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Introduccion

Mapa De Empatia Asesorias Y Asistencias Tecnoldgicas DEP

Asesorias y asistencias tecnoldgicas DEP se especializa en brindar asistencia y soporte tecnolégico a

empresas que utilizan plataformas y servicios en la nube como AWS, Google Cloud y Azure, entre otras.

Nuestro objetivo principal es ser el socio estratégico de Tl confiable que las empresas necesitan para
aprovechar al maximo las capacidades de la nube mientras mantienen sus operaciones tecnoldgicas en

6ptimo funcionamiento.

Las pequefias y medianas empresas en Colombia con frecuencia escasean de recursos o experiencia
interna en Tl para administrar de manera eficiente sus entornos en la nube, por lo que nos enfocamos
en atender sus necesidades especificas. Soporte, monitoreo, mantenimiento, optimizacién y consultoria

en nube estan disponibles a través de nuestra amplia gama de servicios.

Segmento de clientes relacionados con DEP
e Pequefias y medianas empresa cuya razén principal es el uso de tecnologias
e Empresas que no tienen actividades tecnoldgicas en su actividad principal, pero quieren mejorar

la experiencia de usuarios

Perfil de persona con PYME dedicada el sector tecnolégico

Introduccién perfil de persona

Carmen tiene 30 afios, vive actualmente en la ciudad de Bogota, Ella es administradora de empresas con
unas grandes ansias de emprender con las tecnologias emergentes, esta fuertemente ligada a estar
actualizada con las ultimas innovaciones tecnoldgicas en el mercado desde metodologias hasta los
productos y servicios que la demanda tecnoldgica exige, también se ha dedicado la mayor parte de su

experiencia profesional a ser empleada de diferentes organizaciones y sectores brindandole gran



experiencia y ampliando sus conocimientos en cuanto a diferentes necesidades que impulsaron su idea
de negocio “CallBIA S.A.S”, empresa de tecnologia dedicada a la tercerizacidn de actividades con
servicios omnicanal aumentando la productividad y resultados de sus clientes a corto y mediano plazo
junto a las diferentes estrategias de negocios.

En sus ratos libres se dedica a mejorar e incrementar su conocimiento, compartir nuevas experiencias
con sus amigos como los deportes extremos y tiempo de calidad propio, Ya que implementa gran parte
de su propia tecnologia para dar autonomia y confiabilidad a su empresa, adicional poder disfrutar al

maximo los tiempos que no dedica a sus clientes.

Demografia

e Edad: 30 afos
e Ubicaciéon: Bogota
e Profesion: Administradora de empresas

e Estado: Soltera

Tecnologia

e Estd involucrada con la actualizacién en innovacidn de tecnologia, como las metodologias,
tendencias en productos y/o servicios
o Utiliza y fomenta la tecnologia como herramienta de transformacion y productiva en su

emprendimiento CallBIA S.A.S.
Frase

e El motor que impulsa el crecimiento de mi negocio y mi pasion por emprender es lo que me

caracteriza como una innovadora tecnoldgica.
Personal

e Comparte nuevas experiencias con sus familiares y amigos.
e Es una persona que busca la mejora continua y la actualizacidon de conocimientos mediante

estudios constantes e informacidn de primera mano.



Motivaciones

e Suemprendimiento tecnolégico con tecnologias emergentes que contribuye al crecimiento vy la

innovacién para alcanzar su éxito de negocio.

Objetivos

e Establecer a CallBIA S.A.S como un referente tecnolégico con su portafolio de tercerizacién en
comunicacién omnicanal.
e Adopcién de implementacion de las tecnologias mas innovadoras que aumenten la

productividad y la competitividad de CallBIA S.A.S. en el mercado.

Caracteristicas

e Proactiva, Creativa, Arriesgada.
e Alta disponibilidad de adaptacién al cambio
e Exploracion de nuevos mercados.

e Pasién por el trabajo

Acciones

e Educacion continua
e Participacion e integracidn en programas, seminarios, entre otros de gestién empresarial y
tecnoldgicos.

e Programas al interior de CallBIA S.A.S. que fomenten la innovacion.



Mapa de empatia CallBIAS.A.S

llustracion 1Mapa de empatia CallBIA S.A.S.

| AQUé piensa gue siente?

LQué ve?

LQuéoye?

LQuédice y haca?

Fuente: Elaboracidon propia
Nota: Basado en el formato de (Yolanda, 2020) se realiza el mapa de empatia para CallBIA S.A.S
éQué ve?

e Entorno Laboral: Identifica un entorno laboral dindmico y competitivo no solo en Colombia si no
en América latina, donde la tecnologia juega un papel crucial en la operatividad, productividad
innovacién empresarial.

e Innovacion tecnolégica: Observar con frecuencia las nuevas tecnologias, practicas, métodos,
producto y/o servicios, a ser aplicados en su organizacidén y mejorar su competitividad en el
mercado.

o Necesidad del mercado: Se identifica la constante demanda en positivo en servicios tecnolégicos

gue aumenten la productividad y los resultados empresariales.
éQué dice y que hace?

e Acciones profesionales: Se esfuerza por mantenerse actualizada con las Ultimas novedades en
tecnologias, partiendo de sus conocimientos profesionales mediante, cursos, seminarios,

eventos, certificados entre otros.



e Relaciones empresariales: como fundadora de su propia empresa CALLBIA S.A.S, y en resultados
de su trayectoria en diferentes sectores y modelos de negocios rea un mecanismo de subsanar la
necesidad de los canales omnicanal.

e Actividades personales: Dedica su tiempo libre en actividades que la distraen del dia a diay
mantiene su enfoque, como lo es actividades fisicas (deportes externos), tiempo de calidad

(lecturas y temas de interés personal), tiempo en familia.
éQué oye?

e Opiniones del mercado: Esta atenta por diferentes canales de comunicacion (redes, plataformas
de socializacidn, entro otros), acerca de las opiniones y/o comentarios sobre la importanciay la
era tecnoldgica que esta transformando empresas y los casos de éxitos de otras empresas.

e Retroalimentacién: Dispone de canales de comunicacidén para que sus clientes la retroalimenten
sobre sus necesidades tecnoldgicas en cuanto tercerizacidn de comunicacién omnicanal para la
mejora de la eficiencia del negocio.

e Networking: Sus contactos y colegas son buena fuente de informacidon acerca de mejores

practicas y tendencias tecnologias para el éxito empresarial.
é¢Qué piensa y qué siente?

e Motivacidn: Se motiva con el deseo de su emprendimiento y su éxito en el mundo empresarial,
apalancandose en la tecnologia para cumplir su meta.

e Preocupacion: Se esfuerza por mantenerse actualizada en todas las dimensiones que requiere su
empresa para asegurar que su empresa se mantenga competitiva.

e Equilibrio: se mantiene balanceada entre negocios, trabajo y su vida personal.
éCudles son los esfuerzos que realiza?

e Formacidn constante: Invierte tiempo en educacidn para mantenerse actualizada.

e Desarrollo empresarial: Trabaja en la mejorar y desarrollar estrategias de negocio exitosas e
innovadoras para su empresa, que cumplan con la demanda del marcado.

e Bienestar personal: Se mantiene en las actividades de autocuidado y recreacion activa que

mantenga el equilibrio personal y profesional.



éCuales son los resultados y/o beneficios que espera obtener?

e Exito: Se espera que el éxito de CallBIA S.A.S. aumente la productividad y los resultados de los
clientes a través de sus servicios omnicanal.

e Reconocimiento: Se proyecta a ser reconocida como lider empresarial e innovadora de la
industria omnicanal y tercerizacion de actividades.

e Bienestar: Contante busqueda de equilibrio personal y profesional entre socios, clientes, amigos

y familia.

Perfil de persona con PYME que no se dedicada el sector tecnolégico

Introduccidn perfil de persona

Marlon es un joven empresario de 27 afios que dirige una empresa familiar lamada LUGERO S.A.S, la
cual se dedica a compra, venta e importacion de insumos para mascotas y ganaderia como alimentos,
herramientas y otros productos para los cuidados de animales en general, a pesar de tener su sede
principal en Bogota su objetivo es establecerse como lider del sector agropecuario y de mascotas a nivel

nacional.

Por otra parte, ha demostrado una gran pasion por el arte de estilo urbano loque ha influido
fuertemente en si vision innovadora y como visionario de los negocios de este sector, aunque su modelo
de negocio no tiene relacion directa con la tecnologia, se esfuerza continuamente por la mejora de

experiencia de sus clientes con implementacién de tecnologia que brinde soluciones avanzadas.

Demografia

e Edad: 27 afos

e Ubicaciéon: Bogotd

e Profesion: Empresario
e Estado: Unidn libre

e Hijos: 2



Tecnologia

e Sibien su negocio no funciona basado en la tecnologia, estad en busqueda constante para
mejorar la experiencia de sus clientes con la adopcién de tecnologias enfocadas a la experiencia

de usuario,
Frase

e Ladiferencia estd en la innovacioén, y la tecnologia hace parte del cambio para llegar mas a mis

clientes.
Personal

e Joven empresario que le apasiona el arte de estilo urbano, el cual se ve muy influenciado por su
vision innovadora del sector agropecuario y mascotas.

e Dedica tiempo a su familia y aprecia los momentos de dispersion y calidad con ellos.
Motivaciones

e Su principal motivacion es posicionar a LUGERO S.A.S. como la empresa lider del sector agropecuario
y de mascotas a nivel nacional, ofreciendo su variedad de productos para mascotas y ganaderos.
e Blsqueda constante para mejorar la experiencia que tienes sus usuarios a su empresa de manera

tecnoldgica,
Objetivos

e Establecer a LUGERO S.A.S como referente de la compra, venta de importacion de alimentos y
productos para mascotas y el sector ganadero.

e Mejorar la experiencia que tienen sus clientes a la hora de interactuar con la organizacion.
Caracteristicas

e \Visionario y creativo
e Pasién por su trabajo

e Priorizacidn de actividades entre trabajo y familia
Acciones

e Implementacion de soluciones tecnoldgicas que mejoran la experiencia de sus clientes.



e Desarrollo de nuevas estrategias que permitan responder a la necesidad que se genera en la nueva
era digital

e Agendamiento de espacios entre labor y familia son intervenir una actividad con la otra

Mapa de empatia LUGERO S.A.S.
llustracion 2Mapa de empatia LUGERO S.A.S.

| i0ue piensa gue siente?

e et

=

- e

dQuédice y hace?

miento

Reconocimienta

Fuente: Elaboracién propia
Nota: Basado en el formato de (Yolanda, 2020) se realiza el mapa de empatia para LUGERO S.A.S
éQué ve?

e Un mercado agropecuario y mascotas competitivo en Colombia que da lugar a la innovacién en
cuanto tecnologia que le permita marchar la diferencia con el resto de mercado y con sus clientes.

e Identifica la necesidad del sector que requiere soluciones avanzadas para su operatividad.
éQué dice y que hace?

e Implementa las tecnologias avanzadas que su negocio requiere para mejorar la experiencia de

usuario y su operatividad



e Desarrolla relaciones comerciales solidas con sus clientes en busca de retroalimentacion sobre sus
productos.
e Dedica tiempo a su familia lo cual fomenta la desconexién de su trabajo y mantiene un equilibrio sin

interferir su vida personal y laboral.
éQué oye?

e Escucha las opiniones de sus clientes sobre la necesidad de la tecnologia en la mejora de compray
comunicacion.

e Recibe retroalimentacion de sus proveedores sobre calidad y eficiencia entre producto y servicio.
é¢Qué piensa y qué siente?

e Se motiva con el desea de liderar una empresa reconocida en el sector agropecuario y de mascotas.
e Se preocupa por mantenerse actualizado en todas las dimensiones que requiere la empresa para ser
altamente competitiva.

e Busca constantemente equilibrio entre su vida personal y laboral como tiempo propio.
éCudles son los esfuerzos que realiza?

e |nvierte tiempo y recursos en la implementacién de nuevas tecnologias acorde al negocio.

e Trabaja en el desarrollo de nuevas ideas empresariales que abastezcan las necesidades del negocio.
éCuales son los resultados y/o beneficios que espera obtener?

e Espera que laimplementacion de tecnologias impulse el crecimiento y la expansién de LUGERO
S.A.S. en el mercado agropecuario y de mascotas.

e Reconocimiento en el sector como lider en la venta e importacion de productos para mascotas y
agropecuarios.

e Fidelizacidn y satisfaccién de sus clientes con la implementacién de tecnologias que reduzcan costos

y tiempos de respuestas.



Hipétesis

1. Carmen al igual que empresas del mismo sector podrias ver atractivos los servicios que ofrece
DEP (Asesorias y asistencias tecnoldgicas DEP) como lo es la asistencia y soporte especializado
para las empresas que tienen su infraestructura en la nube (Cloud), porque les permitirian ser
competitivos implementando tecnologias acordes a sus negocios que aumenten la
productividad.

2. Elenfoque que tiene DEP (Asesorias y asistencias tecnoldgicas DEP) en las medianas y pequefias
empresas de Colombia que carecen de recursos para la division de tecnologia encaja en el
segmento objetivo de la PYMES que requieren de tecnologia como principal elemento de su
operacién diaria como lo es CallBIA S.A.S.

3. Empresas del sector como LUGERO S.A.S cuya actividad econdmica no depende principalmente
de la tecnologia, pude ver en los servicios ofrecidos por DEP (Asesorias y asistencias tecnoldgicas
DEP) una oportunidad para mejorar la experiencia de usuario y relacion de comunicaciones con
los mismos con el uso de herramientas tecnoldgicas que los posicionen en un modelo de

negocio competitivo

Plan De Investigacion

El plan de investigacion se realizé teniendo en cuenta una serie de desafios que suelen surgir al poner en
el mercado una empresa que ofrece servicios de Tecnologias de la Informacién (Tl). Estos desafios fueron
identificados a partir de una evaluacién exhaustiva del entorno empresarial y las tendencias del mercado
en el campo de TI, pero también apoyandose en las herramientas de investigacién como lo fueron las
encuestas profundas y un focus group. A continuacion, se detalla cémo cada uno de estos desafios influyo

en la elaboracion del plan de investigacion:

e Competencia intensa: Se reconocié la importancia de diferenciarse en un mercado altamente
competitivo. Por lo tanto, el plan de investigacidn incluyd un analisis detallado de la competencia
actual y estrategias para destacarse en términos de oferta de servicios, calidad y valor agregado.

e Rapida obsolescencia tecnoldgica: Se comprendid la necesidad de mantenerse actualizado con

las Ultimas tecnologias para seguir siendo relevantes y competitivos. En consecuencia, se planifico



investigar las tendencias tecnoldgicas emergentes y la viabilidad de su implementacion en los
servicios ofrecidos por la empresa.

Cambio en las demandas del cliente: Se reconocid la importancia de adaptarse a las cambiantes
necesidades y expectativas de los clientes. Por lo tanto, el plan de investigacién se centrd en
entender a fondo las demandas del mercado objetivo y en desarrollar servicios flexibles y
personalizables para satisfacer esas necesidades.

Seguridad y privacidad de datos: Dada la creciente preocupacion por la seguridad y la privacidad
de los datos, se priorizé investigar las mejores practicas y soluciones en materia de seguridad de
la informacidn. Esto incluyd la evaluacién de tecnologias de cifrado, politicas de acceso vy
cumplimiento de regulaciones de privacidad.

Escasez de talento: Se reconocié el desafio de reclutar y retener talento calificado en el campo de
la tecnologia. Como resultado, el plan de investigacidn incluyé estrategias para atraer y desarrollar
talento, asi como la exploracion de modelos de colaboracién con instituciones educativas y
programas de formacidn interna.

Presion sobre los margenes de beneficio: Dado el entorno competitivo, se comprendié la
importancia de gestionar eficientemente los costos y maximizar los margenes de beneficio. Por lo
tanto, el plan de investigacién se centrd en identificar oportunidades para optimizar procesos,
reducir gastos y agregar valor a los servicios ofrecidos.

Problemas de integracion y compatibilidad: Se reconocié la necesidad de abordar los desafios
relacionados con la integracidn de sistemas y la compatibilidad con infraestructuras existentes de
los clientes. El plan de investigacidn incluyd la evaluacién de herramientas y metodologias de
integracion y la identificacion de posibles obstaculos y soluciones.

Regulaciones y cumplimiento: Se entendid la importancia de cumplir con las regulaciones y
normativas gubernamentales en materia de privacidad, seguridad y otros aspectos. En
consecuencia, el plan de investigacién se enfocd en comprender y cumplir con los requisitos
legales aplicables, asi como en desarrollar politicas y procedimientos para garantizar el
cumplimiento continuo.

Gestion de proyectos complejos: Dado que muchos proyectos de Tl pueden ser complejos, se
planificé investigar metodologias y herramientas de gestion de proyectos efectivas. Esto incluyd la
evaluacion de practicas de planificacién, seguimiento y control de proyectos para garantizar la

entrega oportuna y dentro del presupuesto.



e Soporte y servicio al cliente: Se reconocié la importancia de proporcionar un excelente soporte y
servicio al cliente en el campo de TI. Por lo tanto, el plan de investigacion incluyd la evaluacion de
procesos de soporte existentes, asi como la identificacion de dreas de mejora y oportunidades

para implementar soluciones innovadoras y eficientes.

El plan de investigacidn se disefid teniendo en cuenta estos desafios clave, con el objetivo de obtener
informacion relevante y perspicaz que informara el desarrollo y la implementacion de estrategias efectivas

para el éxito de la empresa en el mercado de servicios de TI.

PLAN DE INVESTIGACION

/alidar la puesta en marcha de una empi ible dedicada a proporcionar servicios de Asesorias de Tly soporte técnico,
diante | ion de su viabili elmercada.

. Tema de investigacion:

2. Pregunta ¢ Es viable una empresa de soporte tencico servici rentable pero con el facotr diferencial que Sea enfocada en ser
lamigable con el medio ambiente y responsable socialmente ?

3. [Revision de literatura existente

hittps://www.ikusi.com/mx/blog/tecnologias-de-la-informacion-y-comunicacion-la-guia-definitiva/

falidar la propuesta desde la perspectiva de personas que conocen el sector.
M. [Objetives de la investigacion

(Canocer la aceptacion de la propuesta de valor

Entrevistas
6. IMetodos de recoleccion de datos

Facus Group

6. [Muestreo [ELtipo de muestreo se hace de planes por atributos, basandose en un plan de muestreo simple.

[Plan de recoleccion de datos [EL plan de recoleccion de datos de los formularios se hara a traves de google formularios.

8. [Etica investigativa S hara firmar un consentimiento informado para el tratamiento y proteccion de datos de las personas qua participen en las
lentrevistasy focus group.

. E Cronograma tiene un intervalo de tiempo de 30 dias, 15 de marze a 14 de abril

El proceso de andlisis de datos de resultados de entrevistas y focus group comienza con la preparacion de los datos, donde se
recopilan en formato digital y, si es necesario, se transcriben para facilitar su andlisis. Luego, se procede a la codificacién de los
datos utilizando software I temas y patrones cl diante la deetiquetas a d
texto relevantes. Posteriormente, se buscan patrones emergentes y se agrupan las etiquetas relacionadas en temas mas amplios.
[Estos temas se interpretan en el contexto del proyecto de i implis y surelacién con los
110. IAnalisis de datos lobjetivos establecidos. Se verifica la validez del analisis mediante La revision de las transcripciones originales y la discusién con
colegas para obtener diferentes perspectivas. Finalmente, se di hallazgos en un informe o p i

1a detallada de los temas identificados junto con ejemplos de citas de entrevistas pararespaldar las
iconclusiones. En resumen, este proceso es iterativo y requiere una atencion meticulosa a los detalles, asi como una comprension

funda del contexto de la i igacion.

llustracion 3 Plan de investigacion DEP

Arbol de problemas

Dada la deteccién del desconocimiento del marco legal para crear empresas de Tl y la expresada
necesidad de las personas por integrar sus empresas con la tecnologia de la informacién para optimizar
procesos y ser mas eficientes, se hipotetiza que un enfoque estratégico en el cumplimiento legal y la
integracion efectiva de tecnologias de la informacidn puede ser una solucién clave para abordar los
desafios identificados en el plan de investigacidn. Especificamente, se espera que una comprension

profunda y la implementacién adecuada de las regulaciones y normativas gubernamentales, junto con



estrategias para superar los problemas de integracion y compatibilidad tecnoldgica, contribuyan
significativamente a la diferenciaciéon en un mercado altamente competitivo, asi como a la satisfaccion
de las cambiantes demandas del cliente. Esta hipdtesis sugiere que una empresa de Tl que logre abordar
de manera efectiva estas areas clave podria posicionarse favorablemente en el mercado, aumentando su

relevancia, competitividad y capacidad para brindar valor agregado a sus clientes.

Arbol de problemas

Optimizacion de
recursos, solucion de
problemas

EFECTOS

Mejora continua
gracias ala
retroalimentacion y los
mensajes de las
soluciones a los
problemas especificos

Servicios
especializados de alto
costo, no todos tienen
acceso.

DESCONOCER EL
MARCO LEGAL DEL
NEGOCIO PARA TENER
UNA OPERACION
SOSTENIBLE

d PROBLEMA
PRINCIPAL

Desconocimiento del
los beneficios de tener
soporte en Tl, malas
experiencias.

Sector en crecimiento,
no existen suficiente
numero de empresas

en el mercado de
soporte de TI.

llustracion 4Mapa de problemas DEP



Conclusion

Tras llevar a cabo las encuestas y los focus group, y luego de analizar detenidamente los resultados
obtenidos, se ha identificado un problema fundamental que podria ser clave para el éxito de una empresa
de Tecnologias de la Informacion (Tl): el desconocimiento del marco legal para crear este tipo de empresas.
Este hallazgo surge en un contexto donde las personas expresaron un fuerte interés en integrar sus

negocios con la tecnologia de la informacidn para optimizar procesos y aumentar la eficiencia operativa.

El plan de investigacidn se ha desarrollado considerando desafios comunes de las empresas de Tl al entrar
al mercado. Estos desafios incluyen la intensa competencia, la rdpida obsolescencia tecnoldgica, los
cambios en las demandas del cliente, la seguridad y privacidad de datos, la escasez de talento, la presién
sobre los mdrgenes de beneficio, los problemas de integracion y compatibilidad, el cumplimiento de

regulaciones, la gestion de proyectos complejos y el soporte al cliente.

Una hipétesis sugiere que una estrategia efectiva para enfrentar estos desafios y lograr el éxito en el
mercado de Tl podria residir en un enfoque integral que combine el cumplimiento legal con la integracién
tecnoldgica para optimizar procesos empresariales. Se espera que una comprensién profunda y la
implementacién adecuada del marco legal, junto con la adopcion estratégica de tecnologias de la
informacion, puedan diferenciar a una empresa en un mercado altamente competitivo y satisfacer las

cambiantes demandas del cliente.

En resumen, el plan de investigacién proporciona una base sélida para el desarrollo e implementacién de
estrategias efectivas que permitan a una empresa de Tl superar los desafios identificados y alcanzar el
éxito en el mercado. La combinacién de un enfoque en el cumplimiento legal y la integracion tecnolégica
podria ser clave para diferenciarse, ofrecer valor agregado y satisfacer las necesidades de los clientes en

un entorno empresarial en constante evolucion.
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