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Resumen ejecutivo 

En un entorno caracterizado por la constante evolución de las tendencias y la rápida 

sucesión de cambios, la agilidad se convierte en algo fundamental para garantizar la 

sostenibilidad y la adaptación efectiva de las empresas. La capacidad de responder de manera 

rápida y flexible a las demandas del mercado y a las dinámicas internas se traduce en una 

ventaja competitiva crucial frente a los competidores y la presencia en el mercado, dada las 

exigencias de los clientes. Adoptar prácticas ágiles no solo optimiza la eficiencia operativa, sino 

que también potencia la innovación, fomenta la colaboración interdepartamental y mejora la 

capacidad de la organización para anticipar y abrazar las transformaciones tecnológicas.  

Por anterior apoyar a las organizaciones a que ajustes su forma de trabajo y vean la 

agilidad no es solo una metodología, sino una filosofía empresarial que promueve la resiliencia, 

la eficacia y la capacidad de aprendizaje continuo, elementos fundamentales para el éxito 

sostenido en un entorno empresarial dinámico y desafiante. 

Este trabajo se enfocará en identificar la situación actual del proceso de soporte técnico 

de la empresa Innovatek, entendiendo su contexto, retos, falencias y diseñando un plan de 

acción para lograr en corto plazo, impactando las eficiencias de la organización y cumplimento 

con las expectativas de sostenibilidad de los accionistas. 

Para definir las acciones, prácticas, métodos y herramientas que se deben aplicar 

dentro el proceso de evaluación, diseño e implementación de la nueva forma de trabajo se 

analizó diferentes expertos y empresas reconocidas a nivel mundial por definir marcos de 

trabajo, casos de estudio de sectores que han adoptado la agilidad como una estrategia para 

mejorar sus procesos actuales y velar por la sostenibilidad del negocio. 
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Introducción 

En el entorno empresarial actual, la capacidad de adaptarse y responder rápidamente a 

los cambios se ha convertido en un aspecto crucial para el éxito de las organizaciones. Esto es 

especialmente evidente en el campo del servicio, donde la eficiencia, rapidez y calidad en la 

resolución de problemas son fundamentales para satisfacer las demandas de los clientes y 

mantenerse competitivos en un entorno dinámico. La exigencia de los clientes y los parámetros 

de excelencia aumentan cada día, es así como el mejoramiento “es un proceso continuo, 

productivo y constante para encontrar, aprender e implantar las mejores prácticas” (Combeller, 

1993). 

Este trabajo de maestría se centra en los desafíos específicos que enfrenta el 

departamento de soporte técnico de Innovatek, una empresa líder en la comercialización de 

soluciones analíticas para laboratorios a través de equipos de tecnología de punta. En este 

campo, es fundamental los procesos de soporte técnico, ya que la mayoría de los clientes de 

Innovatek deben asegurar resultados continuos, veraces y confiables, ya que representan una 

exigencia a nivel normativo y legal, por lo que este proceso de soporte se hace tan crítico en la 

operación.  

El enfoque central de este estudio radica en el diseñar un plan de acción para que la 

empresa adopte un modelo de agilidad organizacional, que es un marco que busca transformar 

la forma en que Innovatek aborda los desafíos operativos y estratégicos en su área de soporte 

técnico. La agilidad organizacional es clave para permitir a la empresa adaptarse rápidamente 

a los cambios tecnológicos, a las expectativas del cliente y a las condiciones del mercado, y 

mejorar la eficiencia y la colaboración interna. 

A través de un análisis exhaustivo de la situación actual del área de soporte técnico, 

este trabajo propone un modelo de agilidad organizacional adaptado a las necesidades 

específicas de Innovatek. Este modelo se enfocará en la implementación de prácticas ágiles, la 

mejora continua, el fortalecimiento de capacidades del personal y la optimización de la 
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comunicación interna, con el objetivo último de lograr una mayor eficiencia en la resolución de 

problemas y una experiencia mejorada para el cliente, haciendo sinergia con la cultura y 

estrategia organizacional.  

El diseño de este modelo no solo aspira a resolver los desafíos operativos actuales, 

sino también a preparar a Innovatek para enfrentar de manera proactiva los retos futuros en el 

panorama tecnológico en constante evolución. A medida que la agilidad organizacional se 

convierte en un diferenciador estratégico, este trabajo busca proporcionar a Innovatek las 

herramientas y los enfoques necesarios para liderar con éxito en su sector y ofrecer un soporte 

técnico que supere las expectativas del cliente. 
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Planteamiento del Problema 

Las empresas tienen problemas asociados a factores externos e internos que no les 

permiten competir en el mercado, las impactan desde variables macroeconómicas como la 

inflación mundial, que alcanza un nivel histórico haciendo inestables los precios de los 

productos (Di Giovanni et al., 2022). Según conversación con la directora comercial de 

Innovatek, durante 2022 hubo al menos cuatro incrementos en las listas de precios con sus 

proveedores debido a los incrementos en las materias primas y el alto costo de los transportes.  

Teniendo en cuenta la naturaleza del negocio, cuyo pilar se encuentra en la 

comercialización de equipos de alta tecnología para laboratorios que realizan análisis químicos, 

se hace importante mencionar otros factores externos que tienen impacto directo en Innovatek, 

entre ellos se encuentra el desabastecimiento a nivel mundial de microchips y componentes 

electrónicos, cuya fabricación incluye este tipo de componentes. Su desabastecimiento global 

ha dilatado los tiempos de entrega y los fabricantes no logran abastecer la demanda por esta 

problemática, una de las peores crisis mundiales de las últimas décadas (García-Perrote, 

2022), lo que hace que se incumplan tiempos de entrega tanto en equipos, como en repuestos 

para equipos que fallan en su operación.  

Otro de los factores de mayor impacto en Innovatek es la alta volatilidad cambiaria, 

considerando que los productos comercializados son importados. Para 2022 el peso 

colombiano tuvo la máxima devaluación frente al dólar, llegando a una cifra del 20%, 

superando la barrera de los 5.200 COP (Banco de la República, 2023).  Esta problemática a 

nivel global hace que los equipos y repuestos importados aumenten considerablemente su 

costo, así como la operación logística para llevar a cabo su ingreso al país.  

La fuerte desaceleración del crecimiento tanto mundial como local (Canuto, 2022), 

impacta directamente los ingresos de las compañías, ya que se calcula apenas un crecimiento 

del 1.7% a nivel mundial y para América Latina un 1.3% (Roy, 2023).  
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 Según Ayhan Kose, director del Grupo de Perspectivas del Banco Mundial, “la falta de 

inversiones genera gran preocupación porque está asociada con bajos niveles de productividad 

y de actividad comercial, y empeora las perspectivas económicas generales. Sin un crecimiento 

sólido y sostenido de las inversiones, es sencillamente imposible avanzar de manera 

significativa en la consecución de objetivos climáticos y de desarrollo más amplios. “Las 

políticas nacionales para impulsar el crecimiento de la inversión deben adaptarse a las 

circunstancias de cada país, pero siempre comienzan con la creación de marcos de política 

fiscal y monetaria sólidos y la introducción de reformas integrales destinadas a mejorar el clima 

para la inversión” (Roy, 2023).  

A pesar de los desafíos globales y los factores incontrolables mencionados 

anteriormente, la exigencia de los clientes y los estándares de excelencia continúan en 

constante aumento. En este contexto, resulta imperativo que las organizaciones establezcan 

como objetivos estratégicos la optimización de sus procesos mediante la estandarización y la 

automatización, adoptando modelos operativos ágiles que impulsen la productividad, reduzcan 

costos y eleven la probabilidad de éxito en sus operaciones. 

Actualmente la agilidad operacional es clave en la excelencia y trae consigo la aptitud 

de responder exitosamente a los cambios del entorno voluble (Carguerita et al., 2021). La 

agilidad en la cadena de suministros y prácticas operacionales adaptativas como herramientas 

tienen una influencia positiva en el desempeño operacional (Manzoor et al., 2022). 

Organizaciones que tienen habilidades para producir, recolectar y conservar información 

pueden analizarlos y usarlos, tienen agilidad organizacional, lo que incrementa sus ventajas 

competitivas (Ahmed et al., 2019). La competencia presiona el desarrollo de modelos que 

lleven consigo las competencias y capacidades que requieren las empresas para la 

optimización de su operación y mejorar la respuesta rápida y efectiva a las fuerzas de los 

mercados, relacionarse con los clientes y reducir los costos (Tan et al., 2019).  
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En relación con Innovatek, a pesar de que su estructura y operación se caracterizan por 

su simplicidad, surgen oportunidades evidentes de mejora y optimización, especialmente en el 

ámbito del soporte técnico, ya que esta área específica hace parte de los procesos misionales 

de la compañía y ha sido objeto de quejas recurrentes por parte de los clientes, quienes 

expresan inquietudes con respecto a la eficiencia, puntualidad y costo del servicio. 

El reconocimiento de estas oportunidades es crucial para mantener la satisfacción del 

cliente y se convierte en el punto de partida para analizar los procesos internos de soporte 

técnico, permitiendo a la compañía optimizar esta importante operación generando beneficios 

relevantes como una mayor eficiencia en la resolución de problemas, una respuesta más 

oportuna a las necesidades del cliente y una gestión de costos más eficiente. 

Al atender las preocupaciones de los clientes, Innovatek tiene la oportunidad de 

fortalecer sus lazos, construyendo confianza y fomentando la lealtad a largo plazo. La 

transparencia en la identificación de áreas de mejora y la implementación de soluciones 

concretas evidencian un compromiso genuino con la calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente. Este enfoque no solo aborda las inquietudes actuales, sino que también posiciona a 

Innovatek como una empresa receptiva, adaptable y dedicada a la mejora continua. Es por esto 

por lo que, la optimización del soporte técnico, adoptando modelos de agilidad operacional, no 

solo resuelve problemas de manera inmediata, sino que sienta las bases para un servicio 

sostenible y de calidad en el futuro. 

Pregunta problema 

¿Cómo mejorar el proceso de soporte técnico en Innovatek en términos de oportunidad, 

efectividad y costo? 
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Objetivos 

Objetivo general  

Diseñar un modelo de agilidad organizacional en Innovatek enfocado en la 

estandarización de los procesos del área de soporte técnico.   

Objetivos Específicos   

Realizar el análisis externo de la empresa utilizando la herramienta PESTEL para 

conocer el entorno y las principales fortalezas y riesgos de Innovatek, y el mapa de recorrido de 

cliente o Customer Journey Map para identificar puntos positivos y negativos de la experiencia 

del cliente. 

Realizar el análisis interno de la empresa basados en la aplicación del modelo de 

innovación y sostenibilidad empresarial RISE, y la realización de entrevistas y/o encuestas que 

permitan conocer las principales fortalezas y riesgos de Innovatek 

Construir la matriz DOFA basados en los resultados del informe RISE, entrevistas y/o 

encuestas, el mapa de recorrido de cliente o Customer Journey Map y la matriz PESTEL para 

identificar los cambios factibles a incorporar dentro del modelo de agilidad organizacional para 

el área de soporte técnico, con enfoque a la consolidación del plan estratégico de la empresa.  

Determinar el plan de actividades que se requieren para lograr el éxito de la 

implementación del modelo de agilidad organizacional en Innovatek 

Generar recomendaciones que puedan afectar la implementación del modelo. 
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Justificación 

El proceso de diagnóstico del área de soporte técnico y la propuesta de implementación 

de un modelo de agilidad organizacional en el área de soporte técnico en la empresa 

Innovatek, le permitirá enfrentar con mejor capacidad el fuerte entorno dinámico a la que se 

encuentra expuesto. 

Como lo evidenciamos, la operación de Innovatek está expuesta a muchos riesgos 

externos, no controlables, como el desabastecimiento de materias primas, la alta fluctuación 

cambiaria, la inflación y la desaceleración en las inversiones, es por esto que deben establecer 

y consolidar procesos internos eficientes y exitosos a fin de adquirir y fortalecer conocimientos 

en metodologías de mejora de procesos, eficiencia, reducción de costos, automatización, uso 

de herramientas en BI&BA, Lean Thinking, IT, Six Sigma, Scrum u otros que fueran estrategias 

convenientes, las cuales les permitirán ampliar las capacidades para la toma de decisiones 

objetivas y efectivas dentro de la organización. 

Esta propuesta de adopción de un modelo de agilidad organizacional es clave para 

Innovatek, dado que existen modelos que muestran a la agilidad en la cadena de suministros y 

prácticas operacionales adaptativas como herramientas útiles, con una influencia positiva en el 

desempeño operacional siendo una ventaja competitiva, brindando capacidad de adaptación a 

nuevos entornos de rápido cambio (Manzoor et al., 2022). 

Otros estudios revelan que las organizaciones que orientan hacia el aprendizaje y que, 

por ejemplo, tienen habilidades para producir, recolectar y conservar información de eventos 

pasados y que además, tienen la competencia para analizarlos y usarlos durante su toma de 

decisiones, tienen una agilidad organizacional mejorada, lo que les permite adaptarse mejor 

ante nuevas situaciones y las que aparecen en el futuro, mostrando habilidades como la 

flexibilidad, la visibilidad, la capacidad de respuesta, el aumento de la velocidad de los 

procesos, mejora las ventajas competitivas de la organización. 
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La implementación de un modelo de optimización conlleva uno de los beneficios más 

significativos: la capacidad de controlar y dar seguimiento a los puntos críticos de los procesos. 

La medida busca mitigar los riesgos inherentes a la operación, lo que mejorará sustancialmente 

la imagen de la empresa ante sus clientes y en el mercado. Adicionalmente, esta estrategia 

permitirá reducir tanto los sobrecostos como las quejas provenientes de clientes internos y 

externos.  

El departamento de soporte técnico desempeña un papel fundamental en los procesos 

misionales de Innovatek, por tanto, impacta de manera importante otras áreas núcleo de la 

organización como por ejemplo el departamento comercial. Lo anterior, debido a que los 

equipos comercializados requieren un alto nivel de competencia técnica y un acompañamiento 

constante a los clientes, por lo que el soporte técnico es uno de los factores de mayor peso 

para los clientes en el proceso de adquisición de equipos. Garantizar un servicio de soporte 

técnico efectivo no solo impacta positivamente en la satisfacción del cliente externo, sino que 

también influye directamente en la percepción y la confianza del mercado hacia nuestros 

productos. 

Además, es esencial reconocer que el soporte técnico representa una de las áreas con 

mayor participación de personal en Innovatek. La eficiente administración de este proceso no 

solo contribuirá a mejorar los indicadores de satisfacción de los clientes externos, sino que 

también optimizará la experiencia laboral para el personal interno. Un equipo de soporte bien 

gestionado no solo resuelve problemas de manera efectiva, sino que también fortalece la 

cohesión interna, generando un impacto positivo en la eficiencia global de la empresa. 
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Marco de Referencia 

Contexto de Innovatek  

Innovatek es una compañía colombiana, creada en el año 1997 por el químico 

farmacéutico Hislén Hernández, con el propósito de contribuir positivamente al mundo a través 

de la comercialización de equipos para análisis químicos en los laboratorios.  

Es así como gracias a su experiencia, conocimiento y altas competencias técnicas y 

comerciales, apoyado por un pequeño grupo de personas dispuestas a darle aliento y forma a 

Innovatek, inicia alianzas de representación con fabricantes reconocidos en el sector químico 

como Thermo Scientific, Milestone, Restek, entre otras.   

Para 1998 de establecen las primeras relaciones comerciales con los sectores 

farmacéutico, ambiental, académico, alimentos y bebidas, cosmético, forense entre otros, los 

cuales ya eran bien conocidos por el Sr. Hernández.  

Es así como Innovatek desde hace 26 años contribuye en el desarrollo de las 

organizaciones, las cuales cumplen un propósito de beneficio social y ambiental, pues el uso y 

resultados de este tipo de tecnología define por ejemplo si los alimentos y medicamentos que 

liberan al mercado son aptos para el consumo humano. Así mismo, a través de estos equipos 

se determina si la calidad del agua, aire y suelos son adecuados para la comunidad o a que 

riesgos estamos expuestos con la contaminación, entre otras aplicaciones de acuerdo con cada 

industria.  

Tabla 1 

Acerca de Innovatek 



MODELO DE AGILIDAD ORGANIZACIONAL PARA INNOVATEK 

 

24 

 

Nota. Elaboración propia. Tomado de Módulo de facturación Innovatek (Innovatek SAS, 2022). 

Tabla 2 

Promedio facturación anual  

AÑO VALOR CRECIMIENTO 

2018 $ 16,196,625,405 COP  22% 

2019 $ 19,485,586,077 COP 20% 

2020 $ 27,892,544,078 COP 43% 

2021 $ 32,057,403,733 COP 15% 

2022 $ 38,906,823,655 COP 21% 

Nota. Elaboración propia. Tomado de Módulo de facturación Innovatek. 

Figura 1  

Facturación Innovatek 

 

Nota. Tomado de Módulo de facturación Innovatek (Innovatek SAS, 2022). 

Referentes Estratégicos 

 

Objeto Social 

•Comercialización de 
equipos, consumibles y 
soporte técnico 
especializado para 
laboratorios químicos. 

Número de empleados

•54 empleados 

Tamaño de la empresa 

•De acuerdo con el 
decreto 1074 de 2015, 
Innovatek se clasifica 
como mediana empresa 
por sus ingresos. 
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Tabla 3 

Referentes estratégicos Innovatek 

Misión 

 

Ser aliados estratégicos de nuestros clientes, brindando soluciones 

analíticas confiables a través de nuestra experiencia, competencia y un 

portafolio de alta y reconocida calidad en instrumentación analítica, 

software y soporte técnico. 

Visión 

 

Ser una empresa memorable para nuestros clientes, proveedores y 

trabajadores generando un impacto positivo al mundo a través de 

soluciones analíticas con calidad humana y compromiso social. 

Valores 

 

Orientación al cliente, máxima confianza, productividad y alto desempeño, 

calidad, pasión por lo que hacemos, innovación. 

Nota. Elaboración propia. Tomado de Módulo de facturación Innovatek (Innovatek SAS, 2022). 

Innovatek tiene cultura organizacional basada en el cliente, lo cual la ha llevado a 

sobresalir en el mercado, así como con sus clientes y proveedores. En el corazón de esta 

cultura reside el compromiso de comprender a fondo las necesidades y expectativas de los 

clientes, colocándolos en el centro de cada decisión y acción empresarial.  

Estructura Organizacional  

La estructura organizacional de Innovatek es simple. A continuación en la Figura 2 se 

ilustra el organigrama de la compañía (Innovatek SAS, 2022). 

Figura 2  

Mapa Organizacional Innovatek 

Nota. Tomado de Módulo de facturación Innovatek (Innovatek SAS, 2022). 
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• Gerente 

• Subgerente 

• Directores de área. 

• Analistas  

• Mensajeros  

• Auxiliares  

• Coordinador SGI 

• Revisor fiscal 

• Outsourcing de contabilidad. 

• Coordinadores 

• Profesionales de soporte 

técnico 

• Ejecutivos de ventas   

La estructura organizacional de Innovatek es funcional y se definen los siguientes 

niveles y está presentada en la figura 3. 

Figura 3 

Estructura organizacional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Elaboración propia. Se ilustra la relación entre los diferentes niveles dentro de los 

procesos. Tomado de Módulo de facturación Innovatek (Innovatek SAS, 2022). 

Departamento Comercial 

Es el responsable del cumplimiento de las metas de ventas en la organización y trabaja 

en conjunto con marketing para asegurar una consolidación de la estrategia.  

Departamento de Compras 

Asegura el abastecimiento y distribución de los productos vendidos por Innovatek bajo 

las premisas de mejor precio, costo y oportunidad de entrega.  

Departamento de Soporte Técnico 

El departamento de soporte técnico es como un componente fundamental de la 

estructura organizativa de Innovatek.  

Nivel estrategico

Nivel 
operativo

Recursos externos

Nivel 
táctico
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El área de soporte tiene como responsabilidad la implementación y operación continua 

de los equipos suministrados por Innovatek, cumpliendo adecuadamente la propuesta de valor 

ofrecida durante la venta y establecida en la misión de la compañía.  

El recurso humano del departamento se distingue por su especialización en equipos 

analíticos de alta tecnología. El área la conforman profesionales en las áreas de química e 

ingeniería electrónica, con el fin de satisfacer los requerimientos desde el punto de vista 

analítico y electrónico de los equipos.  

Actualmente cuenta con una estructura de 25 personas, desarrollando las siguientes 

funciones según su cargo:  

Director de soporte técnico: es el encargado de liderar de manera integral el área y los 

recursos, para ejecutar adecuadamente la operación.  

Líderes de línea: son los encargados de responder técnicamente por la operación de la 

base instalada en la línea de negocio asignada, a través de una gestión eficiente de los 

profesionales de soporte técnico. Son las personas con mayor especialización técnica.  

Profesionales de soporte técnico: son los encargados de realizar servicios de rutina, así 

como atender los servicios correctivos y consultas técnicas de los clientes.  

Coordinador de soporte técnico: es el encargado de planear y coordinar las actividades 

del área de soporte técnico.  

Analista de soporte técnico: apoyar operacionalmente las actividades del área  

Dentro de los servicios prestados por el área de soporte técnico se encuentran:  

Acompañamiento preventa: realizar un acompañamiento al ejecutivo de ventas 

encargado del negocio, a fin de asegurar el alcance técnico que tiene el cliente.  

Acompañamiento en la preinstalación: una vez se cierre el proyecto, se asigna un 

profesional de servicio, quien será el encargado de realizar el acompañamiento al cliente en el 

alistamiento de las condiciones en cuanto a área de trabajo, ambientales, eléctricas, físicas, 

etc., para asegurar una instalación exitosa del equipo.  
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Instalación del sistema: realizar la puesta en marcha del equipo en instalaciones del 

cliente, bajo protocolos del fabricante.  

Calificación del sistema: realizar la calificación del sistema, asegurando el cumplimiento 

de las directrices y parámetros apropiados para su operación, de acuerdo con procedimientos y 

protocolos del fabricante.  

Capacitación: brindar a los clientes entrenamiento en los equipos comercializados, así 

como en metodologías analíticas de interés.  

Implementación de metodologías: acompañar al cliente en el proceso de 

implementación de metodologías analíticas de interés, acorde a la necesidad, norma o 

legislación.  

Mantenimiento preventivo: realizar los mantenimientos preventivos a los equipos 

comercializados, asegurando la operación continua y realizando las recomendaciones 

pertinentes para mitigar el riesgo de fallas.  

Diagnostico técnico: realizar un análisis exhaustivo y especializado de los equipos, para 

identificar su estado actual, problemas potenciales y fallas asociadas al funcionamiento.  

Mantenimiento correctivo: una vez realizado el diagnóstico, ejecutar las actividades 

correctivas correspondientes a fin de asegurar la operatividad del equipo.  

 La misión fundamental del departamento de soporte técnico consiste en proporcionar 

asistencia especializada y eficiente tanto a clientes internos como externos. Este compromiso 

se enfoca en asegurar que todas las necesidades y consultas relacionadas con la tecnología 

suministrada por Innovatek, sean abordadas de manera efectiva, contribuyendo así a la 

satisfacción integral de los usuarios. 

Área Administrativa 

Responde por el uso eficiente de los recursos de la compañía, así como el 

aseguramiento del flujo de efectivo para responder por las operaciones diarias de Innovatek. En 

la Figura 4 se ilustra el mapa de procesos de Innovatek. 
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Figura 4 

Mapa de Procesos Innovatek 

Nota. Tomado de Manual procedimientos Innovatek (Innovatek SAS, 2022). 

Productos y servicios ofertados 

Innovatek provee instrumentación analítica para laboratorios de análisis químicos y 

presta el soporte técnico especializado a los equipos vendidos.  

Innovatek representa marcas fabricantes de equipos analíticos, algunos ejemplos están 

ilustrados en la Figura 5. 

Figura 5 
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Marcas Representadas por Innovatek 

Nota. Elaboración propia. Tomado de Módulo de facturación Innovatek (Innovatek SAS, 2022). 

 Análisis del Mercado 

Según datos de la base de datos EMIS y realizando una comparación desde el punto de 

vista financiero con sus principales competidores se presenta en la Tabla 4.  

Tabla 4  

Análisis de productividad desde el punto de vista financiero año 2021 

Indicador Innovatek Khymos CCV de 

Colombia 

Quimicontrol 

Número de 

empleados 

48 65 22 25 

Ingresos  $36.816 34.728  11.243 27.801 



MODELO DE AGILIDAD ORGANIZACIONAL PARA INNOVATEK 

 

31 

Nota. Elaboración propia. Cifras en millones de pesos colombianos COP. Tomado de 

(EMIS.com, 2023). 

Con esta información y al comparar las cifras de ingresos en relación con el número de 

empleados, se evidencia que Innovatek es una compañía que tiene oportunidad de mejora en 

su productividad para impactar positivamente sus utilidades y asegurar su sostenibilidad y 

crecimiento en el mercado.    

Innovatek se encuentra clasificado en el sector comercio. En la Tabla 5 se muestra un 

análisis por orden de participación en las ventas de Innovatek.  

Tabla 5 

Orden de participación   

Industria Clientes 

referencia 

Comentarios 

Geológico   Servicio Geológico 

Colombiano 

No son proyectos recurrentes, sin embargo, la proyección de 

compras es 2022-2024.   

Los proyectos están enfocados a la actualización de un sistema 

base instalado previamente, por lo que no existe competencia.   

Farmacéutico    Procaps, 

Pharmetique, 

Siegfried, Altea, 

Tecnoquímicas, 

Genfar 

Es un mercado en potencial crecimiento. Desde la pandemia 

COVID 19, se ha duplicado incrementado su operación de 

fabricación y control de calidad de medicamentos.   

Ambiental    Corporaciones 

autónomas 

regionales (CAR, 

CVC, CRQ, 

Corantioquia, 

Cornare), ICA 

Las regulaciones ambientales están siendo exigentes, por lo que 

requieren de equipos analíticos robustos para asegurar los 

controles exigidos en muestras como suelos, agua, aire y 

sedimentos.   

Utilidad neta $3.860 1.746 592 2.497 

EBIT  $6.618 2.811 1.196 3.618 
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Alimentos y 

bebidas    

Invima, colanta, 

lácteos gloria, 

coca-cola, levapán 

Las regulaciones para alimentos y bebidas están siendo 

exigentes, por lo que requieren de equipos analíticos robustos 

para asegurar los controles exigidos para tablas nutricionales, 

grasas saturadas y contenido de sodio en alimentos.   

Academia    Universidad 

Nacional, 

Universidad de 

Antioquia, 

Universidad del 

Cauca 

Las investigaciones a nivel de doctorado se incrementan, así 

como la prestación de servicios de análisis.   

Policial y forense  Medicina Legal, 

Dijin, policía 

nacional, fiscalía 

general de la 

nación. 

La fabricación y el uso de drogas sintéticas raras, cada vez es 

mayor. Por lo que requieren de equipos analíticos robustos para 

su identificación y la judicialización de los casos.   

Cannabis medicinal    Clever, 

Pharmacielo, 

Purple dragon 

Es una industria que no ha podido avanzar por temas regulatorios 

en Colombia. Sin embargo, se tiene estimado un potencial de 

producción de cannabis medicinal donde se requieren equipos 

analíticos y máquinas para proceso de postcosecha.   

Cosmético    Vogue, Belstar, 

Yanbal 

Usualmente tercerizan los análisis.   

Oil & gas    Ecopetrol, 

Proasem, Terpel 

Las soluciones analíticas son diferentes para esta industria, ya 

que las muestras son petróleos y aceites. En nuestro caso, aún 

no contamos con experiencia en el sector por lo que algunos 

clientes prefieren seguir usando lo que ya está probado.  

Nota. Elaboración Propia. Tomado de (Cortes et al., 2023). 

La Tabla 6 presenta los ingresos y crecimiento de Innovatek en los últimos cinco años 

y la comparación frente a su competencia. 

Tabla 6 
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Análisis de ingresos y crecimiento 

Empresa  Indicador  Empleados  2022  2021  2020  2019  Crecimiento  
promedio  

Innovatek    Total Ingreso 
Operativo  

48  41,075  36,816  28,801  21,510    

Crecimiento %    12%  28%  34%  32%  22%  

Khymos S.A.S  Total Ingreso 
Operativo  

65  40,527  34,728  28,249  32,069    

Crecimiento %    17%  23%  -12%  5%  13%  

PAF  Total Ingreso 
Operativo  

144  45,184  43,233  38,098  38,177    

Crecimiento %    5%  13%  0%  24%  8%  

Casa científica  Total Ingreso 
Operativo  

28  7,781  8,305  8,446  4,985    

Crecimiento %    -6%  -2%  69%  9%  9%  

Lab Instruments  Total Ingreso 
Operativo  

18  7,739  6,518  5,505  6,439    

Crecimiento %    19%  18%  -14%  64%  14%  

Quimicontrol   Total Ingreso 
Operativo  

25  21,321  27,801  22,059  14,995    

Crecimiento %    -23%  26%  47%  4%  19%  

CCV de Colombia  Total Ingreso 
Operativo  

22  12,225  11,243  8,396  9,400    

Crecimiento %    9%  34%  -11%  247%  38,9%  

Polco  Total Ingreso 
Operativo  

38  14,699  11,115  8,979  14,728    

Crecimiento %    32%  24%  -39%  20%  7%  

Analítica y Redes  Total Ingreso 
Operativo  

10  4,123  4,895  4,037  2,932    

Crecimiento %    -16%  21%  38%  30%  17%  

Quimitronica  Total Ingreso 
Operativo  

27  11,276  7,694  5,826  5,405    

Crecimiento %    47%  32%  8%  12%  19%  

Equipos y 
Laboratorio  

Total Ingreso 
Operativo  

68  31,359  37,977  27,166  14,375    

Crecimiento %    -17%  40%  89%  34%  38%  

Nota.  Elaboración propia. Cifras en millones de pesos colombianos COP. Tomado de 

(EMIS.com, 2023). 
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Marco Teórico de la Agilidad Empresarial 

Contexto 

La agilidad organizacional está en crecimiento, es tendencia, más de 40 documentos 

relevantes en una revisión hasta el 2016 (Gonzalez et al., 2017). En adelante se presentan 

diversos autores que han aportado al concepto y han enriquecido su desarrollo. 

La agilidad comenzó en el campo de la gestión de la producción y luego se hizo 

prominente en el campo de los servicios (Dove, 1991), la agilidad permite a una organización 

responder a las incertidumbres y la volatilidad del mercado de manera oportuna y efectiva, lo 

que permite a las organizaciones establecer una posición competitiva superior en su campo de 

actividad (Swafford et al., 2006). En términos puntuales, la agilidad operacional se refiere a la 

capacidad de la organización para adaptarse y ajustar sus procesos operativos de manera 

eficiente y efectiva para cumplir con las necesidades del cliente y mantener su ventaja 

competitiva en un entorno cambiante (Swafford et al., 2006). Se afirma que la agilidad es hoy 

una dimensión clave de la excelencia organizacional, ya que abarca la capacidad de responder 

con éxito a los cambios en el entorno circundante (Margherita et al., 2021).  

Se considera que en el entorno global altamente competitivo y cambiante, la capacidad 

de una organización para detectar los cambios, tomar decisiones e implementar cambios 

rápidamente marca la diferencia entre crecer o desaparecer; este atributo en una organización 

se denomina agilidad organizacional (Gonzalez et al., 2017), al ampliarse el concepto de la 

agilidad organizacional mencionando, entendida como, la capacidad de responder innovadora y 

rápidamente a los desafíos cambiantes del entorno a nivel operativo y comercial (Lu & K.(Ram) 

Ramamurthy, 2011), pero también a la detección oportuna de tales cambios (Sambamurthy et 

al., 2003). 

Las organizaciones ágiles tienen la capacidad de iniciar una renovación continua que 

incluye la adaptación de las competencias existentes a un entorno en constante cambio y al 
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mismo tiempo la reconfiguración de sí mismos con el fin de sobrevivir y prosperar a largo plazo 

(Weber & Tarba, 2014).  

Se entiende entonces que la agilidad organizacional no es un objetivo final, sino que es 

un medio para el desempeño de la organización (Gonzalez et al., 2017; Tallon & Pinsonneault, 

2011), constituyéndose en un puente entre la gestión del conocimiento y los resultados 

(Cegarra-Navarro et al., 2016). 

Además, la agilidad organizacional requiere que la organización desarrolle habilidades 

clave en el proceso como: percepción del entorno, procesamiento de la información, capacidad 

de respuesta y aprendizaje; cuando se consiguen las cuatro, se puede asumir que se ha 

adquirido una competencia (Seo & La Paz, 2008). La velocidad y el impacto también son 

habilidades detectadas en la literatura; sin embargo, pueden asociarse a la capacidad de 

respuesta (Trinh-Phuong et al., 2012). 

Es fundamental entender que existen conceptos similares que pueden llegar a 

confundirse con el concepto de agilidad organizacional, estos son adaptabilidad y flexibilidad. El 

primero se centra en cómo la forma, la estructura de una organización y el grado de 

formalización influyen en su capacidad para adaptarse rápidamente a su entorno empresarial, 

mientras el segundo enfatiza en la disposición de los recursos de la organización y la facilidad 

de movilización de los mismos; en verdad la agilidad abarca ambos conceptos (Trinh-Phuong et 

al., 2012). 

La agilidad organizacional engloba los conceptos relacionados con la capacidad de las 

organizaciones para ajustarse y responder al cambio, las nociones de organización adaptativa, 

organización flexible y empresa ágil son las más populares en la literatura, para algunos incluso 

pueden ser sinónimos (Sherehiy et al., 2007).  

Son varias las definiciones de agilidad. Algunos ven la flexibilidad organizacional como 

su capacidad para ajustar estructuras y procesos internos como respuesta adaptativa a los 

cambios en su ecosistema (Reed & Blunsdon, 1998), mientras que otros autores consideran la 
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agilidad como la capacidad  de adaptación rápida y proactiva de los elementos de una empresa 

a sucesos inesperados e impredecibles (Kidd, 1994), finalmente el concepto de “Agility” puede 

atribuírsele a Yusuf (1999), que lo considera un sistema de producción con capacidades de 

diferentes tipos incluyendo, tecnologías duras y blandas, recursos humanos, gerencia educada, 

información, que se organizan para alcanzar las necesidades del rápido cambio del mercado 

teniendo en cuenta características como velocidad, flexibilidad, clientes, competidores, cadena 

de suministros, infraestructura y capacidad de respuesta, que en conjunto llevan la agilidad. 

(Yusuf et al., 1999). 

Todas estas definiciones tienen en común el énfasis que se hace en la adaptabilidad y 

la flexibilidad como los atributos principales de una organización ágil, sin embargo, atributos 

como la respuesta efectiva al cambio y a la incertidumbre parecen ocupar un lugar similar. De 

manera similar, la adaptación del personal y de la cultura organizacional han sido un campo de 

interés el estudio de la psicología organizacional y requieren ser mencionados (Sherehiy et al., 

2007).  

El origen de la flexibilidad empresarial surge en el marco del concepto de que no hay 

una única manera de manejar y organizar una empresa, esto depende más de situación del 

entorno donde la compañía opera, teniendo en cuenta que la interacción de la empresa con el 

medio en el que opera es clave para el éxito, la premisa principal de la teoría de la contingencia 

es que la efectividad organizacional se alcanza ajustando las características de la organización 

a las contingencias (Donaldson, 2001). Así pues, el ambiente, el clima organizacional, la 

estrategia organizacional se consideran como las principales contingencias que dan forma a la 

empresa (Sherehiy et al., 2007). 

Dimensiones de la Agilidad Organizacional  

Las organizaciones tienen 3 dimensiones en las que pueden englobarse la capacidad 

de desarrollar metodologías de agilidad empresarial: estratégica (oportunidades de cambiar las 
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condiciones del negocio), portafolio (reubicación de recursos) y operacional (enfocado en el 

modelo de negocios) (Sull, 2010).  

Más recientemente, se pueden identificar en la Figura 7 las siete áreas de estudio e 

implementación de la agilidad organizacional (Margherita et al., 2021). 

Figura 6 

Áreas de estudio e implementación de la agilidad organizacional 

 

Nota. Elaboración Propia. Tomado de (Margherita et al., 2021). 

Teniendo en cuenta que, no existe una fórmula estandarizada para la creación de la 

agilidad en los procesos, la decisión de su implementación esta influenciada por aspectos 

internos, como el modelo de negocios y la estructura de la organización, así como también 

factores externos como la complejidad de la cadena de suministros, la dinámica de la 

competitividad y la turbulencia debido a la innovación tecnológica que puede afectar las 

decisiones y acciones sobre la implantación de la agilidad organizacional (Margherita et al., 

2021). 
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En conjunto todo lo anterior sugiere que la integración de los procesos, talento humano 

y uso de la tecnología pueden elevar la probabilidad de que la compañía brinde productos y 

servicios de alta calidad (Franco et al., 2022). La competencia en los mercados empuja a las 

organizaciones a requerir de agilidad operacional, es importante el desarrollo de modelos que 

lleven consigo las competencias y capacidades que requieren las empresas para la 

optimización de su operación en la que la cooperación entre las unidades de negocio para el 

reporte procesamiento y diseño de tareas complejas impone un esfuerzo adicional pero 

necesario para la agilidad operacional y mejorar la capacidad de respuesta rápida y efectiva 

ante las fuerzas de los mercados con el fin de mejorar la relaciones con los clientes y reducir 

costos (Tan et al., 2019).  

En 2001 se introduce la concepción de la agilidad como un fenómeno de dos partes, 

incluida la respuesta adecuada a los cambios y la explotación de los cambios y el 

aprovechamiento de los cambios emergentes como oportunidades vitales para crecer y 

competir mejor (Sharifi & Zhang, 2001). Las categorías más famosas para analizar la agilidad 

de una organización pertenecen e incluyen: capacidad de respuesta, competencia, coincidencia 

y flexibilidad, y rapidez (Salamzadeh et al., 2014; Sharifi & Zhang, 1999). 

Así mismo, la agilidad se compone de tres capacidades interrelacionadas, a saber, la 

agilidad del cliente, la agilidad de los socios y la agilidad operativa (Sambamurthy et al., 2003). 

Además, también hay algunos énfasis en el conocimiento en la literatura relacionada con la 

agilidad (Salamzadeh et al., 2014), en la que hay una relación positiva entre la agilidad y los 

valores laborales, destacando la importancia de considerar los valores laborales y comenzar a 

encontrar el camino de la agilidad a través de estos. Para elegir el mejor método, examinaron 

las cinco dimensiones de los valores laborales descubriendo que solo dos de ellos (desarrollo 

personal y equilibrio entre el trabajo y la vida) tenían el mayor impacto en la agilidad, lo que 

indicaba un camino potencial para la agilidad.  
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Al probar estas dos dimensiones, identificaron tres subdimensiones, a saber, el 

desarrollo de planes subjetivos, el aprendizaje continuo y el sentimiento dinámico personal, que 

fueron las más importantes para impactar la agilidad y, finalmente, las clasificaron desde dos 

puntos de vista: las organizaciones, independientemente del sector están recurriendo a la 

agilidad y las prácticas ágiles para mantener la competitividad (Salamzadeh et al., 2014).  

La agilidad se ha identificado como un elemento clave en la ciencia de la competitividad, 

que permite a las organizaciones subirse a la cima de las mega olas ambientales, como las 

organizaciones virtuales (Holsapple et al., 2008), por lo tanto, la agilidad se puede utilizar como 

el arma secreta para que las organizaciones virtuales se enfrenten con éxito al entorno 

desafiante y sean flexibles para responder a los cambios en la demanda (Salamzadeh et al., 

2014). 

Aplicabilidad de la Agilidad 

Agilidad operacional  

La capacidad de una organización para aprovechar oportunidades que aumenten los 

ingresos y reduzcan los costos dentro de su negocio principal más rápida, eficaz y 

consistentemente que sus competidores, es la fuente de la agilidad operativa. Las principales 

acciones a establecer son sistemas para recopilar y compartir la información necesaria para 

detectar oportunidades y construir procesos para traducir las prioridades corporativas en 

acciones enfocadas (Sull, 2010).  

La agilidad en la cadena de suministros y prácticas operacionales adaptativas se 

muestran como una ventaja competitiva, otorgado capacidad de adaptación ante el cambio 

(Manzoor et al., 2022). 

Agilidad indica la capacidad de la organización para lograr cambios para mejorar los 

procesos y procedimientos internos mediante la reducción de costos, la mejora de la calidad y 

el perfeccionamiento de los procesos de distribución (A. K. Mahmood et al., 2019). La agilidad 

operativa se entiende entonces como la capacidad de una organización para explotar tanto las 
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oportunidades de aumentar los ingresos como de reducir los costos dentro de su negocio 

principal de manera más rápida, eficaz y cohesiva que los competidores y ésta es la fuente de 

la capacidad operativa (Sull, 2010) o es la capacidad de lograr velocidad, precisión y costos 

económicos en la explotación de oportunidades de innovación (Sambamurthy et al., 2003). La 

excelencia en las capacidades internas se puede lograr a través de la mejora continua en la 

mejora de las capacidades y la inversión en infraestructura habilitadora para los programas de 

información y servicios (Al-Lamy et al., 2018).  

Agilidad de Portafolio y Cartera  

A menudo, hay obstáculos para que empresas con carteras de negocios diversificadas, 

al intentar reasignar recursos de áreas menos prometedoras a otras más prometedoras, debido 

a que es difícil para los gerentes la desfinanciación de proyectos que previamente apoyaron 

ante nuevas oportunidades, la reputación y otros factores influencias esta clase de 

comportamientos. Otra limitante importante son los cronogramas y márgenes inflexibles, 

sacrificando resultados a largo plazo.  

De la misma manera impedir surgimiento de gerentes más jóvenes con ideas nuevas, 

por conservar ideas conocidas y en alguna medida apuestas más seguras. Puede ser un error 

siempre considerar que el apegarse a procesos disciplinados garantiza los resultados, se 

requiere que los gerentes basen estas decisiones en la lógica y los datos y no en la emoción y 

la política, y tengan el coraje de implementar decisiones impopulares. Para mejorar la agilidad 

del portafolio, las empresas deben reasignar no solo el efectivo sino también las personas, 

redistribuir a sus gerentes a oportunidades emergentes, incluso si no saben de antemano qué 

forma tomarán esas oportunidades (Sull, 2010). 

La agilidad de la cartera se centra más en comprender y materializar nuevas 

oportunidades comerciales con recursos como efectivo, talento e interés gerencial. El objetivo 

es redistribuir los recursos de las unidades que tienen una dilatoria a las unidades con potencial 

de crecimiento. Este tipo de agilidad contribuye al crecimiento de los ingresos, aunque existe 
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un gran desafío en la aplicación de este tipo de agilidad, que es la posibilidad de perturbar el 

equilibrio de autoridad dentro de la organización (A. K. Mahmood et al., 2019). 

Por lo tanto, la alta gerencia necesita un control significativo sobre los recursos para 

lograr la agilidad de la cartera. La organización también necesita un grupo de gerentes que 

tengan múltiples habilidades que se puedan desempeñar en diferentes unidades. La 

percepción de la agilidad de la cartera también depende de la información ya disponible y de la 

capacidad para analizar de forma rápida y precisa datos e información internos y externos 

(Kuilboer et al., 2016). Se enfatiza en la necesidad de tomar decisiones racionales basadas en 

hechos, no en estándares de emociones y políticas (Sull, 2010).  

 Agilidad Estratégica  

Muchos sistemas interactivos complejos, como los patrones climáticos, la actividad 

sísmica y el tráfico, siguen lo que los matemáticos llaman ley de potencias inversas: la 

frecuencia de un evento está relacionada con su magnitud, en los mercados implica que las 

empresas enfrentan un flujo constante de oportunidades, periódicas oportunidades medianas y 

la rara oportunidad de crear un valor significativo, como adquisiciones, fusiones, apertura de 

nuevos mercados. Se requiere entonces de paciencia (para esperar el momento adecuado 

para actuar) y audacia (actuar cuando llegue ese momento), lo que es difícil de lograr en medio 

del día a día (Sull, 2010).  

Otros estudios revelan que las organizaciones que tienen una mejor orientación hacia el 

aprendizaje, que por ejemplo tienen habilidades para producir, recolectar y conservar 

información de eventos pasados y tienen la competencia para analizarlos y usarlos durante su 

proceso de toma de decisiones tiene un agilidad organizacional mejorada, lo que les permite 

adaptarse mejor ante nuevas situaciones y las que aparezcan en el futuro, mostrando que 

habilidades como la flexibilidad, la visibilidad, la capacidad de respuesta, la orientación hacia el 

aprendizaje y el incremento de la velocidad de los procesos, mejora las ventajas competitivas 

de la organización (Ahmed et al., 2019). 
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La agilidad estratégica es un concepto relativamente reciente relacionado con la 

búsqueda de soluciones para mantener una ventaja competitiva en tiempos de incertidumbre y 

volatilidad en el entorno empresarial. (A. K. Mahmood et al., 2019). La agilidad puede definirse 

como la capacidad de enfrentar desafíos inesperados y amenazas potenciales en un entorno 

empresarial y aprovechar los cambios como oportunidades (Sharifi & Zhang, 1999). Otra 

definición muestra la agilidad estratégica como la capacidad de adaptarse rápidamente en 

respuesta a cambios y eventos inesperados, oportunidades de mercado y requisitos de los 

clientes (Kidd, 1994), igualmente la agilidad puede comprenderse como el descubrimiento de 

oportunidades creativas y la explotación de estas oportunidades competitivas del mercado 

mediante la recopilación rápida y sorprendente de los activos, el conocimiento y las relaciones 

requeridas (Sambamurthy et al., 2003).  

La velocidad y las capacidades de la organización en el uso de los recursos para 

responder a los cambios pueden ser los factores clave en la agilidad (Holsapple et al., 2008). 

La organización ágil puede atender rápidamente las solicitudes de los clientes, ofrecer nuevos 

productos y puede adquirir alianzas estratégicas o deshacerse de ellas rápidamente. Esto 

significa que las organizaciones de hoy tienen una necesidad urgente de centrarse en alianzas 

estratégicas para desarrollar soluciones a los problemas de sus clientes, en lugar de 

proporcionar productos o servicios únicos (Attar & Abdul-Kareem, 2020).  

Esta es la razón principal detrás de la solicitud de agilidad estratégica para buscar 

dentro de la organización las capacidades básicas, por un lado, e identificar el entorno 

comercial y aprovechar las oportunidades, por otro lado. La agilidad estratégica significa la 

capacidad de la organización para descubrir y explotar oportunidades más rápido que los 

competidores. También significa anticipar eventos y cambios y luego responder 

adecuadamente a estas nuevas condiciones.  

La velocidad aquí indica la velocidad de respuesta al cambio, que es el tiempo 

consumido para percibir eventos, comprenderlos, evaluar sus efectos en la organización y 
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luego definir opciones y actividades y lograrlas a través de la velocidad de respuesta. Para que 

la organización sea ingeniosa y capaz, debe poseer las personas, las tecnologías, los procesos 

y el conocimiento que contribuyan a una respuesta rápida y eficaz. Para lograr la agilidad, las 

organizaciones necesitan sentir y responder rápidamente a los eventos esperados e 

inesperados (A. K. Mahmood et al., 2019). 

Las administraciones han reconocido la importancia de la agilidad para el éxito de las 

organizaciones en términos de respuesta rápida a eventos esperados e inesperados, donde las 

organizaciones ven la agilidad como esencial para la supervivencia, la continuidad y la 

propiedad de la capacidad competitiva porque les permite desarrollar un conjunto de 

capacidades distintas y dando la oportunidad a la organización de responder y confrontar 

cambios rápidos y continuos y aprovechar nuevas oportunidades (Lin et al., 2006).  

La agilidad estratégica en las organizaciones es una de las principales razones para 

permanecer en la feroz arena de la competencia para atraer clientes y mantener su lealtad, 

especialmente con el ingreso a la Organización Mundial del Comercio, la apertura de fronteras 

y el aumento de la competencia (Z. M. Mahmood et al., 2019).  

Las organizaciones ágiles pueden verse como un modelo para integrar tecnología y 

recursos humanos a través de la información y la infraestructura para la comunicación. Brinda 

flexibilidad, rapidez, calidad, servicio, eficiencia y empoderamiento para responder de manera 

eficaz y coordinada al cambio del entorno (M. M. Mohammad & Elaheh, 2014). 

La agilidad estratégica se puede definir por la existencia de ciertas especificaciones que 

debe cumplir cualquier organización para poder llamarla realmente organización ágil. Estas 

especificaciones son las siguientes (Kidd, 1994): 

• Su máxima prioridad es satisfacer a los clientes a través de la provisión de sus 

requerimientos y necesidades de manera urgente y continua y el interés por conocer 

sus expectativas implícitas. 
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• Acogida eficaz y respuesta positiva a los requerimientos de cambio esperados o 

impuestos desde el ámbito laboral interno o externo, tales como variables 

económicas, políticas o sociales, aunque no se hayan tenido en cuenta. 

• Sobresalir en la transparencia internamente hacia los empleados y externamente 

hacia los grupos de interés del estado, inversionistas, clientes y sociedad.  

• La disponibilidad de un sistema integrado de medición de indicadores financieros y 

de productividad de KPI's, orientación al cliente, creatividad y aspectos de 

aprendizaje en cuanto a su identificación, seguimiento, seguimiento y evaluación, y 

corrección de su trayectoria cuando sea necesario. 

• Sostenibilidad del desarrollo productivo y financiero. 

• Vigilancia permanente con los acontecimientos y cambios que le rodean. 

• Interés permanente en construir bases de datos para todas las necesidades, lazos e 

influencias internas y externas para la organización, y facilitando alcanzarlos para 

todos, especialmente al tomar decisiones activando sistemas inteligentes en este 

sentido. 

• Las decisiones de la organización ágil contradicen las decisiones burocráticas de la 

organización sin complicar ni prolongar su tiempo.  

 Agilidad de los Socios   

Significa la capacidad de aumentar el conocimiento y las capacidades de los 

proveedores, distribuidores, contratistas a través de alianzas, asociaciones y empresas 

conjuntas (Chen & Siau, 2012). La agilidad estratégica se refiere a la capacidad de descubrir y 

explotar oportunidades de oro. La agilidad estratégica a menudo requiere una búsqueda rápida 

de nuevos negocios, una entrada emprendedora en nuevos mercados, el uso de nuevas 

tecnologías o trabajo para encontrar importantes inversiones en energía.  
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Referente de la Aplicabilidad de la Agilidad Organizacional 

En un reciente metaanálisis, mediante la aplicación de una estrategia de análisis de 

textos con nubes de palabras y similitud (Franco et al., 2022), se presentó un análisis por 

clústeres que se anota a continuación de manera resumida en donde se resaltan los principales 

hallazgos en cuanto a las características de la aplicación de la agilidad organizacional 

presentes en la literatura analizada: 

Clúster 1 Gerencia Estratégica 

Planes, estrategia, medidas del rendimiento y liderazgo.  

Gerencia del talento humano. 

Liderazgo transformacional, ambiente de trabajo, capacidad de mantenerse enfocados y 

reconfigurarse de acuerdo con una orientación tecnológica, alineación con los resultados de la 

organización, cultura, toma de decisiones descentralizadas, gestión por competencias, 

sistemas de calidad y pensamiento analítico.  

Mercadeo. 

Área en crecimiento dentro de la agilidad al incrementar la capacidad de respuesta y 

supervivencia del negocio. Consistencia de la marca, construcción de la responsabilidad social, 

anticipación a los cambios en el mercado.  

Cadena de Suministros. 

Capacidad de respuesta y adaptación ante la interrupción. Rápida respuesta ante los 

cambios en la demanda, incrementando la ventaja competitiva. En este sector interviene en 

aspectos como el desempeño financiero y la integración del trabajo en equipo para incrementar 

la eficiencia y eficacia, reaccionando a la volatilidad de los mercados: sistemas de alerta en 

asuntos cruciales como el acceso a la información, relación con los proveedores, recursos 

humanos diseños de producto y de procesos de acuerdo con el caso para promover y facilitar 
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la agilidad entre las organizaciones para mejorar del desempeño y las relaciones verticales 

entre la empresa y sus proveedores.  

Clúster 2 Competencias esenciales para la promover la agilidad organizacional 

 Desempeño ágil, recursos para relacionarse eficientemente con los clientes y enfrentar 

la intensa competencia global.  

Desarrollo de una cultura grupal y racional. 

Promoción de una cultura entre los colaboradores de productividad, competencia y 

participación en el mercado, fundamentada en el aprendizaje y capacitación continua para 

alcanzar los objetivos. Reconocimiento y caracterización del cambio para adaptar estructuras 

internas promoviendo la innovación y la respuesta ágil. 

Ambidiestros. 

Habilidad para combinar las competencias para innivar e incrementar la eficiencia. 

Resiliencia para detectar y actuar con agilidad ante los cambios, se relaciona con el uso de la 

tecnología de las redes sociales como un factor funcional para que los equipos sean eficientes 

en las tareas.  

Excelencia operacional. 

Ir más allá de un ajuste cultural, programas permanentes de excelencia, convertirla en 

el objetivo natural de la organización.  

Compartir conocimiento.  

En conjunto con la agilidad operacional para ponerse por encima de los competidores, 

implementación de plataformas digitales, aprendizaje social, desarrollo de agilidad y 

adaptabilidad dentro del mundo digital.  
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Capital Intelectual. 

Dimensiones metacognitiva, cognitiva, motivacional y de comportamiento. Incremento 

en la productividad de los recursos humanos, aprendizaje a través de la solución de problemas, 

habilidades de razonamiento y habilidades de comunicación.  

Aceptación Psicológica. 

Resaltar la eficacia del cambio para lograr su aceptación. Resaltar su definición y 

reconocimiento para contribuir en la implementación. 

Flexibilidad. 

Permanecer flexibles para enfrentar nuevos desarrollos, adaptar continuamente la 

dirección estratégica y desarrollo de innovación para crear valor, con el factor humano en el 

centro, dado que la inteligencia competitiva influencia la agilidad organizacional a través de 

estrategias de flexibilidad.  

Emprendimiento. 

Uno de los atributos de una compañía ágil.  

Capacidad dinámica. 

Combinar, transformar, crear y reconfigurar capacidades, creación de conocimiento, 

aprendizaje y transmisión de conocimiento en el contexto de una cultura organización que 

puede adaptarse al cambio.  

Memoria Organizacional. 

Conocimiento que trabaja en favor de la agilidad organizacional, favoreciendo la toma 

de decisiones basadas en información en un contexto dinámico.  

Gerencia del Conocimiento y la Innovación. 

Mediador entre la autonomía en el trabajo y la innovación, gestionando el conocimiento 

del medio ambiente para el desarrollo de nuevos productos verdes hacia la eco innovación. 

Adaptabilidad.  
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Estrechamente ligado a la agilidad. Esfuerzo constante para adaptarse a los cambios 

impredecibles del mercado.   

Clúster 3 Aproximaciones que facilitan la Agilidad Organizacional 

Direccionamiento a proceso de calidad y excelencia para buscar una ventaja 

competitiva, desarrollo de recursos ágiles, liderazgo y alianzas son esenciales para permanecer 

competitivos y para lidiar con nuevas demandas. 

Interacción con las Redes. 

Acceso a recursos externos e información incrementa la capacidad de responder antes 

nuevas situaciones y mejora las capacidades individuales para colaborar entre las empresas, 

estableciendo alianzas de colaboración, para compartir información, conocimientos externos, 

combatir la inercia organizacional y potenciar la agilidad organizacional.  

Tecnología de la información. 

La agilidad organizacional es un factor crítico en alcanzar ventajas competitivas en la 

tecnología de la información, la ciencia de datos afecta la agilidad de las organizaciones, 

permitiendo obtener información para mejores predicciones d ellos patrones de demanda del 

mercado, mejorando los procesos de integración, compartir información y coordinación. 

Establecimiento de una infraestructura para soportar la tecnología digital y promover relaciones 

externas e internas acordes a las decisiones estratégicas del negocio, incluyendo la flexibilidad 

en la cadena de suministros, sistemas de información y análisis que le permitan manejar la 

información para uso eficiente en las capacidades operacionales. Se nota una relación entre las 

dimensiones críticas humanidad, infraestructura tecnológica (inteligencia de negocios, 

relaciones interpersonales, experiencia en el manejo de tecnologías de la información) y la 

agilidad operaciones de detección y respuesta.  

Uso racional de los recursos de la tecnología de la información para prevenir 

consecuencias negativas: 
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• Co-creación digital: múltiples perspectivas para utilizar la tecnología en resultados 

transformadores. Experiencia del cliente, transformación digital y cultural 

organizacional que ayuden a alcanzar los resultados. 

• Alineación práctica: modelado, supervisión y mejora del proceso de negocio 

mediante el uso de herramientas digitales.  

• Proyectos ágiles: manejo de las preocupaciones de los interesados, para tenerlas 

en cuenta en el desarrollo de nuevas soluciones e integrándolos como agentes de 

cambio. Procesos interactivos de desarrollo, validación y ajustes.  

• Elaboración ágil: Model to Improve Total Agility (METAL), identificar y fortalecer las 

debilidades de los procesos de elaboración para incrementar el valor toral de nivel 

de agilidad.  

• Redes de oferta y demanda ágiles: soporte para toma de decisiones, 

informaciones relevantes para diferentes departamentos y organizaciones.  

• Metodologías Agiles-Scrum: para planear y controlar proyectos de desarrollo de 

software, puede ser aplicada a casi cualquier proyecto, promoviendo la agilidad en 

los procesos antes de llegar a las fechas límites y procesos de buena comunicación.  

• Tercerización: relaciones de costo beneficio, trabajo especializado, reducción del 

tamaño en proceso con influencia directa en agilidad organizacional.  

Un gran número de organizaciones en todo el mundo intentan crecer y competir con sus 

competidores a través de, una de las formas más comunes de hacerlo, la agilidad 

organizacional (Salamzadeh et al., 2014). Las organizaciones se enfrentan a cambios 

constantes en el entorno empresarial, lo que les obliga a ser ágiles para hacer frente a los 

cambios constantes. Si bien el cambio no es algo nuevo, los cambios actuales se están 

produciendo a una velocidad que escapa al control de muchas organizaciones, provocando que 
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la turbulencia y la incertidumbre en el entorno empresarial sean una de las principales causas 

de fracaso en las organizaciones (Yaghoubi et al., 2011).  

Ventajas de la Agilidad Organizacional 

Por las condiciones de competencia que enfrentan las empresas demandan que estas 

sean capaces de responder de forma ágil para así adecuarse a las necesidades de sus 

mercados. Para lograr esto es necesario que la toma de decisiones tenga fluidez en la 

empresa. Las tecnologías de la información han ayudado fuertemente en la eliminación de 

niveles en las organizaciones, al proporcionar a los administradores información oportuna, 

pertinente y en términos generales de calidad, con lo cual se ha reducido la necesidad de las 

jerarquías administrativas verticales, que son causantes de empresas poco flexibles con pobre 

innovación y lentas en su desempeño (Cohen Karen & Asín Lares, 2014). 

Este concepto se alinea con los resultados de una investigación que muestra que una 

de las razones más importantes para la diferenciación de las empresas es el uso de las 

tecnologías de la información en la agilidad y la estructura organizacional (Omrani & Zarei, 

2018). Según los resultados, el uso de las tecnologías de la información puede desempeñar un 

papel de intermediario entre la estructura y la agilidad organizacional. La agilidad puede hacer 

grandes cambios rápidamente y resolver problemas de manera más efectiva. Por lo tanto, se 

puede decir que el uso de las tecnologías de la información tiene un papel mediador en la 

agilidad y puede implementar un enfoque multilateral que es de hecho una eficiencia óptima 

(Omrani & Zarei, 2018). 

La agilidad puede responder rápidamente a los cambios y puede ser un factor eficaz en 

el éxito y la supervivencia de las grandes fábricas y empresas. Las tecnologías de la 

información son una de las herramientas más poderosas de empoderamiento para lograr 

agilidad y comunicación entre las estructuras organizacionales. Desarrollo estructural 

interpretativo orientado a alcanzar la agilidad utilizando las capacidades de las tecnologías de 

la información. La identificación de los índices para alcanzar la agilidad a través de las 
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tecnologías de la información, la disposición y compromiso de los directivos, el clima 

organizacional y el alineamiento de la planificación estratégica con los planes de las 

tecnologías de la información es un factor efectivo para lograr la agilidad y la comunicación a 

relación entre la estructura organizacional, la agilidad organizacional y las tecnologías de la 

información y la comunicación entre la estructura organizativa a través de las tecnologías de 

información (Omrani & Zarei, 2018).  

Marcos de Trabajo Para la Implementación de la Agilidad Organizacional 

Existen varias metodologías que se utilizan en la implementación de la agilidad en una 

organización, las principales son: 

Scrum 

Es una metodología ágil para la gestión y desarrollo de proyectos que se enfoca en la 

entrega incremental de un producto de alta calidad en plazos cortos y definidos. Scrum se basa 

en equipos autoorganizados, roles claros y definidos, reuniones diarias y la iteración constante 

para lograr la entrega continua de valor al cliente (Scherm, 2021). 

Kanban 

Es un enfoque visual para la gestión de proyectos que se centra en la entrega continua 

de valor al cliente. Kanban se basa en una serie de tarjetas visuales que representan las tareas 

o elementos del proyecto, que se mueven a través de una serie de columnas o estados en un 

tablero Kanban (Al-Baik & Miller, 2015).  

Lean 

Es una metodología que se enfoca en la eliminación de los residuos y la creación de 

valor para el cliente. Lean se basa en una serie de principios, como la identificación de las 

necesidades del cliente, la creación de flujo, la mejora continua y el respeto por las personas 

(Al-Baik & Miller, 2015; Manzoor et al., 2022; Towill & Christopher, 2002). 
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Extreme Programming (XP) 

Es una metodología ágil que se enfoca en la entrega rápida de software de alta calidad. 

XP se basa en prácticas como el desarrollo impulsado por pruebas, la integración continua, el 

diseño simple y la programación en parejas (Singh & Pandey, 2017). 

DMAIC Six Sigma 

Metodología basada en datos que se enfoca en la mejora de la calidad y reducir los 

defectos en los procesos, enfatiza en el análisis estadísticos y proceso de control para 

minimizar la variabilidad y mejorar la eficiencia (Laux & Hundal, 2018).   

DevOps 

Es un enfoque para el desarrollo y la entrega de software que se enfoca en la 

colaboración entre los equipos de desarrollo y operaciones para lograr una entrega rápida y 

confiable de software. DevOps se basa en la automatización, la colaboración y la medición 

continua (S. M. Mohammad, 2017). 

Estas metodologías se utilizan para ayudar a las organizaciones a ser más flexibles, 

adaptativas y efectivas en la entrega de valor al cliente, lo que es esencial en un entorno de 

negocios cada vez más cambiante y competitivo. 

Estrategias Para la Evaluación de la Agilidad Organizacional 

Existen métodos para evaluar la agilidad una vez que ha sido implementada 

(Abdulameer Salman & Deraman, 2022).  

Evaluaciones de Madurez Ágil  

Estas evaluaciones evalúan el grado de madurez de la implementación ágil en una 

organización. Se utilizan modelos de madurez, como el modelo de madurez de capacidad ágil 

(Agile Capability Maturity Model, ACMM), para evaluar la madurez de la agilidad en diferentes 

áreas, como la planificación, el desarrollo, la entrega y la gestión de proyectos (Torrecilla-

Salinas et al., 2016). 
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Evaluaciones de Equipo Ágil 

Estas evaluaciones evalúan la eficacia de un equipo ágil. Se pueden utilizar diferentes 

métodos, como el modelo de evaluación de equipo ágil (Agile Team Assessment, ATA), para 

evaluar el desempeño del equipo en áreas como la colaboración, la comunicación y la calidad 

del trabajo (Telemaco et al., 2022). 

 Evaluaciones de Retroalimentación Continua 

Estas evaluaciones evalúan la capacidad de una organización para implementar y 

mantener una cultura de retroalimentación continua. La retroalimentación continua es un 

componente clave de la agilidad, ya que permite a los equipos ajustar y mejorar 

constantemente su trabajo. Se pueden utilizar diferentes herramientas, como encuestas de 

satisfacción del cliente o revisiones de sprint, para evaluar la retroalimentación continua en una 

organización (Telemaco et al., 2022). 

Es importante tener en cuenta que la evaluación de la agilidad no es un proceso único y 

que debe realizarse de forma regular para identificar áreas de mejora y asegurarse de que la 

implementación ágil está funcionando correctamente. 

  



MODELO DE AGILIDAD ORGANIZACIONAL PARA INNOVATEK 

 

54 

Diseño Metodológico 

Evaluación de la Agilidad Organizacional 

Se realiza una evaluación y análisis de la madurez en la implementación de la agilidad y 

la forma de trabajar los equipos, con el fin de determinar la capacidad de los equipos y las 

oportunidades de mejora. En la Figura 8 se describen los pasos del proceso que se realizaron y 

se plantean para apoyar la transformación del proceso. 

Figura 7 

Proceso de diagnóstico y evaluación de la agilidad organizacional 

 

 

Nota. Fuente. Elaboración propia. 

Análisis Externo 

Se realizará un análisis PESTEL, ya que este modelo ayuda en la evaluación de 

entorno dinámico y competitivos de los negocios, los factores incluidos en el modelo afectan 

directa e indirectamente el desempeño de las empresas y pueden ayudar a crear estrategias 

para superar los obstáculos y logar un mejor posicionamiento en el mercado. Este método es 
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descriptivo y evalúa variables políticas, económicas, sociales, tecnológicas, ambientales y 

legales. El análisis PESTEL permite a las empresas identificar oportunidades y amenazas en 

su entorno, y así ajustar su estrategia empresarial para aprovecharlas o hacerles frente se 

resume en la Figura 8 (Perera, 2017). 

Figura 8 

Resumen PESTEL 

 

Nota. Fuente. Elaboración propia. (CANVAS) 

Entre las ventajas de esta metodología, se encuentran la capacidad para anticipar 

cambios y desafíos que surjan en el futuro y prepararse para ellos, permite identificar 

oportunidades en el mercado por factores externos identificados. Además de lo anterior, se 

considera que es vital para la planificación estratégica al comprender el entorno en el que 

opera, ayuda a tomar decisiones informadas sobre cómo adaptarse a los cambios y aprovechar 

las oportunidades. También puede ayudar a mitigar riesgos como resultado de los factores 

externos identificados (Perera, 2017). 
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Las limitaciones más importantes del análisis PESTEL son sus características propias, 

al no ser una herramienta predictiva, no puede predecir el futuro, sino que ayuda a las 

empresas a comprender mejor el entorno en el que operan y a identificar los factores que 

pueden afectar sus operaciones, tampoco considera factores internos. Otros tienen que ver con 

la información, a este respecto, puede ser subjetiva o incompleta. Esto puede afectar la 

precisión del análisis y la toma de decisiones basadas en él, puede tener limitaciones de 

alcance, ya que analiza solo factores macroeconómicos y no siempre considera factores 

específicos que pueden afectar a la empresa a nivel local (Burt et al., 2006).  

También se construirá el mapa de experiencia de cliente o customer journey map, es 

una presentación visual, la cual permite mapear el recorrido del cliente y sus interacciones, 

para identificar puntos positivos y negativos de la experiencia. Este ejercicio se realizará con 

algunos clientes representativos para la operación, buscando identificar si cada punto de 

interrelación con el cliente interno y externo está definido, medido y qué oportunidades de 

mejora tiene. Recordemos que para construir un plan de experiencia de cliente (CX), se debe 

realizar: 

• Realiza entrevistas con los empleados que interactúan con los clientes 

• Habla con los empleados que interactúan regularmente con los clientes. 

• Analiza los registros de atención al cliente y de reclamaciones. 

• Extrae fragmentos de las conversaciones grabadas del centro de llamadas. 

Análisis interno 

Para el análisis interno se aplicará el modelo RISE (Ruta de Innovación y Sostenibilidad 

Empresarial), el cual le permite a la organización y a los tomadores de decisiones dirigir de 

manera eficiente sus esfuerzos y enfoques de mejora, con el objetivo de elevar integralmente el 

rendimiento de la organización. Esta metodología implementada por la Universidad EAN 

permite a las empresas conocerse en sus ámbitos social, ambiental, económico y gerencial 
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para poder tomar decisiones en busca de las mejores alternativas para dinamizar las empresas 

y elevar sus estándares (Pérez-Uribe, R. & Ramírez-Salazar, MDP., 2019) y presenta un 

exhaustivo análisis de las dimensiones económica, gerencial, ambiental y social. El origen de 

este modelo se fundamenta en 3 modelos gerenciales y un estándar internacional; 1. El Modelo 

de Modernización para la Gestión de las Organizaciones, 2. El Modelo de Innovación Abierta 

Colaborativa, 3. El Modelo de Design Thinking y 4. El estándar de medición del global 

Reporting Initiative.   

El modelo propone el análisis de 9 factores (ver tabla), y para cada factor se hace una 

mirada integral (sistémica) que involucra 4 dimensiones: social, ambiental, gerencial y 

económica, para el caso en particular de Innovatek se seleccionaron específicamente 

innovación, liderazgo y direccionamiento estratégico, cultura organizacional, reconocimiento y 

tecnología, considerando su aplicabilidad en el diagnóstico que permita establecer un modelo 

de agilidad organizacional para Innovatek.  

En la Tabla 7. Factores, dimensiones y descriptores del modelo RISE se visualiza que 

cada factor tiene unos descriptores por dimensión, por ejemplo, para el caso del factor de la 

Innovación cuando se evalúa la dimensión social se realiza desde el modo de innovar, para el 

caso de la dimensión ambiental se describe esta dimensión desde la forma que se utiliza la 

metodología de eco-diseño y economía circular y de esta misma manera para las dimensiones 

gerencial y económica se analiza desde el descriptor planteado en la Tabla 7. Factores, 

dimensiones y descriptores del modelo RISE. 

Tabla 7 

Factores, dimensiones y descriptores del modelo RISE 

FACTORES DIMENSIONES DESCRIPTORES 

1. INNOVACIÓN  SOCIAL Modo de innovar 

AMBIENTAL Ecodiseño 

Economía circular 

GERENCIAL  Tipo de innovación 
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ECONÓMICA Creación de Valor 

2. PRODUCCION 
SOSTENIBLE 

SOCIAL Proveedores- Materias primas y/ o insumos para la operación 

AMBIENTAL Aguas residuales 

Energía 

Emisiones Atmosféricas 

Residuos sólidos 

Agua uso eficiente 

GERENCIAL  Planes, sellos y certificaciones ambientales 

ECONÓMICA Presupuesto asignado a un programa de gestión ambiental 

Modelo de negocio que incluye Economía circular 

3. LIDERAZGO Y 
DIRECCIONAMIENTO 
ESTRATÉGICO  

SOCIAL Tendencias sociales 

Capacidad de movilización 

Ética, Valores y Política Anticorrupción 

AMBIENTAL Rendición de cuentas en Desarrollo Sostenible 

Valor de la Sostenibilidad 

GERENCIAL  Gobierno Corporativo 

Gestión del Conocimiento  

Estrategias corporativas 

ECONÓMICA Análisis de entornos 

Toma de Decisiones 

4. CULTURA 
ORGANIZACIONAL  

SOCIAL Ambiente Laboral 

AMBIENTAL Cambio de paradigmas 

GERENCIAL  Comunicación 

ECONÓMICA Valor Compartido 

5. RECONOCIMIENTO SOCIAL Felicidad en el trabajo 

AMBIENTAL Trabajador con consciencia ambiental 

GERENCIAL  Prácticas de motivación 

ECONÓMICA Valoración en el trabajo 

6. PROCESOS 
COLABORATIVOS  

SOCIAL Asociatividad 

AMBIENTAL Seguridad en el Trabajo 

GERENCIAL  Acuerdos- Negociación- Consensos 

ECONÓMICA Voluntariado corporativo 

7. NUEVOS MERCADOS  SOCIAL Grado de Influencia en otros mercados de los Bienes y o 
Servicios 

AMBIENTAL Mercados Verdes 

GERENCIAL  Plan Estratégico para entrar en nuevos mercados 

ECONÓMICA Estrategia comercial 

8. TECNOLOGÍA SOCIAL Democratización de la Tecnología 

AMBIENTAL Tecnologías limpias 

GERENCIAL  Prospectiva 

ECONÓMICA Transferencia tecnológica 

SOCIAL Impacto en la Sociedad 
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9. INDICADORES 
FINANCIEROS  

AMBIENTAL Protección y/o recuperación del entorno 

GERENCIAL  Valor Agregado (EVA) 

ECONÓMICA Desempeño financiero. De Liquidez- Endeudamiento-
Rentabilidad- Actividad. En el último año fiscal 

Nota. Fuente. Elaboración propia 

Los descriptores son aquellas situaciones que se presentan en la empresa y que se 

infiere cada empresa por su naturaleza se encontrará en un estado de madurez diferente 

(Pérez-Uribe, R. & Ramírez-Salazar, MDP., 2019). Teniendo en cuenta este planteamiento, el 

modelo propone adicionalmente 5 niveles de madurez que pueden visualizarse en la Tabla 8. 

Niveles de madurez modelo RISE. 

Tabla 8 

Niveles de madurez modelo RISE 

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 

Incipiente Supervivencia En desarrollo Destacado De talla mundial 

Nota. Fuente. Elaboración propia. 

Adicionalmente, para el diagnóstico interno se aplicarán entrevistas semiestructuradas 

para los directivos y colaboradores que permitan explorar de manera suficiente el panorama del 

soporte técnico desde el punto de vista gerencial.  

Posteriormente, y haciendo uso de la información obtenida con el análisis PESTEL, 

RISE y el resultado de la metodología de recorrido de cliente o customer journey map y las 

entrevistas se construirá una matriz DOFA para obtener un panorama del área de servicio  

técnico. Esta técnica de análisis permite identificar factores internos y externos, que pueden 

generar oportunidades sobre el proceso de soporte técnico. 
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Figura 9 

Esquema de matriz DOFA o FODA 

Nota. Fuente. Diseño propio 

Identificación de Variables 

Teniendo en cuenta el marco teórico a continuación se detallan las variables a tener en 

cuenta para la realización del diagnóstico y que son la base de un modelo de agilidad 

organizacional. 

Adaptabilidad y Flexibilidad 

La agilidad operacional indica la capacidad de la organización para lograr cambios para 

mejorar los procesos y procedimientos internos mediante la reducción de costos, la mejora de 

la calidad y el perfeccionamiento de los procesos de distribución. Se diseñaron preguntas que 

permiten obtener información sobre la opinión de los colaboradores y clientes en cuanto a la 

mejora de procesos y reducción de costos.  

Agilidad en Estrategia y Metas 

La agilidad estratégica significa la capacidad de la organización para descubrir y 

explotar oportunidades más rápido que los competidores. También significa anticipar eventos y 

cambios y luego responder adecuadamente a estas nuevas condiciones. Se diseñaron 

preguntas que permiten obtener información sobre la opinión de los colaboradores y clientes en 
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cuanto la percepción de la estrategia de la compañía y sus herramientas para logar identificar 

oportunidades.  

Facilitadores Tecnológicos de la Agilidad Organizacional 

Identificar qué se tiene y si se están utilizando métodos utilizados de agilidad 

organizacional. Se diseñaron preguntas que permiten obtener información sobre la opinión de 

los colaboradores y clientes en cuanto al uso de tecnologías de la información y las 

telecomunicaciones para mejorar los procesos de servicio técnico. 

Recursos Humanos que Facilitan la Agilidad 

Desempeño ágil, recursos para relacionarse eficientemente con los clientes y enfrentar 

la intensa competencia global. Se diseñaron preguntas que permiten obtener información sobre 

la opinión de los colaboradores y clientes en cuanto al impacto del factor humano en el 

desempeño del área y el funcionamiento de los procesos.  

 Innovación de Procesos para la Agilidad 

Direccionamiento a proceso de calidad y excelencia para buscar una ventaja 

competitiva, desarrollo de recursos ágiles, liderazgo y alianzas son esenciales para permanecer 

competitivos y para lidiar con nuevas demandas. Se diseñaron preguntas que permiten obtener 

información sobre la opinión de los colaboradores y clientes en cuanto a la percepción de la 

calidad en los procesos y oportunidades de mejora.  

Medición del Rendimiento de la Agilidad 

Nivel de madurez en la utilización de métodos de agilidad organizacional. Se diseñaron 

preguntas que permiten obtener información sobre la opinión de los colaboradores y clientes en 

cuanto a la solidez de los procesos y de la implementación las estrategias de mejora de la 

operación en el servicio técnico.   

Diseño del Instrumento de Medición 

Se realizarán entrevistas enfocadas a la identificación del estado actual del 

departamento, así como medir el impacto del área en la operación de la compañía y recopilar 
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algunas ideas de mejora. Estas entrevistas se realizarán a la gerencia general, directivos, 

coordinadores, profesionales de soporte técnico y analistas.  En la Tabla 7 se resume el 

modelo de entrevista. 

Tabla 9 

Modelo de entrevista a aplicar 

Enfoque de evaluación Pregunta 

Sinergia con la estrategia corporativa 1. Cuál es el objetivo de su cargo? 

2. Para usted cuál es la estrategia de Innovatek en 

este momento para alcanzar las metas? 

3. Cómo impacta su labor en la consecución de esa 

estrategia? 

Percepción hacia el cliente 

 

4. Si hoy hiciéramos una encuesta a todos nuestros 

clientes externos, ¿cuál considera que sería su 

calificación de 1 a 10, respecto a la calidad y 

oportunidad de su labor? 

5. Que hace falta para llegar al 10. 

6. ¿Hoy como la calificarían sus clientes internos 

de 1 a 10? 

7. Que hace falta para llegar al 10. 

Motivación y oportunidades de crecimiento 

 

8. ¿De 1 a 10 que tan satisfecho se siente 

desempeñando su cargo? 

9. Cuáles serían sus oportunidades de mejora para 

llegar a 10? 

10. Si usted se compara con sus pares, ¿cómo se 

califica respecto a ellos? 

11. Que hace falta para llegar al 10. 

Medición  

 

12. Cuál es su valor agregado para la empresa? 

13. Tiene algún indicador para su rol? 
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14. Se siente bien con esta medición? ¿O como le 

gustaría que lo midieran? 

Visión  

 

15. Cuáles son sus principales retos o problemas 

que se encuentra en el día a día? 

16. Qué oportunidades de mejora ve en el 

departamento? 

17. Qué le facilitaría su trabajo en el día a día? 

Autoevaluación, mejora y optimización  

 

18. Cómo se podría optimizar la operación de 

soporte técnico?  

19. Cómo se podría optimizar los tiempos de 

respuesta en el rol que desempeñas? 

20. Cómo consideras que se podría mejorar la 

calidad de nuestro servicio técnico? 

21. Considera que otras áreas afectan su 

operación y efectividad? ¿Qué áreas y en qué 

aspecto específico? 

22. De 1 a 10 cómo califica la gestión de ST hacia 

el cliente externo? 

23. Qué hace falta para llegar al 10. 

 24. De 1 a 10 cómo califica la gestión de ST hacia 

el cliente interno? 

25. Qué hace falta para llegar al 10. 

Conocimiento entorno  

 

26. Qué hace la competencia que nosotros no. 

27. Qué crees que los clientes esperan de nosotros 

y no lo estamos logrando costo, tiempo, calidad y 

entrega? ¿Hay algún adicional?  

Tecnología  

 

28. Cómo calificas las herramientas tecnológicas 

disponibles para ST de 1 a 10?  

29. ¿Qué hace falta para llegar a 10 en términos 

tecnológicos? 

Nota. Diseño propio 
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A su vez, es clave contar con la participación de los clientes, con el propósito de 

explorar de manera más profunda los puntos de dolor, aciertos y desaciertos que está 

presentando el departamento y cuáles son los retos planteados por el mercado a mediano y 

largo plazo en cuanto a mejora (Alf H. Walle, 2015). 

Para el análisis de la información de las entrevistas se revisarán de manera completa 

las grabaciones de dichas entrevistas y se sintetizarán las respuestas, y se procederá al 

análisis.  

 

  



MODELO DE AGILIDAD ORGANIZACIONAL PARA INNOVATEK 

 

65 

Diagnóstico y Resultado Organizacional 

El proceso de diagnóstico en el departamento de soporte técnico de Innovatek fue 

meticulosamente diseñado y ejecutado en varias etapas, integrando diversas herramientas 

analíticas para obtener una visión integral.  

La importancia de llevar a cabo un diagnóstico adecuado y completo en un proyecto de 

mejora no puede subestimarse, ya que sienta las bases esenciales para el éxito a largo plazo. 

Un diagnóstico preciso no solo identifica las áreas específicas que requieren atención, sino que 

también proporciona una comprensión profunda de las causas subyacentes de los desafíos que 

enfrenta el proyecto. Este proceso no solo se trata de reconocer debilidades, sino también de 

identificar y aprovechar las fortalezas existentes. Al conocer a fondo el estado actual de la 

operación, se facilita la toma de decisiones en cuanto a metodología a desarrollar, así como el 

desarrollo y la implementación de estrategias de mejora efectivas. Adicionalmente, un 

diagnóstico bien ejecutado contribuye a la alineación de objetivos, la asignación eficiente de 

recursos y la maximización del impacto de las iniciativas de mejora, siendo el punto de partida 

crucial y el cimiento sobre el cual se construye el progreso sostenible de este proyecto.  

En una primera etapa, se aplicó el análisis PESTEL para evaluar los factores políticos, 

económicos, sociales, tecnológicos, ambientales y legales que podrían influir en nuestro 

entorno operativo. Así mismo, se construyó el mapa de recorrido de cliente, identificando los 

puntos positivos y de mejora en el proceso. Posteriormente, se desarrolló el modelo RISE (Ruta 

de Innovación y Sostenibilidad Empresarial) para identificar y evaluar los recursos internos, la 

gestión de la información, la infraestructura de sistemas y las influencias ambientales. Estas 

metodologías se complementaron con entrevistas completas a miembros clave del equipo de 

soporte técnico, gerencia general, directores de las áreas de ventas, compras y financiera, así 

como algunos clientes estratégicos permitiendo así recopilar percepciones valiosas y 

comprender mejor los desafíos y oportunidades desde una perspectiva interna.  
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Finalmente, se realizó un análisis DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y 

Amenazas) para sintetizar la información recopilada, identificando áreas críticas que requieren 

atención y estrategias que capitalicen las fortalezas y minimicen las debilidades. Este enfoque 

integral proporcionó un panorama holístico el cual sirvió como base para el desarrollo del 

modelo de mejoramiento y la toma de decisiones. 

Resultado Del Análisis Externo  

PESTEL 

A través del análisis PESTEL se examina el entorno externo de Innovatek considerando 

seis factores clave: políticos, económicos, sociales, tecnológicos, ambientales y legales. Este 

análisis proporcionará una visión integral del contexto en el que opera la compañía, permitiendo 

anticipar y responder de manera eficiente y oportuna a los cambios en su entorno. 

Figura 10 

Análisis PESTEL 

 

 

Nota: Fuente. Elaboración propia.  
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Factores Políticos. 

Oportunidades 

Inversión en tecnología e investigación: este aspecto resulta positivo para Innovatek 

pues a mayor investigación e inversión en tecnología se abren perspectivas de nuevos 

negocios y/o acrecentar el mercado existente. El gobierno nacional ha anunciado inversiones 

para el sector de la ciencia, tecnología e innovación de 2,9 billones de pesos, en el bienio 2023-

2024 (Minciencias, 2023a). 

Beneficios para tecnología e investigación científica: alineado con lo anterior se ve 

con buenos ojos los beneficios que el gobierno viene adelantando en ciencia y tecnología, los 

cuales buscan apalancar el desarrollo empresarial y la productividad del país, punto a favor 

para el crecimiento del modelo de negocio de Innovatek. 

Implementación de nueva legislación: nuevas legislaciones en materia de salud y 

seguridad alimentaria como el cannabis medicinal el decreto 811 de 2021 (Minsalud, 2021), el 

tamizaje neonatal mediante la resolución 1980 de 2019 (Minsalud, 2019), el diagnóstico de 

enfermedades de manera preventiva mediante decreto1599 de 2022 (Minsalud, 2022) entre 

otras son positivas para Innovatek, con lo cual puede desarrollar soluciones verticales para este 

tipo de regulaciones con el fin de dar soluciones a estos mercados. 

Amenazas 

Cambio de gobierno y estabilidad política: según el informe de perspectivas de la 

ANDI 2023 en su página 62 el 31,9% de los empresarios manifestaron que han decidido frenar 

sus proyectos de inversión por incertidumbre política (Mac Master, 2023), los cual se constituye 

en una amenaza dado a que con el cambio de gobierno se ha visto una disminución 

significativa en la inversión por parte de los empresarios en Colombia e inversionistas 

extranjeros que impactan el negocio de Innovatek dado que es una compañía que se dedica 

principalmente al suministro de equipos importados. 
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Políticas económicas que promuevan el desarrollo empresarial: alineado con el 

tema económico se ven las políticas en materia económica dado que continua el temor hacia el 

no saber hacia dónde va el país. Se ven mejoras en la reducción de la inflación, pero se 

requiere fortalecimiento en políticas claras económicas que impacten el desarrollo empresarial 

(Mac Master, 2023). 

Reforma tributaria: la reforma tributaria aprobada afecta la economía de las empresas 

de altos ingresos dado a los mayores impuestos que deberán cancelar, sin duda Innovatek se 

ve afectada por esta nueva reforma (Ley 2277 de 2022, 2023). 

Factores Económicos. 

Oportunidades 

Reactivación económica: se ve con buenos ojos la reactivación económica tanto a 

nivel Colombia como a nivel mundial, dado que esto mejora la demanda, es una oportunidad de 

abrirse a nuevos mercados con más tecnología y desarrollo con lo cual Innovatek puede crecer 

y tener mejores resultados en ventas y por ende en rentabilidad (Mac Master, 2023). 

Amenazas 

Fluctuación del dólar: en los últimos dos años el dólar ha venido fluctuando y se ha 

disparado en varias ocasiones lo cual afecta el valor de compra de los equipos y repuestos, 

dado que los mismos son importados. De acuerdo con el informe de perspectivas de la ANDI 

2023 en su página 64, “en particular los mercados cambiarios a nivel internacional se han 

depreciado frente al dólar norteamericano ante la incertidumbre generalizada y la mayor 

percepción del riesgo. En el caso colombiano la volatilidad y depreciación del peso frente al 

dólar ha sido incluso mayor al observado en la mayoría de las monedas. Este fenómeno 

cambiario se constituyó en un desafío adicional para las empresas, especialmente para 

aquellas que realizan compras de materias primas e insumos provenientes del exterior” (Mac 

Master, 2023), como es el caso de Innovatek. Inflación a nivel mundial: la inflación a nivel 

mundial ha impactado los precios de los productos considerablemente lo cual ha disminuido las 
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ventas notablemente. Según la organización para la cooperación y el desarrollo económicos 

(Ocde) “La inflación general está disminuyendo, pero la inflación subyacente sigue siendo 

persistente en muchas economías, sostenida por presiones de costos y altos márgenes en 

algunos sectores” (Portafolio, 2023) 

Incremento en precio del producto por factores externos: el factor externo que más 

ha afectado el incremento de los precios de los productos es el desabastecimiento a nivel 

mundial de microchips y componentes electrónicos teniendo en cuenta que los productos 

comercializados son equipos analíticos de alta tecnología para laboratorios, cuya fabricación 

incluye este tipo de componentes. Este desabastecimiento a nivel mundial ha impactado los 

tiempos de entrega y los fabricantes en ocasiones no logran abastecer la demanda a causa de 

esta problemática, la cual ha sido una de las peores crisis mundiales de las últimas décadas 

(García-Perrote, 2022). 

Financiamiento de clientes: las altas tasas de interés y las dificultades financieras de 

los clientes ocasionan demoras en los pagos; lo cual impacta la liquidez y por ende la 

capacidad de financiar e invertir en nuevas importaciones de equipos (Becerra, 2022).  

Situación económica global: la desaceleración económica global y las fluctuaciones 

en el comercio internacional ha impactado los costos de importación y la demanda de los 

equipos que suministra Innovatek a distintos clientes en Colombia. 

Estabilidad económica: aquí son varios puntos claves a mencionar, dado que la 

estabilidad económica de la actividad de Innovatek se ha visto afectada por las variaciones en 

la tasa de cambio, la demanda del mercado, las fluctuaciones en los costos de importación que 

afectan significativamente los costos de los equipos y por ende la demanda en el mercado 

(Mac Master, 2023). 

Factores Sociales 

Oportunidades 

Oportunidades educativas: Esta oportunidad se aborda desde dos puntos de vista: 
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La posibilidad de tener profesionales más calificados, para el mejoramiento de sus 

procesos, especialmente desde el punto de vista técnico donde se requiere amplio 

conocimiento y experticia, lo que puede aumentar la productividad y calidad del servicio 

ofrecido.  

Lo anterior, en concordancia con las inversiones en educación a nivel país, donde el 

presupuesto asignado por el gobierno para avanzar en educación de calidad está cercano a los 

$54.8 billones para el 2023. (Adición de 1,3 Billones de Pesos al Presupuesto de 2023, 2022). 

Adicionalmente, el Ministerio de Ciencia, Tecnología e Innovación el pasado 09 de agosto dio 

apertura al II Congreso Internacional SoPhIC 2023: "Ciencia para el futuro e integración de las 

regiones", organizado por la Sociedad de Doctores e Investigadores de Colombia, evento en el 

cual se presentó la apuesta del ministerio para motivar la formación de alto nivel (Minciencias, 

2023b).  

Abordar desde la academia a los futuros profesionales en la industria química, lo cual 

hace que Innovatek tenga una mayor recordación y mejor imagen de la empresa en la 

comunidad.  

Según Keller (2008), “el posicionamiento de una marca se puede definir como el acto de 

diseñar la oferta e imagen de una compañía de manera que ocupe un lugar distintivo y valioso 

en la mente del consumidor objetivo” (Chacón, 2018), por lo que Innovatek debe llevar a cabo 

una estrategia sólida en el mercado académico, asegurando una permanencia y referenciación 

en el mercado  

Incorporación de nuevas generaciones: La llegada de nuevas generaciones al 

mercado laboral, como los "millennials” y la Generación Z, puede ofrecer oportunidades para 

adaptar la cultura organizacional y las estrategias de marketing. Estas generaciones suelen 

valorar la sostenibilidad, la responsabilidad social y la tecnología, lo que puede influir en las 

decisiones empresariales, desde la producción hasta el marketing (Chacón, 2018). 
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Tendencia de comida saludable: La creciente conciencia de la salud y la alimentación 

saludable ofrece una oportunidad para la empresa, ya que existen soluciones analíticas para 

cumplir normativas relacionadas con control de pesticidas, plaguicidas, metales etc., lo que 

podría atraer a una base de clientes referencia en la industria alimentaria (Mordorintelligence, 

2023).  

Tendencia por cuidado del medio ambiente: La preocupación por el medio ambiente 

está en aumento e Innovatek brinda soluciones analíticas para el aseguramiento de la calidad 

en aguas, suelos y aire. Adicionalmente Innovatek tienen la oportunidad de adoptar prácticas 

sostenibles y ecológicas lo cual puede ganar la lealtad de sus clientes. La empresa puede 

considerar estrategias de reducción de residuos, procesos más sostenibles etc (Infobae, 2023).  

Amenazas 

Poco interés por la investigación: La falta de interés en la investigación puede ser 

una amenaza, ya que el portafolio de la empresa se basa principalmente en este punto en cada 

una de las industrias.  La falta de investigación podría llevar a la obsolescencia de productos o 

servicios (Patiño, 2020). 

Tendencias de las empresas post-COVID: La pandemia de COVID-19 ha cambiado 

significativamente las dinámicas empresariales y de consumo. Las empresas que no se 

adapten a las tendencias post-COVID, como la aceleración tecnológica de los procesos y la 

virtualidad, podrían enfrentar desafíos y amenazas a su viabilidad a largo plazo. La adaptación 

a estas tendencias es esencial para mantener la relevancia y la competitividad (Gartner, 2020). 

Factores Tecnológicos 

Oportunidades 

Mejoras y automatización en los procesos: La continua mejora y automatización de 

los procesos empresariales aumentan la eficiencia operativa y reducen los costos. Innovatek 

puede beneficiarse de la implementación de tecnologías avanzadas y modelos de agilidad 

operacional para optimizar sus procesos (López Supelano, 2015). 



MODELO DE AGILIDAD ORGANIZACIONAL PARA INNOVATEK 

 

72 

Avances en las TIC: Los avances en las Tecnologías de la Información y 

Comunicación (TIC) ofrecen oportunidades para mejorar la comunicación interna y externa, la 

gestión de datos y la toma de decisiones. Esto puede ayudar a Innovatek a mantenerse 

competitiva y mejorar su posición en el mercado (Mintic, 2023). 

Inversión en Investigación y Desarrollo: Esta oportunidad se plantea desde el punto 

de vista de las empresas (clientes) que invierten en I+D desarrollando productos, por lo que 

requiere equipos analíticos suministrados por Innovatek así como la I+D que Innovatek puede 

aplicar a sus procesos con el fin de satisfacer la demanda cambiante del mercado y genere 

ventajas competitivas a largo plazo (Minciencias, 2023a). 

Desarrollo tecnológico en las empresas: La tendencia tecnológica cada vez avanza 

más rápido, especialmente en mercados relacionados con el bienestar humano como lo son la 

industria farmacéutica, clínica, ambiental y alimentos/bebidas, por lo que es una gran 

oportunidad para Innovatek destacarse en las nuevas oportunidades de negocio para estos 

mercados (Lourdy, 2023).  

Nuevas formas de producción: La adopción de nuevas tecnologías en la producción, 

donde cada vez las compañías adoptan procesos de automatización avanzada, hacen que 

Innovatek tenga una gran oportunidad para impulsar sus productos. A su vez, esto representa 

que Innovatek también adopte nuevos modelos de automatización en sus procesos clave, lo 

cual promueve la reducción de costos de operación y brinda una mejor calidad de los servicios 

ofrecidos (Caicedo Alarcón, 2020).  

Avances tecnológicos enfocados en la investigación: La inversión en investigación 

tecnológica puede llevar al desarrollo de soluciones innovadoras que aborden problemas 

específicos de la industria o del mercado (Mintic, 2019). 

Amenazas 

Velocidad en cambios y acortamiento de vida útil de los equipos: Los avances 

tecnológicos rápidos pueden llevar a una obsolescencia rápida de los productos y equipos de la 
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empresa, lo que requiere inversiones constantes en actualizaciones y desarrollo de productos 

nuevos (Alarcón et al., 2006). 

Escasez de los chips para la fabricación de los equipos tecnológicos: La escasez 

de componentes clave, como los chips, puede afectar negativamente la capacidad de 

producción de los fabricantes y por ende aumentar considerablemente los tiempos de entrega y 

los costos de adquisición de los equipos (Cajamarca, 2021). 

Factores Ambientales  

Oportunidades  

Sostenibilidad y responsabilidad ambiental: La creciente conciencia ambiental y la 

demanda de prácticas comerciales sostenibles ofrecen oportunidades para que las 

organizaciones de interés utilicen tecnologías y consumibles respetuosos con el medio 

ambiente, para reducir su huella de carbono y promover la responsabilidad ambiental (Bataille, 

2020), lo que contribuye a los objetivos de desarrollo sostenible (Naciones Unidas, 2021) e 

incrementar el valor agregado de la búsqueda de la neutralidad en carbono en los precios de 

los productos. (Kaufman et al., 2020).   

Mercados verdes: comercialización de productos favoreciendo aquellos proveedores 

que ofrezcan productos ecológicos y promoviendo sus credenciales ambientales (Fernandes 

Martins et al., 2022), para transmitirlo a través de la cadena de valor hacia los clientes 

institucionales (Bataille, 2020), sobre todo tratándose de que la mayoría de los clientes son 

institucionales.   

Normativas ambientales favorables: monitorización continua de cambios en las 

regulaciones gubernamentales que puedan ofrecer oportunidades para las empresas que estén 

dispuestas a cumplir con estándares ambientales, especialmente si éstos incluyen incentivos 

fiscales, subsidios y programas de apoyo a la sostenibilidad (Lamoureux et al., 2019).  

Innovación en tecnología verde: La empresa puede desarrollar planes de promoción 

para la movilidad sostenible de los técnicos que se desplazan a brindar atención en servicio 
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técnico (Pulkkinen et al., 2019), inversión en cargadores alimentados con tecnologías de 

acumulación de energía en baterías con péneles solares buscando eficiencia energética.  

Gestión de residuos y economía circular: oportunidad para desarrollar nuevas 

soluciones y servicios que satisfagan las crecientes necesidades de disposición final de 

residuos y reciclaje de materiales de desecho, centrados en la reutilización, reciclaje y 

reducción de residuos (Sharma et al., 2021), incluso trabajo en alianza con proveedores con 

programas que permitan retorno de desechos con posibilidades de reciclaje.   

Eficiencia de recursos: establecimiento de uso responsable de consumo de la energía 

(Birol, 2019) y el agua (Hamilton & Charalambous, 2020), mediante educación y sistemas de 

apagado temprano de equipos que no se usan con temporizadores, incluso temporizadores de 

uso de luz artificial, temporizadores en uso de fuentes de agua, lavamanos, inodoros y 

sistemas que requieran uso de agua lo que puede conducir a la reducción de costos y ahorros 

significativos.   

Concienciación de la biodiversidad: La conservación de la biodiversidad y la gestión 

sostenible de los recursos naturales pueden ofrecer oportunidades en sectores agrícolas (FAO 

Organizational Chart, 2023), así como en la industria de alimentos y bebidas, sectores que son 

parte de los clientes de la empresa.   

Amenazas  

Cambio climático: eventos climáticos extremos, como el fenómeno del niño o de la 

niña (Cantos, 2021), inundaciones, sequías o tormentas, que pueden interrumpir la cadena de 

suministro, dañar infraestructuras o afectar la producción agrícola, que pueden influir 

directamente en las ventas a este sector productivo.  

Regulaciones ambientales más estrictas: Cambios en las regulaciones 

gubernamentales que pueden volverse más rigurosas en cuanto a emisiones de carbono, 

desechos tóxicos y otras cuestiones ambientales que puede restringir la venta de ciertas 

tecnologías e insumos o su desarrollo (Shao et al., 2020), limitando los clientes potenciales, 



MODELO DE AGILIDAD ORGANIZACIONAL PARA INNOVATEK 

 

75 

con la posibilidad de aumento en los costos para invertir en la importación y distribución de 

tecnologías más limpias, pero a su vez más costosas.  

Daño a la reputación: Las prácticas ambientalmente insostenibles de los proveedores 

de tecnología e insumos pueden dañar la reputación de nuestra organización (Mehmood et al., 

2024) que puede llevar a la pérdida de clientes y ventas de clientes interesados en esta clase 

de características.   

Desafíos en la gestión de residuos: Los problemas de gestión de residuos de la 

operación de las tecnologías ofrecidas (Nižetić et al., 2019), pueden generar preocupaciones 

ambientales y regulatorias sobre todo teniendo en cuenta las tendencias de la economía 

circular y la sostenibilidad.   

Aumento de costos energéticos: Las fluctuaciones en los precios de la energía 

eléctrica, gas, agua, combustibles fósiles, especialmente en el contexto de la transición hacia 

fuentes de energía más limpias (Bogdanov et al., 2021; Kalair et al., 2021), pueden aumentar 

los costos operativos para las empresas y e impactar negativamente en su operación (Xu et al., 

2022) y por tanto en el interés en su crecimiento y la adquisición de tecnologías asociadas que 

distribuye nuestra compañía para llevar a cabo dichas expansiones.   

Factores legales  

Oportunidades  

Incentivos fiscales y subsidios: el cambio de gobierno puede favorecer la aparición 

de incentivos fiscales y subsidios para promover sectores económicos como las actividades 

agrícolas (Piñeiro et al., 2020), alimentos y bebidas saludables (Alagiyawanna et al., 2015), 

manejo de aguas y saneamiento ambiental (Borja-Vega et al., 2019), las organizaciones 

pueden aprovechar estas oportunidades para reducir costos o aumentar su rentabilidad y 

oportunidades de crecimiento lo que implica una ampliación del mercado para las tecnologías 

distribuidas por nuestra empresa.  
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Normativas de protección al consumidor y aseguramiento de la calidad: Las 

regulaciones que protegen a los consumidores pueden generar la obligación de uso de equipos 

de medición de alta precisión y calidad para asegurar el cumplimiento de las regulaciones 

(Quevedo, 2021) en los sectores de las empresas clientes de nuestra organización ofreciendo 

la oportunidad de proporcionar estas tecnologías, fortaleciendo nuestra reputación y la de los 

clientes.   

Cumplimiento de estándares internacionales: La conformidad con estándares 

internacionales y regulaciones puede permitir a las empresas clientes de nuestra empresa 

acceder a mercados globales y ampliar sus operaciones a nivel internacional de la mano de 

asegurar certificaciones internacionales de calidad y buenas prácticas de manufactura lo que 

implica uso de tecnologías de métrica de punta, lo que constituye una oportunidades para 

asegurar la continuidad de los clientes y conseguir nuevos en el marco de las estrictas 

regulaciones de producción para la comercialización en los mercados internacionales de la 

mano de acuerdos comerciales y tratados internacionales que pueden abrir nuevos mercados y 

facilitar el comercio internacional (Aranda & Sanzo, 2020; DANE, 2023).  

Regulaciones de privacidad de datos y de la propiedad intelectual: Las leyes de 

protección de datos ofrecen oportunidades para nuestra empresa de garantizar la seguridad de 

los datos de las operaciones de los clientes, sus innovaciones y desarrollos, lo que puede 

aumentar la confianza y la lealtad de los clientes lo que representa una oportunidad para la 

expansión de las empresas en el extranjero (Quach et al., 2022).  

Normativas medio ambientales: Las regulaciones relacionadas con la sostenibilidad y 

la responsabilidad ambiental pueden generar oportunidades para nuestra organización ya que 

los productos que se distribuyen son usados para garantizar altos estándares de calidad en las 

operaciones de los clientes en diversos sectores sensibles de la producción como el sector 

agrícola, sector salud y producción de alimentos y bebidas (Shao et al., 2020).   
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Protección de la salud y seguridad en el trabajo: la implementación de las leyes que 

protegen la salud y seguridad de los trabajadores, desde el punto de vista de nuestra 

organización, el establecimiento de proceso ágiles pueden mejorar la productividad y la moral 

del personal, igual que disminuir el riesgo de exposición a estrés derivado de ambientes 

laborales complejos con mal manejo de la información, lo que puede ser una oportunidad para 

nuestra organización de adquirir compromisos con un entorno laboral seguro, productivo, 

tranquilo y con esto la retención de los trabajadores y ser atractivo para nuevos recursos 

humanos.   

Regulaciones de salud y farmacéuticas: En la industria de la salud y farmacéutica, el 

cumplimiento de regulaciones puede llevar incrementar los requerimientos de equipos de alta 

precisión para cumplir con los estándares altos del sector y comercialización de nuevos 

productos y tecnologías.  

Amenazas  

Cambios en la regulación: Las modificaciones en las leyes y regulaciones pueden 

crear incertidumbre y riesgos nuestra organización, sobre todo las que tengan que ver con las 

políticas cambiarias, nuevas regulaciones o la eliminación de regulaciones existentes pueden 

aumentar los costos operativos, requerir inversiones en cumplimiento y afectar la rentabilidad 

(Mishra & Kumar, 2023). 

Inestabilidad política y regulatorio: existe el riesgo de inestabilidad política o de las 

regulaciones, con los recientes cambios en la ideología de gobierno en las que empresas 

pueden enfrentar riesgos operativos (Fullenbaum & Richards, 2020) y desafíos para mantener 

la continuidad de sus operaciones debido al cambio de la política fiscal y la reforma tributaria 

con los cambios en la legislación fiscal con aumentos en los impuestos a las empresas y 

disminución de los incentivos y deducibles (Salamanca, 2023).  

Regulaciones de la industria: cambios en las regulaciones específicas de los sectores 

de las partes interesadas, salud, agrícola alimentos, cannabis, petróleo y gas, química, pueden 
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imponer restricciones adicionales y requerimientos en las operaciones de una organización, lo 

que puede limitar su capacidad para operar de manera eficiente.  

Mapa de recorrido de cliente o Customer Journey Map  

El Customer Journey Map es una herramienta fundamental para diagnósticar y 

comprender la experiencia del cliente desde su primera interacción hasta la resolución final de 

su problema. Al mapear cada punto de contacto, analizar las emociones y puntos de dolor del 

cliente a lo largo del proceso, se obtiene una visión clara de los aspectos que pueden ser 

mejorados para optimizar el proceso. Este Customer Journey Map fue construido desde el 

comité directivo de Innovatek, donde se establecieron las siguientes etapas del recorrido que 

se ilustran en la Figura 11. 

Figura 11 

Customer Journey Map (1) 
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Nota. Fuente: elaboración propia.  

Evaluación del Servicio Actual 

Teniendo en cuenta la herramienta del Customer Journey Map, en el mes de julio de 

2023, se seleccionaron 10 clientes para realizar entrevistas que permitan establecer los puntos 

de mayor oportunidad del proceso, así mismo identificar las fortalezas del proceso. Esto le 

permite a la organización un diagnostico objetivo y directo desde la visión del cliente, para 

avanzar efectivamente en la definición del plan de acción.  

El muestreo de clientes se realizó teniendo en cuenta aquellas cuentas que completaron 

el flujo completo del Customer Journey Map en el último año, con el fin de tener una visión 

completa y global; además considerando que el ciclo de actividades se hace recurrente a 

través del servicio técnico prestado.  

Para este fin y con el fin de tener una visión completamente objetiva, se tomaron 

clientes con diferentes características como se muestra a continuación:  

Tabla 10 

Caracterización de clientes  

CLIENTE TIPO DE EMPRESA MERCADO LÍNEA DE PRODUCTO 

ATENDIDA EN SERVICIO 
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SIEGFRIED Privada Farmacéutico  Cromatografía 

AGROSAVIA Pública Ambiental Elemental  

PROQUIFAR  Privada Farmacéutico Cromatografía 

DIAN Pública Control Gobierno Molecular  

NEW STETIC Privada Farmacéutico Cromatografía 

INTAL  Privada Alimentos Elemental 

AMBIENCIQ Privada Farmacéutico Cromatografía 

ICA Pública Ambiental Cromatografía 

QUALISYSTEM Privada Farmacéutico Molecular 

SERAMBIENTE Privada Ambiental  Cromatografía 

Nota. Fuente: elaboración propia.  

Dada la naturaleza especializada de los productos comercializados por Innovatek y la 

significativa inversión realizada por los clientes al adquirir un instrumento analítico, la relación 

comercial se establece con un horizonte a largo plazo, extendiéndose hasta que el equipo sea 

dado de baja, lo cual se estima en un mínimo de 10 años. Sin embargo, es importante destacar 

que el soporte técnico juega un papel crucial en este ciclo comercial prolongado. Este soporte 

no solo garantiza el correcto funcionamiento y mantenimiento de los equipos, sino que también 

desempeña un papel fundamental en la expansión de la base instalada en los clientes y en la 

generación de las mejores referencias en el sector. Es a través de un servicio técnico de 

calidad que se asegura la satisfacción continua del cliente y se promueve una relación 

duradera y beneficiosa para ambas partes. 

Las tablas que se presentan a continuación, muestran los resultados obtenidos de cada 

uno de los clientes según su experiencia en cada de los momentos, con una puntuación de 1 a 

5; donde 1 es Muy insatisfecho y 5 es Muy satisfecho, mostrando además el promedio de la 

experiencia completa. 



MODELO DE AGILIDAD ORGANIZACIONAL PARA INNOVATEK 

 

81 

 

Tabla 11 

Evaluación de servicio 

Nota. Fuente: elaboración propia.  

 

Momentos Siegfried Agrosavia Proquifar Dian New Stetic Intal Ambienciq ICA Qualisystem Serambiente Promedio

1. Momento de alineación de expectativas (validación de 

lo ofrecido por comercial y lo implementado por ST) 
5 4,5 5 3 5 5 5 4 5 5 4,65                

2. Momento de la pre-instalación 5 4 4,5 3 4 5 5 5 5 4 4,45                

3. Momento de la instalación 5 5 4 3 4 5 4 4 5 5 4,40                

4. Momento de la capacitación 5 4,5 5 4 5 5 5 5 5 4 4,75                

5. Momento de la garantía (cumplimiento de lo 

acordado)
5 4 4,7 5 5 5 5 4 5 2 4,47                

6. Momento de la cotización para adquirir el servicio 

posterior a la garantía 
5 3 3,7 4,5 5 3 5 5 5 5 4,42                

7. Momento de la programación del servicio (preventivo, 

diagnóstico, correctivo,  etc)
5 4 4,5 5 5 2 5 4 5 4 4,35                

8. Momento del cumplimiento de la programación 5 5 4,5 5 5 4 5 4 5 4 4,65                

9. Momento del servicio (idoneidad, presentación, 

efectividad, competencia del personal)
5 5 4,5 4 5 5 5 5 5 5 4,85                

10. Momento de Facturación 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4,90                
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Figura 12 

Customer Journey Map (2) 

 

Nota. Fuente: elaboración propia.
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La Figura 12 muestra el cálculo del promedio general de los 10 clientes contactados y 

se grafica los momentos Customer Journey Map determinando que las mayores oportunidades 

de mejora existen en:  

Momento o etapa de la instalación  

Momento o etapa de la planeación del servicio 

Momento o etapa del cumplimiento de la programación  

Así mismo se determina, que las mayores fortalezas del proceso se encuentran en 

concentradas:  

Capacitación  

Ejecución del servicio  

Facturación  

Durante la entrevista con clientes, se realizan preguntas abiertas para obtener 

información detallada y puntos de mejora específicos, que permitan una mayor asertividad en la 

selección del modelo. Esta retroalimentación para cada etapa o momento de la experiencia con 

el área de soporte técnico se ilustra a continuación.  

Tabla 12 

Experiencia con el Servicio Técnico 

Momento o etapa Experiencias positivas Experiencias negativas 

1. Alineación de 
expectativas 

Innovatek ha implementado un proceso de 
gestión de proyectos y la reunión de 
arranque ayuda alinear las expectativas 
comerciales y técnicas. 

Comunicación sobre las mejoras de los 
equipos periódicamente al cliente para la toma 
de decisiones de soporte o compra en nuevos 
equipos.  

2. Pre-instalación Envío de las condiciones a tiempo de los 
protocolos de preinstalación y 
acompañamiento del técnico. 
 

Algunas obras o suministros se atrasan 
porque no hay un seguimiento  

3. Instalación Sin comentarios por el cliente. 
 

- Piezas no están completas al momento de la 
instalación  
- Falta de conocimiento del técnico sobre el 
equipo a instalar  
- Incumplimiento en los tiempos establecidos  
- Falta de coordinación entre las áreas de 
Innovatek de cara al cliente  
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- Estandarización de procesos en las 
instalaciones en métodos & tiempos.  
 

4. Capacitación Técnicos entrenados que responden las 
dudas en la capacitación y posterior a la 
instalación  
 

Sugerencia de realizar entrenamientos 
periódicos en las instalaciones de Innovatek o 
Cliente.  

5. Garantía Confianza que el equipo será arreglado o 
cambiado ante alguna falla.  
 

Incluir en la venta del equipo los kits de 
mantenimiento y calificación  
Revisión del stock interno del cliente para 
cotizar los kits de mantenimiento para 
optimizar costos. “Es posible vender los kits 
por elementos o solo empaquetado”  
Diagnósticos remotos no efectivos, que 
pueden impactar el costo total del equipo 20% 
cuando el diagnostico en sitio la solución 
costaba 0%  
El equipo cuando viene mal de fabrica debe 
tener políticas de cambio oportuno en el 
tiempo.  
 

6. Post garantía Precios, calidad y tiempo en la cotización y 
programación del servicio es mejor que la 
competencia.  

Consumibles y repuestos son más costosos 
que la competencia 
Tener inventario de las piezas críticas de los 
equipos en los correctivos  
Tiempos de generación del contrato son 
demorados  
Mejorar la oportunidad de Innovatek hacia los 
clientes para ofrecer servicios de 
mantenimiento y estar pendiente de las 
próximas fechas.  

7. Planeación servicio 
8. Cumplimiento 

programación 

Clientes han notado una mejora en el 
proceso y es más rápida la respuesta. 
Aunque no están completamente 
satisfechos  
 

Apoyo telefónico o remoto permanente, 
aunque los ingenieros siempre están 
dispuestos a colaborar no siempre se logra 
una respuesta oportuna.  
Entienden el crecimiento de Innovatek, pero 
hay escasez de ingenieros por los largos 
tiempos en la programación de preventivos  
Tiempos de respuesta para servicios 
correctivos son muy lejanos para poner 
operativo el equipo en algunas ciudades como 
Medellín y Costa 
Atender el mismo día o máximo al siguiente 
día de un correctivo 
Esperan que el primer técnico detecte el 
problema porque es una caja que cada minuto 
adicional cuenta 
 

9. Ejecución del servicio Cliente valora la atención telefónica 
oportuna y si no se puede solucionar envían 
algún técnico en sitio 
 

Algunas veces los ingenieros llegan tarde  
No hay un conocimiento integral. Es decir, un 
mismo ingeniero no nos puede ayudar en 
diferentes tecnologías.  

10. Facturación  Las personas del laboratorio no están 
pendientes del proceso de facturación, pero 
lo califican bien porque no escuchan de 
inconvenientes 

Innovatek debe mejorar su comunicación 
interna en temas de facturación para alinear 
los compromisos de la negociación vs la 
facturación.  

Nota. Fuente: elaboración propia.  
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Análisis Interno 

El modelo RISE le permite a la organización y a los tomadores de decisiones dirigir de 

manera eficiente sus esfuerzos y enfoques de mejora, con el objetivo de elevar integralmente el 

rendimiento de la organización.  

Para el análisis interno se tuvo en cuenta el informe Ruta de Innovación y de 

Sostenibilidad Empresarial Innovatek S.A.S. (Cortés et al., 2023) que presenta un exhaustivo 

análisis de las dimensiones económica, gerencial, ambiental y social. De los 9 factores 

propuestos por el modelo, se seleccionaron específicamente innovación, liderazgo y 

direccionamiento estratégico, cultura organizacional, reconocimiento y tecnología para este 

estudio, considerando su aplicabilidad en el análisis necesario para establecer un modelo de 

agilidad organizacional para Innovatek. 

A continuación, se presentan los resultados para cada factor y dimensión, se destaca 

que la evaluación y ponderación de los factores y dimensiones se realizó teniendo en cuenta e 

involucrando en primer lugar a los directores y líderes de cada área, acorde a su especialidad y 

posteriormente la alta gerencia evaluó la matriz a nivel general, con el fin de asegurar la 

objetividad de los resultados, con lo cual se pueden visualizar para cada uno de estos factores 

las fortalezas y riesgos. 

Resultado del Análisis de las Dimensiones Organización Bajo Método RISE 

En la siguiente figura se encuentra el consolidado de las dimensiones y factores como 

son Innovación, Tecnología, Liderazgo y direccionamiento estratégico, Reconocimiento y 

Cultura Organizacional. 

Figura 13  

Consolidado de dimensiones y factores 
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Nota. Fuente. Elaboración propia. Tomado de (Cortés, et al, 2023). Como se puede observar, la 

dimensión ambiental es la mayor oportunidad de mejora e innovación que tiene la compañía y 

las de mayor fortaleza gerencial y económica. A continuación, se encuentra un análisis 

detallado de cada uno de los factores seleccionados (Innovación, liderazgo y dimensionamiento 

estratégico, cultura organizacional, reconocimiento y tecnología). 

Figura 14 

Resultados Innovación  

 

Nota. Fuente. Elaboración propia. Tomado de (Cortés, et al, 2023). 
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Factor: Innovación 

Dimensión Ambiental (40%): Baja puntuación debido a la falta de aplicación de la 

economía circular, influenciada por el enfoque exclusivo en la distribución de equipos. Sin 

embargo, se destaca la consideración del ecodiseño al elegir productos. 

Dimensiones Social, Gerencial y Económica (80%): Resultados positivos debido al 

fortalecimiento de procesos orientados a una cultura innovadora, involucrando estrategias que 

responden a las necesidades sociales y apoyándose en expertos. La innovación se destaca 

como un valor corporativo. 

Figura 15 

Resultados Liderazgo  

 

Nota. Fuente. Elaboración propia. Tomado de (Cortés, et al, 2023). 

Figura 16 

Direccionamiento estratégico  

 

Nota. Fuente. Elaboración propia. Tomado de (Cortés, et al, 2023). 
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Factor: Liderazgo y Direccionamiento Estratégico 

Dimensión Ambiental (60%): Puntuación moderada por la inclusión incipiente de la 

responsabilidad social empresarial. Se identifica la oportunidad de mejorar mediante la 

adopción de buenas prácticas en divulgación y sostenibilidad. 

Dimensión Social (66.7%): Influencia del descriptor ética, valores y política 

anticorrupción con una calificación baja, indicando la necesidad de extender la política de 

gobierno corporativo a los stakeholders. 

Dimensiones Gerencial y Económica (80% y 90%): Puntuaciones sólidas reflejando 

un direccionamiento estratégico enfocado y el asesoramiento eficaz por consultores 

especializados para la toma de decisiones. 

Figura 17 

Cultura organizacional  

 

Nota. Fuente. Elaboración propia. Tomado de (Cortés, et al, 2023). 

Factor: Cultura Organizacional 

Dimensiones Ambiental y Gerencial (80%): Buen rendimiento en cambio de 

paradigmas y comunicación, promoviendo capacidades de innovación, aunque no abarca toda 

la empresa. 

Dimensiones Económica y Social (100%): Excelentes resultados en valor compartido 

y ambiente social, destacando el sentido de pertenencia y la contribución positiva a la sociedad. 

Figura 18 
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Reconocimiento 

 

Nota. Fuente. Elaboración propia. Tomado de (Cortés, et al, 2023). 

Factor: Reconocimiento 

Dimensión Social (65%): Elemento en Proceso (Felicidad en el trabajo) Necesidad 

de estructurar estrategias claras para medir y reconocer la felicidad en el trabajo, así como 

reconocer ideas que mejoren el entorno laboral. 

Dimensión gerencial y económica (80% y 100%): Resultados positivos con políticas 

de seguridad y programas de bienestar social, buscando mejorar la satisfacción de los 

empleados. 

Figura 19 

Tecnología  

 

Nota. Fuente. Elaboración propia. Tomado de (Cortés, et al, 2023). 
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Factor: Tecnología   

Dimensiones Social y gerencial (100%): La empresa muestra un notable desarrollo en 

sus medios tecnológicos. Este avance facilita la interacción con clientes y respalda eficazmente 

las estrategias de mercadeo y ventas. La puntuación máxima sugiere una fuerte integración 

tecnológica en las operaciones sociales de la empresa. La empresa demuestra una 

planificación estratégica clara, alcanzando la puntuación máxima en esta dimensión. La 

implementación de una estrategia bien definida y un seguimiento meticuloso de los procesos 

son indicadores positivos para el crecimiento organizacional. 

Dimensión Ambiental (20%): La puntuación baja indica un rezago significativo en la 

aplicación de tecnologías limpias. La falta de monitoreo para reducir la huella de carbono de los 

equipos destaca como una área de mejora crítica. Es esencial adoptar prácticas sostenibles 

para minimizar el impacto ambiental. 

Dimensión Económica (80%): Transferencia de Tecnología: Innovatek.  tiene una 

estrategia clara para la transferencia de tecnología, tanto para stakeholders internos como 

externos. La puntuación del 80% refleja una comprensión de la importancia de compartir 

información en una organización orientada a la innovación. 

Innovatek muestra fortalezas en dimensiones gerenciales y económicas, sin embargo, hay 

claras oportunidades de mejora en la dimensión ambiental como por ejemplo la implementación 

de tecnologías limpias y monitoreo ambiental y algunos aspectos específicos desde el punto de 

vista social. 

En la Figura 13 se sintetizan las fortalezas y riesgos identificados por factor que 

permiten obtener información de alto valor para apalancar la elección del modelo de agilidad 

organizacional a implementar en el área de servicio técnico. 

Figura 20 

Análisis RISE Innovatek 
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Nota: Fuente. Elaboración propia. La empresa destaca en su compromiso con la innovación y 

la mejora continua, constituyendo una base sólida para futuros avances. Innovatek muestra 

fortalezas en el desarrollo tecnológico que facilita las interacciones sociales y estrategias 

comerciales, además su enfoque tecnológico facilita la gestión del cambio dentro de la 

organización.  

Innovatek se destaca por tener una planificación estratégica efectiva bien definida, lo 

cual beneficia a la compañía al abordar de manera proactiva las áreas identificadas para 

mejorar su impacto ambiental y continuar fortaleciendo su posición tecnológica y gerencial. 

Desarrollo y Resultado de las Entrevistas  

Las entrevistas son clave en el diagnóstico del área de soporte técnico, ya que ofrecen 

una vía directa para profundizar y comprender las complejidades y dinámicas internas que 

pueden pasar desapercibidas mediante análisis cuantitativos. Al interactuar directamente con la 
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gerencia, directores y miembros del equipo, se obtiene una visión más holística y detallada de 

las percepciones, desafíos y oportunidades que enfrenta el área en cuestión.  

Las entrevistas permiten explorar aspectos cualitativos, como la cultura organizacional, 

la eficiencia en la comunicación interna, la motivación interna, la adhesión del equipo y la 

estrategia corporativa, elementos fundamentales para desarrollar el proyecto, entre otros. Para 

este estudio se realizaron entrevistas a 19 personas. 

Validación de las preguntas de la Entrevista 

Para realizar la validación de las preguntas de la entrevista, se utilizó la fórmula de V d 

Aiken.  

V =____S____ 

(n(C-1)) 

Donde:  

 V= Coeficiente de validación V de Aiken  

S= Sumatoria de calificaciones por pregunta  

N= Número de evaluadores  

C: Número de opciones de evaluación  

  

En total se contó con la validación de cinco expertos, dos profesores de la universidad y 

tres colaboradores expertos de la empresa. Sus nombres son:  

Profesor Diego Fernando Cardona Bedoya  

Profesor David Ocampo Guzmán  

Experto 1 Innovatek: Diego Cárdenas  

Experto 2 Innovatek: Marcela Díaz   

Experto 3 Innovatek: Sandra Vega  
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 Así mismo, estas preguntas fueron validadas durante comité directivo en Innovatek 

S.A.S. del mes de Marzo de 2023, obteniendo el aval y la versión final de la entrevista para 

aplicar a clientes internos y externos.  

Caracterización de las Entrevistas 

Para este estudio se realizaron entrevistas a 19 personas pertenecientes a la línea 

jerárquica de Innovatek y del departamento de soporte técnico, con el fin de comprender las 

visiones, retos y puntos de mejora de la operación. Las personas entrevistadas se enlistan a 

continuación de acuerdo a su cargo. 

1 Gerente General  

1 Director comercial  

1 Director de Compras 

1 Director administrativo  

1 Director de Soporte Técnico  

1 Coordinador de Soporte Técnico  

2 Líderes de producto  

9 Ingenieros de servicio técnico  

2 Analistas de servicio técnico  

Figura 21 

Distribución de las entrevistas por cargos y roles 
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Nota. Fuente: elaboración propia. Se muestra la distribución de las personas entrevistadas por 

cargos. 

Figura 22 

Experiencia por años en el cargo 

 

Nota. Fuente: elaboración propia. la distribución del tiempo de experiencia en el cargo 

dentro de la empresa. 

Resumen de Hallazgos de las Entrevistas 

A continuación, se detallan los hallazgos una vez aplicados la entrevista a los diferentes 

actores que hacen parte del proceso de servicio técnico. 

Tabla 13 

Resumen de Hallazgos de las Entrevistas 

Enfoque de 
evaluación 

Pregunta Hallazgo 

Sinergia con la 
estrategia 
corporativa 

1. Cuál es el objetivo de su 
cargo? 

El 100% de las personas tienen claro en general el objetivo de su 
cargo, sin embargo, hay que validarlo frente a su perfil. 
 

2. Para usted cuál es la 
estrategia de Innovatek en este 
momento para alcanzar las 
metas? 

Solo el 32% de las personas responden correctamente “Generar 
experiencias memorables para nuestros clientes”, (Gerencia, 2 
directores, coordinadora y 2 ingenieros de soporte) 
 

3. Cómo impacta su labor en la 
consecución de esa estrategia? 

El 90% de las personas resumen en hacer bien su trabajo de cara 
al cliente. 
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Percepción hacia el 
cliente 
 

4. Si hoy hiciéramos una 
encuesta a todos nuestros 
clientes externos, ¿cuál 
considera que sería su 
calificación de 1 a 10, respecto a 
la calidad y oportunidad de su 
labor? 

Los datos se presentan en la Figura 23.  

5. Que hace falta para llegar al 
10. 

• Menor tiempo de respuesta en el ciclo del servicio 
técnico (inicio al fin) 

• Mayor competencia técnica de los profesionales 
• Mayor disponibilidad de piezas criticas -Correctivos- y 

recambio -Preventivos- 
• Mayor comunicación entre las áreas  
• Mayor atención en los correctivos en personal, piezas y 

geografía. 
• Mayor manejo de cliente en todas las áreas  

 

6. ¿Hoy como la calificarían sus 
clientes internos de 1 a 10? 

Los datos se presentan en la Figura 24. 

 

 

7. Que hace falta para llegar al 
10. 

• Mayor comunicación entre las áreas * 
• Mayor competencia técnica de los profesionales * 
• Mayor planeación dentro y entre las áreas 
• Mayor gestión del cambio en todas las áreas 
• Mayor reunión de seguimiento y retroalimentación de los 

ingenieros 
• Mayor aprendizaje de ingles 
• Estandarización de proceso y control de puntos críticos 

 

Motivación y 
oportunidades de 
crecimiento 
 

8. ¿De 1 a 10 que tan satisfecho 
se siente desempeñando su 
cargo? 

Los datos se presentan en la Figura 25. 

9. Cuáles serían sus 
oportunidades de mejora para 
llegar a 10? 

 
• Mayor sinergia entre las áreas 
• Mayor comunicación entre las áreas  
• Mayor planeación dentro y entre las áreas  
• Mayor capacitación en fabrica 
• Mayor aplicabilidad de la carrera 
• Mayor salario 
• Mayor estandarización de proceso  
• Mayor control de puntos críticos 
• Mayor herramienta de trabajo 

 

10. Si usted se compara con sus 
pares, ¿cómo se califica 
respecto a ellos? 

Los datos se presentan en la Figura 26. 

11. Que hace falta para llegar al 
10. 

• Plan de carrera 
• Matriz de capacitaciones y habilidades  
• Capacitaciones en fabrica 
• Acceso de información de fabrica 
• Formador de Formadores 
• Laboratorio Lepton Teórico-práctico 
• Lecciones aprendidas 

 

Medición  
 

12. Cuál es su valor agregado 
para la empresa? 

• Confianza 
• Competencia técnica, experiencia y aplicación  
• Compromiso 
• Responsabilidad 
• Disposición  
• Disponibilidad  
• Conocimiento de equipos de otras marcas y empresas 
• Enseñar a los compañeros 

 

13. Tiene algún indicador para 
su rol? 

• No hay indicadores individuales  
• No hay indicadores entre áreas  
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14. Se siente bien con esta 
medición? ¿O como le gustaría 
que lo midieran? 

• Productividad individual 
• Productividad colectiva 
• Experiencia del cliente 
• Proyectos exitosos 
• Servicios exitosos 
• Satisfacción de clientes 
• Cantidad de reprocesos 
• Horas de servicio estándar vs ejecutadas 
• % Cumplimiento de contratos 
• % Cumplimiento de garantías 
• % Cumplimiento de programación 
• Calificación del cliente 
• Puntaje base donde suma o resta 
• Diagnósticos y Correctivos se deben medir diferente a 

las Instalaciones, Calificaciones y Preventivos 
 

Visión  
 

15. Cuáles son sus principales 
retos o problemas que se 
encuentra en el día a día? 

• Los servicios correctivos descuadran la planeación 
• Demoras en la facturación por falta de firmas del cliente 

en los reportes 
• Usuarios tienen vacíos técnicos que genera mal 

funcionamiento o daño en los equipos 
• Alta rotación del personal del laboratorio y de los 

equipos 
• Resolver problemas de los clientes en paralelo tanto 

físico como virtual ambos esperan solución inmediata. 
• Falta de información de solución de problemas para 

todo el equipo 
• Actualización permanente de regulación, auditores y 

mercado de los clientes que exigen a los equipos y 
reportes para el cumplimiento. 

• Equipos llegan incompletos  
• Ing. Electrónicos, falta de conocimiento en química 

básica y avanzada frente a los clientes 
• Químicos, falta de conocimiento en electrónica básica y 

avanzada frente a la solución de los equipos 
• Manejo de clientes 
• Reprocesos en los servicios por Preinstalación 
• Capacitaciones parciales de las personas que toman 

entrenamiento en fabrica por falta de tiempo. 
• Piezas críticas y periódicas que no están en stock 
• Cliente no suministra toda la información del equipo en 

el diagnostico  
• Comunicación interna  

16. Qué oportunidades de 
mejora ve en el departamento? 

• Establecer puntos de control en el proceso 
• Tiempos de respuesta y entrega por parte de fábrica  
• Mejora del clima organizacional 
• Plan de capacitaciones 
• Mejora del clima organizacional 
• Inmersión en el departamento para entender el día a día 

de la operación para detectar fallas, mejoras y fortalezas 
• Estandarización de precios 
• Llamada de seguimiento después de los servicios 
• Organizar las funciones comerciales y administrativa de 

las analistas 
• Comunicación directa entre compañeros (buen manejo 

del correo electrónico, verbal, llamada, WhatsApp) 
• Claridad desde la dirección en las funciones, actividades 

y procedimientos a nivel jerárquico al interior de soporte 
• Grupo de WhatsApp para clientes  

 

17. Qué le facilitaría su trabajo 
en el día a día? 

• Comunicación interna y externa 
• Generación de reportes (plantillas) como un check list  
• Disponibilidad de materiales para los servicios 

preventivos y elementos de recambio periódicos 
• Estandarización de procesos 
• Políticas de comunicación  
• SLA claros 
• Implementación de un portal donde el cliente pueda 

reportar sus PQRS y llegar seguimiento y cierre 
• Definición de roles, funcionalidades y alcances 
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• Herramientas tecnológicas 
• Tabla de resolución de problemas actualizada por 

modelo  
• Información actual de fabrica 
• Revisión del historial del equipo  
• Tiempo suficiente para dedicarle a los clientes 
• Herramientas de servicio 
• Call center 
• Automatizar la legalización de gastos de viaje 
• Optimización de la logística de las partes por que no 

llegan las partes, se deben incluir siempre en la compra 
• Solución off line de SAMM para los lugares o ciudades 

con poco internet 
• Acompañamientos técnicos a los ingenieros nuevos 

 

Autoevaluación, 
mejora y 
optimización  
 

18. Cómo se podría optimizar la 
operación de soporte técnico?  

• Mejorar la planeación  
• Mejorar la capacitación  
• Enfoque  
• Contratando más personal  

 
 

19. Cómo se podría optimizar los 
tiempos de respuesta en el rol 
que desempeñas? 

• Estandarizando el proceso  
• Estableciendo tiempos de respuesta  
• Teniendo un grupo de ingenieros solo para correctivos 
• Revisión de históricos de cada equipo 
• Controlando  
• Midiendo  
• Entrenamiento  

 

20. Cómo consideras que se 
podría mejorar la calidad de 
nuestro servicio técnico? 

• Diagnósticos efectivos  
• Estableciendo indicadores  
• Comunicación asertiva entre áreas 
• Modelos de evaluaciones de desempeño  

 
 

21. Considera que otras áreas 
afectan su operación y 
efectividad? ¿Qué áreas y en 
qué aspecto específico? 

• Comercial  
• Compras  

 

22. De 1 a 10 cómo califica la 
gestión de ST hacia el cliente 
externo? 

Los datos se presentan en la Figura 27. 

23. Qué hace falta para llegar al 
10. 

• Estandarización del proceso  
• Capacitación en servicio al cliente  
• Conocimiento técnico  
• Mejorar tiempos de entrega  
• Alineación del departamento  
• Mejorar la programación  

 

 24. De 1 a 10 cómo califica la 
gestión de ST hacia el cliente 
interno? 

Los datos se presentan en la Figura 28. 

25. Qué hace falta para llegar al 
10. 

• Comunicación  
• Sincronización y sinergia entre las áreas  
• Reorganización del área 
• Un líder en el área  
• Establecimiento de tiempos de respuesta  
• Trabajo sincronizado  

 
 

Conocimiento 
entorno  
 

26. Qué hace la competencia 
que nosotros no. 

• Invita a clientes a centros de excelencia 
• Técnicos disponibles en otras ciudades 
• Conocimiento integral  
• Tiempos de respuesta más rápidos 
• Más cubrimiento comercial  
• Facilidad en el reporte de fallas  
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27. Qué crees que los clientes 
esperan de nosotros y no lo 
estamos logrando? ¿Hay algún 
adicional?  

• Costo 
• Tiempo  
• Calidad  
• Planeación  
• Cumplimiento  
• Precios estandarizados  
• Disponibilidad de stock  
• Innovación  

 
 

Tecnología  
 

28. Cómo calificas las 
herramientas tecnológicas 
disponibles para ST de 1 a 10?  

El Promedio obtenido fue de 9 

29. ¿Qué hace falta para llegar a 
10 en términos tecnológicos? 

• Capacitación en las herramientas actuales  
• Actualización de la data  
• Manejo de reportes 
• Una APP innovatek  
• Integración de las herramientas  

 
 

Nota. Fuente: Elaboración propia. 

Figura 23 

Percepción de la calidad del servicio técnico ofrecido por cargos al cliente externo 

 

Nota. Fuente: elaboración propia. Se puede observar que la gerencia, los directores de área y 

los ingenieros de servicio, perciben que el cliente externo evaluaría por debajo de 4 la calidad y 

oportunidad desde el rol desempeñado. Por otra parte, los directores y líderes consideran que 

la gestión general de soporte técnico está por debajo de 4.   
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4. Promedio - ¿Cuál considera que sería su calificación de 1 a 5, del cliente externo respecto a la calidad y
oportunidad de su labor?

22. Promedio - De 1 a 5 cómo califica la gestión de ST hacia el cliente externo?
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Estas diferencias en calificaciones se dan porque gerencia, directores e ingenieros, son 

roles que están en contacto con el cliente y pueden tener una visión global de la empresa, el 

mercado y la industria.  

Figura 24 

Distribución por Cargos de la Calidad del Servicio Técnico al Cliente Interno 

 

Nota. Fuente: elaboración propia. A la pregunta, hoy ¿cómo calificarían sus clientes internos su 

labor?, se evidencia que la calificación más baja es la de los directores de área, lo que denota 

una percepción objetiva ya que los clientes escalan directamente las quejas a estos roles. En 

cuanto a la gestión de soporte técnico con el cliente interno, la calificación está sobre 4.  

Figura 25 

Satisfacción en el Cargo 
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6. Promedio - ¿Hoy como la calificarían sus clientes internos de 1 a 5 su labor?

24. Promedio - De 1 a 5 cómo califica la gestión de ST hacia el cliente interno?



MODELO DE AGILIDAD ORGANIZACIONAL PARA INNOVATEK 

 

100 

 

Nota. Fuente: elaboración propia. Se evidencia que la gerencia y la coordinación son las 

calificaciones más bajas. Estos son cargos críticos dentro del proceso, por lo que se 

recomienda profundizar para establecer si es una evaluación permanente o hace parte del 

momento puntual de la entrevista.  

Figura 26 

Comparación con Pares 

 

Nota. Fuente: elaboración propia. Para la pregunta, si usted se compara con sus pares, ¿cómo 

se califica respecto a ellos?, se evidencia que los diferentes roles se mantiene un equilibrio a 

nivel de conocimiento, experiencia y habilidades.  

Figura 27 

Calificación del servicio técnico hacia el cliente externo 
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Nota. Fuente: elaboración propia 

Figura 28 

Calificación del servicio técnico hacia el cliente externo 

 

Nota. Fuente: elaboración propia.
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Resultado del Análisis DOFA 

Como parte de la evaluación del servicio se desarrolla la matriz DOFA, los resultados se 

describen en la Figura 29. 

Figura 29 

Matriz DOFA Servicio Técnico 

 

Nota. Fuente: elaboración propia.  
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A través de la matriz DOFA se proporciona una hoja de ruta valiosa para capitalizar 

nuestras fortalezas, abordar nuestras debilidades, explorar oportunidades estratégicas y mitigar 

las amenazas potenciales. 

Se lleva a cabo una ponderación de variables de 1 a 5 en función del impacto y la 

pertinencia, los cuales tienen que ver con la influencia en el mercado y en Innovatek 

respectivamente. A continuación se presenta el análisis cuantitativo de la técnica de DOFA en 

la Tabla 11. 

Tabla 11 

Análisis de la matriz DOFA 

VARIABLES DOFA IMPACTO PERTINENCIA PROMEDIO 

FORTALEZAS Calificador de 1 a 5 

F1 Experiencia de la empresa en la 

industria 

5.00 5.00 5.00 

F2 Respaldo de las marcas 

representadas 

5.00 5.00 5.00 

F3 Calidad de los equipos 5.00 5.00 5.00 

F4 Modelo implementado de gestión de 

proyectos 

3.00 5.00 4.00 

F5 Calidad del servicio  5.00 5.00 5.00 

F6 Amplia base instalada  4.00 5.00 4.50 

F7 Laboratorio demostrativo 5.00 5.00 5.00 

F8 Modelos de financiamiento 4.00 3.00 3.50 

F9 Sinergia entre áreas Core 3.00 5.00 4.00 

F10 Innovatek es la marca líder en el 

mercado 

3.00 5.00 4.00 

 DEBILIDADES       
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D1 Tiempos de respuesta ST  5.00 5.00 5.00 

D2 Documentación incompleta en ST  3.00 5.00 4.00 

D3 Proceso de ST no estandarizado 5.00 5.00 5.00 

D4  No cumplimiento en la programación  4.50 5.00 4.75 

D5 Comunicación asertiva  4.00 5.00 4.50 

D6 Backup y base de conocimiento  5.00 5.00 5.00 

D7 Falta de seguimiento proyectos  4.00 5.00 4.50 

D8 No existen protocolos de servicio 5.00 5.00 5.00 

D9 No uso de las herramientas 

tecnológicas 

3.00 5.00 4.00 

D10 No hay perfiles adecuados para 

capacitaciones en fábrica 

3.00 5.00 4.00 

AMENAZAS        

A1 Tiempos de despacho por parte de la 

fábrica 

5.00 5.00 5.00 

A2 Alta rotación del personal operativo 

clientes  

5.00 5.00 5.00 

A3 Stock por parte de la competencia  5.00 5.00 5.00 

A4 Compras por canales diferentes a 

Innovatek  

4.00 5.00 4.50 

A5 Competencia en servicios personal 

retirado 

5.00 5.00 5.00 

A6 Documentación por parte de la 

competencia  

4.00 5.00 4.50 

A7 Propuestas postventa de la 

competencia 

4.00 5.00 4.50 

A8 Fluctuación de la TRM  5.00 5.00 5.00 
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A9 Notas de aplicación con equipos de la 

competencia 

4.00 5.00 4.50 

A10 Rotación de personal en fábrica  2.00 5.00 3.50 

OPORTUNIDADES       

O1 Servicio técnico postventa de la 

competencia  

5.00 4.00 4.50 

O2 Retoma de equipos obsoletos o 

descontinuados 

5.00 4.00 4.50 

O3 Implementación de proyectos con 

nuevas normativas  

5.00 5.00 5.00 

O4 Importancia de ST para la decisión de 

compras de equipos 

5.00 5.00 5.00 

O5 Falta de capacitación por parte de los 

clientes  

5.00 5.00 5.00 

O6 Programas de mantenimiento 

exigentes 

5.00 5.00 5.00 

O7 Venta de partes de mayor desgaste  3.00 5.00 4.00 

O8 Presupuestos asignados para ST  5.00 5.00 5.00 

O9 Avances tecnológicos  5.00 5.00 5.00 

O10 Cambio en las preferencias de los 

clientes en ST  

4.00 5.00 4.50 

Nota. Fuente: elaboración propia. 
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Tabla 14 

Selección de variables con mayor calificación promedio 

SELECCIÓN DE VARIABLES 

FORTALEZAS DEBILIDADES AMENAZA OPORTUNIDADES 

F1 5.00 D1 5.00 A1 5.00 O3 5.00 

F2 5.00 D3 5.00 A2 5.00 O4 5.00 

F3 5.00 D4 4.75 A3 5.00 O5 5.00 

F5 5.00 D6 5.00 A5 5.00 O8 5.00 

F7 5.00 D8 5.00 A8 5.00 O9 5.00 

Nota. Fuente: elaboración propia. Se realiza una calificación de las variables seleccionadas, 

para una nueva ponderación en relación con el peso que tiene en el mercado y para la 

compañía.  

Tabla 15 

Ponderación en relación con el mercado y para la compañía 

CALIFICADORES 

VARIABLES DOFA PESO CALIFICADOR VALOR 

FORTALEZAS 

F1 Experiencia de la 

empresa en la industria 

0.05 4.00 0.20 

F2 Respaldo de las 

marcas representadas 

0.20 4.00 0.80 

F3 Calidad de los 

equipos 

0.25 5.00 1.25 

F5 Calidad del servicio  0.1 5 0.50 

F7 Laboratorio 

demostrativo 

0.4 5 2.00 

Promedio 1.00   4.75 

DEBILIDADES       
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D1 Tiempos de respuesta 

ST  

0.30 5.00 1.50 

D3 Proceso de ST no 

estandarizado 

0.20 5.00 1.00 

D4 No cumplimiento en 

la programación  

0.20 4.50 0.90 

D6 Backup y base de 

conocimiento  

0.10 4.00 0.40 

D8 No existen protocolos 

de servicio 

0.20 4.50 0.90 

Promedio 1.00   4.7 

 
AMENAZAS        

A1 Tiempos de despacho 

por parte de la fábrica 

0.15 5.00 0.75 

A2 Alta rotación del 

personal operativo 

clientes  

0.15 4.50 0.68 

A3 Stock por parte de la 

competencia  

0.50 4.50 2.25 

A5 Competencia en 

servicios  personal 

retirado 

0.10 5.00 0.50 

A8 Fluctuación de la 

TRM  

0.10 5.00 0.50 

Promedio 1.00   4.18 

OPORTUNIDADES       

O3 Implementación de 

proyectos con nuevas 

normativas  

0.30 5.00 1.50 
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O4 Importancia de ST 

para la decisión de 

compras de equipos 

0.20 5.00 1.00 

O5 Falta de capacitación 

por parte de los clientes  

0.20 5.00 1.00 

O8 Presupuestos 

asignados para ST  

0.15 4.00 0.60 

O9 Avances 

tecnológicos  

0.15 4.00 0.60 

Promedio 1.00   4.70 

Nota. Fuente: elaboración propia.  

Tabla 16 

Tipos de estrategia (1) 

TIPO DE ESTRATEGIA 

FO VALOR 

Estrategia Agresiva 

F7, O3 2.00 1.50 

F5, O4 0.50 1.00 

F3, O5 1.25 1.00 

F2, O8 0.80 0.60 

F1, O9 0.20 0.60 

FA VALOR 

Estrategia Defensiva 

F7, A3 2.00 2.25 

F5, A1 0.50 0.75 

F3, A2 1.25 0.68 
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F2, A5 0.80 0.50 

F1, A8 0.20 0.50 

DO VALOR 

 

 
Estrategia Adaptativa 

D1, O3 1.50 1.50 

D3, O4 1.00 1.00 

D4, O5 0.90 1.00 

D8, O8 0.90 0.60 

D6, O9 0.40 0.60 

DA VALOR 

Estrategia de Supervivencia 

D1, A3 1.50 2.25 

D3, A1 1.00 0.75 

D4, A2 0.90 0.68 

D8, A5 0.90 0.50 

D6, A8 0.40 0.50 

 Nota. Fuente: elaboración propia. Se traslada de mayor a menor cada una de las 

variables y sus resultados, cruzando las fortalezas con oportunidades, fortalezas con 

amenazas, debilidades con oportunidades y debilidades con amenazas. Esto con el fin de 

determinar qué tipo de estrategia requiere el departamento de soporte técnico de Innovatek.  

A partir del modelo desarrollado se confirma que se requiere el desarrollo de 

estrategias: 

Agresivas: usando las fortalezas internas de la empresa para aprovechar o tomar 

ventaja de las oportunidades externas. 
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Defensivas: usar las fortalezas de la empresa para evitar o reducir el impacto de las 

amenazas externas. Proteger la posición de cuota de mercado en un mercado maduro. 

Adaptativas: Excelencia operacional, cultura y liderazgo empresarial. Disminuir o 

reducir las debilidades internas para aprovechar tomar ventaja de las oportunidades externas 

Supervivencia: Acción de refuerzo, acción de redespliegue, acción política. Reducir las 

debilidades internas quitando o evitando las amenazas del entorno 

Tabla 17  

Tipos de estrategia (2) 

TIPO DE ESTRATEGIA 

FO FA DO DA 

Agresivas Defensivas Adaptativas Supervivencia 

F7, O3 F7, A3 D1, O3 D1, A3 

F5, O4 F5, A1 D3, O4 D3, A1 

F3, O5 F3, A2 D4, O5 D4, A2 

F2, O8 F2, A5 D8, O8 D8, A5 

F1, O9 F1, A8 D6, O9 D6, A8 

Nota. Fuente: elaboración propia.  

Tabla 18  

Análisis de las variables DOFA 
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Nota. Fuente: elaboración propia.  

Plan de Intervención 

Se diseña un plan de trabajo que permita a la organización involucrar a los empleados 

en el proceso de transformación organizacional, definir acciones concretas; que permita 

aumentar las posibilidades de éxito de la adopción de la agilidad organizacional (CX Trends, 

2024).
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Plan de Actividades  

Tabla 19 

Plan de Actividades 

OBJETIVO 

Diseñar un modelo de agilidad organizacional que permita optimizar y facilitar la operación del área de soporte técnico aprovechando las áreas de mayor 
oportunidad de mejora, tales como la alineación de expectativas con el cliente, la planeación, el seguimiento a casos correctivos, los tiempos de respuesta y 
las métricas del área. 

  

 

                

FASE 
HI
TO 

ACCIONES 
MES 

1 
MES 

2 
MES 

3 
MES 

4 
MES 

5 
MES 

6 
MES 

7 
MES 

8 
MES 

9 
MES 
10 

MES 
11 

MES 
12 

MES 
13 

MES 
14 

RESPONSABL
ES 

% 
Avanc

e 

Planeación 

Establecer Metas Claras 0% 

 

1. Definir 
objetivos 
claros y 
medibles para 
la agilidad 
organizacional
. 

                            

Scrum Master, 
director de 
Soporte, 
Coordinador de 
Soporte 

0% 

  

2. Alinear los 
objetivos con 
la visión y 
misión de la 
organización. 

                            

Scrum Master, 
director de 
Soporte, 
Coordinador de 
Soporte 0% 

Definir Roles y Responsabilidades   0% 

 

3. Desarrollar 
matriz RACI 
para definir el 
gobierno 
(Definir 
estructuración 
de equipos) 

                            

Scrum Master, 
Director y 
Coordinadores de 
Soporte, Equipo 
de gestión 
administrativa 

0% 

Desarrollo de 
Capacidades 

Formación y Desarrollo 0% 

  

4. 
Implementar 
programas de 
formación en 
metodologías 
ágiles. 

                            

Scrum Master, 
Director y 
Coordinadores de 
Soporte, Equipo 

0% 
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de gestión 
administrativa 

 

5. Desarrollar 
habilidades 
blandas, como 
la 
comunicación 
efectiva y la 
colaboración. 

                            

Scrum Master, 
Director y 
Coordinadores de 
Soporte, Equipo 
de gestión 
administrativa 

0% 

Alineación y 
Redefinición 
del Proceso 
de Soporte 
Técnico 

Revisión de Procesos 0% 

  

6. Evaluar y 
optimizar los 
pasos del 
proceso de 
soporte 
técnico para 
ser más 
ágiles. 

                            

Scrum Máster, 
Coordinador 
Líder Soporte 0% 

Ciclos de Retroalimentación  0% 

  

7. Establecer 
ciclos 
regulares de 
retroalimentaci
ón para 
aprender y 
mejorar 
continuamente
. 

                            

Scrum Máster, 
Coordinador 
Líder Soporte 0% 

  

8. Fomentar la 
transparencia 
y la mejora 
continua. 

                            

Scrum Máster, 
director de 
Soporte, 
Coordinador de 
Soporte 0% 

Adopción de 
Tecnología y 
Herramientas 

Adopción de Tecnología 
0% 

 

9. 
Implementar 
herramientas 
colaborativas 
y de gestión 
de proyectos. 

                            

Scrum Master, 
director de 
Soporte, 
Coordinador de 
Soporte 

0% 

  

10. Promover 
el uso de 
tecnologías 
que faciliten la 
comunicación 

                            

Scrum Master, 
director de 
Soporte, 
Coordinador de 
Soporte, área TI 0% 
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y 
colaboración. 

  

11. Definir y 
desarrollar 
aplicaciones 
usando IA y 
frameworks de 
automatizació
n (Chat Bot, 
estados de 
servicios 
etc..).  

                            

Scrum Master, 
director de 
Soporte, 
Coordinador de 
Soporte, área TI 

0% 

  

12. 
Implementació
n de cuadro 
de métricas y 
seguimiento. 
(Tablero 
Analítico) 0% 

Cultura 
Organizaciona
l: 

Cambio Cultural 
  0% 

  

13. Desarrollar 
talleres y 
campañas 
sobre la nueva 
cultura 
organizacional 

                            

Scrum Master, 
Director y 
Coordinadores de 
Soporte, Equipo 
de gestión 
administrativa 0% 

Comunicación Abierta 0% 

  

14. Fomentar 
una 
comunicación 
abierta y 
transparente 
en todos los 
niveles. 

                            

Director de 
Soporte, 
Coordinador de 
Soporte 

0% 

Evaluación y 
Mejora 
Continua: 

Indicadores de Desempeño  0% 

  

15. Establecer 
indicadores 
clave de 
desempeño 
(KPIs) para 
medir la 
agilidad. 

                            

Scrum Master, 
director de 
Soporte, 
Coordinador de 
Soporte 

0% 
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16. Realizar 
revisiones 
periódicas y 
ajustar 
estrategias 
según sea 
necesario. 

                            

Scrum Máster, 
director de 
Soporte, 
Coordinador de 
Soporte 

0% 

Retroalimentación y Adaptación  0% 

  

17. Recopilar 
retroalimentaci
ón regular de 
los empleados 
y partes 
interesadas. 

                            

Scrum Máster 

0% 

  

18. Adaptar el 
plan según los 
cambios en el 
entorno 
empresarial. 

                            

Scrum Máster 

0% 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia. 

Dentro el plan se definen hitos que son estratégicos para la consecución de victorias tempranas y se inicie desde las 

primeras iteraciones la evaluación del impacto en el nuevo esquema de trabajo. Los Hitos en el cuadro anterior se han identificado 

con una estrella.
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Proceso de Implementación del Proceso 

Para la ejecución de las actividades definidas se utiliza el marco de trabajo de Scrum. 

Se recomienda hacer una implementación progresiva en los diferentes equipos involucrados 

con el fin de realizar los ajustes o refuerzos necesarios. 

Figura 30  

Scrum - Sprint Implementation 

 

Nota. Fuente: elaboración propia, basado en la práctica de scrum (scrum.org, 2024). 

La Figura 31 presenta el esquema de impacto organizacional que muestra las variables, 

procesos y acciones principales del modelo de agilidad organizacional que permite optimizar 

los procesos del área de soporte técnico de Innovatek. 

Figura 31 

Modelo de agilidad organizacional a implementar en el área de soporte técnico de Innovatek 

SCRUM MASTER

Adopción de la 
práctica 
Equipo/Proceso 1

BACKLOG
Lista de 

actividades 

clasificadas por 
priori

Daily. Team

Retroalimentación 
de los logros u 
obstáculos
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Nota. Fuente. elaboración propia, basado en el value stream del PMI. Las acciones, variables y 

procesos marcados en azul deben ser definidos o redefinidos en pro del modelo. El proceso de 

implementación será incremental por los diferentes departamentos y procesos. 

A continuación, se definen unos factores críticos de éxito. El primero de ellos es que el  

equipo debe ser capacitado en conceptos básicos de Scrum. Conservar las 
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ceremonias/reuniones que se definan con el fin de realizar un seguimiento adecuado y aplicar 

las mejoras. La dirección debe incluir dentro sus comités ejecutivos el seguimiento a los 

avances e impactos del plan. 

Seguidamente se presenta paso a paso el desarrollo de las actividades descritas en el 

plan de implementación de acuerdo con las fases.  

Fase de Planeación 

Definir objetivos claros y medibles para la agilidad organizacional. 

Agendar reunión de trabajo con el consultor, el scrum máster, director de soporte 

técnico y coordinador de soporte técnico para definir los objetivos que se quieren alcanzar en el 

marco del desarrollo de la agilidad organizacional. 

Alinear los objetivos con la visión y misión de la organización. 

Realizar un taller de trabajo interdisciplinario con el consultor, el scrum máster, director 

de soporte técnico, coordinador de soporte técnico y con participación del equipo de soporte 

técnico y gestión administrativa para alinear los objetivos que se planteen en el paso 1 con la 

visión y misión de la organización. 

Desarrollar matriz RACI para definir el gobierno (Definir estructuración de Equipos). 

Desarrollar un taller de trabajo con el consultor, el scrum máster, director y coordinador 

de soporte técnico y gestión administrativa para estructurar el equipo de trabajo, los roles y 

responsables de cada tarea.  

Fase Desarrollo de capacidades 

Implementar programas de formación en metodologías ágiles. 

Para el caso se formará en metodología Scrum al equipo de soporte técnico, se 

requiere formar al personal capacitándolo y certificándolo en el uso de la metodología. 
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Desarrollar habilidades blandas, como la comunicación efectiva y la colaboración. 

Se planea realizar 3 talleres dirigidos al equipo de soporte técnico en temas de trabajo 

en equipo que permitan el fortalecimiento del desarrollo de habilidades blandas como la 

comunicación asertiva y la colaboración. 

Fase Alineación y redefinición del proceso de soporte técnico 

Evaluar y optimizar los pasos del proceso de soporte técnico para ser más ágiles. 

Se realizará acompañamiento durante el primer mes por parte del consultor al equipo de 

soporte técnico que permita evaluar los pasos actuales que se desarrollan en el área de 

soporte técnico. 

Durante el segundo mes y con los hallazgos identificados se hará una propuesta de 

optimización de los pasos del proceso de soporte técnico. 

En el tercer mes se pondrán en marcha los cambios con acompañamiento por parte del 

consultor, esto incluye reuniones de socialización previas del proceso. 

Establecer ciclos regulares de retroalimentación para aprender y mejorar continuamente. 

Acompañamiento diario de 15 a 20 minutos por parte del consultor a los integrantes del 

equipo de soporte técnico que les permita ir aprendiendo y mejorando en el desarrollo de los 

procesos de soporte técnico que se vienen implementando. 

Fomentar la transparencia y la mejora continua. 

En el Scrum Team Meeting reforzar la necesidad de realizar el trabajo con 

transparencia y siempre pensando en la mejora continua. 

Realizar 4 talleres de una hora, 1 por mes donde se aborden los temas de transparencia 

y mejora continua. 

Fase Adopción de tecnologías y herramientas 

Implementar herramientas colaborativas y de gestión de proyectos. 

Realizar reunión con el consultor para determinar cuál es la mejor herramienta para 

implementar que permita el trabajo colaborativo, se propone Trello y/o Jira. 
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Adquirir la licencia de la herramienta colaborativa para el equipo de soporte técnico. 

Realizar una capacitación al personal de soporte técnico en el uso de la herramienta. 

Promover el uso de tecnologías que faciliten la comunicación y colaboración. 

Implementar una reunión diaria de 15 minutos durante los dos primeros meses de la 

puesta en marcha de la nueva herramienta donde se puedan manifestar dudas acerca del uso 

de la herramienta colaborativa implementada. 

Definir y desarrollar aplicaciones usando IA y frameworks de automatización (Chat Bot, 

estados de servicios etc..). 

Realizar una reunión semanal donde se puedan incluir y/o mejorar las distintas 

aplicaciones utilizadas que permitan una mejor interacción entre los equipos del trabajo y con 

los clientes y proveedores. 

Implementación de cuadro de métricas y seguimiento. (Tablero Analítico). 

Realizar un taller interdisciplinario con el consultor, scrum máster, director de soporte 

técnico, coordinador de soporte técnico y con participación del equipo de soporte técnico para 

establecer el tablero analítico que permita hacer seguimiento a los indicadores. 

Una vez aprobado el tablero analítico realizar la implementación. Se requiere realizar 

reuniones diarias cortas de 15 minutos durante los primeros 3 meses de su implementación 

para verificar el entendimiento del manejo del tablero analítico. 

Fase Cultura Organizacional 

Desarrollar talleres y campañas sobre la nueva cultura organizacional. 

Realizar dos talleres dirigido a todo el equipo de trabajo que permita conocer la nueva 

cultura organizacional adoptada por el área de soporte técnico. 

Realizar una campaña estratégica que permita la adaptación de todos los colaboradores 

con la nueva cultura organizacional. 
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Fomentar una comunicación abierta y transparente en todos los niveles. 

Realizar una reunión quincenal donde el tema central sea la comunicación abierta y 

transparente en todos los niveles y como esto impacta en el éxito del trabajo en equipo. 

Fase Evaluación y mejora continua 

Establecer indicadores clave de desempeño (KPIs) para medir la agilidad. 

Realizar un taller donde se establezcan los KPIs que permitan conocer los avances del 

modelo implementado. 

Realizar revisiones periódicas y ajustar estrategias según sea necesario. 

Realizar tres reuniones, una por mes para conocer la evolución de la estrategia y poder 

de esta manera hacer los ajustes necesarios. 

Recopilar retroalimentación regular de los empleados y partes interesadas. 

Mantener actualizado el uso del buzón de sugerencias virtual implementado. 

Motivar a los empleados mediante mensajes automáticos para retroalimentar el uso del 

modelo de agilidad organizacional. 

Adaptar el plan según los cambios en el entorno empresarial. 

Realizar dos eventos claves que permitan estructurar cambios en el plan de actividades 

si fuese necesario. 

Una vez se implemente la herramienta de trabajo colaborativo, la adaptación al plan se 

puede ir realizando el seguimiento en tiempo real a las tareas.
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Tabla 20 

Implementación del Plan de Actividades y Seguimiento 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia. 

Implementación del Plan de Actividades y Seguimiento

Planeación

Acciones: - Establecer metas claras y alinearlas con la visión y misión de Innovatek.
- Definir roles y responsabilidades dentro del proceso de

soporte técnico.

KPIs:

1. Porcentaje de objetivos de mejora alcanzados: Medición del cumplimiento de los objetivos de mejora

en el soporte técnico con respecto a los tiempos de respuesta y la satisfacción del cliente.

Descripción: Este indicador mide el éxito en la consecución de los objetivos específicos establecidos para la mejora del soporte técnico en

términos de agilidad organizacional.

2. Claridad en roles y responsabilidades: Evaluación del entendimiento del equipo sobre sus roles y

responsabilidades post-implementación a través de encuestas internas.

Descripción: Se utiliza una encuesta para evaluar la percepción del equipo sobre la claridad de sus roles y responsabilidades después de

implementar. Se consideran respuestas positivas aquellas que indican una comprensión clara de los roles.

Formación y

Desarrollo

Acciones:
- Implementar programas de formación en metodologías ágiles específicamente adaptadas para

el equipo de soporte técnico.

- Desarrollar habilidades blandas centradas en la

comunicación efectiva y la colaboración interdepartamental.

KPIs:

1. Número de empleados capacitados en metodologías ágiles específicas para soporte técnico**:

Registro de personal que ha completado con éxito la formación.

Descripción: Se realiza un conteo directo de los empleados que han completado con éxito los programas de formación en metodologías ágiles

diseñadas para el área de soporte técnico.

2. Mejora en la colaboración interdepartamental: Medición del incremento en proyectos o

tareas realizadas en colaboración entre departamentos, como indicativo de mejora en las

habilidades blandas.

Descripción: Este indicador mide el cambio en el número de proyectos o tareas realizadas en colaboración entre diferentes departamentos antes y

después de la capacitación en habilidades blandas y metodologías ágiles.

Revisión de

Procesos y

Adopción de

Tecnología

Acciones: - Evaluar y optimizar los procesos de soporte técnico para aumentar la eficiencia.

- Implementar herramientas tecnológicas colaborativas y de

gestión de proyectos adaptadas a las necesidades específicas de

Innovatek.

KPIs:

1. Reducción del tiempo medio de resolución de incidentes: Comparación del tiempo medio de

resolución antes y después de la optimización de procesos.

Descripción: Calcula el porcentaje de reducción en el tiempo medio que tarda el soporte técnico en resolver incidentes después de la

optimización de procesos y la adopción de nuevas herramientas tecnológicas.

2. Incremento en el uso de herramientas tecnológicas: Porcentaje de adopción de las

nuevas herramientas por parte del equipo de soporte técnico.

Descripción: Mide el porcentaje de empleados en el departamento de soporte técnico que utilizan activamente las nuevas herramientas

tecnológicas implementadas para la gestión de proyectos y colaboración.

Cambio

Cultural

Acciones:
- Desarrollar talleres sobre la nueva cultura de agilidad organizacional, con énfasis en la

importancia del soporte técnico como pilar para la satisfacción del cliente.

- Promover la comunicación abierta y la

retroalimentación continua en todos los niveles de la

organización.

KPIs:

1. Mejora en la percepción de la cultura organizacional: Evaluación antes y después de los talleres para

medir el cambio en la percepción de la cultura organizacional hacia una mentalidad más ágil y centrada

en el cliente.

Descripción: mide el porcentaje de empleados dentro del departamento de soporte técnico que han completado con éxito los programas de

formación en metodologías ágiles específicamente diseñadas para sus roles. Proporcionando una visión clara del alcance y la penetración de la

formación en metodologías ágiles dentro del equipo de soporte técnico de Innovatek.

2. Número de iniciativas de mejora originadas por empleados: Registro de iniciativas de

mejora propuestas por los empleados como indicativo de una comunicación más abierta y

participativa.

Descripción: mide el porcentaje de empleados dentro de la organización que han propuesto activamente iniciativas de mejora después de la

implementación de cambios culturales, cuantificando la proporción de la fuerza laboral que participa activamente en el proceso de mejora continua,

reflejando el nivel de compromiso y la efectividad de las iniciativas de cambio cultural en fomentar un ambiente de innovación y proactividad.

Evaluación y

Mejora

Continua

Acciones:
- Establecer KPIs específicos para el área de soporte técnico que reflejen la implementación y

efectividad de las metodologías ágiles.

- Realizar revisiones periódicas para ajustar

estrategias y procesos basándose en la

retroalimentación y los resultados de los KPIs.

Objetivo inicial tiempo de respuesta: Reducción del 20%.

Objetivo inicial satisfacción del cliente: Mejora del 15%.

KPIs:

1. Cumplimiento y evolución de los KPIs específicos para soporte técnico: Seguimiento del progreso y

ajustes realizados en función de los KPIs establecidos.

Descripción: mide la efectividad de las acciones implementadas en Innovatek para mejorar el tiempo de respuesta de su soporte técnico. proporciona

una vista clara del progreso hacia la meta de eficiencia operativa.

Descripción: evaluar cuán efectivas han sido las estrategias y acciones implementadas para mejorar la experiencia del cliente. Un resultado positivo

indica que la satisfacción del cliente ha superado el objetivo.

2. Número de ajustes realizados en base a revisiones periódicas: Registro de los ajustes realizados

como resultado de las revisiones, indicando la capacidad de la empresa para adaptarse y mejorar

continuamente.

Esta fórmula ayuda a entender qué tan efectiva es la organización en identificar y realizar cambios necesarios para mejorar sus

procesos de soporte técnico.
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Conclusiones y Recomendaciones 

A continuación, se presentan las conclusiones de la intervención desarrollada en la 

empresa, así como las recomendaciones para la implementación del plan de intervención 

propuesto.  

Conclusiones 

Una sociedad tan cambiante e inquietante requiere que las organizaciones evalúen cual 

es la mejor estrategia para el futuro y sostenibilidad de la compañía. Sentarse a esperar cómo 

evolucionan las tecnologías y qué acciones son exitosas o no, pero aquellos que no se 

arriesgan a implementar nuevos esquemas de trabajo se quedan atrás y sus competidores 

ganaran participación del mercado. 

La tecnología debe ser un habilitador para lograr alinear y automatizar el proceso de 

una forma más sencilla sin afectar la atención al cliente y conlleve a un gran esfuerzo en 

capacitación. 

Durante el desarrollo de este trabajo de grado enfocado en el diseño de un modelo de 

agilidad operacional, se ha llegado a la recomendación de implementar la metodología Scrum 

en Innovatek, considerando su eficacia y los beneficios que ofrece. Esta recomendación tiene 

como objetivo optimizar y facilitar la operación del departamento de soporte técnico asegurando 

una mejora en aquellas áreas de mayor oportunidad de mejora, tales como la alineación de 

expectativas con el cliente, la planeación, el seguimiento a casos correctivos, los tiempos de 

respuesta y las métricas del área. 

Alineación de expectativas con el cliente: La implementación de Scrum permite una 

alineación más efectiva de las expectativas del cliente interno y externo con los entregables del 

departamento de soporte técnico. La metodología facilita la comunicación continua y 

transparente con el cliente, asegurando una comprensión mutua de las necesidades y 

prioridades, lo que contribuye a una mayor satisfacción del cliente y a una relación más sólida. 
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Planeación: Scrum es una herramienta invaluable para la planificación efectiva de 

actividades y recursos en el departamento de soporte técnico. La metodología facilita la 

identificación y priorización de tareas, así como la asignación eficiente de recursos, lo que 

mejora la capacidad del equipo para cumplir con los plazos y objetivos establecidos. 

Seguimiento a casos correctivos: La adopción de Scrum permite un seguimiento más 

riguroso y sistemático de los casos correctivos dentro del departamento de soporte técnico. La 

metodología proporciona un marco estructurado para la gestión de incidencias, desde su 

identificación hasta su resolución, garantizando una respuesta oportuna y efectiva a los 

problemas técnicos. 

Tiempos de respuesta: Scrum contribuye a la reducción significativa de los tiempos de 

respuesta del departamento de soporte técnico ante las solicitudes y consultas de los clientes. 

La metodología promueve una cultura de respuesta rápida y ágil, permitiendo al equipo abordar 

las necesidades del cliente de manera eficiente y en tiempo real. 

Métricas del área para tomar mejores decisiones: La implementación de Scrum 

facilita la recopilación, análisis y uso de métricas relevantes para evaluar el desempeño del 

departamento de soporte técnico. La metodología proporciona un marco estructurado para la 

medición y seguimiento de indicadores clave de rendimiento, lo que permite tomar decisiones 

objetivas y estratégicas para mejorar continuamente la operación.  

La metodología Scrum se destaca por su capacidad para mejorar la colaboración, la 

comunicación y la flexibilidad en equipos de trabajo, lo que resulta especialmente beneficioso 

en entornos técnicos y operativos como el departamento de soporte técnico.  

La implementación de Scrum en el departamento de soporte técnico de Innovatek 

representa una oportunidad clave para mejorar la operación de la empresa y satisfacer la 

expectativa y demanda del mercado de manera más efectiva, eficiente y diferencial. Esta 

recomendación se fundamenta en la eficacia comprobada de Scrum en entornos similares y en 



MODELO DE AGILIDAD ORGANIZACIONAL PARA INNOVATEK 

 

125 

su capacidad para abordar áreas específicas de mejora identificadas durante el desarrollo de 

este trabajo de grado. 

Recomendaciones 

Refuerzo de la Cultura de Agilidad: Innovatek debe fomentar una cultura 

organizacional que priorice la agilidad como filosofía empresarial, no solo como una 

metodología de trabajo. Esto implica promover entre los empleados la importancia de la 

adaptabilidad, el aprendizaje continuo y la innovación constante. Se sugiere realizar talleres de 

formación y sensibilización sobre las prácticas ágiles y cómo éstas pueden ser aplicadas en el 

día a día de sus labores, especialmente en el área de soporte técnico. 

Optimización de Procesos mediante la Implementación de Scrum: Para el área de 

soporte técnico, se recomienda la implementación de marcos de trabajo ágiles como Scrum, 

que permitan mejorar la gestión de proyectos y el manejo de las tareas cotidianas. Esto 

contribuirá a incrementar la eficiencia operativa, optimizar los tiempos de respuesta ante 

incidencias y mejorar la comunicación interna. Es crucial la capacitación del equipo en estas 

metodologías y la adaptación de las herramientas tecnológicas para soportar estos procesos. 

Mejora Continua y Retroalimentación: Implementar ciclos de retroalimentación 

continua que involucren tanto a los clientes como a los empleados en el proceso de mejora del 

soporte técnico. Esto puede lograrse mediante encuestas de satisfacción, reuniones de revisión 

de servicio y sistemas de seguimiento de incidencias. La información recopilada debe ser 

analizada regularmente para identificar áreas de mejora y ajustar rápidamente los procesos y 

estrategias. 

Inversión en Tecnología y Formación del Personal: Es vital que Innovatek invierta en 

herramientas tecnológicas que faciliten la agilidad organizacional y en la formación continua de 

su personal. Esto incluye sistemas de gestión de relaciones con el cliente, plataformas de 

trabajo colaborativo y herramientas de seguimiento de proyectos. Además, el personal de 

soporte técnico debe recibir formación no solo en las tecnologías y productos que la empresa 
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ofrece, sino también en habilidades blandas que fomenten una mejor comunicación y 

entendimiento de las necesidades del cliente. 

Estas recomendaciones están diseñadas para ser implementadas a corto y mediano 

plazo, con el objetivo de impactar positivamente en la eficiencia de la organización y en la 

satisfacción de los accionistas a través del cumplimiento de las expectativas de sostenibilidad.  

La clave del éxito en la implementación de un modelo de agilidad organizacional en 

Innovatek radica en la participación de todos los niveles de la empresa, desde la alta dirección 

hasta el personal operativo, así como en la adaptación y personalización de las prácticas ágiles 

a la realidad y necesidades específicas de Innovatek. 
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Costos de Implementación 

A continuación en la Tabla 20 se presenta la inversión que Innovatek requiere para la 

puesta en marcha del plan de intervención que se propone en el presente trabajo de grado más 

delante se plantean los costos de consultoría y seguidamente en la Tabla 21 se revisan los 

costos de consultoría. 

Tabla 21 

Costos de implementación del plan de actividades propuesto en el plan de intervención 

FASE ACCIONES RECURSOS DURACIÓN 
RESPONSABLES POR 
ACTIVIDAD 

    Humanos  $ MESES   

Planeación 

Establecer Metas Claras 

Definir objetivos 
claros y 
medibles para la 
agilidad 
organizacional. 

Consultor  $                    1.500.000  1  Director de Soporte Técnico  

Alinear los 
objetivos con la 
visión y misión 
de la 
organización. 

Consultor  $                    1.500.000  1  Director de Soporte Técnico  

Definir Roles y Responsabilidades   

Desarrollar 
matriz RACI 
definiendo el 
gobierno (Definir 
estructuración de 
equipos). 

Consultor  $                       750.000  1  Director de Soporte Técnico  

Desarrollo de 
Capacidades 

Formación y Desarrollo 

Implementar 
programas de 
formación en 
metodologías 
ágiles. 

Consultor  $                  12.000.000  2  Director Administrativa  

Desarrollar 
habilidades 
blandas, como la 
comunicación 
efectiva y la 
colaboración. 

Consultor  $                    1.500.000  1  Director Administrativa  

Alineación y 
Redefinición 
del Proceso de 
Soporte 
Técnico 

Revisión de Procesos 

Evaluar y 
optimizar los 
pasos del 
proceso de 
soporte técnico 
para ser más 
ágiles. 

Consultor  $                    3.000.000  3  Director Soporte Técnico  
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FASE ACCIONES RECURSOS DURACIÓN 
RESPONSABLES POR 
ACTIVIDAD 

    Humanos  $ MESES   

Ciclos de Retroalimentación  

Establecer ciclos 
regulares de 
retroalimentación 
para aprender y 
mejorar 
continuamente. 

Consultor  $                    6.000.000  4  Director Soporte Técnico  

Fomentar la 
transparencia y 
la mejora 
continua. 

Consultor  $                    6.000.000  4  Director Soporte Técnico  

Adopción de 
Tecnología y 
Herramientas 

Adopción de Tecnología 

Implementar 
herramientas 
colaborativas y 
de gestión de 
proyectos. 

Proveedor  $                    6.300.000  12  Director de Compras  

Cultura 
Organizacional: 

Cambio Cultural 

Desarrollar 
talleres y 
campañas sobre 
la nueva cultura 
organizacional 

Consultor  $                    6.000.000  3  Director de Soporte Técnico  

Comunicación Abierta 

Fomentar una 
comunicación 
abierta y 
transparente en 
todos los niveles. 

Director 
Administrativo 

 $                    3.000.000  13  Gerente General  

Evaluación y 
Mejora 
Continua: 

Indicadores de Desempeño  

Establecer 
indicadores 
clave de 
desempeño 
(KPIs) para 
medir la agilidad. 

Consultor  $                    1.500.000  2  Director de Soporte Técnico  

Realizar 
revisiones 
periódicas y 
ajustar 
estrategias 
según sea 
necesario. 

Consultor  $                    1.500.000  3  Director de Soporte Técnico  

Retroalimentación y Adaptación  

Recopilar 
retroalimentación 
regular de los 
empleados y 
partes 
interesadas. 

Director 
Administrativo 

 $                    3.000.000  3  Director Soporte Técnico  



MODELO DE AGILIDAD ORGANIZACIONAL PARA INNOVATEK 

 

129 

FASE ACCIONES RECURSOS DURACIÓN 
RESPONSABLES POR 
ACTIVIDAD 

    Humanos  $ MESES   

Adaptar el plan 
según los 
cambios en el 
entorno 
empresarial. 

Consultor  $                    3.000.000  2  Director Soporte Técnico  

Costo de la 
consultoría 

Diseñar el 
modelo de 
agilidad 
organizacional 
para el área de 
soporte técnico 

Equipo 
consultoría 

 $                  28.700.000     Director Soporte Técnico  

VALOR TOTAL 
 $                                                               79.250.000  

 Más impuestos 

Nota. Fuente: Elaboración propia. 

Costos de la consultoría 

Tabla 22 

Costos de consultoría 

FASE HORAS COSTO TOTAL 

  

Evaluación de la agilidad organizacional 40  $                               1.750.000  

  

Análisis externo 100  $                               4.375.000  

  

Análisis interno 110  $                               4.812.500  

  

Identificación de variables 30  $                               1.312.500  

  

Diseño del instrumento de medición 40  $                               1.750.000  

  

Diagnóstico y resultado organizacional 168  $                               7.350.000  

  

Plan de intervención 168  $                               7.350.000  

VALOR TOTAL  $          28.700.000  

Nota. Fuente: Elaboración propia.
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