ADOPCION DE NUEVAS TECNOLOGIAS EN EQUIPOS COMERCIALES:

ESTRATEGIAS PARA SUPERAR LAS RESISTENCIAS TECNOLOGICAS EN PyMEs

Alejandra Valencia Y / Cod: A00333560

Sergio Pérez Q / Cod: A00404213

Trabajo de grado para optar por el titulo de magister en

Estrategia Digital de Negocios

Director del trabajo de Grado:

Carlos Hugo Gomez Gonzalez

Universidad ICESI
Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas

Cali, diciembre 2024



TABLA DE CONTENIDO

RESUMEN
ABSTRACT
PALABRAS CLAVE:
1. EL PROBLEMA
1.1 TITULO
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
. PROPUESTA DE VALOR
. DEFINICION DEL PUBLICO OBJETIVO
. IDENTIFICACION DE LA COMPETENCIA PRINCIPAL
. PRESENTACION MODELO GENERACION DE INGRESOS
. PRESENTACION DE LA HIPOTESIS CRITICAS
. DISENO Y EVIDENCIAS DEL PROCESO DE EXPERIMENTACION
. ROADMAP DEL NEGOCIO
10. APRENDIZAJES DEL PROCESO
11. CONCLUSIONES
BIBLIOGRAFIA

Anexo 1: Listado de priorizacion y resultados

o 0 N WM A W N

Anexo 2: Instrumento de validacion y tabulado

Anexo 4: Esquema de elaboracion de la propuesta de valor

O o0 U1 L1 L1 A W N

H W N N N N NN P P 2
o W OV 0 OO A W O 0O N O



RESUMEN

En un entorno empresarial caracterizado por una rapida evolucion tecnologica, la
adopcion de nuevas tecnologias se ha convertido en un factor critico para la competitividad
y la supervivencia de las organizaciones, incluidas las Pequefias y Medianas Empresas
(PyMEs). Sin embargo, estas organizaciones a menudo muestran una marcada resistencia a
la adopcidn de nuevas tecnologias en sus operaciones. El presente trabajo de grado de la
maestria en Estrategia Digital de Negocios, tiene como objetivo analizar y comprender las

razones detras de esta resistencia y proponer estrategias para superarla.

La investigacion se centra en identificar las barreras economicas, la falta de
conciencia y comprension, la resistencia cultural y organizacional, asi como las
preocupaciones de seguridad y privacidad que enfrentan las PyMEs. Se busca evaluar el
impacto de esta resistencia en el rendimiento y la competitividad de estas organizaciones.
Este estudio es relevante debido a la importancia de las PyMEs en la economia global y su
potencial para impulsar el crecimiento y la innovacion. Comprender y abordar la resistencia
a la adopcion tecnologica en este sector puede tener un impacto significativo en su

capacidad para competir en el mercado actual y adaptarse a los desafios futuros



ABSTRACT

In a business environment, characterized by a fast technological evolution, the
adoption of new technologies has become in a critical factor for the company’s
competitiveness and survival (including PyMEs — small and medium business). However,
these companies show often a strong endurance for the new technologies’ adoption in their
operations. The present paper of the Digital Business Strategy Magister aims to analyze and

understand the reasons behind this endurance and to propose strategies to overcome it.

This investigation is based on the economic barriers, the lack of awareness and
comprehension, the cultural and organizational endurance, as well as the privacy and
security concerns that PYMEs face. It seeks to evaluate the impact of this endurance in the

company’s performance and competitiveness.

This study is relevant due to the importance of all PyMEs in the global economy
and its potential to boost the growth and innovation. To understand and address the
endurance to the technology adoption in this sector may have a significant impact in its

capacity to compete in the nowadays market and to adapt to future challenges.

PALABRAS CLAVE:

Resistencia, tecnologia, procesos, ventas, plataforma.
Technology, processes, sales, platform, resistance.



1. EL PROBLEMA

1.1 TITULO

ADOPCION DE NUEVAS TECNOLOGIAS EN EQUIPOS COMERCIALES:

ESTRATEGIAS PARA SUPERAR LAS RESISTENCIAS TECNOLOGICAS EN PyMEs

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La resistencia de las PyMEs a adoptar tecnologias emergentes es un desafio
significativo en el entorno empresarial actual. Aunque estas tecnologias ofrecen
oportunidades criticas para mejorar competitividad y eficiencia, muchas organizaciones
carecen de disposicion o recursos para implementarlas de manera efectiva. Este trabajo
aborda las principales barreras que limitan esta adopcidn, identificadas y priorizadas en
colaboracion con PyMEs (Anexos 1 y 2).

Barreras economicas y recursos limitados:

Las PyMEs a menudo enfrentan restricciones presupuestarias y de recursos, lo que
dificulta la inversion en tecnologia y la capacitacion de su personal para la implementacion
efectiva de diferentes tendencias emergentes. En cuanto a este aspecto, un articulo del
periddico El Colombiano redacta que las pymes enfrentan oportunidades y desafios en la
adopcion de las TIC y que la deficiente infraestructura en tecnologias de la informacién y la
comunicacion impide que las PyMEs operen de manera eficiente y accedan a mercados
internacionales a costos competitivos.’ Lo anterior, refuerza la importancia que las

pequefias y medianas empresas en Colombia incorporen tecnologias en sus operaciones.



Falta de comprension:

Muchas PyMEs en Colombia carecen de conocimiento sobre las nuevas tecnologias
disponibles y de una comprension clara de cdmo estas pueden beneficiar sus operaciones.
Aunque estas barreras también tienen su raiz en la falta de educacion que existe en el pais,
también podemos atribuir gran parte a que los empleados generalmente subestiman el
hecho que las herramientas emergentes puedan optimizar los trabajos diarios y que estos
tengan buenos resultados. Un articulo publicado por el peridédico El Pais de Espana, en
diciembre del 2022, asegura que el 34% de las pymes no se plantean invertir en tecnologia,
identificando barreras recurrentes como falta de conocimiento en temas digitales y bajos

presupuestos.’

Resistencia cultural y organizacional:

La resistencia al cambio es un comportamiento bastante comun en las
organizaciones y las PyYMEs no son una excepcion. Esto podria suceder porque los
propietarios y empleados pueden temer la desestabilizacion de sus roles o la pérdida de
control sobre los procesos; adicionalmente, también puede presentarte que, las nuevas
tecnologias y su aprendizaje represente una mayor carga laboral para los empleados, de
aqui la importancia de siempre explicar el por qué y el para qué en cada decision o nueva
incorporacion que las empresas realizan. Lola Garcia Cabria, experta en consultoria
tecnolodgica, publico un articulo en abril de 2023, donde plantea un interrogante acerca de
las barreras que enfrentan las empresas para invertir en tecnologia y entre ellas destaca:

costos, conocimiento en el area y resistencia al cambio y para ello plantea soluciones como:



capacitar al personal, trazar objetivos empresariales y tener un presupuesto definido, todo

esto mediado por un enfoque claro.?

Finalmente, de acuerdo a la informacién recopilada por medio de las entrevistas
(Anexo 3), podemos concluir que las diferentes hipdtesis que se plantearon se cumplen. Las
PyMEs reconocen que las tecnologias reducen la cantidad de errores, la operatividad y los
reprocesos en una compaiia; sin embargo, el presupuesto para estas iniciativas es critico
debido a las ventas que en ocasiones son inestables, y otros proyectos que se ejecutan en la
empresa.

Adicionalmente, el recurso humano también representa un gran reto para las
empresas, ya que es imprescindible no solo la captacion y contratacion de personal experto,
sino también su habilitacion y potenciacion constante. Dentro del estudio que se realiza a lo
largo de esta investigacion, se plantean diferentes hipotesis de dolores y ganancias, los

cuales seran mencionados a continuacion y validados mas adelante.



2. PROPUESTA DE VALOR
La propuesta de valor corresponde al beneficio mas sobresaliente que entregaremos
al cliente. Se construyo el ejercicio de propuesta de valor (Anexo 4), a partir de la plantilla

de Steve Blank’s fundamentada en la validacion que se ha realizado a lo largo del proceso.

Como resultado se obtiene la siguiente propuesta de valor:

Nuestra plataforma interactiva ayuda a las fuerzas de venta de las pequefias y
medianas empresas en Colombia, a fortalecer su gestion y sus conocimientos para alcanzar
los presupuestos proyectados, reuniendo en un solo lugar las herramientas tecnoldgicas que

seran vitales para que el comercial pueda llevar sus ventas a un siguiente nivel.



3. DEFINICION DEL PUBLICO OBJETIVO
Nuestro publico objetivo son pequefias y medianas empresas que tienen una fuerza
de ventas no mayor a 10 vendedores y que buscan mejorar el cumplimiento de sus ventas
para contar con un presupuesto robusto que permita aplicar diferentes mejoras tecnoldgicas
en la operacion. Estas empresas son dirigidas por personas de mente abierta (early adopters)
que desean ir a la vanguardia y que reconocen que, en un mundo tan cambiante, solo
aquellos que se adaptan sobreviven. Son personas de estrato 5y 6, de 30 a 50 afios de edad

y ubicados en las ciudades principales del pais (Cali, Medellin, Bogot4 y Barranquilla).

Estas empresas buscan soluciones claras y completas, con un disefio y
comunicacion envolvente que permita captar la atencion de sus empleados.
Adicionalmente, buscan un servicio integro liderado por la experticia y la cercania en cada

etapa del proceso.
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4. IDENTIFICACION DE LA COMPETENCIA PRINCIPAL

e Salesforce: es un CRM que conecta areas como Ventas, Marketing, TI y atencion al
cliente, para brindar experiencias personalizadas. Busca entregar a las empresas
herramientas para generar valor, impulsar su crecimiento y revolucionar sus ventas.
Informacion recolectada de Salesforce.

e Oracle Sales: es un CRM que conecta las compras y las ventas con el servicio, el
marketing y toda la experiencia del cliente. Entrega herramientas como la
automatizacion de la fuerza de ventas, gestion del rendimiento de ventas, gestion de
suscripciones y de relaciones con los socios. Informacion recolectada de Oracle.

e Agile CRM: es un CRM que permite gestionar los procesos del cliente, conectando
soluciones para ventas, marketing y servicios, acompanando a pequefias y medianas
empresas a automatizar sus procesos comerciales. Informacion recolectada de Agile

CRM.

Nuestra plataforma interactiva se centra en los analisis de ventas y la gestion
comercial, pero buscamos ser un aliado que entiende las debilidades de las fuerzas de venta
y las subsana. Ademas de la gestion comercial, ofrecemos servicios como control de
pendientes (Notion, Trello, Asana) para organizar el dia a dia, cursos alineados a
necesidades especificas (como las rutas de Platzi) y un compaifiero virtual con Inteligencia
Artificial. Este ultimo personaliza la experiencia del comercial, brindando consejos sobre
tareas pendientes, oportunidades basadas en su historico y proximos pasos, ademas de

explicaciones claras sobre los datos y como interpretarlos.



Figura 1

CURVA DE VALOR

intuicién de uso CAPACITACION INCLUIDA USO DE 1A

Salesforce Oracle Agile CRM AS Solutions

Fuente: Creacion propia

Conclusiones Curva de Valor

e En la grafica (curva de valor) se observa como la plataforma interactiva de AS
Solutions destaca frente a sus competidores en los siguientes beneficios.

e Ofrece un equilibrio entre costo, intuicion de uso y capacitaciones incluidas, haciéndola
mas accesible a las PyMEs.

e Se diferencia al integrar IA personalizada y compatibilidad con herramientas
complementarias como Trello, Asana y Notion.

e Tiene un enfoque mas inclusivo y adaptable a empresas pequefias, a diferencia de
competidores como Salesforce y Oracle Sales, que estan dirigidos a empresas mas

grandes.

11



5. PRESENTACION MODELO GENERACION DE INGRESOS

Existen diferentes formas de generar ingresos en una compaiia o dentro de un
modelo de negocios. Se realizd un analisis de cada una y hemos determinado que, teniendo
presente la naturaleza de nuestra propuesta de valor, planteamos un modelo de generacion
de ingresos por suscripcion. Este modelo ofrece a las PyMEs un acceso continuo a la
plataforma interactiva mediante el pago de una cuota fija mensual, y tiene como objetivo
garantizar una relacion a largo plazo con los clientes, facilitando el acceso a las

herramientas necesarias para optimizar la gestion de sus fuerzas de venta.

Dentro del modelo de suscripcion, nuestros clientes tendran la posibilidad de:

e Elegir un pago mensual o anual: lo que permite ser una opcion flexible para
empresas con presupuestos ajustados. Adicionalmente, este esquema ofrece visibilidad
financiera tanto para las PyMEs como para nosotros como duefios de la plataforma.
Aquellas empresas que realicen un pago anual, tendran un descuento mensual en el
valor de la herramienta.

e Soporte y actualizaciones incluidas: las actualizaciones de software deben
ser constantes y el soporte técnico sin costo adicional. Esto nos permite asegurar que las
PyMEs siempre tengan acceso a las versiones mads recientes y funcionales de la
herramienta.

e Periodo de prueba gratuito: no mayor a 15 dias para que las PyMEs puedan

verificar el valor que les entrega la plataforma antes de realizar la suscripcion.

12
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Para el primer afio y debido a la gran cantidad de PyMEs en Colombia,
pronosticamos tener 50 clientes en promedio y un valor de servicio mensual de $2,000,000
de pesos. La idea es incrementar estos valores a través de los afios: tanto la cantidad de
clientes como el valor del servicio entregado, ya que, conforme pase el tiempo, la exactitud

y experticia en el modelo seran mas grandes, lo que nos permitird tener un cobro mayor.

En cuanto a los costos, se debe tener presente que el costo del mantenimiento de la
plataforma no es tan significativo como lo es el costo de adquisicion de clientes, ya que
aqui proyectamos mads inversiones como en publicidad, comisiones, ofertas, entre otras, que

demandan un mayor esfuerzo.
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6. MUESTRA DEL PRODUCTO/SERVICIO
A continuacion, se da una muestra de la plataforma interactiva para fuerzas de venta
propuesta, donde realizaremos una explicacion para cada una de las secciones:

Figura 2:

SOLUTIONS

Con nuestra plataforma interactiva
ayudamos a las fuerzas de venta de las PYMES en Colombia
a fortalecer su gestién y conocimientos para alcanzar los presupuestos
reuniendo todo en un solo lugar para llevar las ventas al siguiente nivel

Nesosciones— S@fita euro &  Wiusisiides

Nota: Esta es la primera impresion que tendria el usuario al acceder al sitio web. Fuente:
Creacion propia

Figura 3:

AS

SOLUTIONS

Signin

Nota: Portal de inicio de sesidn en esta seccion el usuario se identifica con correo

electronico y contrasefia para poder tener acceso a la herramienta. Fuente: Creacion propia



Figura 4:

iHola Gabrielal

Ahora haces parte del proceso de transformacién de COPELIA

Plan de transformacién 360 Ruta de cursos y capacitaciones

Nota: Pagina inicio de sesion, da la bienvenida al usuario y despliega las acciones
principales que se pueden realizar, que en este caso son: Plan de transformacion 360 y Ruta

de cursos y capacitaciones. Fuente: Creacion propia

Dentro de la seccion de Plan de Transformacion 360 el usuario puede navegar entre
diferentes funciones. Este espacio es realmente un aliado para el vendedor porque desde
aqui podré organizar, planear, medir, revisar y gestionar las decisiones que debe tomar para
el cumplimiento de sus objetivos y de la zona. Por lo cual, el vendedor tiene la posibilidad
de navegar entre los pendientes de su zona (conocer qué tareas debe realizar y su nivel de
prioridad), gestionar la zona (el espacio donde estara toda la informacién relevante a la
venta, cOmo esta se reparte en cada semana y cada dia de la semana, los clientes mas
importantes y la venta que se debe realizar para cada uno, etc) y un asiste virtual “Samy”

que estara disponible para solucionar diferentes dudas que pueda tener el vendedor.
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Figura S:

Mi plan de
transformaciéon 360

Aqui podras encontrar todos tus cursos segun las ne-
cesidades de tu area, también podras reportar directa-
mente a tu jefe cuando una tarea ha sido finalizada y
demés informacién valiosa para que puedas alcanzar
tus objetivos.

« Gestiona tus pendientes
» Gestiona tu zona

N « Acciones adicionales
Interactua con tus companeros

w 11

Camilo Andris Pablo
ilvarex Hernandez Bermude:

Linkedin Facebook  Instagram

Nota: Fuente: Creacidn propia
Figura 6:

META DE VENTA CLIENTES PARETO

$1.200MM ©0© 606
Semana3

Gestiona tu w

Balance del mes: 20 de mayo 2024

Facturado Facturado \
$ 578 MM $ 622 MM

Nota: Fuente: Creacion propia
Figura 7:

- Adiconales

- Anélisis del cierre mes pasade - Analisis participacién del - Envio de la proyeccién de
mercado cierre

Gestiona tus

a

O sy e

Fuente: Creacion propia
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Figura 8:

Continuar viendo...

APRENDER ! -

INTELIGENCIA \\\- . ’ ° Clase1 Clase 2 Clase 3
ARTIFICIAL " "
g b

i Clase 4 Clase 5 Clase 6

Clase1

Tus compaiieros también estan viendo...

E Plan de analisis
. informe: de datos

POWER BI E : ] - VIRTUAL
de tigacion 1
Cémo generar reportes en Cémo analizar los datos Vendedor virtual
Power Bl de mi negocio Como funciona?

Fuente: Creacién propia

Figura 9:

AS

SOLUTIONS

tHOLA, Soy Samy!

Samy esta para ayudarte en todo lo que necesites,
te brindara consejos para tus siguientes pasos.

échale un vistazo

‘eractuar

Fuente: Creacion propia

La siguiente seccion invita a que todas las PyMEs que no hacen parte de la
experiencia puedan dejar sus datos para posteriormente poder contactarlos y brindarles toda

la informacion necesaria para que puedan acceder a los servicios.



Figura 10:

DESCUBRE

Cémo nuestros servicios
pueden ayudar a tu
empresa a potenciarse
con las nuevas
tecnologias

Fuente: Creacion propia

7. PRESENTACION DE LA HIPOTESIS CRITICAS

o Hipdtesis de deseabilidad: Las PyMEs consideran que la plataforma mejora la
eficiencia de sus fuerzas de ventas y su competitividad. Esta hipotesis valida que el
producto resuelve problemas criticos, optimizando la gestion comercial. Es fundamental
demostrar que la plataforma satisface necesidades reales, alinea objetivos comerciales y
fortalece a las PyMEs frente a competidores.

e Hipoétesis de factibilidad: Los empleados pueden usar la plataforma con minima
capacitacion gracias a su disefio intuitivo. Esto garantiza que sea accesible y practica
para PyMEs con recursos limitados. Validar su facilidad de uso es clave para reducir la
resistencia tecnologica, mejorar la adopcion y asegurar que la herramienta aporte valor

de manera efectiva.

18
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e Hipdtesis de viabilidad: Las PyMEs estarian dispuestas a invertir parte de su
presupuesto anual en la plataforma, percibiéndola como una inversion con alto retorno.
Esta hipotesis evalua si el modelo de negocio es sostenible y econdmicamente viable,
considerando las restricciones presupuestarias y la importancia de demostrar un ROI

claro.

Atributos clave del PMV:

e Viabilidad: La plataforma debe ser rentable y percibida como una inversion
estratégica.

e Factibilidad: Debe ser funcional y accesible para PyMEs con recursos limitados.

e Deseabilidad: Debe cumplir necesidades criticas, aumentando la eficiencia y

competitividad de ventas.



8. DISENO Y EVIDENCIAS DEL PROCESO DE EXPERIMENTACION

EJERCICIO 1

TEST CARD

We believe that

Las PyMEs en Colombia consideran que nuestra plataforma interactiva
contribuye significativamente a la eficiencia de sus fuerzas de ventas,

incrementando su competitividad en el mercado.

To verify that, we will | Pediremos a las personas consultadas que supongan un problema principal que

observen en sus fuerzas de ventas, y al probar el prototipo, puedan validar si la

herramienta ayuda a reparar este dolor.

And mesure

La intencion de afiliacién a la plataforma.

We are right if E1 80% de las personas consultadas consideran que la herramienta aporta valor
en sus procesos.

LEARNING CARD

We believe that | Las PyMEs en Colombia consideran que nuestra plataforma interactiva contribuye

significativamente a la eficiencia de sus fuerzas de ventas, incrementando su

competitividad en el mercado.

We observed

El 80% de las personas consultadas validaron que la herramienta aportaba valor en sus
procesos, identificando mejoras especificas en la gestion de sus fuerzas de ventas. Sin
embargo, un 20% considerd que la herramienta no era suficientemente clara en ciertos

procesos clave.

From that we

learned that

Aunque la mayoria de las PyMEs perciben un impacto positivo, aun existe una fraccion
significativa que necesita mas claridad sobre los beneficios especificos y como se

alinean con sus necesidades particulares.

Therefore, we

will

Refinar la demostracion del prototipo, destacando casos practicos que resaltan como la

plataforma resuelve problemas comunes en las fuerzas de ventas. Ademas, se

20



desarrollaran tutoriales o guias rapidas para facilitar la comprension del uso de la

herramienta.

EJERCICIO 2

TEST CARD

We believe that

La plataforma funciona de manera muy intuitiva, facilmente operable por parte

de las fuerzas de venta de las PyMEs.

To verify that, we will | Pediremos a las personas consultadas que completen diferentes procesos

siguiendo su sentido comun.

And mesure

El nimero de desaciertos que comete la persona para llegar al proceso indicado.

We are right if Las personas consultadas realizan 2 o menos desaciertos (corrigen la ruta de
busqueda).

LEARNING CARD

We believe that | La plataforma funciona de manera muy intuitiva, facilmente operable por parte de las

fuerzas de venta de las PyMEs.

We observed

El 85% de las personas consultadas lograron completar los procesos con 2 0 menos
desaciertos, mientras que el 15% restante tuvo dificultades relacionadas con términos

poco claros en la navegacion o pasos no intuitivos en procesos especificos.

From that we

learned that

Aunque la mayoria considera la plataforma intuitiva, hay areas de mejora relacionadas
con la claridad en la interfaz y el uso de un lenguaje mas sencillo y accesible para los

usuarios con menor experiencia tecnoldgica.

Therefore, we

will

Optimizar la interfaz de usuario ajustando el disefio para eliminar ambigiiedades y
mejorando los textos de ayuda. Ademas, se implementara un breve tutorial inicial que

guie a los nuevos usuarios a través de las funciones principales de la plataforma.
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EJERCICIO 3

TEST CARD

We believe that

Las PyMEs estan dispuestas a destinar parte del presupuesto anual de la

compaiiia para la adquisicion de la plataforma interactiva.

To verify that, we will | Validar la intencion de compra de las PyMEs.

And mesure

La cantidad de PyMEs que decidan suscribirse de forma anual a la plataforma.

We are right if El 30% de las personas consultadas considera la compra.

LEARNING CARD

We believe that | Las PyMEs estan dispuestas a destinar parte del presupuesto anual de la compafiia para
la adquisicion de la plataforma interactiva.

We observed Solo el 50% de las personas consultadas mostr6 interés en destinar parte de su

presupuesto anual a la plataforma. Las principales razones de desinterés fueron la falta
de claridad sobre el retorno de inversion (ROI) y las limitaciones presupuestarias

actuales.

From that we

learned that

Existe una percepcion positiva hacia la herramienta, pero la falta de claridad sobre el
impacto financiero directo y el retorno de inversion limita la disposicion a adquirirla.

Las PyMEs necesitan ver datos concretos y casos de éxito para justificar su inversion.

Therefore, we

will

Crear estudios de caso y ejemplos reales que demuestren el impacto financiero positivo

de la plataforma.
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9. ROADMAP DEL NEGOCIO

El road map del negocio contempla un periodo de un afo, dividido de la siguiente

mancra:

Periodo

Descripcion

1 a3 mes

Definicién de roles del equipo.

Busqueda de equipos de desarrollo para construir la plataforma web y App.
Construccion de la herramienta con el equipo de desarrollo escogido.
Revision y solucion de errores en la plataforma

Construccion en paralelo del plan de mercadeo para el posicionamiento de la

herramienta.

4 a 6 mes

Lanzamiento oficial de la herramienta al publico.

Promocion de la herramienta en los canales de interés de nuestros clientes.

Contacto a cada uno de los clientes prospectos o que han mostrado interés para iniciar
una relacion comercial.

Buscar empresas que nos permitan trabajar en conjunto para obtener casos de éxito que
podamos utilizar a corto plazo para atraer mas clientes y generar confianza en el
mercado.

Control y seguimiento a la herramienta y la ejecucion de los planes proyectados.

6+ mes

Promocion de la herramienta en los canales de interés de nuestros clientes.
Investigacion de mercado en clientes que usan la herramienta y clientes que usan la
herramienta de la competencia para entender qué estamos haciendo bien y qué debemos
mejorar.

Aplicacion de las oportunidades de mejora encontradas en la investigacion.
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10. APRENDIZAJES DEL PROCESO

La necesidad del conocimiento del cliente es transversal a todos los procesos:
durante un buen tiempo se ha considerado que el conocimiento del cliente es una
responsabilidad exclusiva de las dreas de Mercadeo. Sin embargo, durante el transcurso de
la maestria pude evidenciar que el conocimiento del cliente es importante en todas las areas
de trabajo y que adicionalmente, un cliente no es solo quien paga por objetivo o servicio,
sino la persona (o grupo) a la cual le estoy entregando valor o requiero empezar a
entregarlo.

La importancia del descubrimiento de la raiz de los problemas: para que un
proceso pueda seguir su camino, mejore o se pueda iniciar, es importante entender la raiz
del problema. No hacerlo implica pérdidas de tiempo para el equipo, fugas de presupuesto y
confusiones dentro de los equipos. Entre mas técnica y detallada sea la busqueda de un
problema y su respectivo andlisis, mds asertiva serd la solucion que se proponga y mas
préctica sera su ejecucion.

La transformacion digital como eje fundamental para el crecimiento de las
empresas: En términos generales, la transformacion digital se entiende como un proceso en
el que las empresas integran diversas tecnologias digitales para optimizar sus operaciones.
Sin embargo, en un sentido mas conceptual, debe percibirse como un cambio de mentalidad
empresarial que busca aprovechar las oportunidades que brinda la tecnologia digital para
generar ventajas competitivas, mejorar la experiencia del cliente, optimizar la eficiencia
operativa y fomentar la innovacion.

El uso de tecnologias digitales para resolver problemas y necesidades: implica

un enfoque estratégico que combina creatividad, analisis de datos y adaptabilidad para
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disenar soluciones innovadoras que respondan a las necesidades cambiantes de los usuarios,
optimicen procesos y mejoren la toma de decisiones, todo ello fomentando un entorno mas

eficiente, agil y orientado al crecimiento sostenible.
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11. CONCLUSIONES

El presente trabajo concluye que la gestion poco estructurada de las fuerzas de
ventas en las PyMEs colombianas, constituye una de las principales barreras para que
adopten tecnologias digitales que optimicen sus operaciones. Esta problematica fue
validada mediante el desarrollo de un prototipo interactivo y pruebas realizadas con
usuarios, la validacion del problema confirmé que las PyMEs enfrentan desafios
significativos en la organizacion de sus procesos de ventas, lo que impacta negativamente
en su productividad y competitividad. Sin un modelo estructurado y herramientas que les
permitan optimizar su gestion comercial, estas empresas suelen operar bajo metodologias
ineficientes que dificultan el cumplimiento de objetivos y limitan su crecimiento en un

mercado competitivo.

Las hipdtesis planteadas y sus respectivas pruebas destacaron varios hallazgos

relevantes:

Deseabilidad: Se confirmo que las PyMEs perciben la plataforma interactiva como
una herramienta capaz de mejorar significativamente la eficiencia de sus fuerzas de ventas,
incrementando su capacidad para alcanzar objetivos comerciales. Esto demuestra que el
producto responde a una necesidad real y que su adopcion genera un valor claro para las
empresas.

Factibilidad: Las pruebas realizadas validaron que la plataforma es intuitiva y

puede ser operada con una capacitacidon minima, lo que reduce la resistencia inicial al



cambio y asegura una curva de aprendizaje baja. Este resultado refuerza la viabilidad del
disefio en un entorno donde los usuarios tienen conocimientos limitados en tecnologia.
Viabilidad: Aunque existe disposicion de las PyMEs a invertir en la plataforma,
esta decision depende de una mayor claridad en el retorno de inversion (ROI). Las PyMEs
necesitan comprender como la herramienta puede impactar directamente en sus resultados
comerciales, lo que resalta la importancia de comunicar de forma efectiva los beneficios

econdmicos de la solucion.
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Anexo 1: Listado de priorizacion y resultados

Hipotesis de dolores que enfrentan las PyYMEs y que son una barrera para la adopcion de

nuevas tecnologias en sus operaciones:

e [La empresa tiene diferentes temas que no marchan bien y primero se debe iniciar por
los que mas afectan a la compaiia.

e El incumplimiento en la venta complejiza la ejecucion del gasto presupuestado, lo que
origina recortes de presupuesto.

e El entorno econdmico es retador y afecta la rotacion y las ventas de la compaiiia,
haciendo cada vez mas dificil el cumplimiento de objetivos.

e El Kapex de la compaiiia es bastante alto y comprende adquisiciones de maquinas,
laboratorio de productos, aumento de bodega de almacén, etc. (vital para la operacion),
lo que genera que ciertas adquisiciones tecnoldgicas pasen a un segundo plano.

e El personal sobresaliente, experto y calificado comprende altos gastos para la compaiiia
porque su expectativa salarial es mas alta.

e La junta directiva podria considerar la incorporacion de la tecnologia como algo no
necesario por el momento o en lo absoluto, desaprobando toda clase de adquisicion.

e No poseer personal capacitado en temas tecnoldgicos ni recursos econémicos para
poner en marcha planes relacionados.

e La operatividad, producto de la carencia de programas, licencias, sistemas y
herramientas tecnologicas en general, complejiza la gestion en los puestos de trabajo y
los hace lucir menos atractivos, lo que genera alta rotacion del personal y fugas de

talento.



La retencién de talento dentro de la compaifiia también comprende retos econdémicos y
esfuerzos. Lo cual demanda, nuevamente, mas presupuesto de gasto para la compaiia.
Las altas edades de los colaboradores y la falta de motivacién y conocimiento originan

barreras que obstaculizan el cambio y por ende el avance.

Adicionalmente, también se identifican hipotesis de ganancias que pueden ser de gran valor

para las PyMEs, aportando a sus procesos, operaciones y crecimiento:

Procesos donde se eliminan los errores y la actividad puede avanzar mas rapidamente,
sin reprocesos.

Competitividad en el mercado, frente a los lideres de las categorias.

Presupuesto so6lido y construido a partir de la necesidad de cada area, para poder
ejecutar planes de accion que permitan el logro de los objetivos proyectados.

Lideres de gran nivel con alta capacidad para toma de decisiones y ejecucion, que
transfieran el talento y conocimiento a los demas cargos.

Adquisicion de softwares, licencias, programas y métodos que permitan optimizar los
procesos y disminuir el margen de error.

La contratacion de nuevo personal no es lo unico importante, también se debe capacitar
al personal que ya est4 para nivelar el conocimiento y aprovechar que ya conocen el
negocio y la historia de los procesos.

Creacion de una compaiiia honesta y transparente que se preocupa por el bienestar de la
comunidad (esto genera preferencia por parte del cliente y por ende ganancias en el

mercado, asi como la reduccion de ciertos impuestos).
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e Contar con colaboradores motivados, que se preocupan por hacer las cosas bien y

aportan positivamente al crecimiento de la empresa. Mantenimiento del talento dentro

de la compaiiia.

Del mapa de cliente trabajado en sesiones anteriores y que se puede consultar en MIRO, se

extraen los dolores y ganancias registradas de forma resumida y se construye el siguiente

tablero para priorizacion.

LA RESISTENCIA DE PEQUERNAS ¥ MEDIANAS EMPRESAS A LA ADOPCION DE NUEVAS TECNOLOGIAS

EN S5US OPERACIONES

Empresas Encuestadas

1]2]3]a]s]s

DOLORES

D1F1

Pricrizar los problemas internos de la compafiia

D2F2

Mercado competitivo

D3F3

Bajas ventas provocan recorte de presupuesto

DAF3F5

Inversiones altas en maquinaria, donde queda poco capital para tecnologia

D5F4

El personal calificado demanda un alto costo salarial

D6F5

La alta direccion no ve como prioridad la incorporacion de la tecnologia

D7s1

No tener recursos econdmicos y humanos para egjecutar los planes

D8E1

Rotacién del personal por puestos de trabajo que no cuentan con las herramientas bésicas

D9E1

Retener el talento demanda més recursos econdmicos

D10F6

La edad y falta de conocimiento en tecnologia retrasan el avance

GANANCIAS

G1F1

Eliminacidn de errores y reprocesos

G2F2

Competitividad en el mercado con las demds empresas

G3F3

Presupuesto ajustado al drea y sus objetivos anuales

G4F4

Lideres con gran conocimiento que desarrollen sus equipos a cargo

G5FS

Adgquisicién de softwares que optimicen los procesos

Go6F6

Capacitaciones constantes a las personas de todas las dreas

G7sl

Crear una compafiia con alta responsabilidad social

G8E1

Alta motivacion en los empleados para la orientacion al logro

Este tablero, se procede a aplicar en 6 directivos de diferentes empresas con el objetivo de

obtener una priorizacion segun su experiencia y realidad, obteniendo los siguientes

resultados:
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LA RESISTENCIA DE PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS A LA ADOPCION DE NUEVAS TECNOLOGIAS| Empresas Encuestadas

EN SUS OPERACIONES 1]2]3]4]5]s
DOLORES Promedio
D1F1 |Priorizar los problemas internos de la compafiia 414,44/ 5]4 4,2
D2F2 |Mercado competitivo 41454125 4,0
D3F3 |Bajas ventas provocan recorte de presupuesto 412 5|5|5]|5 43
D4F3F5 |Inversiones altas en maguinaria, donde queda poco capital para tecnologia 4,512 |5]2|4 3,7
D5F4 |El personal calificado demanda un alto costo salarial 2/4/4/414)|4 3,7
D6F5 |La alta direccién no ve como prioridad la incorporacion de la tecnologia 4,54 /1|13 3,0
D751 |Notener recursos econdmicosy humanos para gjecutar los planes 213/ 4/4|5]|4 3,7
D8E1 |Rotacion del personal por puestos de trabajo que no cuentan con las herramientasbésicas | 2 | 4 | 52 4|3 3,3
DOE1 |Retenerel talento demanda mas recursos econdmicos 4134|1143 3,2
D10F8 |La edad yfalta de conocimiento en tecnologia retrasan el avance 414/ 5]/1[3]3 3,3

GANANCIAS

G1F1 |Eliminacion de erroresy reprocesos 4,55/ 4|4|5 4,5
G2F2 |Competitividad en el mercado con las demas empresas 4/4|5/2]3|5 3,8
G3F3 |Presupuesto ajustado al drea y sus objetivos anuales 4/3[5/5/4)|14 4,2
G4F4 |Lideres con gran conocimiento que desarrollen sus equipos a cargo 2/5(5/4]2|3 3,5
G5F5 |Adquisicion de softwares que optimicen los procesos 4 5/4/4/5|14 43
GBF6 |Capacitaciones constantes a las personas de todas las areas 21412422 2,7
G751 |Crear una compafiia con alta responsabilidad social 21 4]2[3[4]1 2,7
G8E1 |Alta motivacidn en los empleados para la orientacidn al logro 214141 2[4]2 3,0

Del total de dolores y ganancias, se obtienen 6 dolores y 4 ganancias priorizadas con las
cuales se construye el instrumento de validacion. Sin embargo, para el ejercicio de la
encuesta, se unificaron ciertos dolores y ganancias que compartieran similitud entre si, con

el objetivo de no generar redundancias durante el ejercicio.

Asi las cosas, el dolor D7S1 se trabajara de ahora en adelante en conjunto y a través de los
dolores D3F3 y D5F4. Asimismo, la ganancia G2F2 se trabajard en adelante a través del

dolor D2F2, dentro del mercado competitivo.



Anexo 2: Instrumento de validacion y tabulado
A partir de las hipotesis (dolores y ganancias) priorizadas, se crea un instrumento de

validacion que se adjunta a continuacion:

Instrumento de validacion - Guia de entrevista: a continuacion, realizaremos una serie de
preguntas que tienen como unico objetivo la validacion de una hipotesis con fines

académicos.

1. Cuéndo la compania ha puesto en marcha planes de accion, justed considera que se han
resuelto los problemas que mas le aquejan? DIF1: la empresa tiene diferentes temas
que no marchan bien y primero se debe iniciar por los que mas afectan a la compariia.

2. (Considera que actualmente la empresa esta participando de forma competitiva en el
mercado? D2F?2: entorno economico retador que afecta la rotacion y las ventas de la
compaiiia, haciendo cada vez mas dificil el cumplimiento de objetivos.

3. (Como afectan los recortes de presupuesto al desempetio del area? D3F3: el
incumplimiento en la venta complejiza la ejecucion del gasto presupuestado, lo que
origina los recortes de presupuesto.

4. (Qué necesidades tecnologicas considera que ha tenido que dejar de lado para priorizar
otros gastos? D4F3F5: el Kapex de la compaiiia es bastante alto y comprende
adquisiciones de mdquinas, laboratorio de productos, aumento de bodega de almacén,
etc. (vital para la operacion), lo que genera que ciertas adquisiciones tecnologicas

pasen a un segundo plano.



5. ¢Considera que cuenta con el talento experto para que la empresa tenga un crecimiento
sostenible en el tiempo? Se debe responder si 0 no y el porqué. D5F4.: el personal
sobresaliente, experto y calificado significa altos gastos para la compaiiia porque su
expectativa salarial es mas alta.

6. (Podria decirme aproximadamente cuanto es el porcentaje de errores y reprocesos que
se cometen en un dia trabajo? GIF1: procesos donde se eliminan los errores y la
actividad puede avanzar mds rapidamente, sin reprocesos.

7. (Cual es el mayor obstaculo que no permite que su area cuente con el presupuesto de
gasto ideal anual, para el cumplimiento de objetivos? G3F3: presupuesto solido y
construido a partir de la necesidad de cada area, para poder ejecutar planes de accion
que permitan el logro de los objetivos proyectados.

8. Si su equipo de trabajo tuviera a disposicion diferentes softwares, programas y sistemas,
(cudl considera que seria el mayor valor agregado para el area? G5F5: adquisicion de
softwares, licencias, programas y métodos que permitan optimizar los procesos y

disminuir el margen de error.

El instrumento fue validado con los 6 directivos que nos ayudaron en la priorizacion de
hipotesis. Se realizaron entrevistas presenciales y por via telefénica donde los entrevistados
pudieron expresar su punto de vista y entregarnos detalles de su situacion. A partir de las
respuestas cualitativas, se gener6 un tabulado dependiendo de la escala de dolor que los

clientes permitieron crear, obteniendo el siguiente tabulado:
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LA RESISTENCIA DE PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS A LA ADOPCION DE NUEVAS

Empresas Encuestadas

cuél considera que seria el mayor valor agregado para el érea?

TECNOLOGIAS EN SUS OPERACIONES E1 | E2 | E3 | E4 | E5 | E6 | Promedio

Cudndo la compafiia ha puesto en marcha planes de accion, usted considera que se han

H1 ) ) 12|11 1]|2 1,3
resuelto los problemas que mas le aquejan?

H2 éConsidera que actualmente la empresa esta participando de forma competitiva en el al1l2/111]s 23
mercado?

H3 |iComo afectan los recortes de presupuesto al desemperio del area? 5|1 |5| 4| 4] 4 3,8

Ha ¢Qué necesidades tecnoldégicas considera que ha tenido que dejar de lado para priorizar s|s5|s5|5|5]s 50
otros gastos?
éConsidera que cuenta con el talento experto para que la empresa tenga un crecimiento

H5 . X 414 |3 |1]1/|2 2,5
sostenible en el tiempo?

He éPodria decirme ?promm-adamente cudnto es el porcentaje de errores y reprocesos que se slsislsls|a a2
cometen en un dia trabajo?

H7 f:ual es el mayor obstacul(.: q.ue no perm!te.que su area cuente con el presupuesto de gasto slals|alala 33
ideal anual, para el cumplimiento de objetivos?

e Sisu equipo de trabajo tuviera a disposicion diferentes softwares, programas y sistemas, s|s|s|/s|sl|s 50

En el siguiente histograma se pueden observar, de igual manera, las respuestas con mayor

claridad:

Histograma: Resultados de la escala de dolor

[F¥]

_ i I u
, i i
H H¢  HS

1 H2 Hj F 15 Hi

Las hipotesis que mayor puntaje obtuvieron fueron llevadas a la propuesta de valor.
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Anexo 3: Respuestas obtenidas durante el ejercicio de validacion (Resumen)

Respuestas para la pregunta 1:

P1: Las mejoras en los procesos benefician a todos.

P2: Las inversiones en tecnologia se priorizan en procesos productivos, no
administrativos, debido a la falta de retorno claro.

P3: Las resoluciones impactan positivamente todas las areas, potenciando la compaiiia.
P4: Se priorizan tareas urgentes para garantizar ejecucion comercial y financiera.

P5: Las acciones implementadas generan resultados favorables.

P6: Las mejoras son efectivas, pero no siempre inmediatas.

Respuestas para la pregunta 2:

P1: Falta de recursos impide una competitividad dptima.

P2: La empresa compensa limitaciones con estrategias alternativas, como maquilas.
P3: La marca pierde posicionamiento debido a recortes presupuestarios.

P4: La empresa crea demanda en mercados emergentes, adaptando el producto al
cliente.

P5: La capacitacion constante y tecnologias actualizadas son claves para competir.

P6: El consumidor prioriza precio sobre calidad, sacrificando rentabilidad.

Respuestas para la pregunta 3:

P1: Los recortes afectan directamente las ventas, impactando la sostenibilidad.



P2: En algunas éreas los recursos han aumentado debido a buenos resultados.
P3: Reduccion en publicidad afecta construccion de marca a largo plazo.

P4: Los recortes impulsan la bisqueda de soluciones alternativas.

P5: Limitan la modernizacion y actualizacion de areas clave.

P6: Reducen posibilidades de inversion en productividad.

Respuestas para la pregunta 4:

P1: Necesidad de sistemas para automatizar 6rdenes y evitar errores manuales.
P2: Centralizacion de bases de datos optimizaria tiempo y recursos.

P3: La gestion manual genera reclamaciones frecuentes.

P4: Se priorizan areas criticas sobre el desarrollo de sistemas de control.

P5: La falta de una aplicacion afecta eficiencia.

P6: Requiere un sistema de ventas adecuado para decisiones estratégicas.

Respuestas para la pregunta S:

P1: La fuerza de ventas necesita mas capacitacion técnica.
P2: La ubicacién limita el acceso a personal calificado.

P3: Talento presente, pero limitado por recursos financieros.
P4: El talento humano es la principal riqueza de la empresa.
P5: El equipo tiene experiencia, pero necesita crecer.

P6: Se requiere personal adicional para mejorar capacidades.
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Respuestas para la pregunta 6:

P1: Retrasos por informacién incompleta afectan la eficiencia comercial.
P2: La gestion manual genera desgaste operativo.

P3: Errores reducen credibilidad y generan ineficiencias.

P4: Los errores se convierten en oportunidades de aprendizaje.

P5: Errores minimos, facilmente corregibles.

P6: Logistica manual limita la productividad.

Respuestas para la pregunta 7:

P1: Las ventas afectan directamente la capacidad presupuestaria.

P2: Inversiones en gestion humana son dificiles de justificar financieramente.
P3: Bajos ingresos y altos costos limitan recursos para tecnologia.

P4: La situacion econdmica afecta las decisiones de compra.

P5: No existen grandes obstaculos presupuestarios.

P6: Baja rentabilidad limita los recursos disponibles.

Respuestas para la pregunta 8:

P1: Tecnologia aceleraria analisis y reduciria reprocesos.
P2: Automatizacion liberaria tiempo para tareas estratégicas.
P3: Mayor rapidez y exactitud en andlisis y decisiones.

P4: Control tecnolégico aumentaria productividad.

P5: Una app mejoraria la experiencia del cliente.



e P6: Procesos mas rapidos y servicios de calidad serian posibles.

Encuestados:

1. Maria Fernanda Perlaza (Trade Marketing - Industrias Patojito).
2. Magali Callejas (Gestion Humana - Industrias Patojito).

3. Isabel Cristina Angel (Ventas y Mercadeo - Industrias Patojito).
4. Andrea Villamizar (Gerente - Frupa).

5. Ferney Alarcon (Gerente - Adimotors).

6. Andrés Pacheco (Gerente - Surtilicores).

Anexo 4: Esquema de elaboracion de la propuesta de valor

PLANTILLA STEVE BLANK'S XYZ

Nosotros ayudamos a “X” a lograr “Y” haciendo “Z”

Nosotros ayudamos a

1. Nuestra plataforma interactiva ayuda a las fuerzas de venta de las pequenas y

medianas empresas en Colombia

A lograr

2. A fortalecer su gestion y sus conocimientos para alcanzar los presupuestos

proyectados
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Haciendo (verbo de lo que logra el producto/servicio)

3. Reuniendo en un solo lugar las herramientas tecnologicas que seran vitales para que

el comercial pueda llevar sus ventas a un siguiente nivel.

40



