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Resumen ejecutivo

En un entorno caracterizado por la constante evolucién de las tendencias y la rapida
sucesion de cambios, la agilidad se convierte en algo fundamental para garantizar la
sostenibilidad y la adaptacion efectiva de las empresas. La capacidad de responder de manera
rapida y flexible a las demandas del mercado y a las dindmicas 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 practicas agiles no solo optimiza la eficiencia operativa, sino
gue también potencia la innovacion, fomenta la colaboracién interdepartamental y mejora la
capacidad de la organizacion para anticipar y abrazar las transformaciones tecnoldgicas.

Por anterior apoyar a las organizaciones a que ajustes su forma de trabajo y vean la
agilidad no es solo una metodologia, sino una filosofia empresarial que promueve la resiliencia,
la eficacia y la capacidad de aprendizaje continuo, elementos fundamentales para el éxito
sostenido en un entorno empresarial dinAmico y desafiante.

Este trabajo se enfocaréa en identificar la situacion actual del proceso de soporte técnico
de la empresa Innovatek, entendiendo su contexto, retos, falencias y disefiando un plan de
accion para lograr en corto plazo, impactando las eficiencias de la organizacién y cumplimento
con las expectativas de sostenibilidad de los accionistas.

Para definir las acciones, practicas, métodos y herramientas que se deben aplicar
dentro el proceso de evaluacion, disefio e implementacion de la nueva forma de trabajo se
analizo 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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Introduccion

En el entorno empresarial actual, la capacidad de adaptarse y responder rapidamente 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
resolucion de problemas son fundamentales para satisfacer las demandas de los clientes y
mantenerse competitivos en un entorno dindmico. La exigencia de los clientes y los parametros
de excelencia aumentan cada dia, es asi como el mejoramiento “es un proceso continuo,
productivo y constante para encontrar, aprender e implantar las mejores practicas” (Combeller,
1993).

Este trabajo de maestria se centra en los desafios especificos que enfrenta el
departamento de soporte técnico de Innovatek, una empresa lider en la comercializaciéon de
soluciones analiticas para laboratorios a través de equipos de tecnologia de punta. En este
campo, es fundamental los procesos de soporte técnico, ya que la mayoria 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 critico en la
operacion.

El enfoque central de este estudio radica en el disefiar un plan de accion para que la
empresa adopte un modelo de agilidad organizacional, que es un marco que busca transformar
la forma en que Innovatek aborda los desafios operativos y estratégicos en su area de soporte
técnico. La agilidad organizacional es clave para permitir a la empresa adaptarse rapidamente
a los cambios tecnoldgicos, a las expectativas del cliente y a las condiciones del mercado, y
mejorar la eficiencia y la colaboracién interna.

A través de un andlisis exhaustivo de la situacion actual del area de soporte técnico,
este trabajo propone un modelo de agilidad organizacional adaptado a las necesidades
especificas de Innovatek. Este modelo se enfocara en la implementacion de practicas agiles, la

mejora continua, el fortalecimiento de capacidades del personal y la optimizacion de la
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comunicacion interna, con el objetivo Gltimo de lograr una mayor eficiencia en la resolucion de
problemas y una experiencia mejorada para el cliente, haciendo sinergia con la cultura y
estrategia organizacional.

El disefio de este modelo no solo aspira a resolver los desafios operativos actuales,
sino también a preparar a Innovatek para enfrentar de manera proactiva los retos futuros en el
panorama tecnolégico en constante evolucién. 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 macroeconémicas como la
inflacién mundial, que alcanza un nivel histérico haciendo inestables los precios de los
productos (Di Giovanni et al., 2022). Segun conversacion 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
comercializacién de equipos de alta tecnologia para laboratorios que realizan analisis quimicos,
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
electronicos, cuya fabricacion incluye este tipo de componentes. Su desabastecimiento global
ha dilatado los tiempos de entrega y los fabricantes no logran abastecer la demanda por esta
problematica, una de las peores crisis mundiales de las Ultimas décadas (Garcia-Perrote,
2022), lo que hace que se incumplan tiempos de entrega tanto en equipos, como en repuestos
para equipos que fallan en su operacion.

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 maxima devaluacion frente al dolar, llegando a una cifra del 20%,
superando la barrera de los 5.200 COP (Banco de la Republica, 2023). Esta problematica a
nivel global hace que los equipos y repuestos importados aumenten considerablemente su
costo, asi como la operacion logistica para llevar a cabo su ingreso al pais.

La fuerte desaceleracion del crecimiento tanto mundial como local (Canuto, 2022),
impacta directamente los ingresos de las compafiias, 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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Segun Ayhan Kose, director del Grupo de Perspectivas del Banco Mundial, “la falta de
inversiones genera gran preocupacion porque estd asociada con bajos niveles de productividad
y de actividad comercial, y empeora las perspectivas econémicas generales. Sin un crecimiento
sélido y sostenido de las inversiones, es sencillamente imposible avanzar de manera
significativa en la consecucion de objetivos climaticos y de desarrollo mas amplios. “Las
politicas nacionales para impulsar el crecimiento de la inversién deben adaptarse a las
circunstancias de cada pais, pero siempre comienzan con la creacién de marcos de politica
fiscal y monetaria sélidos y la introduccién de reformas integrales destinadas a mejorar el clima
para la inversion” (Roy, 2023).

A pesar de los desafios globales y los factores incontrolables mencionados
anteriormente, la exigencia de los clientes y los estandares de excelencia contindian en
constante aumento. En este contexto, resulta imperativo que las organizaciones establezcan
como objetivos estratégicos la optimizacién de sus procesos mediante la estandarizacién y la
automatizacioén, adoptando modelos operativos agiles 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 practicas operacionales adaptativas como herramientas
tienen una influencia positiva en el desempefio operacional (Manzoor et al., 2022).
Organizaciones que tienen habilidades para producir, recolectar y conservar informacién
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
optimizacion de su operacion y mejorar la respuesta rapida 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 relacién con Innovatek, a pesar de que su estructura y operacion se caracterizan por
su simplicidad, surgen oportunidades evidentes de mejora y optimizacion, especialmente en el
ambito del soporte técnico, ya que esta area especifica hace parte de los procesos misionales
de la compaiiia 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 satisfaccion del
cliente y se convierte en el punto de partida para analizar los procesos internos de soporte
técnico, permitiendo a la compafia optimizar esta importante operacion generando beneficios
relevantes como una mayor eficiencia en la resolucién de problemas, una respuesta mas
oportuna a las necesidades del cliente y una gestion de costos mas 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 identificacién de areas de mejora y la implementacién de soluciones
concretas evidencian un compromiso genuino con la calidad del servicio y la satisfaccién 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 optimizacion 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
¢, Como mejorar el proceso de soporte técnico en Innovatek en términos de oportunidad,

efectividad y costo?
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Objetivos
Objetivo general

Disefiar un modelo de agilidad organizacional en Innovatek enfocado en la
estandarizacion de los procesos del &rea de soporte técnico.
Objetivos Especificos

Realizar el andlisis 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 analisis interno de la empresa basados en la aplicacion del modelo de
innovacién y sostenibilidad empresarial RISE, y la realizacién 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 &rea de soporte técnico, con enfoque a la consolidacion del plan estratégico de la empresa.

Determinar el plan de actividades que se requieren para lograr el éxito de la
implementacién del modelo de agilidad organizacional en Innovatek

Generar recomendaciones que puedan afectar la implementacion del modelo.
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Justificacion

El proceso de diagndstico del &rea de soporte técnico y la propuesta de implementacién
de un modelo de agilidad organizacional en el &rea de soporte técnico en la empresa
Innovatek, le permitira enfrentar con mejor capacidad el fuerte entorno dinamico a la que se
encuentra expuesto.

Como lo evidenciamos, la operacion de Innovatek esta expuesta a muchos riesgos
externos, no controlables, como el desabastecimiento de materias primas, la alta fluctuacion
cambiaria, la inflacion y la desaceleracion en las inversiones, es por esto que deben establecer
y consolidar procesos internos eficientes y exitosos a fin de adquirir y fortalecer conocimientos
en metodologias de mejora de procesos, eficiencia, reduccioén de costos, automatizacion, uso
de herramientas en BI&BA, Lean Thinking, IT, Six Sigma, Scrum u otros que fueran estrategias
convenientes, las cuales les permitiran ampliar las capacidades para la toma de decisiones
objetivas y efectivas dentro de la organizacion.

Esta propuesta de adopcién 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
practicas operacionales adaptativas como herramientas Utiles, con una influencia positiva en el
desempefio operacional siendo una ventaja competitiva, brindando capacidad de adaptacion a
nuevos entornos de rapido 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 informacion de eventos
pasados y que ademas, 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 organizacion.
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La implementacién de un modelo de optimizacién conlleva uno de los beneficios méas
significativos: la capacidad de controlar y dar seguimiento a los puntos criticos de los procesos.
La medida busca mitigar los riesgos inherentes a la operacion, lo que mejorara sustancialmente
la imagen de la empresa ante sus clientes y en el mercado. Adicionalmente, esta estrategia
permitira reducir tanto los sobrecostos como las quejas provenientes de clientes internos y
externos.

El departamento de soporte técnico desempefia un papel fundamental en los procesos
misionales de Innovatek, por tanto, impacta de manera importante otras areas nucleo de la
organizacion como por ejemplo el departamento comercial. Lo anterior, debido a que los
equipos comercializados requieren un alto nivel de competencia técnica y un acompafiamiento
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 adquisicién de equipos. Garantizar un servicio de soporte
técnico efectivo no solo impacta positivamente en la satisfaccidon del cliente externo, sino que
también influye directamente en la percepcion y la confianza del mercado hacia nuestros
productos.

Ademas, es esencial reconocer que el soporte técnico representa una de las areas con
mayor participacion de personal en Innovatek. La eficiente administracion de este proceso no
solo contribuird a mejorar los indicadores de satisfaccion de los clientes externos, sino que
también optimizara 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

cohesion 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 compafiia colombiana, creada en el afio 1997 por el quimico
farmacéutico Hislén Hernandez, con el propdsito de contribuir positivamente al mundo a través
de la comercializacion de equipos para andlisis quimicos en los laboratorios.

Es asi como gracias a su experiencia, conocimiento y altas competencias técnicas y
comerciales, apoyado por un pequefio grupo de personas dispuestas a darle aliento y forma a
Innovatek, inicia alianzas de representacion con fabricantes reconocidos en el sector quimico
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. Hernandez.

Es asi como Innovatek desde hace 26 afios contribuye en el desarrollo de las
organizaciones, las cuales cumplen un propdésito de beneficio social y ambiental, pues el uso y
resultados de este tipo de tecnologia define por ejemplo si los alimentos y medicamentos que
liberan al mercado son aptos para el consumo humano. Asi 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 contaminacion, entre otras aplicaciones de acuerdo con cada
industria.

Tabla 1

Acerca de Innovatek
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eComercializacion de *54 empleados
equipos, consumibles y

soporte técnico

especializado para

laboratorios quimicos.

eDe acuerdo con el
decreto 1074 de 2015,
Innovatek se clasifica
como mediana empresa
por sus ingresos.

24

Nota. Elaboracién propia. Tomado de Médulo de facturacion Innovatek (Innovatek SAS, 2022).

Tabla 2

Promedio facturacién anual

ANO 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. Elaboracion propia. Tomado de Mddulo de facturacion Innovatek.

Figura 1

Facturacion Innovatek

Promedio facturacion anual

4, $50.000
Q $40.000
w
a $30.000
w
9 $20.000
2 $10.000 . . EVALOR
3 s
s 2018 2019 2020 2021 2022
ANOS

Nota. Tomado de Mddulo de facturacion Innovatek (Innovatek SAS, 2022).

Referentes Estratégicos
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Tabla 3
Referentes estratégicos Innovatek

Mision | Ser aliados estratégicos de nuestros clientes, brindando soluciones
analiticas confiables a través de nuestra experiencia, competencia y un
portafolio de alta y reconocida calidad en instrumentacion analitica,
software y soporte técnico.

Visibn = Ser una empresa memorable para nuestros clientes, proveedores y
trabajadores generando un impacto positivo al mundo a través de
soluciones analiticas con calidad humana y compromiso social.

Valores = Orientacion al cliente, maxima confianza, productividad y alto desempefio,
calidad, pasion por lo que hacemos, innovacion.

Nota. Elaboracién propia. Tomado de M6dulo de facturacion Innovatek (Innovatek SAS, 2022).

Innovatek tiene cultura organizacional basada en el cliente, lo cual la ha llevado a
sobresalir en el mercado, asi como con sus clientes y proveedores. En el corazén de esta
cultura reside el compromiso de comprender a fondo las necesidades y expectativas de los
clientes, colocandolos en el centro de cada decision y accion empresarial.

Estructura Organizacional
La estructura organizacional de Innovatek es simple. A continuacion en la Figura 2 se
ilustra el organigrama de la compafia (Innovatek SAS, 2022).
Figura 2
Mapa Organizacional Innovatek
*
i
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Nota. Tomado de Mdodulo de facturacion Innovatek (Innovatek SAS, 2022).
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La estructura organizacional de Innovatek es funcional y se definen los siguientes

niveles y esta presentada en la figura 3.

Figura 3

Estructura organizacional

e Coordinadores

e Profesionales de soporte

técnico

e Ejecutivos de ventas

e Coordinador SGI

e Revisor fiscal

e Outsourcing de contabilidad.

Nivel estrategico

Recursos externos

Nivel
operativo

e Gerente
e Subgerente

e Directores de area.

e Analistas
e Mensajeros

e Auxiliares

Nota. Elaboracién propia. Se ilustra la relacion entre los diferentes niveles dentro de los

procesos. Tomado de Médulo de facturaciéon Innovatek (Innovatek SAS, 2022).

Departamento Comercial

26

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

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

Departamento de Compras

Asegura el abastecimiento y distribucion 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.
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El area de soporte tiene como responsabilidad la implementacion y operacién continua
de los equipos suministrados por Innovatek, cumpliendo adecuadamente la propuesta de valor
ofrecida durante la venta y establecida en la mision de la compaifiia.

El recurso humano del departamento se distingue por su especializacion en equipos
analiticos de alta tecnologia. El &rea la conforman profesionales en las areas de quimica e
ingenieria electrénica, con el fin de satisfacer los requerimientos desde el punto de vista
analitico y electrénico de los equipos.

Actualmente cuenta con una estructura de 25 personas, desarrollando las siguientes
funciones segun su cargo:

Director de soporte técnico: es el encargado de liderar de manera integral el area y los
recursos, para ejecutar adecuadamente la operacion.

Lideres de linea: son los encargados de responder técnicamente por la operacion de la
base instalada en la linea de negocio asignada, a través de una gestion eficiente de los
profesionales de soporte técnico. Son las personas con mayor especializacion técnica.

Profesionales de soporte técnico: son los encargados de realizar servicios de rutina, asi
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 &rea de soporte técnico.

Analista de soporte técnico: apoyar operacionalmente las actividades del area

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

Acompafiamiento preventa: realizar un acompafiamiento al ejecutivo de ventas
encargado del negocio, a fin de asegurar el alcance técnico que tiene el cliente.

Acompafiamiento en la preinstalacion: una vez se cierre el proyecto, se asigna un
profesional de servicio, quien seré el encargado de realizar el acompafiamiento al cliente en el
alistamiento de las condiciones en cuanto a area de trabajo, ambientales, eléctricas, fisicas,

etc., para asegurar una instalacion exitosa del equipo.
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Instalacion del sistema: realizar la puesta en marcha del equipo en instalaciones del
cliente, bajo protocolos del fabricante.

Calificacion del sistema: realizar la calificacion del sistema, asegurando el cumplimiento
de las directrices y parametros apropiados para su operacién, de acuerdo con procedimientos y
protocolos del fabricante.

Capacitacién: brindar a los clientes entrenamiento en los equipos comercializados, asi
como en metodologias analiticas de interés.

Implementacion de metodologias: acompafiar al cliente en el proceso de
implementacion de metodologias analiticas de interés, acorde a la necesidad, norma o
legislacion.

Mantenimiento preventivo: realizar los mantenimientos preventivos a los equipos
comercializados, asegurando la operacién continua y realizando las recomendaciones
pertinentes para mitigar el riesgo de fallas.

Diagnostico técnico: realizar un analisis exhaustivo y especializado de los equipos, para
identificar su estado actual, problemas potenciales y fallas asociadas al funcionamiento.

Mantenimiento correctivo: una vez realizado el diagnéstico, ejecutar las actividades
correctivas correspondientes a fin de asegurar la operatividad del equipo.

La mision 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 tecnologia
suministrada por Innovatek, sean abordadas de manera efectiva, contribuyendo asi a la
satisfaccion integral de los usuarios.

Area Administrativa

Responde por el uso eficiente de los recursos de la compaifiia, asi 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

ESIDADES DE PARTES INTERE SA
SFACCION DE PARTES INTERE

Nota. Tomado de Manual procedimientos Innovatek (Innovatek SAS, 2022).
Productos y servicios ofertados

Innovatek provee instrumentacion analitica para laboratorios de analisis quimicos y
presta el soporte técnico especializado a los equipos vendidos.

Innovatek representa marcas fabricantes de equipos analiticos, algunos ejemplos estan
ilustrados en la Figura 5.

Figura 5



MODELO DE AGILIDAD ORGANIZACIONAL PARA INNOVATEK 30

Marcas Representadas por Innovatek

thermo
scientific

MILESTONE

H E L P I N G
CHEMISTS

RESTEK ] .
- 8devices

PEAK = LabTech

SCIENTIFIC
Nota. Elaboracién propia. Tomado de M6dulo de facturacion Innovatek (Innovatek SAS, 2022).

Analisis del Mercado

Segun datos de la base de datos EMIS y realizando una comparacion desde el punto de
vista financiero con sus principales competidores se presenta en la Tabla 4.
Tabla 4

Andlisis de productividad desde el punto de vista financiero afio 2021

Indicador Innovatek Khymos CCV de Quimicontrol
Colombia

Namero de 48 65 22 25

empleados

Ingresos $36.816 34.728 11.243 27.801
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Utilidad neta ‘ $3.860 1.746 592 2.497

EBIT ‘ $6.618 2811 1.196 3.618

Nota. Elaboracion propia. Cifras en millones de pesos colombianos COP. Tomado de
(EMIS.com, 2023).

Con esta informacion y al comparar las cifras de ingresos en relacion con el numero de
empleados, se evidencia que Innovatek es una compafia 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
andlisis por orden de participacion en las ventas de Innovatek.

Tabla 5

Orden de participacion

Industria Clientes Comentarios
referencia

Geologico Servicio Geologico  No son proyectos recurrentes, sin embargo, la proyeccion de
Colombiano compras es 2022-2024.

Los proyectos estan enfocados a la actualizacion de un sistema

base instalado previamente, por lo que no existe competencia.

Farmacéutico Procaps, Es un mercado en potencial crecimiento. Desde la pandemia
Pharmetique, COVID 19, se ha duplicado incrementado su operacion de
Siegfried, Altea, fabricacion y control de calidad de medicamentos.

Tecnoquimicas,

Genfar

Ambiental Corporaciones Las regulaciones ambientales estan siendo exigentes, por lo que
auténomas requieren de equipos analiticos robustos para asegurar los
regionales (CAR, controles exigidos en muestras como suelos, agua, aire y
CVC, CRQ, sedimentos.

Corantioquia,

Cornare), ICA
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Alimentos y

bebidas

Academia

Policial y forense

Cannabis medicinal

Cosmeético

Oil & gas

Invima, colanta,
lacteos gloria,

coca-cola, levapan

Universidad
Nacional,
Universidad de
Antioquia,
Universidad del
Cauca
Medicina Legal,
Dijin, policia
nacional, fiscalia
general de la
nacion.

Clever,
Pharmacielo,

Purple dragon

Vogue, Belstar,
Yanbal
Ecopetrol,

Proasem, Terpel

Las regulaciones para alimentos y bebidas estan siendo
exigentes, por lo que requieren de equipos analiticos robustos
para asegurar los controles exigidos para tablas nutricionales,
grasas saturadas y contenido de sodio en alimentos.

Las investigaciones a nivel de doctorado se incrementan, asi

como la prestacion de servicios de analisis.

La fabricacion y el uso de drogas sintéticas raras, cada vez es
mayor. Por lo que requieren de equipos analiticos robustos para

su identificacion y la judicializacion de los casos.

Es una industria que no ha podido avanzar por temas regulatorios
en Colombia. Sin embargo, se tiene estimado un potencial de
produccién de cannabis medicinal donde se requieren equipos
analiticos y maquinas para proceso de postcosecha.

Usualmente tercerizan los andlisis.

Las soluciones analiticas son diferentes para esta industria, ya
que las muestras son petréleos y aceites. En nuestro caso, ain
no contamos con experiencia en el sector por lo que algunos

clientes prefieren seguir usando lo que ya esta probado.

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

La Tabla 6 presenta los ingresos y crecimiento de Innovatek en los Ultimos cinco afios

y la comparacion frente a su competencia.

Tabla 6

32
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Analisis de ingresos y crecimiento

Empresa

Innovatek

Khymos S.A.S

PAF

Casa cientifica

Lab Instruments

Quimicontrol

CCV de Colombia

Polco

Analitica y Redes

Quimitronica

Equipos y
Laboratorio

Indicador

Total Ingreso
Operativo
Crecimiento %

Total Ingreso
Operativo
Crecimiento %

Total Ingreso
Operativo
Crecimiento %

Total Ingreso
Operativo
Crecimiento %

Total Ingreso
Operativo
Crecimiento %

Total Ingreso
Operativo
Crecimiento %

Total Ingreso
Operativo
Crecimiento %

Total Ingreso
Operativo
Crecimiento %

Total Ingreso
Operativo
Crecimiento %

Total Ingreso
Operativo
Crecimiento %

Total Ingreso
Operativo
Crecimiento %

Empleados

48

65

144

28

18

25

22

38

10

27

68

2022
41,075

12%
40,527

17%
45,184
5%
7,781
-6%
7,739

19%
21,321

-23%
12,225

9%
14,699

32%
4,123

-16%
11,276

47%
31,359

-17%

2021
36,816

28%
34,728

23%
43,233

13%
8,305
-2%
6,518

18%
27,801

26%
11,243

34%
11,115

24%
4,895

21%
7,694

32%
37,977

40%

2020
28,801

34%
28,249
-12%
38,098
0%
8,446

69%
5,505
-14%
22,059

47%
8,396

-11%
8,979
-39%
4,037

38%
5,826

8%
27,166

89%

2019
21,510

32%
32,069
5%
38,177

24%
4,985
9%
6,439

64%
14,995

4%
9,400

247%
14,728

20%
2,932

30%
5,405

12%
14,375

34%

Crecimiento
promedio

22%

13%

8%

9%

14%

19%

38,9%

7%

17%

19%

38%

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

(EMIS.com, 2023).

33
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Marco Teodrico de la Agilidad Empresarial
Contexto

La agilidad organizacional esta en crecimiento, es tendencia, mas de 40 documentos
relevantes en una revision 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 comenz6 en el campo de la gestion de la produccion y luego se hizo
prominente en el campo de los servicios (Dove, 1991), la agilidad permite a una organizacién
responder a las incertidumbres y la volatilidad del mercado de manera oportuna y efectiva, lo
gue permite a las organizaciones establecer una posicién competitiva superior en su campo de
actividad (Swafford et al., 2006). En términos puntuales, la agilidad operacional se refiere a la
capacidad de la organizacion 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 dimension 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 organizacién para detectar los cambios, tomar decisiones e implementar cambios
rapidamente marca la diferencia entre crecer o desaparecer; este atributo en una organizaciéon
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
rapidamente a los desafios cambiantes del entorno a nivel operativo y comercial (Lu & K.(Ram)
Ramamurthy, 2011), pero también a la deteccion oportuna de tales cambios (Sambamurthy et
al., 2003).

Las organizaciones 4giles tienen la capacidad de iniciar una renovacion continua que

incluye la adaptacion de las competencias existentes a un entorno en constante cambio y al
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mismo tiempo la reconfiguracion de si 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 desempefio de la organizacion (Gonzalez et al., 2017; Tallon & Pinsonneault,
2011), constituyéndose en un puente entre la gestion del conocimiento y los resultados
(Cegarra-Navarro et al., 2016).

Ademas, la agilidad organizacional requiere que la organizacién desarrolle habilidades
clave en el proceso como: percepcidn del entorno, procesamiento de la informacion, 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 como la forma, la estructura de una organizacion y el grado de
formalizacion influyen en su capacidad para adaptarse rapidamente a su entorno empresarial,
mientras el segundo enfatiza en la disposicién de los recursos de la organizacion y la facilidad
de movilizacion 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 organizacion adaptativa,
organizacion flexible y empresa agil son las mas populares en la literatura, para algunos incluso
pueden ser sindbnimos (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 adaptacion rapida y proactiva de los elementos de una empresa
a sucesos inesperados e impredecibles (Kidd, 1994), finalmente el concepto de “Agility” puede
atribuirsele a Yusuf (1999), que lo considera un sistema de produccién con capacidades de
diferentes tipos incluyendo, tecnologias duras y blandas, recursos humanos, gerencia educada,
informacion, que se organizan para alcanzar las necesidades del rapido cambio del mercado
teniendo en cuenta caracteristicas 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 comun el énfasis que se hace en la adaptabilidad y
la flexibilidad como los atributos principales de una organizacion &gil, sin embargo, atributos
como la respuesta efectiva al cambio y a la incertidumbre parecen ocupar un lugar similar. De
manera similar, la adaptacion del personal y de la cultura organizacional han sido un campo de
interés el estudio de la psicologia 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 Unica manera de manejar y organizar una empresa, esto depende mas de situaciéon del
entorno donde la compafiia opera, teniendo en cuenta que la interaccion de la empresa con el
medio en el que opera es clave para el éxito, la premisa principal de la teoria de la contingencia
es que la efectividad organizacional se alcanza ajustando las caracteristicas de la organizacién
a las contingencias (Donaldson, 2001). Asi 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 metodologias de agilidad empresarial: estratégica (oportunidades de cambiar las
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condiciones del negocio), portafolio (reubicacion de recursos) y operacional (enfocado en el

modelo de negocios) (Sull, 2010).

Mas recientemente, se pueden identificar en la Figura 7 las siete &reas de estudio e

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

Figura 6

Areas de estudio e implementacion de la agilidad organizacional

1) Direccionadores
internos y externos de
la agilidad
organizacional.

4) Facilitadores

tecnolégicos de la
agilidad organizacional.

2) Agilidad en estrategia
y metas.

5) Recursos humanos
que facilitan la agilidad.

7) Medicion del
rendimiento de la
agilidad.

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

3) Agilidad en
capacidadesy
competencias.

6) Innovacién de
procesos para la
agilidad

Teniendo en cuenta que, no existe una férmula estandarizada para la creacion de la

agilidad en los procesos, la decision de su implementacion esta influenciada por aspectos

internos, como el modelo de negocios y la estructura de la organizacion, asi como también

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

competitividad y la turbulencia debido a la innovacion tecnol6gica que puede afectar las

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

2021).
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En conjunto todo lo anterior sugiere que la integracion de los procesos, talento humano
y uso de la tecnologia pueden elevar la probabilidad de que la compafiia 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
optimizacion de su operacion en la que la cooperacion entre las unidades de negocio para el
reporte procesamiento y disefio de tareas complejas impone un esfuerzo adicional pero
necesario para la agilidad operacional y mejorar la capacidad de respuesta rapida 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 concepcién de la agilidad como un fenémeno de dos partes,
incluida la respuesta adecuada a los cambios y la explotaciéon de los cambios y el
aprovechamiento de los cambios emergentes como oportunidades vitales para crecer y
competir mejor (Sharifi & Zhang, 2001). Las categorias mas famosas para analizar la agilidad
de una organizacién pertenecen e incluyen: capacidad de respuesta, competencia, coincidencia
y flexibilidad, y rapidez (Salamzadeh et al., 2014; Sharifi & Zhang, 1999).

Asi 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).
Ademés, también hay algunos énfasis en el conocimiento en la literatura relacionada con la
agilidad (Salamzadeh et al., 2014), en la que hay una relacion 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) tenian 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 dinamico personal, que
fueron las mas importantes para impactar la agilidad y, finalmente, las clasificaron desde dos
puntos de vista: las organizaciones, independientemente del sector estan recurriendo a la
agilidad y las préacticas agiles para mantener la competitividad (Salamzadeh et al., 2014).

La agilidad se ha identificado como un elemento clave en la ciencia de la competitividad,
gue 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 organizacion para aprovechar oportunidades que aumenten los
ingresos y reduzcan los costos dentro de su negocio principal mas rapida, 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 informacion 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 practicas operacionales adaptativas se
muestran como una ventaja competitiva, otorgado capacidad de adaptacion ante el cambio
(Manzoor et al., 2022).

Agilidad indica la capacidad de la organizacion para lograr cambios para mejorar los
procesos y procedimientos internos mediante la reduccion de costos, la mejora de la calidad y
el perfeccionamiento de los procesos de distribucion (A. K. Mahmood et al., 2019). La agilidad

operativa se entiende entonces como la capacidad de una organizacion para explotar tanto las
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oportunidades de aumentar los ingresos como de reducir los costos dentro de su hegocio
principal de manera mas rapida, eficaz y cohesiva que los competidores y ésta es la fuente de
la capacidad operativa (Sull, 2010) o es la capacidad de lograr velocidad, precision y costos
econdmicos en la explotacién de oportunidades de innovacién (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 inversion en infraestructura habilitadora para los programas de
informacion y servicios (Al-Lamy et al., 2018).

Agilidad de Portafolio y Cartera

A menudo, hay obstaculos para que empresas con carteras de negocios diversificadas,
al intentar reasignar recursos de areas menos prometedoras a otras mas prometedoras, debido
a que es dificil para los gerentes la desfinanciacion de proyectos que previamente apoyaron
ante nuevas oportunidades, la reputacion y otros factores influencias esta clase de
comportamientos. Otra limitante importante son los cronogramas y margenes inflexibles,
sacrificando resultados a largo plazo.

De la misma manera impedir surgimiento de gerentes mas jévenes con ideas nuevas,
por conservar ideas conocidas y en alguna medida apuestas mas 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 l6gica y los datos y no en la emocion y
la politica, 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 tomaran esas oportunidades (Sull, 2010).

La agilidad de la cartera se centra mas 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 desafio en la aplicacion de este tipo de agilidad, que es la posibilidad de perturbar el
equilibrio de autoridad dentro de la organizacion (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 organizacion también necesita un grupo de gerentes que
tengan multiples habilidades que se puedan desempefiar en diferentes unidades. La
percepcion de la agilidad de la cartera también depende de la informacién ya disponible y de la
capacidad para analizar de forma rdpida y precisa datos e informacion internos y externos
(Kuilboer et al., 2016). Se enfatiza en la necesidad de tomar decisiones racionales basadas en
hechos, no en estandares de emociones y politicas (Sull, 2010).

Agilidad Estratégica

Muchos sistemas interactivos complejos, como los patrones climaticos, la actividad
sismica y el tréfico, siguen lo que los matematicos llaman ley de potencias inversas: la
frecuencia de un evento esta relacionada con su magnitud, en los mercados implica que las
empresas enfrentan un flujo constante de oportunidades, periddicas 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 dificil de lograr en medio
del dia a dia (Sull, 2010).

Otros estudios revelan que las organizaciones que tienen una mejor orientacion hacia el
aprendizaje, que por ejemplo tienen habilidades para producir, recolectar y conservar
informacion de eventos pasados Yy 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 orientaciéon hacia el
aprendizaje y el incremento de la velocidad de los procesos, mejora las ventajas competitivas

de la organizacion (Ahmed et al., 2019).
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La agilidad estratégica es un concepto relativamente reciente relacionado con la
bldsqueda 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 desafios inesperados y amenazas potenciales en un entorno
empresarial y aprovechar los cambios como oportunidades (Sharifi & Zhang, 1999). Otra
definicibn muestra la agilidad estratégica como la capacidad de adaptarse rapidamente 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 explotacién de estas oportunidades competitivas del mercado
mediante la recopilacion rapida y sorprendente de los activos, el conocimiento y las relaciones
requeridas (Sambamurthy et al., 2003).

La velocidad y las capacidades de la organizacion en el uso de los recursos para
responder a los cambios pueden ser los factores clave en la agilidad (Holsapple et al., 2008).
La organizacion agil puede atender rapidamente las solicitudes de los clientes, ofrecer nuevos
productos y puede adquirir alianzas estratégicas o deshacerse de ellas rdpidamente. 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 Unicos (Attar & Abdul-Kareem, 2020).

Esta es la razén principal detras de la solicitud de agilidad estratégica para buscar
dentro de la organizacion las capacidades basicas, por un lado, e identificar el entorno
comercial y aprovechar las oportunidades, por otro lado. La agilidad estratégica significa la
capacidad de la organizacion para descubrir y explotar oportunidades mas rapido que los
competidores. También significa anticipar eventos y cambios y luego responder
adecuadamente a estas nuevas condiciones.

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

consumido para percibir eventos, comprenderlos, evaluar sus efectos en la organizacion y
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luego definir opciones y actividades y lograrlas a través de la velocidad de respuesta. Para que
la organizacion sea ingeniosa y capaz, debe poseer las personas, las tecnologias, los procesos
y el conocimiento que contribuyan a una respuesta rapida y eficaz. Para lograr la agilidad, las
organizaciones necesitan sentir y responder rapidamente 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 rapida 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 organizacion de responder y confrontar
cambios rapidos 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 Organizacién Mundial del Comercio, la apertura de fronteras
y el aumento de la competencia (Z. M. Mahmood et al., 2019).

Las organizaciones agiles pueden verse como un modelo para integrar tecnologia y
recursos humanos a través de la informacion y la infraestructura para la comunicacion. 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 organizacion para poder llamarla realmente organizacion agil. Estas
especificaciones son las siguientes (Kidd, 1994):

e Su maxima prioridad es satisfacer a los clientes a través de la provision de sus

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

Sus expectativas implicitas.
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Acogida eficaz y respuesta positiva a los requerimientos de cambio esperados o
impuestos desde el ambito laboral interno o externo, tales como variables
econdmicas, politicas o sociales, aunque no se hayan tenido en cuenta.

e Sobresalir en la transparencia internamente hacia los empleados y externamente
hacia los grupos de interés del estado, inversionistas, clientes y sociedad.

e Ladisponibilidad de un sistema integrado de medicién de indicadores financieros y
de productividad de KPI's, orientacién al cliente, creatividad y aspectos de
aprendizaje en cuanto a su identificacion, seguimiento, seguimiento y evaluacion, y
correccion de su trayectoria cuando sea necesatrio.

e Sostenibilidad del desarrollo productivo y financiero.

e 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 organizacion, y facilitando alcanzarlos para
todos, especialmente al tomar decisiones activando sistemas inteligentes en este
sentido.

e Las decisiones de la organizacion &gil contradicen las decisiones burocréticas de la
organizacién 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 busqueda rapida
de nuevos negocios, una entrada emprendedora en nuevos mercados, el uso de nuevas

tecnologias o trabajo para encontrar importantes inversiones en energia.
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Referente de la Aplicabilidad de la Agilidad Organizacional

En un reciente metaanalisis, mediante la aplicacion de una estrategia de analisis de
textos con nubes de palabras y similitud (Franco et al., 2022), se present6 un analisis por
clusteres que se anota a continuacion de manera resumida en donde se resaltan los principales
hallazgos en cuanto a las caracteristicas de la aplicacion de la agilidad organizacional
presentes en la literatura analizada:

Cluster 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 orientacion tecnolégica, alineacion con los resultados de la
organizacion, cultura, toma de decisiones descentralizadas, gestion por competencias,
sistemas de calidad y pensamiento analitico.

Mercadeo.

Area en crecimiento dentro de la agilidad al incrementar la capacidad de respuesta y
supervivencia del negocio. Consistencia de la marca, construccion de la responsabilidad social,
anticipacion a los cambios en el mercado.

Cadena de Suministros.

Capacidad de respuesta y adaptacion ante la interrupcion. Rapida respuesta ante los
cambios en la demanda, incrementando la ventaja competitiva. En este sector interviene en
aspectos como el desemperio financiero y la integracion 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 informacion, relacion con los proveedores, recursos

humanos disefios 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 desempefio y las relaciones verticales

entre la empresa y sus proveedores.

Cluster 2 Competencias esenciales para la promover la agilidad organizacional
Desempefio agil, recursos para relacionarse eficientemente con los clientes y enfrentar

la intensa competencia global.

Desarrollo de una cultura grupal y racional.

Promocién de una cultura entre los colaboradores de productividad, competencia y
participacién en el mercado, fundamentada en el aprendizaje y capacitacion continua para
alcanzar los objetivos. Reconocimiento y caracterizacion del cambio para adaptar estructuras
internas promoviendo la innovacién y la respuesta agil.

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
tecnologia de las redes sociales como un factor funcional para que los equipos sean eficientes
en las tareas.

Excelencia operacional.

Ir mas alla de un ajuste cultural, programas permanentes de excelencia, convertirla en
el objetivo natural de la organizacion.

Compartir conocimiento.

En conjunto con la agilidad operacional para ponerse por encima de los competidores,
implementacion 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 solucién de problemas,
habilidades de razonamiento y habilidades de comunicacion.

Aceptacion Psicologica.

Resaltar la eficacia del cambio para lograr su aceptacion. Resaltar su definicion y
reconocimiento para contribuir en la implementacion.

Flexibilidad.

Permanecer flexibles para enfrentar nuevos desarrollos, adaptar continuamente la
direccion estratégica y desarrollo de innovacién 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 compaiiia agil.

Capacidad dinamica.

Combinar, transformar, crear y reconfigurar capacidades, creacién de conocimiento,
aprendizaje y transmision de conocimiento en el contexto de una cultura organizacion que
puede adaptarse al cambio.

Memoria Organizacional.

Conocimiento que trabaja en favor de la agilidad organizacional, favoreciendo la toma
de decisiones basadas en informacién en un contexto dinamico.

Gerencia del Conocimiento y la Innovacién.

Mediador entre la autonomia en el trabajo y la innovacion, gestionando el conocimiento
del medio ambiente para el desarrollo de nuevos productos verdes hacia la eco innovacion.

Adaptabilidad.
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Estrechamente ligado a la agilidad. Esfuerzo constante para adaptarse a los cambios
impredecibles del mercado.
Cluster 3 Aproximaciones que facilitan la Agilidad Organizacional

Direccionamiento a proceso de calidad y excelencia para buscar una ventaja
competitiva, desarrollo de recursos agiles, liderazgo y alianzas son esenciales para permanecer

competitivos y para lidiar con nuevas demandas.

Interaccion con las Redes.

Acceso a recursos externos e informacién incrementa la capacidad de responder antes
nuevas situaciones y mejora las capacidades individuales para colaborar entre las empresas,
estableciendo alianzas de colaboracién, para compartir informacién, conocimientos externos,

combatir la inercia organizacional y potenciar la agilidad organizacional.

Tecnologia de la informacién.

La agilidad organizacional es un factor critico en alcanzar ventajas competitivas en la
tecnologia de la informacidn, la ciencia de datos afecta la agilidad de las organizaciones,
permitiendo obtener informacién para mejores predicciones d ellos patrones de demanda del
mercado, mejorando los procesos de integracion, compartir informacion y coordinacion.
Establecimiento de una infraestructura para soportar la tecnologia digital y promover relaciones
externas e internas acordes a las decisiones estratégicas del negocio, incluyendo la flexibilidad
en la cadena de suministros, sistemas de informacién y analisis que le permitan manejar la
informacion para uso eficiente en las capacidades operacionales. Se nota una relacion entre las
dimensiones criticas humanidad, infraestructura tecnoldgica (inteligencia de negocios,
relaciones interpersonales, experiencia en el manejo de tecnologias de la informacion) y la
agilidad operaciones de deteccidn y respuesta.

Uso racional de los recursos de la tecnologia de la informacion para prevenir

consecuencias negativas:
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e Co-creacion digital: multiples perspectivas para utilizar la tecnologia en resultados
transformadores. Experiencia del cliente, transformacion digital y cultural
organizacional que ayuden a alcanzar los resultados.

e Alineacion préactica: modelado, supervision y mejora del proceso de negocio
mediante el uso de herramientas digitales.

e Proyectos agiles: manejo de las preocupaciones de los interesados, para tenerlas
en cuenta en el desarrollo de nuevas soluciones e integrdndolos como agentes de
cambio. Procesos interactivos de desarrollo, validacién y ajustes.

e Elaboracion agil: Model to Improve Total Agility (METAL), identificar y fortalecer las
debilidades de los procesos de elaboracion para incrementar el valor toral de nivel
de agilidad.

¢ Redes de ofertay demanda agiles: soporte para toma de decisiones,
informaciones relevantes para diferentes departamentos y organizaciones.

e Metodologias 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 limites y procesos de buena comunicacion.

e Tercerizacidn: relaciones de costo beneficio, trabajo especializado, reduccion del
tamarnio en proceso con influencia directa en agilidad organizacional.

Un gran nimero de organizaciones en todo el mundo intentan crecer y competir con sus
competidores a través de, una de las formas mas comunes de hacerlo, la agilidad
organizacional (Salamzadeh et al., 2014). Las organizaciones se enfrentan a cambios
constantes en el entorno empresarial, o que les obliga a ser 4giles para hacer frente a los
cambios constantes. Si bien el cambio no es algo nuevo, los cambios actuales se estan

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 agil para asi adecuarse a las necesidades de sus
mercados. Para lograr esto es necesario que la toma de decisiones tenga fluidez en la
empresa. Las tecnologias de la informacion han ayudado fuertemente en la eliminacion de
niveles en las organizaciones, al proporcionar a los administradores informacion oportuna,
pertinente y en términos generales de calidad, con lo cual se ha reducido la necesidad de las
jerarquias administrativas verticales, que son causantes de empresas poco flexibles con pobre
innovacién y lentas en su desempefio (Cohen Karen & Asin Lares, 2014).

Este concepto se alinea con los resultados de una investigacion que muestra que una
de las razones mas importantes para la diferenciacién de las empresas es el uso de las
tecnologias de la informacion en la agilidad y la estructura organizacional (Omrani & Zarei,
2018). Segun los resultados, el uso de las tecnologias de la informacion puede desempefiar un
papel de intermediario entre la estructura y la agilidad organizacional. La agilidad puede hacer
grandes cambios rapidamente y resolver problemas de manera mas efectiva. Por lo tanto, se
puede decir que el uso de las tecnologias de la informacion tiene un papel mediador en la
agilidad y puede implementar un enfoque multilateral que es de hecho una eficiencia 6ptima
(Omrani & Zarei, 2018).

La agilidad puede responder rapidamente a los cambios y puede ser un factor eficaz en
el éxito y la supervivencia de las grandes fabricas y empresas. Las tecnologias de la
informacion son una de las herramientas mas poderosas de empoderamiento para lograr
agilidad y comunicacion entre las estructuras organizacionales. Desarrollo estructural
interpretativo orientado a alcanzar la agilidad utilizando las capacidades de las tecnologias de

la informacion. La identificacion de los indices para alcanzar la agilidad a través de las
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tecnologias de la informacién, la disposicién y compromiso de los directivos, el clima
organizacional y el alineamiento de la planificacién estratégica con los planes de las
tecnologias de la informacién es un factor efectivo para lograr la agilidad y la comunicacién a
relacién entre la estructura organizacional, la agilidad organizacional y las tecnologias de la
informacion y la comunicacién entre la estructura organizativa a través de las tecnologias de
informacion (Omrani & Zarei, 2018).
Marcos de Trabajo Para la Implementacion de la Agilidad Organizacional
Existen varias metodologias que se utilizan en la implementacién de la agilidad en una

organizacion, las principales son:
Scrum

Es una metodologia &gil para la gestion 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 iteraciéon constante
para lograr la entrega continua de valor al cliente (Scherm, 2021).
Kanban

Es un enfoque visual para la gestién 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
0 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 metodologia que se enfoca en la eliminacién de los residuos y la creacién de
valor para el cliente. Lean se basa en una serie de principios, como la identificacion de las
necesidades del cliente, la creacion 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 metodologia &agil que se enfoca en la entrega rapida de software de alta calidad.
XP se basa en practicas como el desarrollo impulsado por pruebas, la integracién continua, el
disefio simple y la programacion en parejas (Singh & Pandey, 2017).

DMAIC Six Sigma

Metodologia basada en datos que se enfoca en la mejora de la calidad y reducir los
defectos en los procesos, enfatiza en el andlisis estadisticos 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
colaboracién entre los equipos de desarrollo y operaciones para lograr una entrega rapida y
confiable de software. DevOps se basa en la automatizacion, la colaboracién y la medicion
continua (S. M. Mohammad, 2017).

Estas metodologias se utilizan para ayudar a las organizaciones a ser mas flexibles,
adaptativas y efectivas en la entrega de valor al cliente, lo que es esencial en un entorno de
negocios cada vez mas cambiante y competitivo.

Estrategias Para la Evaluaciéon de la Agilidad Organizacional

Existen métodos para evaluar la agilidad una vez que ha sido implementada
(Abdulameer Salman & Deraman, 2022).

Evaluaciones de Madurez Agil

Estas evaluaciones evallan el grado de madurez de la implementacién agil en una
organizacion. Se utilizan modelos de madurez, como el modelo de madurez de capacidad agil
(Agile Capability Maturity Model, ACMM), para evaluar la madurez de la agilidad en diferentes
areas, como la planificacion, el desarrollo, la entrega y la gestién de proyectos (Torrecilla-

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

Estas evaluaciones evallan la eficacia de un equipo agil. Se pueden utilizar diferentes
métodos, como el modelo de evaluacion de equipo agil (Agile Team Assessment, ATA), para
evaluar el desempefio del equipo en areas como la colaboracion, la comunicacion y la calidad
del trabajo (Telemaco et al., 2022).
Evaluaciones de Retroalimentacion Continua

Estas evaluaciones evallan la capacidad de una organizacion para implementar y
mantener una cultura de retroalimentacion continua. La retroalimentacion 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
satisfaccién del cliente o revisiones de sprint, para evaluar la retroalimentacion continua en una
organizacion (Telemaco et al., 2022).

Es importante tener en cuenta que la evaluacion de la agilidad no es un proceso Unico y
gue debe realizarse de forma regular para identificar areas de mejora y asegurarse de que la

implementacion agil esta funcionando correctamente.
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Disefio Metodoldgico
Evaluacién de la Agilidad Organizacional
Se realiza una evaluacién y analisis de la madurez en la implementacién 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 transformacion del proceso.
Figura 7

Proceso de diagnéstico y evaluacion de la agilidad organizacional

\a4a0¢ ¢

Analisis Externo e Interno
Identificacion de Variables Relevantes
Disefio de Instrumento de Medicidn
Generacion de Diagnostico
Plan de Intervencion

Desarrollo del metodo de evaluacion

Nota. Fuente. Elaboracion propia.
Analisis Externo

Se realizard un andlisis PESTEL, ya que este modelo ayuda en la evaluacion de
entorno dindmico y competitivos de los negocios, los factores incluidos en el modelo afectan
directa e indirectamente el desempefio de las empresas y pueden ayudar a crear estrategias

para superar los obstaculos y logar un mejor posicionamiento en el mercado. Este método es
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descriptivo y evallUa variables politicas, econémicas, sociales, tecnoldgicas, ambientales y
legales. El andlisis PESTEL permite a las empresas identificar oportunidades y amenazas en
Su entorno, y asi ajustar su estrategia empresarial para aprovecharlas o hacerles frente se
resume en la Figura 8 (Perera, 2017).

Figura 8

Resumen PESTEL

Analisis PESTEL

DDE"

Factores Factores Factores Factores Factores

Politicos Econémicos Sociales Ecolégicos Legales

]
-/Cambiosen\ (I'asa de \ Kl’endencias\ Avances (EfeCtO \ -/Leyesy \

.
politicas inflacion, la demogréficas, tecnoldgicos, la climatico, la regulaciones
fiscales y tasa de interés, las actitudes y innovacion, la gestion de relacionadas
monetarias, la tasa valores de los automatizacion| residuos, la con la
estabilidad cambiaria, el consumidores, la digitalizacion| sostenibilidad, propiedad
politica, entre crecimiento la cultura, la entre otros. la - intelectual, el
otros. econémico, el educacion, la conservacion empleo, la

nivel de salud, entre de recursos competencia,
desempleo, otros. naturales, la seguridad,
entre otros. entre otros. entre otros.

Nota. Fuente. Elaboracion propia. (CANVAS)

Entre las ventajas de esta metodologia, se encuentran la capacidad para anticipar
cambios y desafios que surjan en el futuro y prepararse para ellos, permite identificar
oportunidades en el mercado por factores externos identificados. Ademas de lo anterior, se
considera que es vital para la planificacion estratégica al comprender el entorno en el que
opera, ayuda a tomar decisiones informadas sobre cémo 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 mas importantes del analisis PESTEL son sus caracteristicas 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 informacion, a este respecto, puede ser subjetiva o incompleta. Esto puede afectar la
precision del andlisis y la toma de decisiones basadas en él, puede tener limitaciones de
alcance, ya que analiza solo factores macroeconémicos y no siempre considera factores
especificos que pueden afectar a la empresa a nivel local (Burt et al., 2006).

También se construira el mapa de experiencia de cliente o customer journey map, es
una presentacion visual, la cual permite mapear el recorrido del cliente y sus interacciones,
para identificar puntos positivos y negativos de la experiencia. Este ejercicio se realizara con
algunos clientes representativos para la operacion, buscando identificar si cada punto de
interrelacion con el cliente interno y externo esta 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 interactlian con los clientes

e Habla con los empleados que interactian regularmente con los clientes.

e Analiza los registros de atencion al cliente y de reclamaciones.

e Extrae fragmentos de las conversaciones grabadas del centro de llamadas.
Anélisis interno

Para el andlisis interno se aplicara el modelo RISE (Ruta de Innovacion y Sostenibilidad
Empresarial), el cual le permite a la organizacion 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 organizacion. Esta metodologia implementada por la Universidad EAN

permite a las empresas conocerse en sus @mbitos social, ambiental, econémico y gerencial
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para poder tomar decisiones en busca de las mejores alternativas para dinamizar las empresas
y elevar sus estandares (Pérez-Uribe, R. & Ramirez-Salazar, MDP., 2019) y presenta un
exhaustivo analisis de las dimensiones econdmica, gerencial, ambiental y social. El origen de
este modelo se fundamenta en 3 modelos gerenciales y un estandar internacional; 1. El Modelo
de Modernizacion para la Gestién de las Organizaciones, 2. El Modelo de Innovacion Abierta
Colaborativa, 3. EI Modelo de Design Thinking y 4. El estandar de medicion del global
Reporting Initiative.

El modelo propone el andlisis de 9 factores (ver tabla), y para cada factor se hace una
mirada integral (sistémica) que involucra 4 dimensiones: social, ambiental, gerencial y
economica, para el caso en particular de Innovatek se seleccionaron especificamente
innovacién, liderazgo y direccionamiento estratégico, cultura organizacional, reconocimiento y
tecnologia, considerando su aplicabilidad en el diagnéstico 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 dimension, por ejemplo, para el caso del factor de la
Innovacion cuando se evalla la dimension social se realiza desde el modo de innovar, para el
caso de la dimension ambiental se describe esta dimensién desde la forma que se utiliza la
metodologia de eco-disefio y economia circular y de esta misma manera para las dimensiones
gerencial y econdmica 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. INNOVACION SOCIAL Modo de innovar
AMBIENTAL Ecodisefio

Economia circular
GERENCIAL Tipo de innovacion
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2. PRODUCCION
SOSTENIBLE

3. LIDERAZGO Y
DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

4. CULTURA
ORGANIZACIONAL

5. RECONOCIMIENTO

6. PROCESOS

COLABORATIVOS

7. NUEVOS MERCADOS

8. TECNOLOGIA

ECONOMICA
SOCIAL
AMBIENTAL

GERENCIAL
ECONOMICA

SOCIAL

AMBIENTAL

GERENCIAL

ECONOMICA

SOCIAL
AMBIENTAL
GERENCIAL
ECONOMICA
SOCIAL
AMBIENTAL
GERENCIAL
ECONOMICA
SOCIAL
AMBIENTAL
GERENCIAL
ECONOMICA
SOCIAL

AMBIENTAL
GERENCIAL
ECONOMICA
SOCIAL
AMBIENTAL
GERENCIAL
ECONOMICA
SOCIAL

Creacion de Valor

58

Proveedores- Materias primas y/ o insumos para la operacion

Aguas residuales

Energia

Emisiones Atmosféricas

Residuos sélidos

Agua uso eficiente

Planes, sellos y certificaciones ambientales
Presupuesto asignado a un programa de gestion ambiental
Modelo de negocio que incluye Economia circular
Tendencias sociales

Capacidad de movilizacion

Etica, Valores y Politica Anticorrupcion
Rendicion de cuentas en Desarrollo Sostenible
Valor de la Sostenibilidad

Gobierno Corporativo

Gestion del Conocimiento

Estrategias corporativas

Andlisis de entornos

Toma de Decisiones

Ambiente Laboral

Cambio de paradigmas

Comunicacion

Valor Compartido

Felicidad en el trabajo

Trabajador con consciencia ambiental
Practicas de motivacion

Valoracién en el trabajo

Asociatividad

Seguridad en el Trabajo

Acuerdos- Negociacion- Consensos
Voluntariado corporativo

Grado de Influencia en otros mercados de los Bienes y o
Servicios
Mercados Verdes

Plan Estratégico para entrar en nuevos mercados
Estrategia comercial

Democratizacién de la Tecnologia

Tecnologias limpias

Prospectiva

Transferencia tecnoldgica

Impacto en la Sociedad
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9. INDICADORES AMBIENTAL Proteccion y/o recuperacion del entorno
FINANCIEROS GERENCIAL Valor Agregado (EVA)
ECONOMICA Desempeifio financiero. De Liquidez- Endeudamiento-

Rentabilidad- Actividad. En el Gltimo afio fiscal

Nota. Fuente. Elaboracion propia

Los descriptores son aquellas situaciones que se presentan en la empresa y que se
infiere cada empresa por su haturaleza se encontrara en un estado de madurez diferente
(Pérez-Uribe, R. & Ramirez-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. Elaboracion propia.

Adicionalmente, para el diagndéstico interno se aplicaran 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 informacion obtenida con el andlisis PESTEL,
RISE y el resultado de la metodologia de recorrido de cliente o customer journey map y las
entrevistas se construira una matriz DOFA para obtener un panorama del area de servicio
técnico. Esta técnica de analisis 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

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

16104
0.0!

DEBILIDADES AMENAZAS

Nota. Fuente. Disefio propio
Identificacion de Variables

Teniendo en cuenta el marco tedrico a continuacion se detallan las variables a tener en
cuenta para la realizacion del diagnéstico y que son la base de un modelo de agilidad
organizacional.
Adaptabilidad y Flexibilidad

La agilidad operacional indica la capacidad de la organizacion para lograr cambios para
mejorar los procesos y procedimientos internos mediante la reduccién de costos, la mejora de
la calidad y el perfeccionamiento de los procesos de distribucion. Se disefiaron preguntas que
permiten obtener informacion sobre la opinién de los colaboradores y clientes en cuanto a la
mejora de procesos y reduccion de costos.
Agilidad en Estrategia y Metas

La agilidad estratégica significa la capacidad de la organizacion para descubrir y
explotar oportunidades mas rapido que los competidores. También significa anticipar eventos y
cambios y luego responder adecuadamente a estas nuevas condiciones. Se disefiaron

preguntas que permiten obtener informacién sobre la opinién de los colaboradores y clientes en
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cuanto la percepcion de la estrategia de la compafiia y sus herramientas para logar identificar
oportunidades.
Facilitadores Tecnol6gicos de la Agilidad Organizacional

Identificar qué se tiene y si se estan utilizando métodos utilizados de agilidad
organizacional. Se disefiaron preguntas que permiten obtener informacion sobre la opinién de
los colaboradores y clientes en cuanto al uso de tecnologias de la informacién y las
telecomunicaciones para mejorar los procesos de servicio técnico.
Recursos Humanos que Facilitan la Agilidad

Desempefio &gil, recursos para relacionarse eficientemente con los clientes y enfrentar
la intensa competencia global. Se disefiaron preguntas que permiten obtener informacion sobre
la opinion de los colaboradores y clientes en cuanto al impacto del factor humano en el
desempefio del areay el funcionamiento de los procesos.
Innovacién de Procesos parala Agilidad

Direccionamiento a proceso de calidad y excelencia para buscar una ventaja
competitiva, desarrollo de recursos agiles, liderazgo y alianzas son esenciales para permanecer
competitivos y para lidiar con nuevas demandas. Se disefiaron preguntas que permiten obtener
informacion sobre la opinién de los colaboradores y clientes en cuanto a la percepcion de la
calidad en los procesos y oportunidades de mejora.
Medicién del Rendimiento de la Agilidad

Nivel de madurez en la utilizacion de métodos de agilidad organizacional. Se disefiaron
preguntas que permiten obtener informacién sobre la opinién de los colaboradores y clientes en
cuanto a la solidez de los procesos y de la implementacion las estrategias de mejora de la
operacion en el servicio técnico.
Disefio del Instrumento de Medicién

Se realizaran entrevistas enfocadas a la identificacion del estado actual del

departamento, asi como medir el impacto del &rea en la operacion de la compafia y recopilar
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algunas ideas de mejora. Estas entrevistas se realizaran 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 evaluacion

Sinergia con la estrategia corporativa

Percepcién hacia el cliente

Motivacién y oportunidades de crecimiento

Medicion

Pregunta

1. Cual es el objetivo de su cargo?

2. Para usted cudl es la estrategia de Innovatek en
este momento para alcanzar las metas?

3. Como impacta su labor en la consecucion de esa
estrategia?

4. Si hoy hiciéramos una encuesta a todos nuestros
clientes externos, ¢.cual considera que seria su
calificacion 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 calificarian sus clientes internos
de 1a10?

7. Que hace falta para llegar al 10.

8. ¢De 1 a 10 que tan satisfecho se siente
desempefiando su cargo?

9. Cuédles serian sus oportunidades de mejora para
llegar a 10?

10. Si usted se compara con sus pares, ¢,cOmMo se
califica respecto a ellos?

11. Que hace falta para llegar al 10.

12. Cuédl es su valor agregado para la empresa?

13. Tiene algun indicador para su rol?

62
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Visiéon

Autoevaluacion, mejoray optimizacion

Conocimiento entorno

Tecnologia

Nota. Disefio propio

14. Se siente bien con esta mediciéon? ¢ O como le
gustaria que lo midieran?

15. Cudles son sus principales retos o problemas
gue se encuentra en el dia a dia?

16. Qué oportunidades de mejora ve en el
departamento?

17. Qué le facilitaria su trabajo en el dia a dia?
18. Cémo se podria optimizar la operacion de
soporte técnico?

19. Cémo se podria optimizar los tiempos de
respuesta en el rol que desempefias?

20. Cémo consideras que se podria mejorar la
calidad de nuestro servicio técnico?

21. Considera que otras &reas afectan su
operacion y efectividad? ¢ Qué areas y en qué
aspecto especifico?

22. De 1 a 10 como califica la gestién de ST hacia
el cliente externo?

23. Qué hace falta para llegar al 10.

24. De 1 a 10 como califica la gestion de ST hacia
el cliente interno?

25. Qué hace falta para llegar al 10.

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 algun adicional?

28. Cémo calificas las herramientas tecnologicas
disponibles para ST de 1 a 10?

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

tecnologicos?
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A su vez, es clave contar con la participacion de los clientes, con el propésito de
explorar de manera més profunda los puntos de dolor, aciertos y desaciertos que esta
presentando el departamento y cuéles son los retos planteados por el mercado a mediano y
largo plazo en cuanto a mejora (Alf H. Walle, 2015).

Para el andlisis de la informacion de las entrevistas se revisaran de manera completa
las grabaciones de dichas entrevistas y se sintetizaran las respuestas, y se procedera al

analisis.
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Diagndstico y Resultado Organizacional

El proceso de diagndstico en el departamento de soporte técnico de Innovatek fue
meticulosamente disefiado y ejecutado en varias etapas, integrando diversas herramientas
analiticas para obtener una vision integral.

La importancia de llevar a cabo un diagndstico adecuado y completo en un proyecto de
mejora no puede subestimarse, ya que sienta las bases esenciales para el éxito a largo plazo.
Un diagndstico preciso no solo identifica las &reas especificas que requieren atencién, sino que
también proporciona una comprensién profunda de las causas subyacentes de los desafios 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
operacion, se facilita la toma de decisiones en cuanto a metodologia a desarrollar, asi como el
desarrollo y la implementacion de estrategias de mejora efectivas. Adicionalmente, un
diagnéstico bien ejecutado contribuye a la alineacién de objetivos, la asignacion eficiente de
recursos y la maximizacion 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 aplico el analisis PESTEL para evaluar los factores politicos,
economicos, sociales, tecnolégicos, ambientales y legales que podrian influir en nuestro
entorno operativo. Asi mismo, se construy6 el mapa de recorrido de cliente, identificando los
puntos positivos y de mejora en el proceso. Posteriormente, se desarroll6 el modelo RISE (Ruta
de Innovacion y Sostenibilidad Empresarial) para identificar y evaluar los recursos internos, la
gestion de la informacion, la infraestructura de sistemas y las influencias ambientales. Estas
metodologias se complementaron con entrevistas completas a miembros clave del equipo de
soporte técnico, gerencia general, directores de las areas de ventas, compras y financiera, asi
como algunos clientes estratégicos permitiendo asi recopilar percepciones valiosas y

comprender mejor los desafios y oportunidades desde una perspectiva interna.



MODELO DE AGILIDAD ORGANIZACIONAL PARA INNOVATEK

66

Finalmente, se realizé un analisis DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y

Amenazas) para sintetizar la informacion recopilada, identificando areas criticas que requieren

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

integral proporciond un panorama holistico el cual sirvié como base para el desarrollo del

modelo de mejoramiento y la toma de decisiones.

Resultado Del Analisis Externo

PESTEL

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

seis factores clave: politicos, econémicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales y legales. Este

andlisis proporcionara una vision integral del contexto en el que opera la compafiia, permitiendo

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

Figura 10

Analisis PESTEL

1|

ﬁ RESULTADO: AMENAZA 55,2%

X Cambio de gobiernoy estabilidad politica.

X Politicas econémicas que promuevan el
desarrollo empresarial.

X Reforma Tributaria.

v" Inversion en tecnologia e investigacion.

v" Beneficios para tecnologia e investigacion
cientifica.

v Implementacion de nueva legislacion.

RESULTADO: AMENAZA 90,3%

X Fluctuacién del délar.

X Inflacién a nivel mundial.

X Incremento en precio del producto por
factores externos.

X Financiamiento clientes.

X Situacion econémica global.

X Estabilidad econémica.

v Reactivacion econdmica.

.I RESULTADO: OPORTUNIDAD

77,4%

X Velocidad en cambios y acortamiento de vida
util de los equipos ofrecidos.

X Escasez de chips para la fabricacién de los
equipos tecnologicos.

v’ Mejoras y automatizacién en los procesos.

v Avances en las TIC.

v" Inversion en Investigacion y Desarrollo.

v" Desarrollo tecnologicoen las empresas.

v Nuevas formas de produccion.

v’ Avances tecnologicos enfocados en la
investigacion.

——I RESULTADO: OPORTUNIDAD
89,3%

X Bajos presupuestos para las Corporaciones
Regionales.

v Regulacion ambiental a las industrias

v Implementacién de nueva legislacién.

¥ Creciente conciencia ambiental.

v Mineria responsable y sostenible.

v Construccion responsable al impacto
ambiental.

Nota: Fuente. Elaboracion propia.

S RESULTADO: OPORTUNIDAD
62,5%

X Poco interés por la investigacion.

X Tendencias de las empresas post - covid.
¥ Incorporacién de nuevas generaciones.

v Oportunidades educativas.

v’ Tendencia de comida saludable.

v Tendencia por cuidado del medio ambiente.

L RESULTADO: OPORTUNIDAD
74,2%

X Nuevos impuestos y reformas tributarias.

x Seguridad juridica para inversiones y
sociedades.

v Nueva legislacion y normativas para
industrias de interés.

v Nuevas politicas para contratacion estatal.

v Leyes de proteccidn al consumidor.
(alimentos, bebidas, farmacos).

v Mejoras legislativas al mercado de cannabis
medicinal.
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Factores Politicos.

Oportunidades

Inversién en tecnologia e investigacion: este aspecto resulta positivo para Innovatek
pues a mayor investigacion e inversion en tecnologia se abren perspectivas de nuevos
negocios y/o acrecentar el mercado existente. El gobierno nacional ha anunciado inversiones
para el sector de la ciencia, tecnologia e innovacién de 2,9 billones de pesos, en el bienio 2023-
2024 (Minciencias, 2023a).

Beneficios paratecnologia e investigacién cientifica: alineado con lo anterior se ve
con buenos ojos los beneficios que el gobierno viene adelantando en ciencia y tecnologia, los
cuales buscan apalancar el desarrollo empresarial y la productividad del pais, punto a favor
para el crecimiento del modelo de negocio de Innovatek.

Implementacion de nueva legislacién: 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 resolucion 1980 de 2019 (Minsalud, 2019), el diagnéstico 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 politica: segun el informe de perspectivas de la
ANDI 2023 en su pagina 62 el 31,9% de los empresarios manifestaron que han decidido frenar
sus proyectos de inversion por incertidumbre politica (Mac Master, 2023), los cual se constituye
en una amenaza dado a que con el cambio de gobierno se ha visto una disminucion
significativa en la inversion por parte de los empresarios en Colombia e inversionistas
extranjeros que impactan el negocio de Innovatek dado que es una compafiia que se dedica

principalmente al suministro de equipos importados.



MODELO DE AGILIDAD ORGANIZACIONAL PARA INNOVATEK 68

Politicas econémicas que promuevan el desarrollo empresarial: alineado con el
tema econdmico se ven las politicas en materia econémica dado que continua el temor hacia el
no saber hacia donde va el pais. Se ven mejoras en la reduccion de la inflacion, pero se
requiere fortalecimiento en politicas claras econémicas que impacten el desarrollo empresarial
(Mac Master, 2023).

Reforma tributaria: la reforma tributaria aprobada afecta la economia de las empresas
de altos ingresos dado a los mayores impuestos que deberan cancelar, sin duda Innovatek se

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

Factores Economicos.

Oportunidades

Reactivacion econémica: se ve con buenos ojos la reactivacién econémica tanto a
nivel Colombia como a nivel mundial, dado que esto mejora la demanda, es una oportunidad de
abrirse a nuevos mercados con mas tecnologia y desarrollo con lo cual Innovatek puede crecer
y tener mejores resultados en ventas y por ende en rentabilidad (Mac Master, 2023).

Amenazas

Fluctuacion del délar: en los ultimos dos afios el dolar 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 pagina 64, “en particular los mercados cambiarios a nivel internacional se han
depreciado frente al délar norteamericano ante la incertidumbre generalizada y la mayor
percepcion del riesgo. En el caso colombiano la volatilidad y depreciacién del peso frente al
dolar ha sido incluso mayor al observado en la mayoria de las monedas. Este fenébmeno
cambiario se constituy6 en un desafio 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. Inflacion a nivel mundial: la inflacién a nivel

mundial ha impactado los precios de los productos considerablemente lo cual ha disminuido las
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ventas notablemente. Segun la organizacién para la cooperacion y el desarrollo econémicos
(Ocde) “La inflacion general esta disminuyendo, pero la inflacién subyacente sigue siendo
persistente en muchas economias, sostenida por presiones de costos y altos margenes en
algunos sectores” (Portafolio, 2023)

Incremento en precio del producto por factores externos: el factor externo que mas
ha afectado el incremento de los precios de los productos es el desabastecimiento a nivel
mundial de microchips y componentes electrénicos teniendo en cuenta que los productos
comercializados son equipos analiticos de alta tecnologia para laboratorios, cuya fabricaciéon
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 problemadtica, la cual ha sido una de las peores crisis mundiales de las Ultimas décadas
(Garcia-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).

Situacién econdmica global: la desaceleracion econémica global y las fluctuaciones
en el comercio internacional ha impactado los costos de importacion y la demanda de los
equipos que suministra Innovatek a distintos clientes en Colombia.

Estabilidad econdémica: aqui son varios puntos claves a mencionar, dado que la
estabilidad econémica 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 importacién 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 mas 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 educacion a nivel pais, donde el
presupuesto asignado por el gobierno para avanzar en educacion de calidad esta cercano a los
$54.8 billones para el 2023. (Adicion de 1,3 Billones de Pesos al Presupuesto de 2023, 2022).
Adicionalmente, el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacién el pasado 09 de agosto dio
apertura al Il Congreso Internacional SoPhIC 2023: "Ciencia para el futuro e integracién de las
regiones", organizado por la Sociedad de Doctores e Investigadores de Colombia, evento en el
cual se present6 la apuesta del ministerio para motivar la formacién de alto nivel (Minciencias,
2023Db).

Abordar desde la academia a los futuros profesionales en la industria quimica, lo cual
hace que Innovatek tenga una mayor recordacion y mejor imagen de la empresa en la
comunidad.

Segun Keller (2008), “el posicionamiento de una marca se puede definir como el acto de
disefar la oferta e imagen de una compafiia de manera que ocupe un lugar distintivo y valioso
en la mente del consumidor objetivo” (Chacon, 2018), por lo que Innovatek debe llevar a cabo
una estrategia solida en el mercado académico, asegurando una permanencia y referenciacion
en el mercado

Incorporacién de nuevas generaciones: La llegada de nuevas generaciones al
mercado laboral, como los "millennials” y la Generacién 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 tecnologia, lo que puede influir en las

decisiones empresariales, desde la produccion hasta el marketing (Chacén, 2018).
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Tendencia de comida saludable: La creciente conciencia de la salud y la alimentacién
saludable ofrece una oportunidad para la empresa, ya que existen soluciones analiticas para
cumplir normativas relacionadas con control de pesticidas, plaguicidas, metales etc., lo que
podria atraer a una base de clientes referencia en la industria alimentaria (Mordorintelligence,
2023).

Tendencia por cuidado del medio ambiente: La preocupacién por el medio ambiente
esta en aumento e Innovatek brinda soluciones analiticas para el aseguramiento de la calidad
en aguas, suelos y aire. Adicionalmente Innovatek tienen la oportunidad de adoptar practicas
sostenibles y ecolégicas lo cual puede ganar la lealtad de sus clientes. La empresa puede
considerar estrategias de reduccion de residuos, procesos mas sostenibles etc (Infobae, 2023).

Amenazas

Poco interés por la investigacion: La falta de interés en la investigacion 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 investigacion podria llevar a la obsolescencia de productos o
servicios (Patifio, 2020).

Tendencias de las empresas post-COVID: La pandemia de COVID-19 ha cambiado
significativamente las dinAmicas empresariales y de consumo. Las empresas que no se
adapten a las tendencias post-COVID, como la aceleracion tecnoldgica de los procesos y la
virtualidad, podrian enfrentar desafios y amenazas a su viabilidad a largo plazo. La adaptacion

a estas tendencias es esencial para mantener la relevancia y la competitividad (Gartner, 2020).

Factores Tecnoldgicos

Oportunidades

Mejoras y automatizaciéon en los procesos: La continua mejora y automatizacion de
los procesos empresariales aumentan la eficiencia operativa y reducen los costos. Innovatek
puede beneficiarse de la implementacion de tecnologias avanzadas y modelos de agilidad

operacional para optimizar sus procesos (Lépez Supelano, 2015).
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Avances en las TIC: Los avances en las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC) ofrecen oportunidades para mejorar la comunicacion interna y externa, la
gestion de datos y la toma de decisiones. Esto puede ayudar a Innovatek a mantenerse
competitiva y mejorar su posicién en el mercado (Mintic, 2023).

Inversion en Investigacién y Desarrollo: Esta oportunidad se plantea desde el punto
de vista de las empresas (clientes) que invierten en 1+D desarrollando productos, por lo que
requiere equipos analiticos suministrados por Innovatek asi 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 tecnoldgico en las empresas: La tendencia tecnoldgica cada vez avanza
mas rapido, especialmente en mercados relacionados con el bienestar humano como lo son la
industria farmacéutica, clinica, 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 produccién: La adopcion de nuevas tecnologias en la produccion,
donde cada vez las compafiias adoptan procesos de automatizacién avanzada, hacen que
Innovatek tenga una gran oportunidad para impulsar sus productos. A su vez, esto representa
gue Innovatek también adopte nuevos modelos de automatizacién en sus procesos clave, lo
cual promueve la reduccién de costos de operacion y brinda una mejor calidad de los servicios
ofrecidos (Caicedo Alarcon, 2020).

Avances tecnholdgicos enfocados en la investigacién: La inversion en investigacion
tecnologica puede llevar al desarrollo de soluciones innovadoras que aborden problemas
especificos de la industria o del mercado (Mintic, 2019).

Amenazas

Velocidad en cambios y acortamiento de vida Gtil de los equipos: Los avances

tecnolégicos rapidos pueden llevar a una obsolescencia rapida de los productos y equipos de la
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empresa, lo que requiere inversiones constantes en actualizaciones y desarrollo de productos
nuevos (Alarcon et al., 2006).

Escasez de los chips para la fabricacion de los equipos tecnoldgicos: La escasez
de componentes clave, como los chips, puede afectar negativamente la capacidad de
produccion de los fabricantes y por ende aumentar considerablemente los tiempos de entrega y

los costos de adquisicion de los equipos (Cajamarca, 2021).

Factores Ambientales

Oportunidades

Sostenibilidad y responsabilidad ambiental: La creciente conciencia ambiental y la
demanda de préacticas comerciales sostenibles ofrecen oportunidades para que las
organizaciones de interés utilicen tecnologias 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 blusqueda de la neutralidad en carbono en los precios de
los productos. (Kaufman et al., 2020).

Mercados verdes: comercializacion de productos favoreciendo aquellos proveedores
gue ofrezcan productos ecolédgicos 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 tratdndose de que la mayoria de los clientes son
institucionales.

Normativas ambientales favorables: monitorizacién continua de cambios en las
regulaciones gubernamentales que puedan ofrecer oportunidades para las empresas que estén
dispuestas a cumplir con estandares ambientales, especialmente si éstos incluyen incentivos
fiscales, subsidios y programas de apoyo a la sostenibilidad (Lamoureux et al., 2019).

Innovacién en tecnologia verde: La empresa puede desarrollar planes de promocion

para la movilidad sostenible de los técnicos que se desplazan a brindar atencion en servicio
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técnico (Pulkkinen et al., 2019), inversion en cargadores alimentados con tecnologias de
acumulacion de energia en baterias con péneles solares buscando eficiencia energética.

Gestion de residuos y economia circular: oportunidad para desarrollar nuevas
soluciones y servicios que satisfagan las crecientes necesidades de disposicion final de
residuos y reciclaje de materiales de desecho, centrados en la reutilizacion, reciclaje y
reduccion 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 energia
(Birol, 2019) y el agua (Hamilton & Charalambous, 2020), mediante educacion 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 reduccion de costos y ahorros
significativos.

Concienciacién de la biodiversidad: La conservacion de la biodiversidad y la gestién
sostenible de los recursos naturales pueden ofrecer oportunidades en sectores agricolas (FAO
Organizational Chart, 2023), asi como en la industria de alimentos y bebidas, sectores que son
parte de los clientes de la empresa.

Amenazas

Cambio climético: eventos climaticos extremos, como el fenémeno del nifio o de la
nifia (Cantos, 2021), inundaciones, sequias o tormentas, que pueden interrumpir la cadena de
suministro, dafar infraestructuras o afectar la produccién agricola, que pueden influir
directamente en las ventas a este sector productivo.

Regulaciones ambientales méas estrictas: Cambios en las regulaciones
gubernamentales que pueden volverse mas rigurosas en cuanto a emisiones de carbono,
desechos toxicos y otras cuestiones ambientales que puede restringir la venta de ciertas

tecnologias e insumos o su desarrollo (Shao et al., 2020), limitando los clientes potenciales,
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con la posibilidad de aumento en los costos para invertir en la importacion y distribucion de
tecnologias mas limpias, pero a su vez mas costosas.

Dafo a lareputacién: Las practicas ambientalmente insostenibles de los proveedores
de tecnologia e insumos pueden dafiar la reputacion de nuestra organizaciéon (Mehmood et al.,
2024) que puede llevar a la pérdida de clientes y ventas de clientes interesados en esta clase
de caracteristicas.

Desafios en la gestion de residuos: Los problemas de gestion de residuos de la
operacién de las tecnologias ofrecidas (Nizeti¢ et al., 2019), pueden generar preocupaciones
ambientales y regulatorias sobre todo teniendo en cuenta las tendencias de la economia
circular y la sostenibilidad.

Aumento de costos energéticos: Las fluctuaciones en los precios de la energia
eléctrica, gas, agua, combustibles fésiles, especialmente en el contexto de la transicién hacia
fuentes de energia mas limpias (Bogdanov et al., 2021; Kalair et al., 2021), pueden aumentar
los costos operativos para las empresas y e impactar negativamente en su operacion (Xu et al.,
2022) y por tanto en el interés en su crecimiento y la adquisicion de tecnologias asociadas que

distribuye nuestra compafiia para llevar a cabo dichas expansiones.

Factores legales

Oportunidades

Incentivos fiscales y subsidios: el cambio de gobierno puede favorecer la aparicion
de incentivos fiscales y subsidios para promover sectores econémicos como las actividades
agricolas (Pifeiro 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 ampliacion del mercado para las tecnologias

distribuidas por nuestra empresa.
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Normativas de proteccion al consumidor y aseguramiento de la calidad: Las
regulaciones que protegen a los consumidores pueden generar la obligacién de uso de equipos
de medicién de alta precision y calidad para asegurar el cumplimiento de las regulaciones
(Quevedo, 2021) en los sectores de las empresas clientes de nuestra organizacion ofreciendo
la oportunidad de proporcionar estas tecnologias, fortaleciendo nuestra reputacion y la de los
clientes.

Cumplimiento de estandares internacionales: La conformidad con estandares
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 practicas de manufactura lo que
implica uso de tecnologias 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 produccién para la comercializacion 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
proteccion 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
expansion 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 organizacion ya que
los productos que se distribuyen son usados para garantizar altos estandares de calidad en las
operaciones de los clientes en diversos sectores sensibles de la producciéon como el sector

agricola, sector salud y produccién de alimentos y bebidas (Shao et al., 2020).
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Proteccién de la salud y seguridad en el trabajo: la implementacion de las leyes que
protegen la salud y seguridad de los trabajadores, desde el punto de vista de nuestra
organizacion, el establecimiento de proceso agiles pueden mejorar la productividad y la moral
del personal, igual que disminuir el riesgo de exposicidén a estrés derivado de ambientes
laborales complejos con mal manejo de la informacién, lo que puede ser una oportunidad para
nuestra organizacion de adquirir compromisos con un entorno laboral seguro, productivo,
tranquilo y con esto la retencion 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
precision para cumplir con los estandares altos del sector y comercializacién de nuevos
productos y tecnologias.

Amenazas

Cambios en laregulacion: Las modificaciones en las leyes y regulaciones pueden
crear incertidumbre y riesgos nuestra organizacion, sobre todo las que tengan que ver con las
politicas cambiarias, nuevas regulaciones o la eliminacion de regulaciones existentes pueden
aumentar los costos operativos, requerir inversiones en cumplimiento y afectar la rentabilidad
(Mishra & Kumar, 2023).

Inestabilidad politicay regulatorio: existe el riesgo de inestabilidad politica o de las
regulaciones, con los recientes cambios en la ideologia de gobierno en las que empresas
pueden enfrentar riesgos operativos (Fullenbaum & Richards, 2020) y desafios para mantener
la continuidad de sus operaciones debido al cambio de la politica fiscal y la reforma tributaria
con los cambios en la legislacion fiscal con aumentos en los impuestos a las empresas y
disminucion de los incentivos y deducibles (Salamanca, 2023).

Regulaciones de la industria: cambios en las regulaciones especificas de los sectores

de las partes interesadas, salud, agricola alimentos, cannabis, petréleo y gas, quimica, pueden
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imponer restricciones adicionales y requerimientos en las operaciones de una organizacion, lo
gue 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 diagnésticar y
comprender la experiencia del cliente desde su primera interaccion hasta la resolucion 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 vision 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)

Capacitacién

Entrenamiento a los clientes en
el equipo instalado

Instalacion Garantia

erificacion de cajas Cumplimiento de lo prometido y

Alineacién
expectativas

pre-instalacion

desempague quipos seguimiento al funcionamiento

Validacion de lo ofrecido por Implementacién d solucién de los equipos
comercialy loimplementado instalacian, calificacion

por ST
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Ejecucion del

Planeacion .
.. servicio
. servicio . . Ejecucidn de los servicios por .s
P°St garantla Planeacion del servidio técnico C“mpllmlento a FaCturaCIon
cimiento de opciones de de acuerencon o requerido por . roceso de factura del servicio
Dﬂes}\'. :Utuui’.g;.p'm:a elelienie programaclan ‘ o

Cumplimiento de [a planeacidn

Nota. Fuente: elaboracion propia.
Evaluacion 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, asi mismo identificar las fortalezas del proceso. Esto le
permite a la organizacién un diagnostico objetivo y directo desde la vision del cliente, para
avanzar efectivamente en la definicion del plan de accién.

El muestreo de clientes se realiz6 teniendo en cuenta aquellas cuentas que completaron
el flujo completo del Customer Journey Map en el Gltimo afio, con el fin de tener una vision
completa y global; ademés 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 vision completamente objetiva, se tomaron
clientes con diferentes caracteristicas como se muestra a continuacion:

Tabla 10

Caracterizacion de clientes

CLIENTE TIPO DE EMPRESA MERCADO LINEA DE PRODUCTO

ATENDIDA EN SERVICIO
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SIEGFRIED Privada Farmacéutico Cromatografia
AGROSAVIA Publica Ambiental Elemental
PROQUIFAR Privada Farmacéutico Cromatografia
DIAN Publica Control Gobierno Molecular
NEW STETIC Privada Farmacéutico Cromatografia
INTAL Privada Alimentos Elemental
AMBIENCIQ Privada Farmacéutico Cromatografia
ICA Publica Ambiental Cromatografia
QUALISYSTEM Privada Farmacéutico Molecular
SERAMBIENTE Privada Ambiental Cromatografia

Nota. Fuente: elaboracién propia.

Dada la naturaleza especializada de los productos comercializados por Innovatek y la
significativa inversion realizada por los clientes al adquirir un instrumento analitico, la relacion
comercial se establece con un horizonte a largo plazo, extendiéndose hasta que el equipo sea
dado de baja, lo cual se estima en un minimo de 10 afios. Sin embargo, es importante destacar
gue 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
desempefia un papel fundamental en la expansion de la base instalada en los clientes y en la
generacién de las mejores referencias en el sector. Es a través de un servicio técnico de
calidad que se asegura la satisfaccion continua del cliente y se promueve una relacién
duradera y beneficiosa para ambas partes.

Las tablas que se presentan a continuacion, muestran los resultados obtenidos de cada
uno de los clientes segun su experiencia en cada de los momentos, con una puntuacion de 1 a
5; donde 1 es Muy insatisfecho y 5 es Muy satisfecho, mostrando ademas el promedio de la

experiencia completa.
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Tabla 11

Evaluacion de servicio

Momentos

1. Momento de alineacién de expectativas (validacién de
lo ofrecido por comercial y lo implementado por ST)

2. Momento de la pre-instalaciéon

3. Momento de la instalacion

4. Momento de la capacitacion

5. Momento de la garantia (cumplimiento de lo
acordado)

6. Momento de la cotizacién para adquirir el servicio
posterior a la garantia

7. Momento de la programacion del servicio (preventivo,
diagnéstico, correctivo, etc)

8. Momento del cumplimiento de la programacion

9. Momento del servicio (idoneidad, presentacion,
efectividad, competencia del personal)

10. Momento de Facturacion

Nota. Fuente: elaboracién propia.

Siegfried Agrosavia Proquifar Dian New Stetic Intal Ambienciq ICA Qualisystem [Serambiente| Promedio

81
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Figura 12

Customer Journey Map (2)
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Nota. Fuente: elaboracién propia.
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La Figura 12 muestra el célculo 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 instalacion

Momento o etapa de la planeacion del servicio

Momento o etapa del cumplimiento de la programacion

Asi mismo se determina, que las mayores fortalezas del proceso se encuentran en
concentradas:

Capacitacion

Ejecucién del servicio

Facturacion

Durante la entrevista con clientes, se realizan preguntas abiertas para obtener
informacion detallada y puntos de mejora especificos, que permitan una mayor asertividad en la
seleccién del modelo. Esta retroalimentacion para cada etapa o momento de la experiencia con
el &rea de soporte técnico se ilustra a continuacion.

Tabla 12

Experiencia con el Servicio Técnico

Momento o etapa Experiencias positivas Experiencias negativas
1. Alineacion de Innovatek ha implementado un proceso de Comunicacion sobre las mejoras de los
expectativas gestion de proyectos y la reunion de equipos periédicamente al cliente para la toma
arranque ayuda alinear las expectativas de decisiones de soporte o compra en nuevos
comerciales y técnicas. equipos.
2. Pre-instalacion Envio de las condiciones a tiempo de los Algunas obras o suministros se atrasan
protocolos de preinstalaciéon y porque no hay un seguimiento

acompafiamiento del técnico.

3. Instalacion Sin comentarios por el cliente. - Piezas no estan completas al momento de la
instalacién
- Falta de conocimiento del técnico sobre el
equipo a instalar
- Incumplimiento en los tiempos establecidos
- Falta de coordinacion entre las areas de
Innovatek de cara al cliente
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4. Capacitacion Técnicos entrenados que responden las
dudas en la capacitacién y posterior a la
instalacion

5. Garantia Confianza que el equipo sera arreglado o

cambiado ante alguna falla.

6. Post garantia Precios, calidad y tiempo en la cotizaciéon y
programacion del servicio es mejor que la
competencia.

7. Planeacién servicio Clientes han notado una mejora en el
8. Cumplimiento proceso y es mas rapida la respuesta.
programacion Aunque no estan completamente

satisfechos
9. Ejecucion del servicio Cliente valora la atencién telefénica

oportunay si no se puede solucionar envian
algun técnico en sitio

10. Facturacion Las personas del laboratorio no estan
pendientes del proceso de facturacion, pero
lo califican bien porque no escuchan de
inconvenientes

Nota. Fuente: elaboracién propia.
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- Estandarizacién de procesos en las
instalaciones en métodos & tiempos.

Sugerencia de realizar entrenamientos
periédicos en las instalaciones de Innovatek o
Cliente.

Incluir en la venta del equipo los kits de
mantenimiento y calificacion

Revision del stock interno del cliente para
cotizar los kits de mantenimiento para
optimizar costos. “Es posible vender los kits
por elementos o solo empaquetado”
Diagnosticos remotos no efectivos, que
pueden impactar el costo total del equipo 20%
cuando el diagnostico en sitio la solucién
costaba 0%

El equipo cuando viene mal de fabrica debe
tener politicas de cambio oportuno en el
tiempo.

Consumibles y repuestos son méas costosos
que la competencia

Tener inventario de las piezas criticas de los
equipos en los correctivos

Tiempos de generacién del contrato son
demorados

Mejorar la oportunidad de Innovatek hacia los
clientes para ofrecer servicios de
mantenimiento y estar pendiente de las
préximas fechas.

Apoyo telefénico o remoto permanente,
aungue los ingenieros siempre estan
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 programacion de preventivos
Tiempos de respuesta para servicios
correctivos son muy lejanos para poner
operativo el equipo en algunas ciudades como
Medellin y Costa

Atender el mismo dia o maximo al siguiente
dia de un correctivo

Esperan que el primer técnico detecte el
problema porque es una caja que cada minuto
adicional cuenta

Algunas veces los ingenieros llegan tarde

No hay un conocimiento integral. Es decir, un
mismo ingeniero no nos puede ayudar en
diferentes tecnologias.

Innovatek debe mejorar su comunicacion
interna en temas de facturacion para alinear
los compromisos de la negociacion vs la
facturacion.
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Anélisis Interno

El modelo RISE le permite a la organizacion 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 organizacion.

Para el andlisis interno se tuvo en cuenta el informe Ruta de Innovacion y de
Sostenibilidad Empresarial Innovatek S.A.S. (Cortés et al., 2023) que presenta un exhaustivo
andlisis de las dimensiones econdmica, gerencial, ambiental y social. De los 9 factores
propuestos por el modelo, se seleccionaron especificamente innovacion, liderazgo y
direccionamiento estratégico, cultura organizacional, reconocimiento y tecnologia para este
estudio, considerando su aplicabilidad en el analisis necesario para establecer un modelo de
agilidad organizacional para Innovatek.

A continuacion, se presentan los resultados para cada factor y dimension, se destaca
gue la evaluacion y ponderacion de los factores y dimensiones se realiz6 teniendo en cuenta e
involucrando en primer lugar a los directores y lideres de cada area, acorde a su especialidad y
posteriormente la alta gerencia evaluo 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 Andlisis de las Dimensiones Organizacién Bajo Método RISE

En la siguiente figura se encuentra el consolidado de las dimensiones y factores como
son Innovacién, Tecnologia, Liderazgo y direccionamiento estratégico, Reconocimiento y
Cultura Organizacional.

Figura 13

Consolidado de dimensiones y factores
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CONSOLIDADO DIMENSIONES Y FACTORES

e=@==S0cial e=@==Ambiental e=@==Gerencial Econdmica

INNOVACION
100,00%

80,00%,

3. LIDERAZGO Y
DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

40,00%
20,00%

TECNOLOGI,

CULTURA

RECONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL

Nota. Fuente. Elaboracion propia. Tomado de (Cortés, et al, 2023). Como se puede observar, la
dimensién ambiental es la mayor oportunidad de mejora e innovacién que tiene la compafia y
las de mayor fortaleza gerencial y econdmica. A continuacién, se encuentra un analisis
detallado de cada uno de los factores seleccionados (Innovacion, liderazgo y dimensionamiento
estratégico, cultura organizacional, reconocimiento y tecnologia).

Figura 14

Resultados Innovacion

INNOVACION: DIMENSIONES

Econdmica 80%

Gerencial [N 80%

Ambiental [N 40,0%

Social 80%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%  90%

Nota. Fuente. Elaboracion propia. Tomado de (Cortés, et al, 2023).
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Factor: Innovacion

Dimension Ambiental (40%): Baja puntuacion debido a la falta de aplicacion de la
economia circular, influenciada por el enfoque exclusivo en la distribucion de equipos. Sin
embargo, se destaca la consideracion del ecodisefio al elegir productos.

Dimensiones Social, Gerencial y Econdmica (80%): Resultados positivos debido al
fortalecimiento de procesos orientados a una cultura innovadora, involucrando estrategias que
responden a las necesidades sociales y apoyandose en expertos. La innovacion se destaca
como un valor corporativo.

Figura 15

Resultados Liderazgo

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO Y
LIDERAZGO: DIMENSIONES

Econdmica 90,0%
Gerencial T 80,0%
Ambiental 60,0%
Social 66,7%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Nota. Fuente. Elaboracion propia. Tomado de (Cortés, et al, 2023).
Figura 16

Direccionamiento estratégico

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO Y
LIDERAZGO: DIMENSIONES

Econdmica 90,0%
Gerencial TS 80,0%
Ambiental 60,0%
Social 66,7%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Nota. Fuente. Elaboracion propia. Tomado de (Cortés, et al, 2023).
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Factor: Liderazgo y Direccionamiento Estratégico

Dimension Ambiental (60%): Puntuacion moderada por la inclusion incipiente de la
responsabilidad social empresarial. Se identifica la oportunidad de mejorar mediante la
adopcion de buenas practicas en divulgacion y sostenibilidad.

Dimension Social (66.7%): Influencia del descriptor ética, valores y politica
anticorrupcion con una calificacion baja, indicando la necesidad de extender la politica de
gobierno corporativo a los stakeholders.

Dimensiones Gerencial y Econdmica (80% y 90%): Puntuaciones sélidas reflejando
un direccionamiento estratégico enfocado y el asesoramiento eficaz por consultores
especializados para la toma de decisiones.

Figura 17

Cultura organizacional

CULTURA ORGANIZACIONAL: DIMENSIONES

Econdémica 100,0%
Gerencial N 80,0%
Ambiental 80,0%
Social 100,0%
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0% 120,0%

Nota. Fuente. Elaboracion propia. Tomado de (Cortés, et al, 2023).
Factor: Cultura Organizacional

Dimensiones Ambiental y Gerencial (80%): Buen rendimiento en cambio de
paradigmas y comunicacion, promoviendo capacidades de innovacion, aunque no abarca toda
la empresa.

Dimensiones Econdmicay Social (100%): Excelentes resultados en valor compartido
y ambiente social, destacando el sentido de pertenencia y la contribucién positiva a la sociedad.

Figura 18
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Reconocimiento

RECONOCIMIENTO: DIMENSIONES

Econdémica 100,0%
Gerencial |  30,0%
Ambiental 40,0%
Social 40,0%
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0% 120,0%

Nota. Fuente. Elaboracion propia. Tomado de (Cortés, et al, 2023).
Factor: Reconocimiento

Dimension Social (65%): Elemento en Proceso (Felicidad en el trabajo) Necesidad
de estructurar estrategias claras para medir y reconocer la felicidad en el trabajo, asi como
reconocer ideas que mejoren el entorno laboral.

Dimensidn gerencial y econémica (80% y 100%): Resultados positivos con politicas
de seguridad y programas de bienestar social, buscando mejorar la satisfaccion de los
empleados.

Figura 19

Tecnologia

TECNOLOGIA: DIMENSIONES

Econdmica I 80,0%

Gerencial N 100,0%
Ambiental l 20,0%

Social J 100,0%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Nota. Fuente. Elaboracion propia. Tomado de (Cortés, et al, 2023).
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Factor: Tecnologia

Dimensiones Social y gerencial (100%): La empresa muestra un notable desarrollo en
sus medios tecnoldgicos. Este avance facilita la interaccién con clientes y respalda eficazmente
las estrategias de mercadeo y ventas. La puntuaciéon maxima sugiere una fuerte integracion
tecnoldgica en las operaciones sociales de la empresa. La empresa demuestra una
planificacion estratégica clara, alcanzando la puntuacién maxima en esta dimension. La
implementacion de una estrategia bien definida y un seguimiento meticuloso de los procesos
son indicadores positivos para el crecimiento organizacional.

Dimension Ambiental (20%): La puntuacion baja indica un rezago significativo en la
aplicacién de tecnologias limpias. La falta de monitoreo para reducir la huella de carbono de los
equipos destaca como una area de mejora critica. Es esencial adoptar practicas sostenibles
para minimizar el impacto ambiental.

Dimensién Econémica (80%): Transferencia de Tecnologia: Innovatek. tiene una
estrategia clara para la transferencia de tecnologia, tanto para stakeholders internos como
externos. La puntuacion del 80% refleja una comprension de la importancia de compartir
informacién en una organizaciéon orientada a la innovacion.

Innovatek muestra fortalezas en dimensiones gerenciales y econémicas, sin embargo, hay
claras oportunidades de mejora en la dimensién ambiental como por ejemplo la implementacion
de tecnologias limpias y monitoreo ambiental y algunos aspectos especificos desde el punto de
vista social.

En la Figura 13 se sintetizan las fortalezas y riesgos identificados por factor que
permiten obtener informacién de alto valor para apalancar la eleccion del modelo de agilidad
organizacional a implementar en el area de servicio técnico.

Figura 20

Andlisis RISE Innovatek
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CULTURA ORGANIZACIOMAL CULTURA ORGANIZACIONAL

Buena comunicacidn de

planes y objetivos Es necesaria una mayor

- = participacion de Soporte
E;ﬁ;ﬁgﬁgf‘f” EE Técnico en la estrategia de la
p compafia

Implementacién RRHH

9 - /
. Modelo Rise ~
RECONOCIMIENTO \ y RECOMOCIMIENTO

La compania es Mo se cuenta con
reconocida en el o1 01 una politica de
sector B . . medicidn de
Innovatek es lider " LI " . .~ satisfaccion en el
en el mercado " . . [ - v trabajo
quimico o2 ,° . . *. 02 Implementacidn
Es una compania 4 . . de modelo de
reconocida . . medicidn y
positivamente " '. reconocimiento
*  Fortalezas Vs Mejoras :
TECNOLOGIA E . . TECNOLOGIA E
INNOVACION . o . INNOVACION
Existen sistemas ) . . q Mejoras en
implementados 03 . . . . 03 automatizacion de
para una - Y. N Y. P ~._ Brocesos
operacion integral LI Teal Lae" Sistemas
Soporte técnico implementados
cuenta con su 04 04 sub-utilizados
propio sistema de
informacion
LIDERAZGO Y DIR. ESTRATEGICO LIDERAZGO Y DIR. ESTRATEGICO
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solida

Nota: Fuente. Elaboracion propia. La empresa destaca en su compromiso con la innovacion y
la mejora continua, constituyendo una base sélida para futuros avances. Innovatek muestra
fortalezas en el desarrollo tecnolégico que facilita las interacciones sociales y estrategias
comerciales, ademas su enfoque tecnoldgico facilita la gestién del cambio dentro de la
organizacion.

Innovatek se destaca por tener una planificacion estratégica efectiva bien definida, lo
cual beneficia a la compafia al abordar de manera proactiva las areas identificadas para
mejorar su impacto ambiental y continuar fortaleciendo su posicion tecnolégica y gerencial.
Desarrollo y Resultado de las Entrevistas

Las entrevistas son clave en el diagnéstico del area de soporte técnico, ya que ofrecen
una via directa para profundizar y comprender las complejidades y dinamicas internas que

pueden pasar desapercibidas mediante analisis cuantitativos. Al interactuar directamente con la
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gerencia, directores y miembros del equipo, se obtiene una vision mas holistica y detallada de
las percepciones, desafios y oportunidades que enfrenta el &rea en cuestion.

Las entrevistas permiten explorar aspectos cualitativos, como la cultura organizacional,
la eficiencia en la comunicacién interna, la motivacién interna, la adhesién del equipo y la
estrategia corporativa, elementos fundamentales para desarrollar el proyecto, entre otros. Para
este estudio se realizaron entrevistas a 19 personas.

Validacion de las preguntas de la Entrevista

Para realizar la validacion de las preguntas de la entrevista, se utiliz6 la férmula de V d

Aiken.

(n(C-1))
Donde:
V= Coeficiente de validacion V de Aiken
S= Sumatoria de calificaciones por pregunta
N= Numero de evaluadores

C: Namero de opciones de evaluacion

En total se contd con la validacién 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 Guzman

Experto 1 Innovatek: Diego Cardenas

Experto 2 Innovatek: Marcela Diaz

Experto 3 Innovatek: Sandra Vega
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Asi mismo, estas preguntas fueron validadas durante comité directivo en Innovatek
S.A.S. del mes de Marzo de 2023, obteniendo el aval y la version final de la entrevista para

aplicar a clientes internos y externos.

Caracterizacion de las Entrevistas

Para este estudio se realizaron entrevistas a 19 personas pertenecientes a la linea
jerarquica de Innovatek y del departamento de soporte técnico, con el fin de comprender las
visiones, retos y puntos de mejora de la operacion. Las personas entrevistadas se enlistan a
continuaciéon 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 Lideres de producto

9 Ingenieros de servicio técnico

2 Analistas de servicio técnico
Figura 21

Distribucion de las entrevistas por cargos y roles

Entrevistas - cargos y roles

Gerencia 1
Director 4
Lider 2
Ingeniero 9
Coordinadora 1

Analista 2

93



MODELO DE AGILIDAD ORGANIZACIONAL PARA INNOVATEK 94

Nota. Fuente: elaboracion propia. Se muestra la distribucion de las personas entrevistadas por
cargos.
Figura 22

Experiencia por afos en el cargo

Promedio de anos en Innovatek

Gerencia 26
Director &
Lider 4
Ingeniero 7
Coordinadora 3
Analista 5

Total general 8

Nota. Fuente: elaboracion propia. la distribucién del tiempo de experiencia en el cargo
dentro de la empresa.

Resumen de Hallazgos de las Entrevistas

A continuacion, 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 Pregunta Hallazgo
evaluacion
Sinergia con la 1. Cual es el objetivo de su El 100% de las personas tienen claro en general el objetivo de su
estrategia cargo? cargo, sin embargo, hay que validarlo frente a su perfil.
corporativa
2. Para usted cual es la Solo el 32% de las personas responden correctamente “Generar
estrategia de Innovatek en este experiencias memorables para nuestros clientes”, (Gerencia, 2
momento para alcanzar las directores, coordinadora y 2 ingenieros de soporte)
metas?

3. CoOmo impacta su labor en la El 90% de las personas resumen en hacer bien su trabajo de cara
consecucion de esa estrategia? al cliente.
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Percepcion hacia el
cliente

Motivacion y
oportunidades de
crecimiento

Medicion

4. Si hoy hiciéramos una
encuesta a todos nuestros
clientes externos, ¢.cual
considera que seria su
calificacion 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 calificarian sus
clientes internos de 1 a 10?

7. Que hace falta para llegar al
10.

8. ¢De 1 a 10 que tan satisfecho
se siente desempefiando su
cargo?

9. Cudles serian sus
oportunidades de mejora para
llegar a 10?

10. Si usted se compara con sus
pares, ¢como se califica
respecto a ellos?

11. Que hace falta para llegar al
10.

12. Cual es su valor agregado
para la empresa?

13. Tiene algun indicador para
su rol?
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Los datos se presentan en la Figura 23.

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 comunicacién entre las areas

Mayor atencion en los correctivos en personal, piezas y
geografia.

Mayor manejo de cliente en todas las areas

Los datos se presentan en la Figura 24.

Mayor comunicacién entre las areas *

Mayor competencia técnica de los profesionales *
Mayor planeacion dentro y entre las areas

Mayor gestion del cambio en todas las areas

Mayor reunién de seguimiento y retroalimentacion de los
ingenieros

Mayor aprendizaje de ingles

Estandarizacion de proceso y control de puntos criticos

Los datos se presentan en la Figura 25.

Mayor sinergia entre las areas

Mayor comunicacién entre las areas
Mayor planeacion dentro y entre las areas
Mayor capacitacion en fabrica

Mayor aplicabilidad de la carrera

Mayor salario

Mayor estandarizacién de proceso

Mayor control de puntos criticos

Mayor herramienta de trabajo

Los datos se presentan en la Figura 26.

Plan de carrera

Matriz de capacitaciones y habilidades
Capacitaciones en fabrica

Acceso de informacion de fabrica
Formador de Formadores

Laboratorio Lepton Teorico-practico
Lecciones aprendidas

Confianza

Competencia técnica, experiencia y aplicacion
Compromiso

Responsabilidad

Disposicion

Disponibilidad

Conocimiento de equipos de otras marcas y empresas
Ensefiar a los compafieros

No hay indicadores individuales
No hay indicadores entre areas
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14. Se siente bien con esta
medicion? ¢ O como le gustaria
que lo midieran?

Visién 15. Cuéles son sus principales
retos o problemas que se
encuentra en el dia a dia?

16. Qué oportunidades de
mejora ve en el departamento?

17. Qué le facilitaria su trabajo
en el dia a dia?
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Productividad individual

Productividad colectiva

Experiencia del cliente

Proyectos exitosos

Servicios exitosos

Satisfaccion de clientes

Cantidad de reprocesos

Horas de servicio estandar vs ejecutadas

% Cumplimiento de contratos

% Cumplimiento de garantias

% Cumplimiento de programacion
Calificacion del cliente

Puntaje base donde suma o resta
Diagnosticos y Correctivos se deben medir diferente a
las Instalaciones, Calificaciones y Preventivos

Los servicios correctivos descuadran la planeacion
Demoras en la facturacién por falta de firmas del cliente
en los reportes

Usuarios tienen vacios técnicos que genera mal
funcionamiento o dafio en los equipos

Alta rotacion del personal del laboratorio y de los
equipos

Resolver problemas de los clientes en paralelo tanto
fisico como virtual ambos esperan solucién inmediata.
Falta de informacién de solucion de problemas para
todo el equipo

Actualizacion permanente de regulacion, auditores y
mercado de los clientes que exigen a los equipos y
reportes para el cumplimiento.

Equipos llegan incompletos

Ing. Electronicos, falta de conocimiento en quimica
bésica y avanzada frente a los clientes

Quimicos, falta de conocimiento en electrénica basica y
avanzada frente a la solucion de los equipos

Manejo de clientes

Reprocesos en los servicios por Preinstalacion
Capacitaciones parciales de las personas que toman
entrenamiento en fabrica por falta de tiempo.

Piezas criticas y periédicas que no estan en stock
Cliente no suministra toda la informacién del equipo en
el diagnostico

Comunicacion interna

Establecer puntos de control en el proceso

Tiempos de respuesta y entrega por parte de fabrica
Mejora del clima organizacional

Plan de capacitaciones

Mejora del clima organizacional

Inmersion en el departamento para entender el dia a dia
de la operacion para detectar fallas, mejoras y fortalezas
Estandarizacién de precios

Llamada de seguimiento después de los servicios
Organizar las funciones comerciales y administrativa de
las analistas

Comunicacion directa entre compafieros (buen manejo
del correo electronico, verbal, llamada, WhatsApp)
Claridad desde la direccion en las funciones, actividades
y procedimientos a nivel jerarquico al interior de soporte
Grupo de WhatsApp para clientes

Comunicacién interna y externa

Generacion de reportes (plantillas) como un check list
Disponibilidad de materiales para los servicios
preventivos y elementos de recambio periédicos
Estandarizacién de procesos

Politicas de comunicacion

SLA claros

Implementacion de un portal donde el cliente pueda
reportar sus PQRS y llegar seguimiento y cierre
Definicion de roles, funcionalidades y alcances
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Autoevaluacion,
mejoray
optimizacién

Conocimiento

entorno

18. Como se podria optimizar la
operacion de soporte técnico?

19. Como se podria optimizar los
tiempos de respuesta en el rol
que desempefias?

20. Cémo consideras que se
podria mejorar la calidad de
nuestro servicio técnico?

21. Considera que otras areas
afectan su operacion y
efectividad? ¢, Qué areas y en
qué aspecto especifico?

22. De 1 a 10 c6mo califica la
gestion de ST hacia el cliente
externo?

23. Qué hace falta para llegar al
10.

24. De 1 a 10 como califica la
gestién de ST hacia el cliente
interno?

25. Qué hace falta para llegar al
10.

26. Qué hace la competencia
gue nosotros no.
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Herramientas tecnoldgicas

Tabla de resolucion de problemas actualizada por
modelo

Informacion actual de fabrica

Revision del historial del equipo

Tiempo suficiente para dedicarle a los clientes
Herramientas de servicio

Call center

Automatizar la legalizacién de gastos de viaje
Optimizacion de la logistica de las partes por que no
llegan las partes, se deben incluir siempre en la compra
Solucién off line de SAMM para los lugares o ciudades
con poco internet

Acompafiamientos técnicos a los ingenieros nuevos

Mejorar la planeacién
Mejorar la capacitacién
Enfoque

Contratando mas personal

Estandarizando el proceso

Estableciendo tiempos de respuesta

Teniendo un grupo de ingenieros solo para correctivos
Revision de histéricos de cada equipo

Controlando

Midiendo

Entrenamiento

Diagnosticos efectivos

Estableciendo indicadores
Comunicacion asertiva entre areas
Modelos de evaluaciones de desempefio

Comercial
Compras

Los datos se presentan en la Figura 27.

Estandarizacién del proceso
Capacitacion en servicio al cliente
Conocimiento técnico

Mejorar tiempos de entrega
Alineacién del departamento
Mejorar la programacion

Los datos se presentan en la Figura 28.

Comunicacion

Sincronizacion y sinergia entre las areas
Reorganizacion del area

Un lider en el area

Establecimiento de tiempos de respuesta
Trabajo sincronizado

Invita a clientes a centros de excelencia
Técnicos disponibles en otras ciudades
Conocimiento integral

Tiempos de respuesta mas rapidos
Mas 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 algin
adicional?

Tecnologia 28. Como calificas las

herramientas tecnol6gicas
disponibles para ST de 1 a 10?
29. ¢ Qué hace falta para llegar a
10 en términos tecnolégicos?

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 23
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Costo

Tiempo

Calidad

Planeacioén
Cumplimiento

Precios estandarizados
Disponibilidad de stock
Innovacion

El Promedio obtenido fue de 9

Capacitacion en las herramientas actuales
Actualizacién de la data

Manejo de reportes

Una APP innovatek

Integracion de las herramientas

Percepcién de la calidad del servicio técnico ofrecido por cargos al cliente externo

5,0
4,5
4,0
3,5
3,0
2,5
2,0
1,5
1,0
0,5

Cliente externo

4,3
4,0 3,9

3,5 3,5 3,5

Gerencia Director Lider

3,9 4,0

4,5 45
4,3

4,0 4,0 3,9

Ingeniero

Coordinadora Analista Total general

@ 4. Promedio - ¢Cudl considera que seria su calificacion de 1 a 5, del cliente externo respecto a la calidad y

oportunidad de su labor?

[@22. Promedio - De 1 a 5 cémo califica la gestion de ST hacia el cliente externo?

Nota. Fuente: elaboracién propia. Se puede observar que la gerencia, los directores de area 'y

los ingenieros de servicio, perciben que el cliente externo evaluaria por debajo de 4 la calidad y

oportunidad desde el rol desempefiado. Por otra parte, los directores y lideres consideran que

la gestién general de soporte técnico esta por debajo de 4.
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Estas diferencias en calificaciones se dan porque gerencia, directores e ingenieros, son
roles que estan en contacto con el cliente y pueden tener una vision global de la empresa, el
mercado y la industria.

Figura 24

Distribucion por Cargos de la Calidad del Servicio Técnico al Cliente Interno

Cliente interno

5,0
4,5
4,5
40 4,0 4,0 4,0 40 40 4,1
3,9 3,9
4,0
3,5
3,0
2,5
2,0
1,5
1,0
0,5

Gerencia Director Lider Ingeniero Coordinadora Analista Total general

W 6. Promedio - ¢Hoy como la calificarian sus clientes internos de 1 a 5 su labor?

[ 24. Promedio - De 1 a 5 cdmo califica la gestidon de ST hacia el cliente interno?
Nota. Fuente: elaboracion propia. A la pregunta, hoy ¢ coémo calificarian sus clientes internos su
labor?, se evidencia que la calificacion mas baja es la de los directores de area, lo que denota
una percepcién objetiva ya que los clientes escalan directamente las quejas a estos roles. En
cuanto a la gestion de soporte técnico con el cliente interno, la calificacion esta sobre 4.
Figura 25

Satisfaccion en el Cargo
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Satisfaccion en su cargo

wer | SO
R

o s0
e

Coordinadora

Analista
Total general
Nota. Fuente: elaboracién propia. Se evidencia que la gerencia y la coordinacion son las
calificaciones mas bajas. Estos son cargos criticos dentro del proceso, por lo que se
recomienda profundizar para establecer si es una evaluacion permanente o hace parte del
momento puntual de la entrevista.
Figura 26

Comparacion con Pares

Comparacion con sus pares

Lider
Ingeniero
Coordinadora
Analista

Total general

Nota. Fuente: elaboracion propia. Para la pregunta, si usted se compara con sus pares, ¢,como
se califica respecto a ellos?, se evidencia que los diferentes roles se mantiene un equilibrio a
nivel de conocimiento, experiencia y habilidades.

Figura 27

Calificacion del servicio técnico hacia el cliente externo
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22. Promedio - De 1 a 5 cdmo califica la gestion de ST hacia el cliente externo?

5.0

4.0

3.5

3.0

25

2.0

15

1.0

0.5

Gerencia Director Lider Ingeniero Coordinadora Analista Total general

Nota. Fuente: elaboracion propia
Figura 28

Calificacion del servicio técnico hacia el cliente externo

24. Promedio - De 1 a 5 como califica la gestion de ST hacia el cliente interno?

46

4.5
45

a4

43

42

4.1 4.1 4.1

4.0 4.0 4.0 4.0
40 —

39 — —

37

Gerencia Director Lider Ingeniero Coordinadora Analista Total general

Nota. Fuente: elaboracion propia.
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Resultado del Analisis DOFA

Como parte de la evaluacion del servicio se desarrolla la matriz DOFA, los resultados se
describen en la Figura 29.
Figura 29

Matriz DOFA Servicio Técnico

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

« Experiencia de la empresa en la industria = Servicio técnico postventa de la competencia
« Respaldo de las marcas representadas + Retoma de equipos obsoletos o descontinuados
« Calidad de los equipos + |mplementacion de proyectos con nuevas
. - normativas
» Modelo implementade de gestion de « Importancia de ST para la decision

de compras de equipos

Falta de capacitacion por parte de
los clientes

Programas de mantenimiento
Venta de partes de mayor desgaste
Presupuestos asignados para ST
Avances tecnoldgicos

Cambio en |as preferencias de los

proyectos
» Calidad del servicio
« Amplia base instalada
+ Laboratorio demostrativo
» Modelos de financiamiento
« Sinergia entre dreas core
« Innovatek es la marca lider

en el mercado i

clientes

Tiempos de respuesta ST = Tiempos de despacho por parte de
Documentacion incompleta la fabrica
en ST = Alta rotacion del personal operativo
Proceso de ST no estandarizado clientes
No cumplimiento en la Stock por parte de la competencia
programacion Compras por canales diferentes a
Comunicacion asertiva Innovatek
Backup y base de conocimiento « Competencia en servicios personal
Falta de seguimiento proyectos retirado

No existen protocolos de servicio

No uso de las herramientas tecnoldgicas
No hay perfiles adecuados para
capacitaciones en fabrica

Documentacion por parte de la competencia
Propuestas postventa de la competencia
Fluctuacion de la TRM

Notas de aplicacion con equipos de la competencia
Rotacion de personal en fabrica

DEBILIDADES AMENAZAS

@ & & & @

Nota. Fuente: elaboracién 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 ponderacion de variables de 1 a 5 en funcion del impacto y la
pertinencia, los cuales tienen que ver con la influencia en el mercado y en Innovatek
respectivamente. A continuacion se presenta el andlisis cuantitativo de la técnica de DOFA en
la Tabla 11.

Tabla 11

Andlisis de la matriz DOFA

VARIABLES DOFA IMPACTO PERTINENCIA PROMEDIO
FORTALEZAS Calificador de 1 a5

F1 Experiencia de la empresa en la 5.00 5.00 5.00
industria

F2 Respaldo de las marcas 5.00 5.00 5.00
representadas

F3 Calidad de los equipos 5.00 5.00 5.00
F4 Modelo implementado de gestién de 3.00 5.00 4.00
proyectos

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 areas Core 3.00 5.00 4.00
F10 Innovatek es la marca lider en el 3.00 5.00 4.00
mercado

DEBILIDADES
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D1 Tiempos de respuesta ST 5.00 5.00 5.00
D2 Documentacion 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 programacion  4.50 5.00 4.75
D5 Comunicacion 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 3.00 5.00 4.00

tecnoldgicas
D10 No hay perfiles adecuados para 3.00 5.00 4.00

capacitaciones en fabrica

AMENAZAS

Al Tiempos de despacho por parte dela  5.00 5.00 5.00
fabrica

A2 Alta rotacién del personal operativo 5.00 5.00 5.00
clientes

A3 Stock por parte de la competencia 5.00 5.00 5.00
A4 Compras por canales diferentes a 4.00 5.00 4.50
Innovatek

A5 Competencia en servicios personal 5.00 5.00 5.00
retirado

A6 Documentacion por parte de la 4.00 5.00 4.50

competencia
A7 Propuestas postventa de la 4.00 5.00 4.50
competencia

A8 Fluctuacion de la TRM 5.00 5.00 5.00
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A9 Notas de aplicacién con equipos de la  4.00 5.00 4.50
competencia

A10 Rotacion de personal en fabrica 2.00 5.00 3.50
OPORTUNIDADES

O1 Servicio técnico postventa de la 5.00 4.00 4.50
competencia

02 Retoma de equipos obsoletos o 5.00 4.00 4.50
descontinuados

O3 Implementacién de proyectos con 5.00 5.00 5.00
nuevas normativas

O4 Importancia de ST para la decision de  5.00 5.00 5.00

compras de equipos

O5 Falta de capacitacion por parte de los  5.00 5.00 5.00
clientes

06 Programas de mantenimiento 5.00 5.00 5.00
exigentes

O7 Venta de partes de mayor desgaste 3.00 5.00 4.00
08 Presupuestos asignados para ST 5.00 5.00 5.00
09 Avances tecnoldgicos 5.00 5.00 5.00
010 Cambio en las preferencias de los 4.00 5.00 4.50

clientes en ST

Nota. Fuente: elaboracién propia.
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Tabla 14

Seleccion de variables con mayor calificacion promedio

SELECCION DE VARIABLES

FORTALEZAS

F1

F2

F3

F5

F7

Nota. Fuente: elaboracién propia. Se realiza una calificacion de las variables seleccionadas,

para una nueva ponderacion en relacion con el peso que tiene en el mercado y para la

compafiia.

Tabla 15

Ponderacion en relacion con el mercado y para la compaiiia

CALIFICADORES
VARIABLES DOFA
FORTALEZAS

F1 Experiencia de la

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

empresa en la industria

F2 Respaldo de las
marcas representadas
F3 Calidad de los
equipos

F5 Calidad del servicio
F7 Laboratorio
demostrativo
Promedio

DEBILIDADES

PESO

0.05

0.20

0.25

0.1

0.4

1.00

DEBILIDADES
D1 5.00
D3 5.00
D4 4.75
D6 5.00
D8 5.00

CALIFICADOR

4.00

4.00

5.00

AMENAZA
Al  5.00
A2  5.00
A3  5.00
A5 5.00
A8  5.00

OPORTUNIDADES

03

04

o5

08

09

5.00

5.00

5.00

5.00

5.00

VALOR

0.20

0.80

1.25

0.50

2.00

4.75
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D1 Tiempos de respuesta
ST

D3 Proceso de ST no
estandarizado

D4 No cumplimiento en
la programacion

D6 Backup y base de
conocimiento

D8 No existen protocolos
de servicio

Promedio

AMENAZAS

Al Tiempos de despacho
por parte de la fabrica
A2 Alta rotacion del
personal operativo
clientes

A3 Stock por parte de la
competencia

A5 Competencia en
servicios personal
retirado

A8 Fluctuacion de la
TRM

Promedio
OPORTUNIDADES

03 Implementacion de
proyectos con nuevas

normativas

0.30

0.20

0.20

0.10

0.20

1.00

0.15

0.15

0.50

0.10

0.10

1.00

0.30

5.00

5.00

4.50

4.00

4.50

5.00

4.50

4.50

5.00

5.00

5.00

1.50

1.00

0.90

0.40

0.90

4.7

0.75

0.68

2.25

0.50

0.50

4.18

1.50
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O4 Importancia de ST 0.20 5.00
para la decisién de

compras de equipos

O5 Falta de capacitacion = 0.20 5.00
por parte de los clientes

O8 Presupuestos 0.15 4.00
asignados para ST

09 Avances 0.15 4.00
tecnolégicos

Promedio 1.00

Nota. Fuente: elaboracion propia.
Tabla 16

Tipos de estrategia (1)

TIPO DE ESTRATEGIA
FO

Estrategia Agresiva
F7, 03

F5, 04

F3, 05

F2, 08

F1, O9

FA

Estrategia Defensiva
F7, A3

F5, Al

F3, A2

VALOR

2.00

0.50

1.25

0.80

0.20

VALOR

2.00

0.50

1.25

1.50

1.00

1.00

0.60

0.60

2.25

0.75

0.68

1.00

1.00

0.60

0.60

4.70
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F2, A5
F1, A8

DO

Estrategia Adaptativa
D1, 03

D3, 04

D4, O5

D8, O8

D6, O9

DA

Estrategia de Supervivencia
D1, A3

D3, Al

D4, A2

D8, A5

D6, A8

Nota. Fuente: elaboracion 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.

0.80

0.20

VALOR

1.50

1.00

0.90

0.90

0.40

VALOR

1.50

1.00

0.90

0.90

0.40

0.50

0.50

1.50

1.00

1.00

0.60

0.60

2.25

0.75

0.68

0.50

0.50

109



MODELO DE AGILIDAD ORGANIZACIONAL PARA INNOVATEK

110

Defensivas: usar las fortalezas de la empresa para evitar o reducir el impacto de las

amenazas externas. Proteger la posicion 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: Accion de refuerzo, accion de redespliegue, accion politica. Reducir las

debilidades internas quitando o evitando las amenazas del entorno

Tabla 17

Tipos de estrategia (2)

TIPO DE ESTRATEGIA

FO

Agresivas | Defensivas

F7,03
F5, O4
F3, 05
F2, O8

F1, 09

FA

F7, A3
F5, Al
F3, A2
F2, A5

F1, A8

Nota. Fuente: elaboracion propia.

Tabla 18

Analisis de las variables DOFA

DO
Adaptativas
D1, O3

D3, 04

D4, O5

D8, O8

D6, 09

DA
Supervivencia
D1, A3

D3, Al

D4, A2

D8, A5

D6, A8
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Andlisis variables DOFA

2,50
@ D1, A3; 1,50; 2,25 Q O F7, A3; 2,00; 2,25
2,00

D1,03 1,50 1,50
1,50 Q F7,03;2,00; 1,50
,01325; 1,0

OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

1,00
'gg:ﬁ; 1,25:)0,68
0,50 50
0,00
-0,50 0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50

FORTALEZAS Y DEBILIDADES

Nota. Fuente: elaboracién propia.
Plan de Intervencion
Se disefia un plan de trabajo que permita a la organizacién involucrar a los empleados
en el proceso de transformacién organizacional, definir acciones concretas; que permita
aumentar las posibilidades de éxito de la adopcién de la agilidad organizacional (CX Trends,

2024).
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Plan de Actividades

Tabla 19

Plan de Actividades

112

OBJETIVO

Disefiar un modelo de agilidad organizacional que permita optimizar y facilitar la operacién del area de soporte técnico aprovechando las areas de mayor
oportunidad de mejora, tales como la alineacién de expectativas con el cliente, la planeacién, el seguimiento a casos correctivos, los tiempos de respuesta y

las métricas del area.

FASE

HI
TO

ACCIONES MES | MES

1 2

MES

MES

MES

MES

MES

MES

MES

MES
10

MES
11

MES
12

MES
13

MES
14

RESPONSABL
ES

%
Avanc

Planeacién

Establecer Metas Claras

objetivos
aros 'y
medibles para

0%

1. Definir

la agilidad
organizacional

Scrum Master,
director de
Soporte,
Coordinador de
Soporte

0%

2. Alinear los
objetivos con
la vision y
mision de la
organizacion.

Defi

Scrum Master,
director de
Soporte,
Coordinador de
Soporte

0%

nir Roles y Responsabilidades

%ﬁbiemo
(Definir

3. Desarrollar
matriz RACI
ra definir el

estructuracion
de equipos)

Desarrollo de
Capacidades

Formacién y Desarrollo

4.
Implementar
programas de
formacién en
metodologias

agiles.

0%

Scrum Master,
Directory
Coordinadores de
Soporte, Equipo
de gestion
administrativa

0%

0%

Scrum Master,
Directory
Coordinadores de
Soporte, Equipo

0%
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de gestion
administrativa
5. Desarrollar Scrum Master,
habilidades Directory
landas, como Coordinadores de
la o Soporte, Equipo
comunicacion de gestion
efectivay la administrativa
colaboracion. 0%
Revision de Procesos 0%
6. Evaluar y
optimizar los
pasos del
proceso de
soporte
técnico para Scrum Master,
ser mas Coordinador
agiles. Lider Soporte 0%
Alineacién y Ciclos de Retroalimentacion 0%
Redefinicion 7. Establecer
del Proceso ciclos
de Soporte regulares de
Técnico retroalimentaci
6n para
aprender y
mejorar Scrum Méster,
continuamente Coordinador
i Lider Soporte 0%
8. Fomentar la Scrum Méster,
transparencia director de
y la mejora Soporte,
continua. Coordinador de
Soporte 0%
Adopcién de Tecnologia
0%
. Scrum Master,
Implementar director de
erramientas Soporte,
Adopcién de colaborativas Coordinador de
Tecnologiay y de gestion Soporte
Herramientas de proyectos. 0%
10. Promover Scrum Master,
el uso de director de
tecnologias Soporte,
que faciliten la Coordinador de
comunicacion Soporte, area Tl 0%
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y
colaboracion.
11. Definiry Scrum Master,
desarrollar director de
aplicaciones Soporte,
usando IA'y Coordinador de
framewqus _d,e Soporte, area Tl
automatizacioé
n (Chat Bot,
estados de
servicios
etc..). 0%
12.
Implementaci6
n de cuadro
de métricas y
seguimiento.
(Tablero
Analitico) 0%
Cambio Cultural
0%
13. Desarrollar Scrum Master,
talleres y Directory
campafias Coordinadores de
sobre la nueva Soporte, Equipo
cultura de gestién
Cultura organizacional administrativa 0%
E)rganlzacmna Comunicacion Abierta 0%
14. Fomentar Director de
una Soporte,
comunicacion Coordinador de
abierta y Soporte
transparente
en todos los
niveles. 0%
Indicadores de Desempefio 0%
15. Establecer Scrum Master,
Evaluacién y indicadores director de
Mejora clave de Soporte,
Continua: desempefio Coordinador de
(KPIs) para Soporte
medir la
agilidad. 0%
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16. Realizar
revisiones
periédicas y
justar
estrategias
segun sea
necesario.

Scrum Master,
director de
Soporte,
Coordinador de
Soporte

0%

Retroalimentacion y Adaptacion

0%

17. Recopilar
retroalimentaci
on regular de
los empleados
y partes
interesadas.

Scrum Master

0%

18. Adaptar el
plan segun los
cambios en el
entorno
empresarial.

Scrum Master

0%

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Dentro el plan se definen hitos que son estratégicos para la consecucion de victorias tempranas y se inicie desde las

primeras iteraciones la evaluacion 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 Implementacion del Proceso
Para la ejecucion de las actividades definidas se utiliza el marco de trabajo de Scrum.
Se recomienda hacer una implementacion progresiva en los diferentes equipos involucrados
con el fin de realizar los ajustes o refuerzos necesarios.
Figura 30

Scrum - Sprint Implementation

ﬁﬁﬁ SCRUM MASTER

Daily. Team

Retroalimentacion
de los logros u
obstaculos

BACKLOG

Lista de L
actividades Adopcion de la
clasificadas por practica

prior Equipo/Proceso 1

Nota. Fuente: elaboracién propia, basado en la practica 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 area de soporte técnico de Innovatek.

Figura 31

Modelo de agilidad organizacional a implementar en el area de soporte técnico de Innovatek
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Planeacién 'Estratégica {Objetivos,'Misién Organizacionalj
- ___________________________________________________|

Presidente, Junta Directiva, otros Interesados

117

. Departamento de Soporte Departamento
Departamento Comercial Departamento de Compras P .. P p. . .
Técnico Administrativa
Preventa Seleccion y gestion de Acompafiamiento preventa |Seleccion, Entrenamiento
insumos y gestion de recursos
Ventas Evaluacion y contratacién de |Acompafamiento en la Financieros
proveedores preinstalacion
Engagement Instalacion del sistema Contables
Calificacion del sistema Facturacion
Procesos Capacitacion
Actuales
Impactados Implementacion de
metodologias.
Mantenimiento preventivo
Diagnédstico técnico
Mantenimiento correctivo
Experiencia del Cliente Experiencia del Cliente Experiencia del Cliente Experiencia del Cliente
% Cumplimiento ANS % Cumplimiento ANS % Cumplimiento ANS
i Internos Internos Internos
Variables de
Medicié % Avance de KPlIs
edicion 1o, cymplimiento ANS % Cumplimiento ANS
NPS NPS NPS NPS
Definir Estructura de trabajo 4
Equipos Agiles
Adopcion formas nuevas Adopcion formas nuevas de |Definir procesos y formas de |Adopcion formas nuevas de
formas de trabajo trabajo trabajo trabajo
Acciones Desarrollar Habilidades Planear programas de
para MNecesarias formacidn
adopcion de Definir KPI para evaluacion
Metodologia de impacto del nuevo modelo
Cumplir ANS Internos Cumplir ANS Internos Definir ANS Internos Cumplir ANS Internos
Conocer e incluir en ANS en Redefinir ANS
propuestas comerciales

Framework de implementaciéon SCRUM. - Ver Figura 30

Equipo Lider Implementacion del Modelo de Agilidad Organizacional

Nota. Fuente. elaboracion 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

implementacion sera incremental por los diferentes departamentos y procesos.

A continuacion, se definen unos factores criticos de éxito. El primero de ellos es que el

equipo debe ser capacitado en conceptos basicos de Scrum. Conservar las

Implementacion Incremental




MODELO DE AGILIDAD ORGANIZACIONAL PARA INNOVATEK 118

ceremonias/reuniones que se definan con el fin de realizar un seguimiento adecuado y aplicar
las mejoras. La direccion 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 implementacion de acuerdo con las fases.

Fase de Planeacion
Definir objetivos claros y medibles para la agilidad organizacional.

Agendar reunién de trabajo con el consultor, el scrum master, 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 vision y mision de la organizacion.

Realizar un taller de trabajo interdisciplinario con el consultor, el scrum master, director
de soporte técnico, coordinador de soporte técnico y con participacién del equipo de soporte
técnico y gestion administrativa para alinear los objetivos que se planteen en el paso 1 con la
visién y misién de la organizacion.

Desarrollar matriz RACI para definir el gobierno (Definir estructuracion de Equipos).

Desarrollar un taller de trabajo con el consultor, el scrum master, director y coordinador
de soporte técnico y gestion administrativa para estructurar el equipo de trabajo, los roles y
responsables de cada tarea.

Fase Desarrollo de capacidades
Implementar programas de formacion en metodologias agiles.
Para el caso se formara en metodologia Scrum al equipo de soporte técnico, se

requiere formar al personal capacitandolo y certificAndolo en el uso de la metodologia.
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Desarrollar habilidades blandas, como la comunicacion efectivay la colaboracion.

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
comunicacion asertiva y la colaboracion.

Fase Alineacion y redefinicion del proceso de soporte técnico
Evaluar y optimizar los pasos del proceso de soporte técnico para ser mas agiles.

Se realizard acompafiamiento durante el primer mes por parte del consultor al equipo de
soporte técnico que permita evaluar los pasos actuales que se desarrollan en el area de
soporte técnico.

Durante el segundo mes y con los hallazgos identificados se hara una propuesta de
optimizacion de los pasos del proceso de soporte técnico.

En el tercer mes se pondran en marcha los cambios con acompafamiento por parte del
consultor, esto incluye reuniones de socializacién previas del proceso.

Establecer ciclos regulares de retroalimentacién para aprender y mejorar continuamente.

Acompafiamiento 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 Adopcién de tecnologias y herramientas
Implementar herramientas colaborativas y de gestién de proyectos.
Realizar reunion con el consultor para determinar cual 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 capacitacion al personal de soporte técnico en el uso de la herramienta.
Promover el uso de tecnologias que faciliten la comunicacion y colaboracion.

Implementar una reunién 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 automatizacién (Chat Bot,
estados de servicios etc..).

Realizar una reunién semanal donde se puedan incluir y/o mejorar las distintas
aplicaciones utilizadas que permitan una mejor interaccion entre los equipos del trabajo y con
los clientes y proveedores.

Implementacion de cuadro de métricas y seguimiento. (Tablero Analitico).

Realizar un taller interdisciplinario con el consultor, scrum master, director de soporte
técnico, coordinador de soporte técnico y con participacién del equipo de soporte técnico para
establecer el tablero analitico que permita hacer seguimiento a los indicadores.

Una vez aprobado el tablero analitico realizar la implementacién. Se requiere realizar
reuniones diarias cortas de 15 minutos durante los primeros 3 meses de su implementacion
para verificar el entendimiento del manejo del tablero analitico.

Fase Cultura Organizacional
Desarrollar talleres y campafas 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 area de soporte técnico.

Realizar una campafa estratégica que permita la adaptacion de todos los colaboradores

con la nueva cultura organizacional.
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Fomentar una comunicacién abierta y transparente en todos los niveles.

Realizar una reunion quincenal donde el tema central sea la comunicacion abierta y
transparente en todos los niveles y como esto impacta en el éxito del trabajo en equipo.
Fase Evaluacion y mejora continua
Establecer indicadores clave de desempefio (KPIs) para medir la agilidad.

Realizar un taller donde se establezcan los KPIs que permitan conocer los avances del
modelo implementado.
Realizar revisiones periddicas y ajustar estrategias segln sea necesario.

Realizar tres reuniones, una por mes para conocer la evolucion de la estrategia y poder
de esta manera hacer los ajustes necesarios.
Recopilar retroalimentacion regular de los empleados y partes interesadas.

Mantener actualizado el uso del buzén de sugerencias virtual implementado.

Motivar a los empleados mediante mensajes automaticos para retroalimentar el uso del
modelo de agilidad organizacional.
Adaptar el plan segin 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 adaptacién al plan se

puede ir realizando el seguimiento en tiempo real a las tareas.
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Tabla 20

Implementacién del Plan de Actividades y Seguimiento

- Establecer metas claras y alinearlas con la vision y mision de Innovatek.

. - Definir roles y responsabilidades dentro del proceso de
Acciones: p
soporte técnico.

1. Porcentaje de objetivos de mejora alcanzados: Medicion del cumplimiento de los objetivos de mejora Descripcion: Este indicador mide el éxito en la consecucion de los objetivos especificos establecidos para la mejora del soporte técnico en
en el soporte técnico con respecto a los tiempos de respuesta y la satisfaccion del cliente. términos de agilidad organizacional
KPIs:
2. Claridad en roles y i 6n del liento del equipo sobre sus roles y Descripcion: Se utiliza una encuesta para evaluar la percepcion del equipo sobre la claridad de sus roles y responsabilidades después de
responsabilidades post-implementacion a través de encuestas internas. implementar. Se consideran respuestas positivas aquellas que indican una comprension clara de los roles.
. - de formacién en ias agiles i adaptadas para - Desarrollar habilidades blandas centradas en la
Acciones: . 0 P . iy
el equipo de soporte técnico. efectivay la
1. Numero de en ias 4giles ificas para soporte técnico**: Descripcion: Se realiza un conteo directo de los que han con éxito los de formacién en ias &giles
Registro de personal que ha completado con éxito la formacion. disefiadas para el area de soporte técnico.
KPIs: o e . i . ) . . ! =
2. Mejoraen la Medicion del en proyectos 0 Descripcion: Este indicador mide el cambio en el nimero de proyectos o tareas realizadas en entre diferentes antesy
tareas realizadas en colaboracion entre departamentos, como indicativo de mejora en las después de la itacion en i blandas y ias agiles.
habilidades blandas.
- yde
Acciones: - Evaluar y optimizar los procesos de soporte técnico para aumentar la eficiencia. gestion de proyectos adaptadas a las necesidades especificas de
Innovatek.
. . . L . Descripcion: Calcula el porcentaje de reduccion en el tiempo medio que tarda el soporte técnico en resolver incidentes después de la
1 RedL_lgcnon del tiempo rpedlo de re_so_lucu?p de incidentes: Comparacion del tiempo medio de [optimizacién de procesos y la adopcion de nuevas herramientas tecnolégicas.
resolucion antes y después de la optimizacion de procesos.

KPIs:

2. eneluso de J Porcentaje de adopcion de las

Descripcion: Mide el porcentaje de empleados en el departamento de soporte técnico que utilizan activamente las nuevas herramientas
2 tecnoldgicas implementadas para la gestion de proyectos y colaboracion.
nuevas herramientas por parte del equipo de soporte técnico.

B - . - Promover la comunicacién abierta y la
- Desarrollar talleres sobre la nueva cultura de agilidad organizacional, con énfasis en la v

Acciones: 2 B A ¢ P retroalimentacion continua en todos los nivel la
cclones importancia del soporte técnico como pilar para la satisfaccion del cliente. etroaimentacio Erllodocslieslds
organizacion.
1. Mejoraen la ion de la cultura i ion antes y después de los talleres para Descripcion: mide el porcentaje de empleados dentro del departamento de soporte técnico que han completado con éxito los programas de
medir el cambio en la percepcion de la cultura izacional hacia una idad més 4gil y centrada formacion en metodologias agiles especificamente disefiadas para sus roles. Proporcionando una vision clara del alcance y la penetracion de la
en el cliente. formacién en metodologias agiles dentro del equipo de soporte técnico de Innovatek.

KPIs:

2. Numero de iniciativas de mejora originadas por empleados: Registro de iniciativas de
mejora propuestas por los empleados como indicativo de una comunicacion mas abierta y
participativa.

Descripcion: mide el porcentaje de empleados dentro de la organizacion que han propuesto activamente iniciativas de mejora después de la
implementacion de cambios culturales, cuantificando la proporcion 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 innovacion y proactividad.

- Establecer KPIs especificos para el érea de soporte técnico que reflejen la implementacion y

MRS efectividad de las metodologias agiles.

estrategias y procesos basandose en la Objetivo inicial satisfaccion del cliente: Mejora del 15%.

retroalimentacion y los resultados de los KPIs.

Descripcion: 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.

1. Cumplimiento y evolucion de los KPIs especificos para soporte técnico: Seguimiento del progreso y

. N i . Descripcion: evaluar cuan efectivas han sido las estrategias y acciones implementadas para mejorar la experiencia del cliente. Un resultado positivo
ajustes realizados en funcion de los KPIs establecidos. P giasy P P ) P p

indica que la satisfaccion del cliente ha superado el objetivo.

KPIs:

2. Nimero de ajustes realizados en base a revisiones periodicas: Registro de los ajustes realizados
como resultado de las revisiones, indicando la capacidad de la empresa para adaptarse y mejorar
continuamente.

procesos de soporte técnico.

- Realizar revisiones periodicas para ajustar [Objenvo inicial tiempo de respuesta: Reduccion del 20%. ]

[Esta formula ayuda a entender qué tan efectiva es la organizacion en identificar y realizar cambios necesarios para mejorar sus

) ) ) e ) e ) ) e /e

pd

ota. Fuente: Elaboracion propia.
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Conclusiones y Recomendaciones

A continuacion, se presentan las conclusiones de la intervencion desarrollada en la
empresa, asi como las recomendaciones para la implementacion del plan de intervencién
propuesto.

Conclusiones

Una sociedad tan cambiante e inquietante requiere que las organizaciones evallen cual
es la mejor estrategia para el futuro y sostenibilidad de la compafiia. Sentarse a esperar como
evolucionan las tecnologias y qué acciones son exitosas o no, pero aquellos que no se
arriesgan a implementar nuevos esquemas de trabajo se quedan atras y sus competidores
ganaran participacion del mercado.

La tecnologia debe ser un habilitador para lograr alinear y automatizar el proceso de
una forma mas sencilla sin afectar la atencion al cliente y conlleve a un gran esfuerzo en
capacitacion.

Durante el desarrollo de este trabajo de grado enfocado en el disefio de un modelo de
agilidad operacional, se ha llegado a la recomendacién de implementar la metodologia Scrum
en Innovatek, considerando su eficacia y los beneficios que ofrece. Esta recomendacioén tiene
como objetivo optimizar y facilitar la operacion del departamento de soporte técnico asegurando
una mejora en aguellas areas de mayor oportunidad de mejora, tales como la alineacion de
expectativas con el cliente, la planeacion, el seguimiento a casos correctivos, los tiempos de
respuesta y las métricas del area.

Alineacion de expectativas con el cliente: La implementacion de Scrum permite una
alineacion mas efectiva de las expectativas del cliente interno y externo con los entregables del
departamento de soporte técnico. La metodologia facilita la comunicacién continua y
transparente con el cliente, asegurando una comprensién mutua de las necesidades y

prioridades, lo que contribuye a una mayor satisfaccion del cliente y a una relacion més solida.
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Planeacién: Scrum es una herramienta invaluable para la planificacion efectiva de
actividades y recursos en el departamento de soporte técnico. La metodologia facilita la
identificacion y priorizacion de tareas, asi como la asignacién eficiente de recursos, lo que
mejora la capacidad del equipo para cumplir con los plazos y objetivos establecidos.

Seguimiento a casos correctivos: La adopcién de Scrum permite un seguimiento mas
riguroso y sistematico de los casos correctivos dentro del departamento de soporte técnico. La
metodologia proporciona un marco estructurado para la gestion de incidencias, desde su
identificacion hasta su resolucion, garantizando una respuesta oportuna y efectiva a los
problemas técnicos.

Tiempos de respuesta: Scrum contribuye a la reduccion significativa de los tiempos de
respuesta del departamento de soporte técnico ante las solicitudes y consultas de los clientes.
La metodologia promueve una cultura de respuesta rapida y agil, permitiendo al equipo abordar
las necesidades del cliente de manera eficiente y en tiempo real.

Métricas del area para tomar mejores decisiones: La implementacion de Scrum
facilita la recopilacion, analisis y uso de métricas relevantes para evaluar el desempefio del
departamento de soporte técnico. La metodologia proporciona un marco estructurado para la
medicion y seguimiento de indicadores clave de rendimiento, lo que permite tomar decisiones
objetivas y estratégicas para mejorar continuamente la operacion.

La metodologia Scrum se destaca por su capacidad para mejorar la colaboracion, la
comunicacion y la flexibilidad en equipos de trabajo, lo que resulta especialmente beneficioso
en entornos técnicos y operativos como el departamento de soporte técnico.

La implementacién de Scrum en el departamento de soporte técnico de Innovatek
representa una oportunidad clave para mejorar la operacion de la empresa y satisfacer la
expectativa y demanda del mercado de manera més efectiva, eficiente y diferencial. Esta

recomendacion se fundamenta en la eficacia comprobada de Scrum en entornos similares y en
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su capacidad para abordar areas especificas 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 filosofia empresarial, no solo como una
metodologia de trabajo. Esto implica promover entre los empleados la importancia de la
adaptabilidad, el aprendizaje continuo y la innovacion constante. Se sugiere realizar talleres de
formacion y sensibilizacién sobre las practicas agiles y cdmo éstas pueden ser aplicadas en el
dia a dia de sus labores, especialmente en el &rea de soporte técnico.

Optimizacién de Procesos mediante la Implementacion de Scrum: Para el area de
soporte técnico, se recomienda la implementacion de marcos de trabajo agiles como Scrum,
gue permitan mejorar la gestion de proyectos y el manejo de las tareas cotidianas. Esto
contribuird a incrementar la eficiencia operativa, optimizar los tiempos de respuesta ante
incidencias y mejorar la comunicacion interna. Es crucial la capacitacion del equipo en estas
metodologias y la adaptaciéon de las herramientas tecnolégicas para soportar estos procesos.

Mejora Continua y Retroalimentacion: Implementar ciclos de retroalimentacién
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 satisfaccion, reuniones de revision
de servicio y sistemas de seguimiento de incidencias. La informacién recopilada debe ser
analizada regularmente para identificar areas de mejora y ajustar rapidamente los procesos y
estrategias.

Inversion en Tecnologiay Formacion del Personal: Es vital que Innovatek invierta en
herramientas tecnoldgicas que faciliten la agilidad organizacional y en la formacion continua de
su personal. Esto incluye sistemas de gestion de relaciones con el cliente, plataformas de
trabajo colaborativo y herramientas de seguimiento de proyectos. Ademas, el personal de

soporte técnico debe recibir formacion no solo en las tecnologias y productos que la empresa
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ofrece, sino también en habilidades blandas que fomenten una mejor comunicacion y
entendimiento de las necesidades del cliente.

Estas recomendaciones estan disefiadas para ser implementadas a corto y mediano
plazo, con el objetivo de impactar positivamente en la eficiencia de la organizacién y en la
satisfaccion de los accionistas a través del cumplimiento de las expectativas de sostenibilidad.

La clave del éxito en la implementacion de un modelo de agilidad organizacional en
Innovatek radica en la participacion de todos los niveles de la empresa, desde la alta direccion
hasta el personal operativo, asi como en la adaptacién y personalizacién de las practicas agiles

a la realidad y necesidades especificas de Innovatek.
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Costos de Implementacion
A continuacion en la Tabla 20 se presenta la inversion que Innovatek requiere para la
puesta en marcha del plan de intervencion que se propone en el presente trabajo de grado mas
delante se plantean los costos de consultoria y seguidamente en la Tabla 21 se revisan los
costos de consultoria.
Tabla 21

Costos de implementacion del plan de actividades propuesto en el plan de intervencion

RESPONSABLES POR

FASE ACCIONES RECURSOS DURACION ACTIVIDAD

Humanos $ MESES

Establecer Metas Claras

Definir objetivos
claros 'y
medibles para la | Consultor $ 1.500.000 | 1 Director de Soporte Técnico
agilidad
organizacional.
Alinear los
objetivos con la
vision y mision Consultor $ 1.500.000 | 1 Director de Soporte Técnico
Planeacién dela
organizacion.

Definir Roles y Responsabilidades

Desarrollar
matriz RACI
definiendo el
gobierno (Definir
estructuracion de
equipos).

Consultor $ 750.000 | 1 Director de Soporte Técnico

Formacion y Desarrollo

Implementar

programas de
formacioén en Consultor $ 12.000.000 | 2 Director Administrativa
metodologias
Desarrollo de agiles.
Capacidades

Desarrollar
habilidades
blandas, como la
comunicacién
efectivay la
colaboracion.

Consultor $ 1.500.000 | 1 Director Administrativa

Revision de Procesos

Alineacion y Evaluary

Redefinicién optimizar los

del Proceso de | pasos del

Soporte proceso de Consultor $ 3.000.000 | 3 Director Soporte Técnico
Técnico soporte técnico

para ser mas
agiles.
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FASE

ACCIONES

RECURSOS

DURACION

RESPONSABLES POR
ACTIVIDAD

Humanos $

MESES

Ciclos de Retroal

imentacion

Establecer ciclos
regulares de
retroalimentacién
para aprender y
mejorar
continuamente.

Consultor $

6.000.000

Director Soporte Técnico

Fomentar la
transparencia y
la mejora
continua.

Consultor $

6.000.000

Director Soporte Técnico

Adopcién de
Tecnologiay
Herramientas

Adopcion de Tec

nologia

Implementar
herramientas
colaborativas y
de gestion de
proyectos.

Proveedor $

6.300.000

12

Director de Compras

Cultura
Organizacional:

Cambio Cultural

Desarrollar
talleres y
campafas sobre
la nueva cultura
organizacional

Consultor $

6.000.000

Director de Soporte Técnico

Comunicacién Abierta

Fomentar una
comunicacién
abierta 'y
transparente en
todos los niveles.

Director
Administrativo

3.000.000

13

Gerente General

Evaluacién y
Mejora
Continua:

Indicadores de D

esempefio

Establecer
indicadores
clave de
desempefio
(KPIs) para
medir la agilidad.

Consultor $

1.500.000

Director de Soporte Técnico

Realizar
revisiones
periddicas y
ajustar
estrategias
segln sea
necesario.

Consultor $

1.500.000

Director de Soporte Técnico

Retroalimentacio

n y Adaptacion

Recopilar
retroalimentacion
regular de los
empleados y
partes
interesadas.

Director
Administrativo

3.000.000

Director Soporte Técnico
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. RESPONSABLES POR
FASE ACCIONES RECURSOS DURACION ACTIVIDAD
Humanos MESES
Adaptar el plan
segun los
cambios en el Consultor 3.000.000 | 2 Director Soporte Técnico
entorno
empresarial.
Disefiar el
modelo de
Costo de [a ag'“dé.ld . Equipo . 28.700.000 Director Soporte Técnico
consultoria organizacional consultoria
para el area de
soporte técnico
VALOR TOTAL 79.250.000
Mas impuestos
Nota. Fuente: Elaboracion propia.
Costos de la consultoria
Tabla 22
Costos de consultoria
FASE HORAS COSTO TOTAL
Evaluacién de la agilidad organizacional 40 $ 1.750.000
Analisis externo 100 $ 4.375.000
Analisis interno 110 $ 4.812.500
Identificacién de variables 30 $ 1.312.500
Disefio del instrumento de medicion 40 $ 1.750.000
Diagnostico y resultado organizacional 168 $ 7.350.000
Plan de intervencién 168 $ 7.350.000
VALOR TOTAL $ 28.700.000

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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