demanda del
cliente

Nuevos competidores con
mejores soluciones

Saturacion del mercado con
herramientas similares

Dependencia de un solo
responsable o equipo

Capacitacion intensiva y
continua a usuarios finales.

Incluir usuarios clave en el
disefio y configuracion del
CRM.

Promover cultura digital y
beneficios del CRM.

Establecer incentivos por
uso del sistema.
Escuchar constantemente
al cliente mediante
encuestas o feedback.

Elegir un CRM flexible y
configurable para
adaptarse a nuevos
requerimientos.

Revision trimestral de
tendencias del mercado.

Realizar benchmark
constante de herramientas
CRM en el mercado.

Estar atento a la evolucion
del proveedor del CRM
actual.

Elegir un CRM escalable y
con roadmap innovador.

Personalizar el uso del
CRM alineado a los
procesos diferenciales de
la empresa.

Enfocar la estrategia en el
servicio al cliente, no solo
en la herramienta.

Realizar campanas de
diferenciacion de marca
con base en el valor
agregado.

Crear documentacion
completa de cada etapa del
proyecto.

Capacitar a mas de una
persona en cada funcion
critica.

Implementar rotacién de
tareas y transferencia de
conocimiento.

Refuerzo en la formacion
con sesiones 1:1 0
material adicional.

Ajustes en la interfaz o
procesos si se detectan
fricciones.

Implementar un programa
de embajadores internos.
Ajustar flujos internos y
plantillas en CRM
rapidamente.

Complementar con
herramientas externas si
el CRM no cubre nuevas
necesidades.

Iniciar procesos agiles de
mejora continua.
Mantener flexibilidad para
migrar a otro sistema en
el futuro.

Implementar integraciones
con otras herramientas
complementarias.

Evaluar médulos
adicionales del CRM
actual antes de cambiar
de proveedor.

Redisefar la experiencia
del cliente con el CRM
como soporte.

Incorporar funcionalidades
que destaquen frente a la
competencia.

Monitorear indicadores de
lealtad del cliente (NPS,
retencion).

Reasignacion temporal de
personal capacitado de
otras areas.

Contratar apoyo externo si
el recurso clave se
ausenta.

Pausar tareas no criticas
para asegurar continuidad
de las esenciales.



Innovacion organizacional en TICXAR: Analisis y Disefio de un 67

CRM como motor de competitividad

Fallos en la gestién del cambio

o7 y resistencia interna

F1 Sobrecostos por cambios de
alcance o demoras
Subestimacioén de costos

F2
ocultos

o1 Falta de personal clave o

rotacion en el equipo

7.4.

Disefiar un plan de gestion
del cambio desde el inicio.

Comunicacion interna
efectiva y constante.

Involucrar lideres de cada
area como agentes de
cambio.

Escuchar preocupaciones
de usuarios y ajustar
procesos.

Establecer un proceso
formal de gestion de
cambios.

Incluir margenes de
contingencia en el
presupuesto.

Definir alcance claro con
todos los stakeholders.

Supervision financiera
mensual del proyecto.
Consultar con expertos o
empresas que hayan
implementado CRM.

Considerar todos los
costos: licencias, soporte,
formacion, mantenimiento,
integracion, etc.

Evaluacion financiera
detallada en la etapa de
planificacion.

Identificar perfiles criticos y
asegurar su compromiso
con el proyecto.

Establecer backups o
suplentes para cada rol
importante.

Ofrecer beneficios o
incentivos para retener
personal clave durante el
proyecto.

Redisefiar cronograma
para incluir mas tiempo de
transicion.

Implementar feedback
loops semanales con
usuarios clave.

Aumentar recursos para
soporte y comunicacion.

Re priorizar entregables o
modulos.

Reasignacién de recursos
internos para minimizar
costos.

Negociar condiciones con
proveedores ante
cambios.

Mantener fondo de
contingencia del 10-20%
del presupuesto total.

Detener
momentaneamente la
implementacion de
modulos secundarios.

Reasignacion de
funciones con apoyo de
RRHH.

Contratacion de
consultores temporales.

Redistribucion de tareas y
replanificacion de
entregables.

Oportunidades de escalabilidad y crecimiento futuro:

Responsables de monitoreo y gestiéon de cada riesgo

La gestion de riesgos en el proyecto de implementacion del CRM sera una

responsabilidad compartida y coordinada entre los distintos roles clave del equipo. El

Lider de Innovacion velara por identificar riesgos relacionados con la viabilidad
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tecnoldgica y la alineacion estratégica del proyecto; el Diseftiador UX/UI contribuira
anticipando posibles fricciones en la adopcion del sistema por parte de los usuarios; el
Desarrollador Técnico sera responsable de prever y mitigar riesgos técnicos e
integraciones criticas; el Experto en Negocio evaluara impactos operativos y comerciales
de los riesgos detectados; el Analista de Datos identificara amenazas relacionadas con la
calidad, seguridad y gobernanza de la informacion; y el Gestor de Proyectos tendra la
funcion de coordinar a todos los actores, monitorear continuamente la matriz de riesgos,
asegurar la ejecucién de planes de mitigacion y activar los planes de contingencia
cuando sea necesario. Juntos, forman un equipo integral que aborda los riesgos de forma
proactiva desde todas las dimensiones del proyecto.

Para la revision y actualizacion de los riesgos se establecieron dentro del
cronograma 9 revisiones mensuales al finalizar cada mes con el fin de identificar posibles

riesgos y la remediacion de estos.

8. Meétricas de éxito y KPIs de Innovaciéon
8.2. OKRs (Objectives and Key Results) del Proyecto

1. Acelerar la innovacion en el producto CRM para mejorar la experiencia del
usuario.
¢ Resultados clave:
1. Lanzar nuevas funcionalidades basadas en |IA para personalizacién
de clientes.
Reducir el tiempo de respuesta del sistema en un 30%.
Aumentar la tasa de adopcion interna del CRM en el equipo de
ventas.
o Meétricas especificas y medibles:
1. Tasa de uso de IA: Alcanzar un 70% de usuarios activos (medido
por analiticas de uso).
2. Tiempo de respuesta: Reducir de 5 segundos a 1 segundos
(medicion por pruebas de rendimiento).
3. Tasa de adopcion: Aumentar del 50% al 80% (medido por encuestas
y datos de login).
e Plazos:
1. Q1 2025 para la IA; Q2 2025 para el tiempo de respuesta; Q3 2025

para adopcion.
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Alineacion con la estrategia general:
Apoya la vision de Ticxar de liderar en tecnologia CRM, fomentando la
retencidn de clientes y diferenciacién competitiva.

Proceso de revision y actualizacion:
Revisar mensualmente en reuniones de equipo, ajustando basados en
datos de métricas; actualizar OKRs trimestralmente si hay cambios en el
mercado.

Responsables:

Lider de producto (para IA y tiempo de respuesta); Gerente de ventas (para
adopcion).

2. Mejorar la eficiencia operativa en el desarrollo del CRM.

Resultados clave:
1. Optimizar el flujo de trabajo de desarrollo para reducir errores.
2. Integrar herramientas de colaboracion externas.
3. Lograr certificacion de seguridad para el CRM.
Métricas especificas y medibles:
1. Tasa de errores: Reducir del 15% al 5% (medido por informes de
bugs).
2. Eficiencia de colaboracion: Aumentar productividad en un 25%
(medido por métricas de herramientas como Jira).
3. Certificacién: Obtener ISO 27001 para fines de plazo (medido por
auditoria externa).

Plazos:
1. Q2 2025; 2. Q3 2025; 3. Q4 2025.
Alineacién con la estrategia general:

Refuerza la eficiencia como pilar para escalabilidad y reduccién de costos,
alineado con la meta de Ticxar de expandirse globalmente.

Proceso de revision y actualizacion:
Evaluaciones quincenales con indicadores clave de rendimiento (KPIs), y
actualizaciones si surgen nuevas tecnologias.

Responsables:

Gerente de operaciones (para flujo de trabajo); Equipo de IT (para

integracion y certificacion).

3. Aumentar la adopcion del CRM entre clientes externos.
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8.3.

Resultados clave:
1. Expandir la base de usuarios activos.
2. Recopilar feedback para iteraciones.
3. Lograr partnerships con empresas clave.
Métricas especificas y medibles:
1. Crecimiento de usuarios: Alcanzar 1,000 usuarios activos (medido
por registro y uso).
2. Puntuacion de feedback: Subir a 4.5/5 en encuestas NPS (medido
por herramientas de retroalimentacion).

3. Partnerships: Firmar al menos 3 acuerdos (medido por contratos

firmados).
Plazos:
1. Q3 2025; 2. Q4 2025; 3. Fin de afo fiscal 2025.
Alineacién con la estrategia general:

Contribuye a la expansion de mercado y la innovacion orientada al cliente,
alineada con la mision de Ticxar de transformar la gestion relacional.
Proceso de revision y actualizacion:
Revision bimestral con analisis de datos, y ajustes basados en
retroalimentacion del mercado para mantener relevancia.

Responsables:

Gerente de marketing (para usuarios y partnerships); Equipo de soporte

(para feedback).

Métricas de innovacion (ej. tasa de adopcion, NPS):

1. Tasa de Adopcidén (Adoption Rate):

Método de Medicién: Calcular como (numero de usuarios activos /
numero total de usuarios) x 100, usando datos de analiticas de uso
(e.g., logins semanales o sesiones diarias en herramientas como
Google Analytics o el dashboard del CRM).
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. Meta Sugerida: Alcanzar un 75% de adopcién en los primeros 6
meses post-lanzamiento.

. Alineacién con OKRs: Relacionada directamente con el Objetivo 1
(acelerar innovacion) y Objetivo 3 (aumentar adopcion externa), ya que
refleja el éxito en la implementacion de nuevas funcionalidades.

. Plazo y Responsable: Monitorear mensualmente; responsable: Lider
de producto (de Objetivo 1).

. Proceso de Revision: Incluir en revisiones mensuales para ajustar

caracteristicas basadas en datos de uso.

2. Net Promoter Score (NPS):

Método de Medicién: Encuestas post-uso con una escala de 0-10,
calculando NPS como (% promotores - % detractores), donde promotores son
respuestas de 9-10 y detractores de 0-6.

Meta Sugerida: Lograr un NPS de al menos 40 (considerado "bueno” para
software B2B).

Alineacién con OKRs: Apoya el Objetivo 3 (aumentar adopcién externa) y
Objetivo 1 (mejorar experiencia de usuario), al proporcionar retroalimentacion
para iteraciones.

Plazo y Responsable: Realizar encuestas trimestrales; responsable: Equipo
de soporte (de Objetivo 3).

Proceso de Revision: Analizar en revisiones bimestrales y actualizar OKRs si

el NPS cae por debajo de la meta.

3. Tiempo de Lanzamiento al Mercado (Time to Market):

o Método de Medicion: Registrar el lapso en meses 0 semanas desde la
fase de ideacion hasta el despliegue, usando herramientas de gestion de
proyectos como Jira o Trello.

o Meta Sugerida: Reducir a 3-6 meses por ciclo de desarrollo, dependiendo
de la complejidad.

e Alineacion con OKRs: Vinculada al Objetivo 2 (mejorar eficiencia
operativa), al optimizar flujos de trabajo para lanzamientos mas rapidos.

e Plazo y Responsable: Establecer benchmarks por proyecto; responsable:
Director de operaciones (de Objetivo 2).
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e Proceso de Revision: Evaluar al final de cada trimestre y ajustar
procesos si excede la meta.

4. Satisfaccion del Cliente con Nuevos Productos/Servicios:

e Método de Medicién: Usar encuestas de satisfaccion (e.g., CSAT con
escala 1-5) o calificaciones en la app, calculando el promedio de
respuestas para productos nuevos.

e Meta Sugerida: Alcanzar una puntuacion de 4.0/5 o superior.

e Alineacion con OKRs: Directamente relacionada con el Objetivo 3
(aumentar adopcion externa) y Obijetivo 1, al medir el éxito en la entrega
de valor.

e Plazo y Responsable: Recopilar datos post-lanzamiento; responsable:
Equipo de soporte (de Obijetivo 3).

e Proceso de Revision: Integrar en revisiones trimestrales, con ajustes
basados en feedback para mejorar futuras iteraciones.

9. Plan de gestion del cambio y adopcion
9.2. Estrategia de comunicacion interna y externa

Nuestra estrategia de comunicacion, tanto interna como externa, esta disenada
para garantizar la adopcion y maximizar el valor del nuevo CRM. Internamente,
implementamos un plan multi-canal que incluye sesiones de sensibilizacion sobre los
beneficios, formacion practica adaptada a cada rol y comunicaciones regulares que
celebren los hitos alcanzados, con el objetivo de gestionar proactivamente el cambio y
empoderar a los empleados como usuarios clave. Externamente, la comunicacion se
centra en transparentar como esta evolucién tecnolégica mejora la experiencia del
cliente, informando sobre nuevas capacidades de servicio de forma proactiva y
reforzando nuestro compromiso con la innovacioén y la mejora continua. Este enfoque
dual asegura que todo el ecosistema, desde el equipo interno hasta el cliente final, esté

alineado y se beneficie de la transformacion.
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TICXAR - CRM

Estrategia de Comunicacion Interna y Externa

r N 7 \
" Interna Externa |
|

l Promover la comprensién, aceptacion Informar a clientes, proveedores y

; y uso efectivo del CRM entre socios sobre los beneficios y cambios

‘ empleados y departamentos. asociados con el nuevo CRM. ‘
Universidad EAN www.ticxar.co Bogota, Colombia

Figura 19, Estrategia de comunicacion interna y Externa

e Objetivos de comunicacion

El objetivo principal de la comunicacion es garantizar una transicion fluida y
exitosa hacia el nuevo CRM. Para lograr esto se establecieron los siguientes objetivos

con el garantizar una correcta comunicacion:

TICXAR - CRM

Objetivos

F

o Asegurar que todos los empleados entiendan los beneficios y funcionalidades del CRM.

e Fomentar la participacion activa y la adopcion del sistema.

Reducir resistencia al cambio mediante informacion clara y oportuna.

Mantener informados a los stakeholders externos sobre avances y beneficios.

Generar confianza con los empleados y los clientes para garantizar la lealtad a largo plazo.

Universidad EAN www.ticxar.co Bogota, Colombia
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Figura 20, Objetivos de comunicacion

e Audiencias clave (internas y externas)

Las audiencias clave incluyen: usuarios finales internos (ventas, marketing,
servicio), alta direccion, equipo de Tl y clientes. Cada grupo requiere mensajes
especificos: los usuarios necesitan formacion practica, la direccion vision estratégica, Tl

detalles técnicos, y los clientes, informacion sobre mejoras en su experiencia.

Audiencias Clave

Internas Externas

01 Empleados de ventas 01 Clientes clave

02 Servicio al cliente 02 Proveedores y socios estratégicos.

03 Marketing 03 Usuarios externos

04 Administracion. 04 Colaboradores que interactian con el CRM.
Universidad EAN www.ticxar.co Bogota, Colombia

Figura 21, Audiencias claves de comunicacion
9.3. Plan de capacitaciéon y desarrollo de competencias

El plan de capacitacion se centra en desarrollar competencias técnicas y blandas
mediante formaciones modulares segun roles. Combina sesiones tedricas, practicas
guiadas y simulaciones reales, asegurando no solo el dominio del CRM sino también la

adaptacion a los nuevos procesos y cultura data-driven.

¢ Mensajes clave para cada audiencia
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TICXAR - CRM

Mensajes Clave

Empleados Lideres
"El nuevo CRM mejorara tu "El CRM soporta nuestros
productividad y facilitara la objetivos estratégicos y
gestion de la informacion." mejora la colaboracién."
Clientes - Proveedores
"Estamos mejorando nuestros “Implementamos un nuevo
servicios con una plataforma sistema para optimizar
mas eficiente, lo que nuestras operaciones
beneficiara tu experiencia." conjuntas.”
Universidad EAN www.ticxar.co Bogota, Colombia

Figura 22, Mensajes claves de comunicacion

e Canales de comunicacion a utilizar

TICXAR - CRM

Canales de Comunicacion a Utilizar

Item 01 :Correos electronicos internos y Item 04 :Boletines electronicos.
externos.

Item 02 :Reuniones y presentaciones en Item 05 :Redes sociales (para comunicaciones
equipo. externas).

Item 03 :Talleres y capacitaciones. Item 06 :Mensajeria instantanea.

Universidad EAN www.ticxar.co Bogota, Colombia

Figura 23, Objetivos de comunicacion

e Cronograma de actividades de comunicacion
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El cronograma se estructura en fases alineadas con el proyecto: pre-lanzamiento
(sensibilizacion), implementacion (formacion intensiva), go-live (soporte focalizado) y
post-implementacién (refuerzo y mejora continua). Cada etapa incluye hitos claros y

entregables medibles para garantizar una adopcién progresiva y efectiva.

Cronograma de actividades

Semana 1 Semana 2-3 Semana 4-5 Semana7

« Actividad: Anuncio del * Actividad: Presentacion * Actividad: Capacitacion y

proyecto

* Objetivo: Generar interés
y expectativa

« Canal: Correo, reunion
inicial

* Reponsable: Gerente de
proyecto

del CRM y beneficios soporte -
« Objetivo: Informar * Objetivo: Facilitar
detalles clave adopcién

« Canal:Talleres, tutoriales
* Reponsable: Equipos de
capacitacion

« Canal: Talleres, intranet
* Reponsable: Gerente de
IT y comunicacion

« Actividad: Seguimiento,
feedback y ajustes

* Objetivo: Mejorar
proceso y comunicacion

« Canal: Reuniones,
Encuestas

« Reponsable: Lideres y
responsables de cambio

Universidad EAN

www.ticxar.co

Bogota, Colombia

Figura 24, Cronograma de actividades de comunicacion

¢ Responsables de la comunicacion

Los responsables clave incluyen al patrocinador del proyecto, quien comunica la

vision; el Lider del proyecto, que coordina la ejecucion; los Gerentes de area, como

embajadores con sus equipos; y Comunicaciones Internas, que disena los mensajes.

Todos trabajan alineados para asegurar una comunicacién coherente y oportuna.
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TICXAR - CRM

Responsables de la Comunicacion

Coordinacién general. interna: Desarrollo y difusion
del mensaje.

Equipo de soporte técnico: Gerentes de areas: Facilitar
Atencion y soporte post- la capacitacion y
implementacion. retroalimentacion.
Universidad EAN www.ticxar.co Bogota, Colombia

Figura 25, Responsables de la comunicacion
o Meétricas para evaluar la efectividad de la comunicacién

Las métricas miden el alcance, comprension, adopcion y satisfaccion. Estos
datos, combinados con indicadores de uso del CRM, evallan la efectividad de la
comunicacion y guian ajustes en tiempo real. A continuacién, se muestran algunas de las

métricas que se utilizaran:

TICXAR - CRM

Metricas de comunicacion

f \

0 20% ’ 75% l 85% :

Kpi o1 KP1 02 KPI 03
Nivel de participacion en Encuestas de satisfaccién y Tasa de uso del CRM en los
capacitaciones y entendimiento. primeros meses.
actividades.,
f N
o,
) 0,
‘ 20% ‘ 75% ‘ 85%
KP09 KPI 02 KPI103
Fesibacky pregunias tacibides. Tiempo de resolucion de dudas y Cumplimiento de cronogramas y
problemas. objetivos.

Universidad EAN www.ticxar.co Bogota, Colombia
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Figura 26, Métricas de la comunicacion

9.4. Cultura de innovacion y mejora continua
Valores clave:

Colaboracién: Fomentar el trabajo en equipo multidisciplinario para generar
ideas diversas y el trabajo en equipo.

Curiosidad y aprendizaje continuo: Promover la busqueda constante de nuevos
conocimientos, tecnologias y practicas.

Tolerancia al error: Ver el error como una oportunidad de aprendizaje y no como
un fracaso.

Orientacién al cliente: Innovar con base en las necesidades reales del cliente.

Proactividad: Incentivar la toma de iniciativa y la generacién de propuestas de
mejora.

Transparencia: Promover la comunicacion abierta y el intercambio de ideas sin

miedo al juicio.

Comportamientos asociados:

Compartir ideas en foros internos y sesiones de creatividad.

Reconocer y celebrar los esfuerzos innovadores, incluso si no se concretan.
Participar activamente en proyectos piloto o de mejora.

Retroalimentar de forma constructiva las ideas de otros.

Buscar nuevas formas de hacer mas eficiente el trabajo diario.

e Programas de incentivos para la innovacion
Tipos de incentivos:

Reconocimientos publicos: Para las personas que implementen la innovacion
y/o mejora en los procesos de la compafia se pueden establecer reconocimientos
mensuales o trimestrales mediante el correo electronico.

Fondos para la innovacion: La compafia puede destinar un presupuesto para

probar las ideas propuestas por los empleados (“Innovation Labs”).
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Formacion y desarrollo: Becas o cursos para empleados que lideren proyectos
innovadores.

Bonos econémicos o puntos canjeables: Recompensas por proyectos exitosos
que generen valor medible para la empresa.

Participacion en eventos externos: Para las soluciones de innovacion que sean
implementadas se puede generar la oportunidad de representar a la empresa en ferias o

conferencias de innovacion.

e Meétricas para evaluar la cultura de innovacion

Indicadores cuantitativos:
Numero de ideas propuestas por empleado o por area.
Porcentaje de ideas implementadas vs. ideas presentadas.
Retorno econdmico o eficiencia generada por proyectos de innovacion.
Participacién en talleres o programas de creatividad.
Inversion en innovacién como porcentaje de ingresos.
Indicadores cualitativos:
Encuestas de clima organizacional sobre apertura al cambio.
Evaluacion del liderazgo en la promocion de la innovacion.
Historias de éxito documentadas.

Nivel de colaboracion interdepartamental.

e Plan para abordar la resistencia al cambio

Tratar la resistencia al cambio dentro de una organizacién implica una estrategia
integral que integre la comunicacién, la participacion y el acompafiamiento. Primero, es
esencial efectuar un diagnostico con el fin de determinar las razones de la resistencia, las
cuales pueden ser temor a lo desconocido, falta de informacién o apego a los métodos
convencionales. Luego, la comunicacion clara se vuelve un instrumento fundamental: al
explicar los objetivos, las ventajas y las fases de la transformacion, se logra disminuir la
incertidumbre y aumentar la confianza.

Asimismo, al incluir a los colaboradores en el proceso mediante la participacion y
la co creacion, se refuerza el sentido de pertenencia y compromiso con las iniciativas
recientes. El desarrollo de nuevas habilidades y la adaptacién se facilitan con el apoyo
de lideres y mentores, asi como con una formacién continua. De la misma formar es

importante reconocer y celebrar los logros tempranos para mantener la motivacion y
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reforzar comportamientos positivos. Por ultimo, poder realizar seguimiento mediante
evaluaciones, retroalimentacion y ajustes permite garantizar la sostenibilidad de los
cambios y permite establecer una cultura de innovacion mas abierta, flexible y orientada

a la mejora continua.

10. Conclusiones y recomendaciones

Desafio de Innovacion: TICXAR debe gestionar adecuadamente las relaciones
con sus clientes para optimizar tiempos y mejorar la competitividad de tal manera que
sea una diferencial en sus servicios orientados a la calidad. Depender de procesos
manuales disminuye la eficiencia operativa y limita la satisfaccion del cliente.

Optar por una solucién de un CRM que le permita a la compania gestionar
adecuadamente la informacién obtenida de sus clientes para asi procesarla y obtener el
insumo necesario para transformarlo en oportunidades de negocio es de vital importancia
para la empresa ya que esto permitird segmentar los clientes, no solo adaptandose a sus
necesidades si no prever requerimientos futuros.

Las metodologias agiles promueven la interaccién rapida y constante de los
usuarios asegurando cumplir con las expectativas y necesidades de los clientes.

Se pretende que con la implementacion del CRM se aumentaran las ventas en un
15% y la mejora en la satisfaccion de los clientes y la eficiencia operativa ya que la
adopcion eficiente no solo trae beneficios a la compania si no que optimiza recursos
convirtiéndose en una empresa sostenible con la reduccion de uso de papel.

TICXAR quiere ser reconocida como un referente en transformacion digital,
adaptandose a las demandas del mercado con un CRM escalable a su vez incorporar la
IA.

La cultura de innovacién permitira incentivar a los empleados a integrarse
proponiendo mejoras y fomentando el uso de herramientas tecnolégicas, explorar
oportunidades en el mercado, generando nuevas fuentes de ingreso.

Implementando practicas sostenibles TICXAR estara alineada con sus objetivos

estratégicos y sera mas visible en el sector TI.
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A. Anexo. Proyeccién de ventas y premisas

~ CRECIMIENTO PORCINTUAL IN VIAS
INGRESOS VENTAS DEL PRIMER ANO mo roscam P o
'NOMBAE DEL PRODUCTO O SERVICIO oo PRECIODE VENTA UNTAROSINIVA  WORESOS TOTALES 2028
1 s 400 000 000 100% 2026 2027 2028 2029
2 s o% 6.0%  8,0%  7,0% 60%
3 s s %
4 s s 0%
s s s o% 35,0 I
6 s s %
7 s s o%
8 s $ 0%
9 s s o
10 $ $ - 0%
TOTAL s 400 000 000 100%
COSTOS DE CADA PRODUCTO O SERVICIO ol
PR 0810 uNTARO 0EL POTO0 s
MOMBRE DEL PRODUCTO SERVICID semvico tex PRo
1 20 1600 000,00 32000 000 100% veo
2 o o - - % co
3 0 0 % ol
4 o o o%
5 o o %
L] o o o
7 o o 0%
8 o o o%
9 o o %
10 0 0 - - o%
TOTAL 32 000 000 100%
PROYECCIONES
Aflo 2025 2026 2027 2028 2029
VENTAS ANUNLES s 4000000000 § 508 800 0000 $§ 7143552000 § 9936680832 $ 13692746186
COSTOS ANUALES s 320000000 § 384000000 $ 499200000 $ 648960000 $ 84 364 8000
$ 368 000 0000 $ 470 400 0000 $ 664 4352000 $ 928772083,2 $ 1284909818,6

B. Anexo. Infraestructura y gastos

DEFINA LA INVERISION INICIAL QUE REALIZARAN PARA LA PUESTA EN MARCHA DEL NEGOCIO:
INVERSION INICIAL

TERRENOS

PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPO
MUEBLES Y ENSERES

EQUIPO DE OFICINA

EQUIPO DE TRANSPORTE
FRANQUICIAS

PATENTES /INV en INTANGIBLES
GASTOS DE PUESTA EN MARCHA

31 800 000,00

TOTAL INVERSIONES $ 31 800 000,00
|INd.UYA EN CADA CATEGORIA LOS COSTOS Y GASTOS FLJOS DEL PRIMER ANO. EN LOS QUE DEBERAN INCURRRIR PARA LA OPERACION DEL Nsocucl
NOMINAS: GASTOS FIJOS:
VALOR ANO 1 VALOR ARO 1
ADMINISTRATIVA: ARRIENDO: -
SERVICIOS PUBLICOS: 10 000 000,00
VENTAS: TELEFONIA CELULAR: 720 000,00
INTERNET: 2 640 000,00
PRODUCCION, SERVICIO: PAPELERIA: 1500 000,00
TOTAL NOMINAS $ 392 782 080,00 SERVICIOS DE SEGURIDAD: 4 000 000,00

SERVICIOS DE ASEO:

PRESUPUESTO DEL MARKETING MIX afio
de INICIO. $ 10 000 000,00 polizas de seguro -

Outsourcing =
GASTO PUBLICITARIO ANOS SIGUIENTES Mantenimiento 10 000 000,00
2026 11 000 000,00
2027 12 100 000,00 Licenciamiento 1 500 000,00

2028 13 310 000,00
2029 14 641 000,00 TOTAL GASTOS FIJOS $ 30360 000,00
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C. Anexo. Estados financieros

ESTADOS FINANCIEROS BASICOS PROYECTADOS

TASA DE EVALUACION DEL PROYECTO

TOTAL PAS + PAT $ 31800000,00 $ (71502 080,00) $ 450939520 $ 161562 146,82 $ 390780 116,29 § 714 487 533,73
CUADRE (ACT = PAS+PAT) $ = 8 = 3 = 8 Y -8 B
FLUJO DE CAJA DEL PROYECTO:
CAPITALINVERTIDO
ANO o 2025 2026 2027 2028 2029
Activos Corrientes s -8 -96 942080 $ -14 570605 $ 148842147 § 384420116 $ 714 487 534
Pasivos Corrientes s -8 - s 1578288 $ 56546751 § 136773041 § 250 070 637
KTNO B - s -96942080 § 16148893 $ 92295395 § 247647076 $ 464 416 897
Activo Fijo Neto $ 31800000 $ 25440000 $ 19080000 $ 12720000 $ 6360000 $ -
Depreciacién Acumulada 5 - $ 6360000 § 12720000 $ 19080000 $ 25440000 $ 31 800 000
Activo Fijo Bruto $ 31800000 $ 31800000 § 31800000 $ 31800000 $ 31800000 $ 31800 000
Total Capital Operativo Neto $ 31800000 § -71502080 § 2931107 § 105015395 § 254007076 $ 464 416 897
CALCULO DEL FLUJO DE CAJA LIBRE
EBIT s -71502 080,0 § 45093952 $ 161562 1468 $ 390780 116,33 $ 714 487 533,7
Impuestos $ -25025728,0 § 15782883 $ 56546 7514 $ 136 773 040,7 § 250 070 636,8
NOPLAT $ -46476352,0 § 29311069 $ 1050153954 $ 254 007 075,6 $ 464 416 896,9
Inversion Neta $ 103 302 080,0 $ 744331869 $ -102 084 2886 $ -148 991 680,2 S -210 409 821,3
Flujo de Caja Libre del periédo $ 56825728 § 71502080 $ 2931107 § 105015395 § 254 007 076

D. Anexo. Resultados de la simulaciéon

EVALUACION FINANCIERA Y PUNTO DE EQULIBRIO

20,00%

FLUJO DE CAJA DE PROVECTO

INVERSION ANO o 2025 2026

-$31800000,00 $56825728,00 $71 502 080,00

|vum PRESENTE NETO DEL PROYECTO -

|IA§A INTERNA DE RETORNO =

NOMASE DELBRODUCTD & SEVICIO

scesscosoe

TotaL

$ 120 320 538,90
L easw |

PUNTO DE EQULIBRIO
MASGEN DE CONTRIBUCON

UNmARG - PONDEADO.

2027 12028 1029
$2931106,88 $105015395,43  $254 007 075,59

| PERIODO DE RECUPERACION:

1,05 aos |

PO EQUIIRIO POR REFERENCIA D

18 400 000,00 100%

2
wnumannnna

TOTAL SIN IVA) $ 470 806 608,70

18 400 000,00

- $ 18 400 000,00
- 23,54 unpADES

23,54

23,54

UNIDADES
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E. Anexo. Prueba Piloto del MVP

\ Aspecto evaluado || Descripcion resumida \
\Duraci()n del piloto ||2 dias \
\Participantes ||1 0 Key Account Managers (KAMs) \
Objetivo (I;/Ieegiartion;pacto real en tiempos, eficiencia y calidad
\Mejora en eficiencia operativa ||35%—80% segun el proceso \
\Reduccién de errores de registro ||70% \
IDuplicidad de datos | Eliminada |
|

\Tiempo para registrar un cliente ||15 min — 3 min (mejora del 80%)

Ahorro anual proyectado por

L . $140 millones
eficiencia

Se valida la viabilidad técnica, operativa y

Conclusién financiera del CRM




