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Introducción 

 

 

Mapa De Empatía Asesorías Y Asistencias Tecnológicas DEP 

 

Asesorías y asistencias tecnológicas DEP se especializa en brindar asistencia y soporte tecnológico 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 TI confiable que las empresas necesitan para 

aprovechar al máximo las capacidades de la nube mientras mantienen sus operaciones tecnológicas en 

óptimo funcionamiento. 

Las pequeñas y medianas empresas en Colombia con frecuencia escasean de recursos o experiencia 

interna en TI para administrar de manera eficiente sus entornos en la nube, por lo que nos enfocamos 

en atender sus necesidades específicas. Soporte, monitoreo, mantenimiento, optimización y consultoría 

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

 

Segmento de clientes relacionados con DEP 

• Pequeñas y medianas empresa cuya razón principal es el uso de tecnologías 

• Empresas que no tienen actividades tecnológicas en su actividad principal, pero quieren mejorar 

la experiencia de usuarios 

 

Perfil de persona con PYME dedicada el sector tecnológico 

 

Introducción perfil de persona 

 

Carmen tiene 30 años, vive actualmente en la ciudad de Bogotá, Ella es administradora de empresas con 

unas grandes ansias de emprender con las tecnologías emergentes, está fuertemente ligada a estar 

actualizada con las últimas innovaciones tecnológicas en el mercado desde metodologías hasta los 

productos y servicios que la demanda tecnológica exige, también se ha dedicado la mayor parte de su 

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



experiencia y ampliando sus conocimientos en cuanto a diferentes necesidades que impulsaron su idea 

de negocio “CallBIA S.A.S”, empresa de tecnología dedicada a la tercerización 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 tecnología para dar autonomía y confiabilidad a su empresa, adicional poder disfrutar al 

máximo los tiempos que no dedica a sus clientes. 

 

Demografía 

• Edad: 30 años 

• Ubicación: Bogotá  

• Profesión: Administradora de empresas 

• Estado: Soltera 

 

Tecnología 

• Está involucrada con la actualización en innovación de tecnología, como las metodologías, 

tendencias en productos y/o servicios 

• Utiliza y fomenta la tecnología como herramienta de transformación y productiva en su 

emprendimiento CallBIA S.A.S. 

Frase 

• El motor que impulsa el crecimiento de mi negocio y mi pasión por emprender es lo que me 

caracteriza como una innovadora tecnológica. 

Personal 

• Comparte nuevas experiencias con sus familiares y amigos. 

• Es una persona que busca la mejora continua y la actualización de conocimientos mediante 

estudios constantes e información de primera mano. 

 



Motivaciones 

• Su emprendimiento tecnológico con tecnologías emergentes que contribuye al crecimiento y la 

innovación para alcanzar su éxito de negocio. 

 

Objetivos 

 

• Establecer a CallBIA S.A.S como un referente tecnológico con su portafolio de tercerización en 

comunicación omnicanal. 

• Adopción de implementación de las tecnologías más innovadoras que aumenten la 

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

 

Características 

• Proactiva, Creativa, Arriesgada. 

• Alta disponibilidad de adaptación al cambio  

• Exploración de nuevos mercados. 

• Pasión por el trabajo  

 

Acciones 

• Educación continua  

• Participación e integración en programas, seminarios, entre otros de gestión empresarial y 

tecnológicos. 

• Programas al interior de CallBIA S.A.S. que fomenten la innovación. 

 

 

 



Mapa de empatía CallBIA S.A.S 

 

Ilustración 1Mapa de empatía CallBIA S.A.S. 

 

Fuente: Elaboración propia 

Nota: Basado en el formato de (Yolanda, 2020) se realiza el mapa de empatía para CallBIA S.A.S 

¿Qué ve? 

• Entorno Laboral: Identifica un entorno laboral dinámico y competitivo no solo en Colombia si no 

en América latina, donde la tecnología juega un papel crucial en la operatividad, productividad 

innovación empresarial. 

• Innovación tecnológica: Observar con frecuencia las nuevas tecnologías, prácticas, métodos, 

producto y/o servicios, a ser aplicados en su organización y mejorar su competitividad en el 

mercado. 

• Necesidad del mercado: Se identifica la constante demanda en positivo en servicios tecnológicos 

que aumenten la productividad y los resultados empresariales. 

¿Qué dice y que hace? 

• Acciones profesionales: Se esfuerza por mantenerse actualizada con las últimas novedades en 

tecnologías, partiendo de sus conocimientos profesionales mediante, cursos, seminarios, 

eventos, certificados entre otros. 



• 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. 

• Actividades personales: Dedica su tiempo libre en actividades que la distraen del día a día y 

mantiene su enfoque, como lo es actividades físicas (deportes externos), tiempo de calidad 

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

¿Qué oye? 

• Opiniones del mercado: Esta atenta por diferentes canales de comunicación (redes, plataformas 

de socialización, entro otros), acerca de las opiniones y/o comentarios sobre la importancia y la 

era tecnológica que está transformando empresas y los casos de éxitos de otras empresas. 

• Retroalimentación: Dispone de canales de comunicación para que sus clientes la retroalimenten 

sobre sus necesidades tecnológicas en cuanto tercerización de comunicación omnicanal para la 

mejora de la eficiencia del negocio. 

• Networking: Sus contactos y colegas son buena fuente de información acerca de mejores 

prácticas y tendencias tecnologías para el éxito empresarial. 

¿Qué piensa y qué siente? 

• Motivación: Se motiva con el deseo de su emprendimiento y su éxito en el mundo empresarial, 

apalancándose en la tecnología para cumplir su meta. 

• Preocupación: Se esfuerza por mantenerse actualizada en todas las dimensiones que requiere su 

empresa para asegurar que su empresa se mantenga competitiva. 

• Equilibrio: se mantiene balanceada entre negocios, trabajo y su vida personal. 

¿Cuáles son los esfuerzos que realiza? 

• Formación constante: Invierte tiempo en educación para mantenerse actualizada. 

• Desarrollo empresarial: Trabaja en la mejorar y desarrollar estrategias de negocio exitosas e 

innovadoras para su empresa, que cumplan con la demanda del marcado. 

• Bienestar personal: Se mantiene en las actividades de autocuidado y recreación activa que 

mantenga el equilibrio personal y profesional. 

 

 



¿Cuáles son los resultados y/o beneficios que espera obtener? 

• Éxito: 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. 

• Reconocimiento: Se proyecta a ser reconocida como líder empresarial e innovadora de la 

industria omnicanal y tercerización de actividades. 

• Bienestar: Contante búsqueda de equilibrio personal y profesional entre socios, clientes, amigos 

y familia. 

 

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

 

Introducción perfil de persona 

 

Marlon es un joven empresario de 27 años que dirige una empresa familiar llamada LUGERO S.A.S, la 

cual se dedica a compra, venta e importación de insumos para mascotas y ganadería como alimentos, 

herramientas y otros productos para los cuidados de animales en general, a pesar de tener su sede 

principal en Bogotá su objetivo es establecerse como líder del sector agropecuario y de mascotas a nivel 

nacional. 

Por otra parte, ha demostrado una gran pasión por el arte de estilo urbano loque ha influido 

fuertemente en si visión innovadora y como visionario de los negocios de este sector, aunque su modelo 

de negocio no tiene relación directa con la tecnología, se esfuerza continuamente por la mejora de 

experiencia de sus clientes con implementación de tecnología que brinde soluciones avanzadas. 

 

Demografía    

• Edad: 27 años 

• Ubicación: Bogotá  

• Profesión: Empresario 

• Estado: Unión libre 

• Hijos: 2 



Tecnología 

• Si bien su negocio no funciona basado en la tecnología, está en búsqueda constante para 

mejorar la experiencia de sus clientes con la adopción de tecnologías enfocadas a la experiencia 

de usuario, 

Frase 

• La diferencia está en la innovación, y la tecnología hace parte del cambio para llegar más a mis 

clientes. 

Personal 

• Joven empresario que le apasiona el arte de estilo urbano, el cual se ve muy influenciado por su 

visión innovadora del sector agropecuario y mascotas. 

• Dedica tiempo a su familia y aprecia los momentos de dispersión y calidad con ellos. 

Motivaciones 

• Su principal motivación es posicionar a LUGERO S.A.S. como la empresa líder del sector agropecuario 

y de mascotas a nivel nacional, ofreciendo su variedad de productos para mascotas y ganaderos. 

• Búsqueda constante para mejorar la experiencia que tienes sus usuarios a su empresa de manera 

tecnológica, 

Objetivos 

• Establecer a LUGERO S.A.S como referente de la compra, venta de importación de alimentos y 

productos para mascotas y el sector ganadero. 

• Mejorar la experiencia que tienen sus clientes a la hora de interactuar con la organización. 

Características 

• Visionario y creativo 

• Pasión por su trabajo  

• Priorización de actividades entre trabajo y familia 

Acciones 

• Implementación de soluciones tecnológicas que mejoran la experiencia de sus clientes. 



• Desarrollo de nuevas estrategias que permitan responder a la necesidad que se genera en la nueva 

era digital 

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

 

Mapa de empatía LUGERO S.A.S. 

Ilustración 2Mapa de empatía LUGERO S.A.S. 

 

Fuente: Elaboración propia 

Nota: Basado en el formato de (Yolanda, 2020) se realiza el mapa de empatía para LUGERO S.A.S 

¿Qué ve? 

• Un mercado agropecuario y mascotas competitivo en Colombia que da lugar a la innovación en 

cuanto tecnología que le permita marchar la diferencia con el resto de mercado y con sus clientes. 

• Identifica la necesidad del sector que requiere soluciones avanzadas para su operatividad. 

¿Qué dice y que hace? 

• Implementa las tecnologías avanzadas que su negocio requiere para mejorar la experiencia de 

usuario y su operatividad 



• Desarrolla relaciones comerciales solidas con sus clientes en busca de retroalimentación sobre sus 

productos. 

• Dedica tiempo a su familia lo cual fomenta la desconexión de su trabajo y mantiene un equilibrio sin 

interferir su vida personal y laboral. 

¿Qué oye? 

• Escucha las opiniones de sus clientes sobre la necesidad de la tecnología en la mejora de compra y 

comunicación. 

• Recibe retroalimentación de sus proveedores sobre calidad y eficiencia entre producto y servicio. 

¿Qué piensa y qué siente? 

• Se motiva con el desea de liderar una empresa reconocida en el sector agropecuario y de mascotas. 

• Se preocupa por mantenerse actualizado en todas las dimensiones que requiere la empresa para ser 

altamente competitiva. 

• Busca constantemente equilibrio entre su vida personal y laboral como tiempo propio. 

¿Cuáles son los esfuerzos que realiza? 

• Invierte tiempo y recursos en la implementación de nuevas tecnologías acorde al negocio. 

• Trabaja en el desarrollo de nuevas ideas empresariales que abastezcan las necesidades del negocio. 

¿Cuáles son los resultados y/o beneficios que espera obtener? 

• Espera que la implementación de tecnologías impulse el crecimiento y la expansión de LUGERO 

S.A.S. en el mercado agropecuario y de mascotas. 

• Reconocimiento en el sector como líder en la venta e importación de productos para mascotas y 

agropecuarios. 

• Fidelización y satisfacción de sus clientes con la implementación de tecnologías que reduzcan costos 

y tiempos de respuestas. 

 

 

 



Hipótesis 

 

1. Carmen al igual que empresas del mismo sector podrías ver atractivos los servicios que ofrece 

DEP (Asesorías y asistencias tecnológicas DEP) como lo es la asistencia y soporte especializado 

para las empresas que tienen su infraestructura en la nube (Cloud), porque les permitirían ser 

competitivos implementando tecnologías acordes a sus negocios que aumenten la 

productividad. 

2. El enfoque que tiene DEP (Asesorías y asistencias tecnológicas DEP) en las medianas y pequeñas 

empresas de Colombia que carecen de recursos para la división de tecnología encaja en el 

segmento objetivo de la PYMES que requieren de tecnología como principal elemento de su 

operación diaria como lo es CallBIA S.A.S. 

3. Empresas del sector como LUGERO S.A.S cuya actividad económica no depende principalmente 

de la tecnología, pude ver en los servicios ofrecidos por DEP (Asesorías y asistencias tecnológicas 

DEP) una oportunidad para mejorar la experiencia de usuario y relación de comunicaciones con 

los mismos con el uso de herramientas tecnológicas que los posicionen en un modelo de 

negocio competitivo 

 

Plan De Investigación 

 

El plan de investigación se realizó teniendo en cuenta una serie de desafíos que suelen surgir al poner en 

el mercado una empresa que ofrece servicios de Tecnologías de la Información (TI). Estos desafíos fueron 

identificados a partir de una evaluación exhaustiva del entorno empresarial y las tendencias del mercado 

en el campo de TI, pero también apoyándose en las herramientas de investigación como lo fueron las 

encuestas profundas y un focus group. A continuación, se detalla cómo cada uno de estos desafíos influyó 

en la elaboración del plan de investigación: 

• Competencia intensa: Se reconoció la importancia de diferenciarse en un mercado altamente 

competitivo. Por lo tanto, el plan de investigación incluyó un análisis detallado de la competencia 

actual y estrategias para destacarse en términos de oferta de servicios, calidad y valor agregado. 

• Rápida obsolescencia tecnológica: Se comprendió la necesidad de mantenerse actualizado con 

las últimas tecnologías para seguir siendo relevantes y competitivos. En consecuencia, se planificó 



investigar las tendencias tecnológicas emergentes y la viabilidad de su implementación en los 

servicios ofrecidos por la empresa. 

• Cambio en las demandas del cliente: Se reconoció la importancia de adaptarse a las cambiantes 

necesidades y expectativas de los clientes. Por lo tanto, el plan de investigación se centró 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 preocupación por la seguridad y la privacidad 

de los datos, se priorizó investigar las mejores prácticas y soluciones en materia de seguridad de 

la información. Esto incluyó la evaluación de tecnologías de cifrado, políticas de acceso y 

cumplimiento de regulaciones de privacidad. 

• Escasez de talento: Se reconoció el desafío de reclutar y retener talento calificado en el campo de 

la tecnología. Como resultado, el plan de investigación incluyó estrategias para atraer y desarrollar 

talento, así como la exploración de modelos de colaboración con instituciones educativas y 

programas de formación interna. 

• Presión sobre los márgenes de beneficio: Dado el entorno competitivo, se comprendió la 

importancia de gestionar eficientemente los costos y maximizar los márgenes de beneficio. Por lo 

tanto, el plan de investigación se centró en identificar oportunidades para optimizar procesos, 

reducir gastos y agregar valor a los servicios ofrecidos. 

• Problemas de integración y compatibilidad: Se reconoció la necesidad de abordar los desafíos 

relacionados con la integración de sistemas y la compatibilidad con infraestructuras existentes de 

los clientes. El plan de investigación incluyó la evaluación de herramientas y metodologías de 

integración y la identificación de posibles obstáculos y soluciones. 

• Regulaciones y cumplimiento: Se entendió la importancia de cumplir con las regulaciones y 

normativas gubernamentales en materia de privacidad, seguridad y otros aspectos. En 

consecuencia, el plan de investigación se enfocó en comprender y cumplir con los requisitos 

legales aplicables, así como en desarrollar políticas y procedimientos para garantizar el 

cumplimiento continuo. 

• Gestión de proyectos complejos: Dado que muchos proyectos de TI pueden ser complejos, se 

planificó investigar metodologías y herramientas de gestión de proyectos efectivas. Esto incluyó la 

evaluación de prácticas de planificación, seguimiento y control de proyectos para garantizar la 

entrega oportuna y dentro del presupuesto. 



• Soporte y servicio al cliente: Se reconoció la importancia de proporcionar un excelente soporte y 

servicio al cliente en el campo de TI. Por lo tanto, el plan de investigación incluyó la evaluación de 

procesos de soporte existentes, así como la identificación de áreas de mejora y oportunidades 

para implementar soluciones innovadoras y eficientes. 

El plan de investigación se diseñó teniendo en cuenta estos desafíos clave, con el objetivo de obtener 

información relevante y perspicaz que informara el desarrollo y la implementación de estrategias efectivas 

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

 

Ilustración 3 Plan de investigación DEP 

Árbol de problemas 

 

Dada la detección del desconocimiento del marco legal para crear empresas de TI y la expresada 

necesidad de las personas por integrar sus empresas con la tecnología de la información para optimizar 

procesos y ser más eficientes, se hipotetiza que un enfoque estratégico en el cumplimiento legal y la 

integración efectiva de tecnologías de la información puede ser una solución clave para abordar los 

desafíos identificados en el plan de investigación. Específicamente, se espera que una comprensión 

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



estrategias para superar los problemas de integración y compatibilidad tecnológica, contribuyan 

significativamente a la diferenciación en un mercado altamente competitivo, así como a la satisfacción 

de las cambiantes demandas del cliente. Esta hipótesis sugiere que una empresa de TI que logre abordar 

de manera efectiva estas áreas clave podría posicionarse favorablemente en el mercado, aumentando su 

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

 

 

Ilustración 4Mapa de problemas DEP 

 

 



Conclusión 

 

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 podría ser clave para el éxito de una empresa 

de Tecnologías de la Información (TI): 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 tecnología de la información para optimizar procesos y aumentar la eficiencia operativa. 

El plan de investigación se ha desarrollado considerando desafíos comunes de las empresas de TI al entrar 

al mercado. Estos desafíos incluyen la intensa competencia, la rápida obsolescencia tecnológica, los 

cambios en las demandas del cliente, la seguridad y privacidad de datos, la escasez de talento, la presión 

sobre los márgenes de beneficio, los problemas de integración y compatibilidad, el cumplimiento de 

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

Una hipótesis sugiere que una estrategia efectiva para enfrentar estos desafíos y lograr el éxito en el 

mercado de TI podría residir en un enfoque integral que combine el cumplimiento legal con la integración 

tecnológica para optimizar procesos empresariales. Se espera que una comprensión profunda y la 

implementación adecuada del marco legal, junto con la adopción estratégica de tecnologías de la 

información, puedan diferenciar a una empresa en un mercado altamente competitivo y satisfacer las 

cambiantes demandas del cliente. 

En resumen, el plan de investigación proporciona una base sólida para el desarrollo e implementación de 

estrategias efectivas que permitan a una empresa de TI superar los desafíos identificados y alcanzar el 

éxito en el mercado. La combinación de un enfoque en el cumplimiento legal y la integración tecnológica 

podría ser clave para diferenciarse, ofrecer valor agregado y satisfacer las necesidades de los clientes en 

un entorno empresarial en constante evolución. 
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