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RESUMEN

El presente trabajo se desarrolla con Jaime Torres y Cia. Es una empresa colombiana con mas
de 40 afios de trayectoria en el procesamiento de informacion y la prestacién de servicios
empresariales, organizada mayormente en tres lineas de negocio: procesamiento de
embargos e impuestos (EM:IM), Contact Center (Helpvoz) y Seguridad de la Informacién y
Ciberseguridad. Pese a la estabilidad de la organizacidon con clientes de hace afios este
crecimiento del portafolio ha evidenciado oportunidades de mejora relacionadas con la falta
de estructuracién y estandarizaciéon interna de dichas lineas, la comunicacion entre areasy la
definicion clara de responsabilidades, aunque esto no afecta directamente la calidad del
servicio actual, limita la capacidad para fortalecer sus estrategias comerciales en busqueda de

nuevas oportunidades de crecimiento.

Mediante un enfoque de investigacion-accidn, apoyado en la observacion directa de los
procesos, el analisis documental y la técnica de causa-efecto, se identificaron las causas del
problemay se disefié una propuesta orientada a fortalecer la organizacién interna de las lineas
de negocio, esto con la integracién de conceptos de gestidon organizacional y marketing digital.
El proyecto busca implementar las bases metodoldgicas, con el fin de mejorar la comunicacion
interna, creando una propuesta de valor diferenciada por linea de negocio para fortalecer el
apoyo al proceso comercial. Asi se deja listo el paso previo para el desarrollo de estrategias

externas de posicionamiento y captacidn de nuevos clientes.

Palabras clave: estructuraciéon organizacional, lineas de negocio, comunicacién interna,

gestidon comercial, marketing digital, procesos empresariales.

ABSTRACT

This study was conducted in collaboration with Jaime Torres y Cia., a Colombian company with
more than 40 years of experience in information processing and the provision of business
services, primarily organized into three business units: garnishment and tax processing
(EM-IM), Contact Center services (Helpvoz), and Information Security and Cybersecurity.

Despite the organization's stability and its long-standing client relationships, the growth of its



service portfolio has revealed opportunities for improvement related to the lack of internal
structuring and standardization across these business units, limited interdepartmental
communication, and unclear definition of responsibilities. Although these issues do not
directly affect the current quality of service, they constrain the company's ability to strengthen

its commercial strategies and pursue new growth opportunities.

Using an action research approach, supported by direct process observation, document
analysis, and the cause-and-effect technique, the root causes of the identified problem were
determined, and a proposal was developed to strengthen the internal organization of the
business units, integrating concepts from organizational management and digital marketing.
The project seeks to implement the methodological foundations needed to improve internal
communication, while creating a differentiated value proposition for each business unit in
order to strengthen support for the commercial process. This work thus lays the necessary
groundwork for the subsequent development of external positioning and customer

acquisition strategies.

Keywords: organizational structuring, business units, internal communication, commercial

management, digital marketing, business processes.



1. INTRODUCCION

El crecimiento de las organizaciones trae nuevos retos relacionados con la gestion de sus
procesos, la comunicacién entre dreas y la adaptacidon a las exigencias del mercado. Las
empresas que durante muchos afios han consolidado su operacidén con relaciones comerciales
estables, en algln punto deben reorganizar internamente sus procesos para lograr los nuevos

objetivos estratégicos y comerciales.

El presente proyecto de investigacién aplicada se desarrolla en Jaime Torres y Cia., una
organizacién colombiana con amplia trayectoria en la prestacién de servicios empresariales,
qgue en los ultimos afios ha fortalecido su portafolio mediante la consolidacidn de diferentes
lineas de negocio, tales como: el procesamiento de impuestos y embargos, el Contact Center
HelpVoz y la linea de Seguridad de la Informacién y Ciberseguridad, estos servicios
representan una oportunidad importante de crecimiento, pero se pueden mejorar muchos
aspectos dentro de su estructuracion interna, como la definicion de procesos, la comunicacion

entre areas, la claridad de responsabilidades y el apoyo al proceso comercial.

Desde la experiencia laboral dentro de la organizacion se ha identificado que esta situacién
no afecta directamente la calidad del servicio prestado a los clientes actuales, sin embargo, si
limita la capacidad de la empresa para fortalecer su estrategia comercial y para aprovechar
nuevas oportunidades de negocio, posicionando de manera mas eficiente cada servicio. Con
esto se evidencia la necesidad de desarrollar una propuesta que ayude a organizar la gestién
interna de estas areas promoviendo un crecimiento sostenible que se vea reflejado en la

oferta dirigida hacia nuevos clientes.

Por lo tanto, el presente trabajo tiene como propdsito analizar la problematica identificada,
describirla, determinar sus principales causas y disefiar un plan de accién que pueda ser la
solucién para el fortalecimiento de la estructuracién interna de las lineas de negocio. Esto se
lograra con la integracidon de conceptos de gestion organizacional y marketing digital que
permitan mejorar la comunicacion, el orden interno y la propuesta de valor de cara al cliente,

apoyando desde una base sdlida al proceso comercial de la empresa.



1.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta de fortalecimiento para la estructuracién interna de las lineas de
negocio de Jaime Torres y Cia., mediante el analisis de los procesos actuales y la formulacién
de acciones orientadas a mejorar la organizacion, la comunicacién interna y el apoyo a la

gestidn comercial, contribuyendo al crecimiento estratégico de la organizacion.
1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Identificar las principales causas que generan la falta de estructuracién interna de las lineas
de negocio de Jaime Torres y Cia., analizando su impacto sobre los procesos organizacionales

y comerciales.

- Disefiar un plan de accién que permita fortalecer la organizacion de las lineas de negocio,
definiendo actividades, responsables y estrategias que favorezcan la comunicacidn interna y

la gestion comercial.

- Establecer el alcance de la propuesta de mejora, definiendo los recursos, responsables,
cronograma y resultados esperados para facilitar una implementaciéon organizada y viable

dentro de la empresa.
1.3. METODOLOGIA

El presente proyecto se desarrollé bajo un enfoque de investigacidn-accion debido a que esta
metodologia “sefiala la manera como se aborda el objeto de estudio, las intencionalidades o
propésitos, el accionar de los actores sociales involucrados en la investigacidn, los diversos
procedimientos que se desarrollan y los logros que se alcanzan. En cuanto al acercamiento al
objeto de estudio, se parte de un diagndstico inicial, de la consulta a diferentes actores
sociales en busqueda de apreciaciones, puntos de vista, opiniones, sobre un tema o

problematica susceptible de cambiar.” (Colmenares, 2012, p.105)

Es decir, esta metodologia permite analizar una situacion real dentro de una organizacién y
posteriormente, disefiar una propuesta de mejora orientada a solucionar la problematica
identificada. Este enfoque resulta pertinente porque combina la observacién directa del
entorno laboral con el analisis de la informacidn obtenida y la formulacién de alternativas de

solucidn aplicables a la realidad de la empresa.



Para el desarrollo del proyecto se realizd una revision del contexto organizacional de Jaime
Torres y Cia., apoyada en la observacion de los procesos, el analisis documental de
informacién internay la experiencia adquirida durante el ejercicio de funciones propias dentro
de la organizacion. Después de esto se identificaron las principales situaciones que afectan la
estructuracién de las lineas de negocio y se analizaron sus causas junto con el impacto sobre

la gestion comercial y la coordinacidén entre las diferentes areas.

Con base en este diagnodstico se disefié una propuesta de mejora enfocada en fortalecer la
organizacién interna de las lineas de negocio, estableciendo acciones que permitan optimizar
la comunicacion, los procesos y el soporte a las actividades comerciales y por ultimo se

plantearon los recursos necesarios para facilitar una futura implementacién.

1.3.1. Identificacidon y Analisis del Problema

La identificacidn del problema se realizé mediante un diagndstico basado principalmente en
la observacion, que es una “técnica clave en el diagndstico organizacional que permite analizar
de manera directa los procesos, comportamientos y dindmicas dentro de una organizacion.
Se puede evaluar el funcionamiento real de las actividades, detectar inconsistencias y
entender cémo las interacciones entre los individuos y los sistemas impactan los resultados

organizacionales” (Asturias Corporacion Universitaria, p.04)

También, con el andlisis de la dindmica interna entre las diferentes areas y la revisién de las
actividades relacionadas con la gestion de las lineas de negocio. Asimismo, la experiencia
obtenida con participacion de primera mano en procesos comerciales permitiéo reconocer
oportunidades de mejora que actualmente limitan la organizacién y el crecimiento de estas

unidades.

Como herramienta de andlisis se utilizd el método de causa y efecto complementado con la
técnica de los cinco porqués, con el fin de identificar las causas raiz de la problematica y
comprender como estas afectan la comunicacion interna, la definicién de responsabilidades y
el desarrollo de estrategias comerciales, este andlisis permitié establecer una base sélida para

el disefio de una propuesta de solucién alineada con las necesidades de la organizacién.



1.3.2. Planificacién de la Solucién

Una vez identificado el problema se planted una propuesta de intervencién enfocada en
fortalecer la estructuracidén interna de las lineas de negocio mediante la definicion de
estrategias organizacionales que permitan mejorar la coordinacién entre dareas, facilitando el

desarrollo de nuevas oportunidades de negocio.

La planificaciéon contempla la definicién de objetivos, actividades, responsables y recursos
necesarios para implementar la propuesta de manera organizada. Debido a esto se plantea un
enfoque de mejora continua que permita evaluar los resultados obtenidos y realizar los

ajustes necesarios para garantizar la sostenibilidad de la solucidn en el tiempo.
1.3.2.1. Definicién de Alcance y Recursos

Como parte de la planificacion se establecerd el alcance de la propuesta, definiendo las areas
involucradas, las actividades que haran parte de la intervencidn y los resultados esperados y
de igual manera se identificaran los recursos humanos, tecnolégicos y organizacionales
requeridos para desarrollar las acciones propuestas, procurando que estas sean viables, que

se ajusten a la realidad de la empresa.

La propuesta busca convertirse en una herramienta que contribuya al fortalecimiento de la
gestion interna de Jaime Torres y Cia., apoyando la consolidacién de su proceso interno para

crecimiento general a futuro.



2. IDENTIFICACION Y DESCRIPCION UN PROBLEMA AL INTERIOR
DE LA ORGANIZACION

De acuerdo con Chiavenato (2021, p. 93), el crecimiento de una organizacion implica la
necesidad de revisar y fortalecer continuamente su estructura interna, debido a que los
procesos evolucionan junto con las necesidades del mercado. Cuando no hay una adecuada
organizacién, surgen dificultades en la coordinacién entre areas, la comunicaciéon y el

aprovechamiento de oportunidades estratégicas.

Por ello, durante el desarrollo de este proyecto se identificé una oportunidad de mejora al
interior de Jaime Torres y Cia., relacionada con la estructuracién de sus lineas de negocio,
aunque la organizacién cuenta con una trayectoria sélida en el mercado y ha logrado
consolidar relaciones comerciales estables con sus clientes, el crecimiento de su portafolio de
servicios ha generado nuevos retos internos que requieren ser abordados de manera

estratégica.

A través de la observacién del funcionamiento de la empresa y de experiencia laboral directa,
se evidencié que actualmente existen oportunidades para fortalecer la organizacién interna
de las dreas, especialmente en aspectos relacionados con la definicién de procesos, la
estandarizacion de la informacidn, la comunicacién entre dreas y el apoyo a la gestidon
comercial. Estas situaciones no representan una afectacién directa en la calidad de los
servicios que reciben los clientes, sin embargo, si llegan a limitar la capacidad de Ia
organizacién para responder de manera mdas eficiente a nuevos retos comerciales vy

aprovechar oportunidades de crecimiento.

La empresa ha evolucionado incorporando nuevas unidades de negocio como el
procesamiento de impuestos y embargos, el Contact Center HelpVoz y la linea de Seguridad
de la Informacién y Ciberseguridad. Pero este crecimiento ha hecho evidente la necesidad de
fortalecer la articulacién entre dichas unidades, con el propdsito de que todas cuenten con
procesos claramente definidos, una propuesta de valor diferenciada y herramientas que

faciliten el trabajo conjunto entre las diferentes areas.

Las principales causas del problema estan relacionadas con el crecimiento progresivo de la

organizacidn, la ausencia de una estructura unificada para la gestién de las lineas de negocio



y la necesidad de estandarizar procesos que actualmente dependen, en gran medida, del
conocimiento y la experiencia de las personas. Por esto se presentan dificultades para
coordinar acciones comerciales, compartir informacién entre equipos y desarrollar estrategias

integrales que permitan potenciar el portafolio de servicios.

Tomando una perspectiva del marketing digital esta situacion también representa una
oportunidad de mejora ya que una adecuada estructuracion interna constituye la base para
construir estrategias de posicionamiento, comunicacién y comercializacion mucho mas
efectivas ya que cuando la organizacion cuenta con procesos claros, mensajes unificados y
propuestas de valor bien definidas, resulta mas sencillo fortalecer la identidad de cada linea

de negocio y generar mayores oportunidades de crecimiento.
2.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA A INTERVENIR

Jaime Torres y Cia. es una empresa colombiana con una amplia trayectoria en la prestacién de
servicios empresariales, reconocida por ofrecer soluciones especializadas que apoyan la
gestidn de diferentes organizaciones a nivel nacional. Alo largo de su crecimiento, la compafiia
ha fortalecido su portafolio de servicios mediante la creacién de nuevas lineas de negocio que
responden a las necesidades actuales del mercado y a la transformacion digital de las

empresas.

Actualmente, la organizacidn cuenta con tres lineas estratégicas de negocio: el servicio de
procesamiento de impuestos y embargos, el Contact Center HelpVoz y la unidad de Seguridad
de la Informacidn y Ciberseguridad. Cada una de estas lineas posee caracteristicas, procesos
y publicos objetivo diferentes lo que exige una adecuada articulacién entre las areas

administrativas, comerciales y operativas para garantizar una gestién eficiente.

Gracias a su experiencia y al alto nivel de confianza construido con sus clientes durante varios
anos, la empresa ha logrado mantener relaciones comerciales estables. Sin embargo, el
crecimiento del portafolio ha generado nuevos retos internos relacionados con la organizacién
y estructuraciéon de las lineas de negocio, especialmente en los procesos de comunicacién,

definicidon de responsabilidades y apoyo a la gestién comercial.



2.1.1. Mision

Proporcionar Servicios, Sistemas, Recursos Informdaticos y Respaldo Tecnolégico y Operativo,
en el procesamiento de informacidn, generando valor a nuestros Grupos de Interés, con altos

estandares de calidad, seguridad, innovacion y rentabilidad.

2.1.2. Vision

A partir del 2023 y durante los préximos 5 afos, la Organizacion espera mantener la presencia

en el mercado, sorteando las condiciones politicas y econdmicas del pais.

2.1.3. Mapa de procesos

Necesidades del cliente

| DIRECCION ORGANIZACIONAL |

| Direccionamiento estratégico |
| Marketing y comercial |

| Gestidn de calidad |

| LINEAS DE NEGOCIO |

| EM-IM |
| Helpvoz |
| Seguridad Tl |




AREAS DE SOPORTE |

| Gestién humana |
| Financiera |
| Tecnologia |

| Compras |

|
v

Satisfaccion del cliente

Figura 1.
Mapa de procesos propuesto para Jaime Torres y Cia.

Nota. Elaboracidn propia.

En primer lugar se encuentran los procesos de Direccidn Organizacional que encargados de
establecer el direccionamiento estratégico y definir las estrategias de marketing y
comerciales, por ello se logra garantizar la gestion de la calidad. Estos procesos orientan el

funcionamiento de toda la organizacion y aseguran el cumplimiento de los objetivos.

En segundo lugar estan las Lineas de Negocio (EM-IM, Helpvoz y Seguridad Tl) representan los
procesos misionales ya que son las responsables de ofrecer los productos y servicios que

generan valor para los clientes y atienden directamente sus requerimientos.

Por ultimo estan las Areas de Soporte (Gestién Humana, Financiera, Tecnologia y Compras)
brindan los recursos, el talento, la infraestructura y el apoyo administrativo necesarios para

gue las lineas de negocio operen de manera eficiente.



2.1.4. Descripcion del proceso a intervenir

Hammer y Stanton (1999) afirman que los procesos organizacionales deben disefiarse de
manera transversal, permitiendo que las diferentes dreas trabajen de forma integrada para

generar mayor valor al cliente y mejorar la eficiencia organizacional.

Con esta premisa, se escogio el proceso que corresponde a la gestidn y articulacién comercial
de las lineas de negocio de Jaime Torres y Cia., es decir al conjunto de actividades mediante
las cuales cada linea (EM-IM, Helpvoz y Seguridad de la Informacién) define, comunica y

ejecuta su propuesta de valor frente al mercado y demas dreas de la empresa.

Actualmente funciona de manera independiente por linea de negocio ya que cada una cuenta
con su propio equipo comercial, sus propios canales de comunicacién con el cliente y su propia
forma de documentar (o no documentar) los procedimientos internos, sin que exista un

procedimiento estandarizado y compartido que unifique criterios entre ellas.

La coordinacién entre dreas comerciales, operativas y administrativas depende en gran
medida del conocimiento que tengan las personas que llevan mds tiempo en la compaiiia, mas
gue de manuales o flujos de trabajo anteriormente establecidos, por eso el intercambio de
informacién entre lineas se da de manera muy informal, no como resultado de un proceso

comercial consistente.

Este proceso es el que se interviene porque es el punto de conexidn entre la operacion interna
y la estrategia externa de marketing ya que, si internamente no se tiene estructura, cualquier
estrategia de posicionamiento, comunicacién o captacién de nuevos clientes que se disefie

hacia afuera carecera de una base sélida sobre la cual sostenerse.

2.1.5. Descripcion del problema que presenta el proceso

Después de analizar el funcionamiento interno de la organizacion y de la experiencia propia
dentro del drea comercial, se identificd que uno de los principales retos de Jaime Torres y Cia.

corresponde a la falta de estructuracién y estandarizacién interna de sus lineas de negocio.

La empresa consolidé durante muchos anos relaciones comerciales estables con clientes de
largo plazo, por lo que gran parte de su operacién se enfocd en garantizar la calidad del

servicio prestado. No obstante, el crecimiento del portafolio y la incorporacién de nuevas



unidades de negocio hicieron evidente la necesidad de fortalecer aspectos internos
relacionados con la organizacién de la informacidn, la definicién de procesos y el apoyo al

desarrollo comercial.

Entre las principales causas identificadas se encuentran la ausencia de una estructura
unificada para administrar las lineas de negocio, la falta de documentacidn estandarizada de
algunos procesos, diferencias en la comunicacién entre dreas y la inexistencia de herramientas
comerciales homogéneas que permitan transmitir de manera consistente la propuesta de
valor de cada servicio. Esto genera dificultades para compartir conocimiento entre los
equipos, coordinar acciones comerciales, realizar venta cruzada entre las diferentes lineas de
negocio y responder de manera agil a nuevas oportunidades del mercado. Aunque estas
situaciones no afectan la calidad del servicio prestado a los clientes actuales, si representan
una limitacién para el crecimiento estratégico de la organizacién y para el fortalecimiento de

su posicionamiento frente a nuevos mercados.

Desde una perspectiva de marketing digital, esta situacién también limita la construccién de
una estrategia integral de posicionamiento, ya que una comunicaciéon externa efectiva
depende, en gran medida, de una adecuada organizacién interna, porque cuando las lineas de
negocio no cuentan con procesos claramente definidos, propuestas de valor diferenciadas y
herramientas comerciales estandarizadas, resulta mas complejo desarrollar estrategias
digitales alineadas con los objetivos corporativos. Por esta razén se considera que fortalecer
la estructuracidn interna de las lineas de negocio constituye una oportunidad de mejora que
permitird optimizar la gestion organizacional, fortalecer el trabajo colaborativo entre las dreas

y generar mejores condiciones para el posicionamiento estratégico de Jaime Torres y Cia.



3. ESTABLECIMIENTO DE PLANES DE ACCION PARA LA
SOLUCION DEL PROBLEMA

“Un plan de accion en el marco de la investigacién-accion es una herramienta estratégica
disefiada para abordar de manera estructurada los problemas identificados durante el
diagndstico inicial.” (Asturias Corporacion Universitaria, p.03). A partir del analisis realizado
sobre la problematica identificada en Jaime Torres y Cia., se plantea una propuesta de solucidn
orientada a fortalecer la estructuraciéon interna de las lineas de negocio mediante la creacion
de una estrategia organizacional que permita mejorar la articulacién entre las areas, optimizar

la gestidon de la informacion y facilitar el desarrollo de nuevas oportunidades de negocio.

Esto parte de la necesidad de darle un orden, fortaleciendo las unidades de negocio
existentes, considerando que la empresa cuenta con un portafolio amplio de servicios y una
trayectoria importante en el mercado, pero requiere una estructura interna mas clara que
facilite su crecimiento comercial. Como solucién se propone integrar elementos de gestién
empresarial y marketing digital, teniendo en cuenta que una adecuada estrategia de
posicionamiento externo requiere inicialmente una organizacién interna sélida. Por esta
razén, se plantea trabajar en la definicidn de la propuesta de valor de cada linea de negocio,
la documentacién de procesos, la creacién de herramientas comerciales y el fortalecimiento

de los canales de comunicacién internos.

El objetivo principal de esta intervencidn es generar una estructura que permita que las lineas
de negocio de Procesamiento de Impuestos y Embargos, HelpVoz y Seguridad de la
Informacién y Ciberseguridad puedan gestionarse de manera mas organizada, con mayor

claridad en sus responsabilidades para tener estrategias comerciales mas sélidas.
3.1. ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

Objetivo general

Disefiar un plan de estructuracion interna para las lineas de negocio de Jaime Torres y Cia.,
mediante la definicién de procesos, herramientas comerciales y estrategias de comunicacion
organizacional que permitan fortalecer la gestion comercial y preparar a la empresa para

nuevas oportunidades de crecimiento.



Objetivos especificos

- Realizar un diagndstico de la situacion actual de las lineas de negocio, identificando
oportunidades de mejora relacionadas con procesos internos, comunicacion y gestidn

comercial.

- Definir una estructura organizacional y comercial para cada linea de negocio, estableciendo
elementos como propuesta de valor, servicios ofrecidos, publicos objetivo, responsables y

herramientas de apoyo.

- Disefiar herramientas de marketing digital y comunicacién comercial que faciliten la
presentacion del portafolio de servicios y fortalezcan la estrategia de adquisicion de nuevos

clientes.

- Establecer un plan de implementacién con actividades, responsables y recursos necesarios

gue permitan desarrollar la propuesta de manera organizada y sostenible.
3.2. DESCRIPCION DE LA SOLUCION

La solucién propuesta consiste en desarrollar una estrategia integral de estructuracién de las
lineas de negocio de Jaime Torres y Cia., orientada a organizar internamente la informacion y
fortalecer los procesos comerciales, facilitando la comunicacién del valor ofrecido por cada
unidad de negocio. Actualmente la empresa cuenta con lineas de negocio con gran potencial,
pero por su crecimiento progresivo, algunos avances se han desarrollado de manera
independiente segln las necesidades del momento, por lo que se propone crear una
estructura comun que permita que todas las unidades trabajen bajo una misma orientacion

estratégica.

Chaffey y Ellis-Chadwick (2022) explican que el marketing digital moderno debe integrarse con
los procesos organizacionales para generar experiencias consistentes y fortalecer la relacion
con los clientes. En este sentido, se pretende desarrollar una estructura organizacional que

permita aprovechar posteriormente estas herramientas de manera mas eficiente.
La propuesta contempla cinco componentes principales:

1. Diagnéstico y organizacion de la informacién de cada linea de negocio



Se realizarda una recopilacion de informaciéon relacionada con los servicios ofrecidos,
caracteristicas del mercado, clientes objetivo, procesos actuales y responsables involucrados,

esto permitird identificar qué informacidn debe ser estandarizada.
2. Definiciéon de propuesta de valor

Cada linea de negocio contarda con una definicion clara de su propdsito, beneficios,
diferenciadores y necesidades que atiende en el mercado. Esto hara que las dreas internas
tengan mayor claridad sobre como comunicar cada servicio y facilitara posteriormente las

estrategias comerciales digitales.
3. Creacidén de herramientas comerciales y de marketing digital

Se propone desarrollar materiales de apoyo como presentaciones comerciales, fichas de
servicio, documentos internos, contenidos digitales y lineamientos de comunicacién que
permitan transmitir de manera uniforme la propuesta de valor de la empresa, desde el
enfoque de marketing digital, estas herramientas serviran como base para fortalecer la
presencia digital, generar contenido estratégico, apoyando procesos de atraccién de nuevos

clientes.
4. Fortalecimiento de la comunicacion interna

Se plantea establecer mecanismos que permitan que las diferentes dreas conozcan las
caracteristicas de cada linea de negocio, promoviendo una vision integral del portafolio y

facilitando oportunidades de venta cruzada.
5. Seguimiento y mejora continua

Por ultimo, se propone establecer indicadores que permitan evaluar la implementacién de la
estrategia, identificar oportunidades de mejora y realizar ajustes segun las necesidades de la

organizacion.
3.3. SECUENCIA DE ACTIVIDADES PARA EJECUCION DE LA SOLUCION

Para implementar la propuesta de solucion se plantea la siguiente secuencia de actividades:

Actividad 1: Diagndstico inicial de las lineas de negocio



En esta etapa se realizara la recopilacion de informacion sobre cada unidad de negocio,
incluyendo servicios ofrecidos, procesos actuales, responsables, clientes objetivo y

herramientas existentes.

Resultado esperado: Obtener una visidn clara del estado actual de cada linea de negocio e

identificar las principales oportunidades de mejora.
Actividad 2: Organizacion y documentacion de la informacion

Con la informacidn recopilada se realizard la estructuraciéon de documentos internos donde se
definan aspectos clave de cada linea de negocio, como descripcién del servicio, propuesta de

valor, ventajas competitivas, procesos relacionados.

Resultado esperado: Contar con informacion organizada, que luego esté disponible para las

diferentes areas de la empresa.
Actividad 3: Disefio de la estructura comercial comunicacional

Se creardn herramientas que permitan presentar cada linea de negocio de manera clara y
consistente, incluyendo documentos comerciales, presentaciones, fichas de servicios vy

lineamientos de comunicacion.

Resultado esperado: Mejorar la capacidad comercial de la organizacidon y facilitar la

presentacion del portafolio ante todos los clientes.
Actividad 4: Implementacion de estrategias de marketing digital

A partir de la estructura definida, se planteardn acciones digitales orientadas al
posicionamiento de las lineas de negocio y generacion de contenido junto al fortalecimiento

de canales digitales, dando un mayor apoyo al proceso comercial.

Resultado esperado: Contar con una estrategia digital alineada con los objetivos comerciales

de la empresa.
Actividad 5: Socializacidn - capacitacidon interna

Se realizara una presentacion dirigida a las areas involucradas con el propdsito de comunicar
la nueva estructura, para asi fortalecer el conocimiento del portafolio y promover la

participacién de los equipos.

Resultado esperado: Lograr una mayor apropiacion interna de las lineas de negocio.



Actividad 6: Seguimiento y evaluacién

Se estableceran mecanismos de seguimiento para medir los avances de la implementacion,

evaluando oportunidades de mejora.

Resultado esperado: Garantizar la sostenibilidad de la propuesta en el tiempo.

3.4. DESCRIPCION DE RECURSOS NECESARIOS PARA LA EJECUCION DE LA
SOLUCION

La implementacion de la propuesta de fortalecimiento de las lineas de negocio de Jaime Torres
y Cia. requiere la articulacion de diferentes recursos que garanticen el desarrollo adecuado de
cada una de las actividades planteadas. Abarcando aspectos econdémicos, talento humano,
infraestructura tecnolégica, disponibilidad de informacion y el compromiso de las diferentes
areas. La adecuada gestiéon de estos elementos permitird que la propuesta sea viable,

sostenible y genere resultados.
Recursos humanos

El talento humano es el mds importante para el desarrollo, ya que el éxito de la estrategia
depende de la participacidn activa de las personas que conocen el funcionamiento de cada

linea de negocio y de quienes toman las decisiones estratégicas dentro de la organizacién.
Para la ejecucién del proyecto serd necesaria la participacion de:

- Gerencia General: encargada de aprobar la implementacién de la propuesta, asignar recursos

y realizar seguimiento al cumplimiento de los objetivos planteados.

- Direccién Comercial: responsable de aportar informacidon sobre el proceso de venta,
identificar oportunidades de mejora y validar las herramientas comerciales que se desarrollen

durante el proyecto.

- Lideres de cada linea de negocio: quienes suministrardn informacién técnica y operativa
sobre los servicios de Procesamiento de Impuestos y Embargos, HelpVoz y Seguridad de la
Informacién y Ciberseguridad. Documentaran correctamente los procesos, definiendo la

propuesta de valor de cada unidad.



- Area de Mercadeo y Comunicaciones: encargada de apoyar el disefio de las herramientas
comerciales, fortalecer la identidad de cada linea y proponer estrategias de comunicacion

interna junto al marketing digital.

- Area de Tecnologia: responsable de brindar soporte en la implementacién de herramientas
digitales, actualizacion de informacién en plataformas institucionales y apoyo técnico durante

la ejecucidn de la propuesta.

- Colaboradores de las diferentes areas: quienes participaran en reuniones de levantamiento
de informacién, validacion de procesos y jornadas de socializacidon, favoreciendo la

apropiacién de la nueva estructura organizacional.

La participacion coordinada de estos actores permitird construir una propuesta ajustada a la

realidad de la empresa y facilitard su implementacion.
Recursos tecnoldgicos

Entre los principales recursos tecnoldgicos se encuentran:

- Equipos de cdmputo con acceso a la informacion institucional.

- Plataforma Microsoft 365 (Word, Excel, PowerPoint, Outlook y Teams) para la elaboracién

de documentos, reuniones y trabajo colaborativo.

- Herramientas de disefio grafico como Canva o Adobe Express para la elaboracion de

presentaciones comerciales, fichas de servicios e infografias.

- Pagina web corporativa, la cual servird como canal para fortalecer el posicionamiento de las

lineas de negocio y mantener actualizada la informacion institucional.

- Redes sociales corporativas como apoyo a futuras estrategias de comunicacion y

posicionamiento digital.

- Sistemas internos de almacenamiento documental que permitan organizar y compartir la

informacién generada durante el proyecto.

Estos recursos facilitaran la estandarizacion de la informacidn para mejorar la eficiencia en los

procesos administrativos.
Recursos organizacionales

- Disponibilidad de informacién relacionada con las lineas de negocio.



- Acceso a documentos institucionales, portafolios de servicios y material comercial existente.
- Espacios fisicos o virtuales para reuniones de trabajo, talleres y capacitaciones.

- Tiempo asignado por parte de los lideres y colaboradores para participar en entrevistas,

validaciones y sesiones de seguimiento.

- Apoyo institucional para promover la adopcién de la nueva estructura propuesta.
Estos recursos permitirdn que el proyecto se desarrolle de manera coordinada.
Recursos financieros

Este proyecto no requiere una inversion significativa en infraestructura, ya que aprovechara
en gran medida los recursos con los que actualmente cuenta la organizacién. No obstante,
serd necesario destinar un presupuesto para fortalecer algunos componentes que apoyaran

la implementacion.

Los principales rubros contemplados son:

- Disefio y produccién de material comercial institucional.

- Elaboracién de presentaciones corporativas para cada linea de negocio.
- Disefio de piezas graficas y contenidos digitales.

- Jornadas de capacitacién dirigidas a los colaboradores.

- Actualizacién de informacion en la pagina web y canales digitales de la empresa, en caso de

ser requerida.

- Licencias o suscripciones de herramientas digitales para disefio, almacenamiento o gestién

de proyectos, si la organizacidn considera pertinente su adquisicion.
Recursos de informacién

Como complemento a los anteriormente descritos, serd indispensable contar con informacién
confiable y actualizada que permita fundamentar la propuesta de mejora. Para ello se
utilizardn documentos institucionales, informacidn suministrada por los lideres de cada linea
de negocio, registros de procesos comerciales, portafolios de servicios, material corporativo
existente y la experiencia adquirida durante el desempefio de funciones propias dentro de la

organizacion.



La integracidn de estos recursos permitira plantear esta propuesta ajustada a las necesidades
reales de Jaime Torres y Cia., facilitando su implementacién, con buenas proyecciones de éxito

en su implementacion.



4. DEFINICION DEL ALCANCE DE LA SOLUCION, PARTES
INTERESADAS, CRONOGRAMA'Y PRESUPUESTOS.

La propuesta de fortalecimiento de la estructuracion interna de las lineas de negocio de Jaime
Torres y Cia. busca establecer una hoja de ruta que permita organizar de manera progresiva
los procesos relacionados con la gestién comercial, la comunicacién interna y la definicion
estratégica de cada unidad. Por ello, se definira el alcance de la intervencion, identificando
areas responsables de su ejecucidn, con un cronograma de trabajo y estimando los recursos

econdmicos necesarios para la implementacion.

Aqui se demostrard que la propuesta es técnicamente viable y que puede ejecutarse
utilizando, en su mayoria, los recursos con los que actualmente cuenta la organizacién,

minimizando costos adicionales, al favorecer una implementacion gradual.

Kaplan y Norton (2004) sostienen que las organizaciones obtienen mejores resultados cuando
alinean sus iniciativas estratégicas con objetivos medibles y responsables claramente
definidos. Bajo este principio, en este proyecto se establece un alcance especifico, se asignan

responsables y se proponen tiempos con presupuestos aproximados.

4.1. ALCANCE FINAL DE LA SOLUCION

La propuesta se concentra en el fortalecimiento de las tres lineas de negocio que actualmente
conforman el portafolio de servicios de Jaime Torres y Cia.: Procesamiento de Impuestos y

Embargos, HelpVoz y Seguridad de la Informacién y Ciberseguridad.

El proyecto tendra desde el diagndstico detallado de la situacidn actual hasta la formulacién
de herramientas que permitan mejorar la organizacion interna de estas unidades de negocio.
Dentro del alcance se incluyen actividades como la recopilacién y organizacion de
informacién, documentacién de procesos, definicidn de propuestas de valor, disefio de
herramientas comerciales, fortalecimiento de la comunicacién entre areas y socializacion de

la estrategia con los equipos involucrados.

Es importante mencionar que esta propuesta no contempla modificaciones a la estructura

organizacional de la empresa, contratacidon de nuevo personal ni cambios en la operacién de



los servicios actualmente prestados. Su propdsito es fortalecer la manera en que las lineas de
negocio son gestionadas internamente, facilitando su administracién y apoyando futuras

estrategias comerciales y de marketing digital.

Como resultado se espera contar con una estructura mas organizada, procesos mas definidos,
informacién estandarizada, herramientas comerciales actualizadas y una mayor articulacion
entre las diferentes areas. Esto permitirda mejorar la eficiencia en la gestién comercial,

ayudando con el crecimiento de la empresa.

4.2. IDENTIFICACION DE RESPONSABLES DE LAS ACTIVIDADES PARA EJECUCION

La implementacion de la propuesta requiere la participacién de diferentes areas, cada una con

responsabilidades especificas que garantizardn el cumplimiento de las actividades planteadas.
Tabla 1

Responsables por actividad de ejecucion del proyecto

Actividad Responsable Principal Areas de Apoyo Entregable
Aprobacion del proyecto Gerencia General Direccion Estratégica Acta de aprobacion del proyecto
Diagndstico de las lineas de negocio Direccion Comercial Lideres de cada linea de negocio Informe de diagnastico

Levantamiento de informacidn

Direccion Comercial

Mercadeo, Calidad y lideres de proceso

Base de informacion consolidada

Definicion de la propuesta de valor

Direccion Comercial

Mercadeo y Gerencia

Documento de propuesta de valor por linea de negocio

Documentacion y estandarizacion de procesos

Gestion de Calidad

Lideres de proceso

Manual de procesos actualizado

Disefio de herramientas comerciales

Mercadeo

Direccion Comercial

Presentaciones comerciales, fichas técnicas y portafolio

Disefio de estrategia de marketing digital

Mercadeo

Tecnologia

Plan de marketing digital

Socializacion de la nueva estructura

Gerencia General

Talento Humano y Mercadeo

Jornadas de capacitacion y socializacion

Implementacion de mejoras

Lideres de proceso

Todas las areas involucradas

Procesos implementados

Seguimiento y evaluacion

Gerencia General

Direccion Comercial y Calidad

Informe de indicadores y resultados

Nota. Datos por creacidn propia

Esto teniendo en cuenta una participacidén conjunta que va a favorecer una implementacion

efectiva.

4.3. CRONOGRAMA DE EJECUCION

Se propone desarrollar el proyecto durante un periodo aproximado de cuatro meses,

distribuyendo las actividades de acuerdo con su nivel de complejidad y dependencia.

Tabla 2

Cronograma de actividades




ACTIVIDAD MES 1| MES 2| MES 3 MES 4

Aprobacién del proyecto X
Diagnostico de lineas de negocio X
Levantamiento de informacion X

Analisis de resultados

Organizacion de procesos

bl I - [

Definicion de propuesta de valor

Disefio de herramientas comerciales

ol e e

Estrategia de marketing digital

Socializacion de la propuesta

Implementacion inicial

bl I I [

Seguimiento y evaluacion

Nota. Datos por creacion propia

Este cronograma podra ajustarse segun la disponibilidad de los responsables y las necesidades
operativas de la organizacion. No obstante, la secuencia propuesta permite desarrollar cada
actividad de forma ordenada y facilita el seguimiento al cumplimiento de los objetivos

establecidos.

*Planeacion: Aprobacion del proyecto y organizacion del equipo / 1 semana
*Diagnostico: Levantamiento de informacion y analisis / 3 semanas

*Disefo: Definicion de procesos, propuestas de valor y documentacion / 4 semanas
*Desarrollo: Elaboracion de herramientas comerciales y estrategia digital /4 semanas
*Implementacién: Socializacién y puesta en marcha / 2 semanas

*Evaluacion: Seguimiento e indicadores / 2 semanas

4.4. PRESUPUESTO

Con esta propuesta se aprovechan principalmente recursos internos de Jaime Torres y Cia.,
razén por la cual la inversidn requerida es moderada y esta orientada al fortalecimiento de lo
gue ya se tiene internamente en temas de herramientas comerciales, personal, actividades de

capacitacién y apoyo tecnolégico.
Tabla 3

Presupuesto.



Recurso Cantidad Tiempo (Valor Unitario {COP)| Subtotal {COP)
Gerente General 1 10 h 5180.000 5 1.200.000
Director Comercial 1 30 h 5120.000 5 3.600.000
Lider Mercadeo 1 40 h 5 100.000 5 4.000.000
Lider HelpVoz 1 20 h 5 90.000 5 1.800.000
Lider Impuestos y Embargos 1 20h 5 90.000 S 1.800.000
Lider Seguridad Info. 1 20 h 590.000 5 1.200.000
Profesional Tecnologia 1 20 h 5 90.000 5 1.800.000
Profesional Calidad 1 20 h 5 85.000 5 1.700.000
Presentaciones comerciales 3 - 5 400.000 5 1.200.000
Material institucional ) - 5 150.000 5 900.000
Actualizacidn web 1 - 5 100.000 5 1.000.000
Capacitaciones 2 - 5 750.000 5 1.500.000
Material de apoyo 1 - S 300.000 S 300.000
Contingencias [5%) 1 - - S 1.360.000
TOTAL % 24,560,000

Nota. Datos por creacion propia

El presupuesto presentado corresponde a una estimacién realizada con base en los recursos
que normalmente requiere un proyecto de fortalecimiento organizacional de estas
caracteristicas. Sin embargo, su ejecucién puede optimizarse utilizando herramientas

tecnoldgicas ya disponibles en la empresa, reduciendo asi la necesidad de realizar inversiones

adicionales.

Desde una perspectiva estratégica, esta inversion representa una oportunidad para fortalecer
la estructura interna de las lineas de negocio, mejorando la coordinacidn entre las diferentes
areas. Asimismo, permitird establecer bases sdlidas para futuras estrategias de marketing

digital, posicionamiento de marca y desarrollo de nuevos mercados, contribuyendo al

cumplimiento de los objetivos corporativos de Jaime Torres y Cia.




5. CONCLUSIONES

El desarrollo del actual trabajo permiti6 cumplir el objetivo general planteado,
correspondiente al disefio de una propuesta de fortalecimiento para la estructuracién interna
de las lineas de negocio de Jaime Torres y Cia., a partir del andlisis de los procesos actuales y
la formulacién de acciones orientadas a mejorar la organizacién, la comunicacidn internay el
apoyo a la gestion comercial. El proyecto logré construir una base metodoldgica vy
organizacional que aunque no va a ser implementada dentro del alcance de este trabajo, deja
establecidas las condiciones necesarias para que la empresa avance hacia estrategias de

posicionamiento y crecimiento comercial mas sdlidas.

En cuanto a los demas objetivos especificos, primero se identificaron las principales causas de
la falta de estructuraciéninterna de las lineas de negocio y esto se hizo a través del diagndstico
realizado en la identificacion del problema donde se evidencié que la ausencia de una
estructura unificada, la falta de documentacion estandarizada y la dependencia del
conocimiento informal de los trabajadores, son las causas centrales del problema, incluyendo

su impacto en temas comerciales.

Asimismo, se disefid un plan de accién que fortalece la organizaciéon de las lineas de negocio
mediante actividades, responsables y estrategias de comunicacién, esto se refleja en la
propuesta de cinco componentes de intervencidn junto a seis actividades definidas en el plan
de accidn, las cuales cubren el diagndstico inicial, el seguimiento y la mejora continua, con

roles delimitados.

Finalmente, se establecid el alcance de la propuesta, sus recursos, responsables, cronograma
y presupuesto, se definieron los limites de la intervencién, la matriz de responsables por
actividad, un cronograma de cuatro meses y un presupuesto estimado, demostrando la
viabilidad técnica y econdmica de la propuesta al aprovechar principalmente recursos ya
disponibles en la empresa, en términos generales se concluye que las metas planteadas para
este trabajo fueron logradas en su totalidad dentro de la fase de diagnéstico y disefio de la
propuesta queda como oportunidad futura su implementacion y la medicién de resultados a
través de los indicadores de seguimiento propuestos para materializar el fortalecimiento

comercial buscado por Jaime Torres y Cia.



Como reflexion final se considera que las organizaciones no solo deben centrar sus esfuerzos
en ofrecer servicios de calidad, sino también en fortalecer sus procesos internos. Una
estructura organizacional clara facilita la toma de decisiones, mejora la comunicacion entre
las areas y crea condiciones favorables para implementar estrategias comerciales y de
marketing digital que contribuyan al crecimiento y la competitividad de la empresa en un

entorno cada vez mas dindmico.



6. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Asturias Corporacién Universitaria. (s.f.). Establecimiento de Planes de Accidn para la Solucién del Problema en
el Marco de la Investigacion-Accion. https://www.centro-
virtual.com/recursos/biblioteca_summa/pdf/SUMMA-TFM/unidad2 pdfl.pdf

Asturias Corporacién Universitaria. (s.f.). Técnicas de Diagndstico e Identificacion de Problemas: Andlisis FODA,
Entrevistas, Observacion y Andlisis de Datos. https://www.centro-
virtual.com/recursos/biblioteca summa/pdf/SUMMA-TFM/unidadl pdf3.pdf

Chaffey, D., & Ellis-Chadwick, F. (2022). Digital Marketing: Strategy, Implementation and Practice (9th ed.).
Pearson.

Chiavenato, I. (2021). Introduccion a la teoria general de la administracion (4.2 ed.). McGraw-Hill Education.
https://escuelaesam.pe/biblioteca/assets/uploads/libro_689bbd5c9f28d.pdf

Colmenares, A. (2012). Investigacidn-accidn participativa: una metodologia integradora del conocimiento y la
accién.  Voces y Silencios: Revista  Latinoamericana de  Educacion, 3(1), 102-115.
https://doi.org/10.18175/vys3.1.2012.07

Hammer, M., & Stanton, S. (1999). How Process Enterprises Really Work. Harvard Business Review, 77(6), 108-
118. https://hbr.org/1999/11/how-process-enterprises-really-work

Jaime Torres C. y Cia. S.A. (s. f.). Jaime Torres: Porque la calidad de la informacion y del servicio cuentan.
https://jaimetorres.net/

Kaplan, R., & Norton, D. (2004). Strategy Maps: Converting Intangible Assets into Tangible Outcomes. Harvard
Business School Press.

Marin Idarraga, D. A. (2012). Estructura organizacional y sus pardmetros de disefio: andlisis descriptivo en pymes
industriales de Bogotd. Estudios Gerenciales, 28(123), 43-63. https://doi.org/10.1016/S0123-
5923(12)70204-8



https://www.centro-virtual.com/recursos/biblioteca_summa/pdf/SUMMA-TFM/unidad2_pdf1.pdf
https://www.centro-virtual.com/recursos/biblioteca_summa/pdf/SUMMA-TFM/unidad2_pdf1.pdf
https://www.centro-virtual.com/recursos/biblioteca_summa/pdf/SUMMA-TFM/unidad1_pdf3.pdf
https://www.centro-virtual.com/recursos/biblioteca_summa/pdf/SUMMA-TFM/unidad1_pdf3.pdf
https://escuelaesam.pe/biblioteca/assets/uploads/libro_689bbd5c9f28d.pdf
https://doi.org/10.18175/vys3.1.2012.07
https://hbr.org/1999/11/how-process-enterprises-really-work
https://jaimetorres.net/
https://doi.org/10.1016/S0123-5923(12)70204-8
https://doi.org/10.1016/S0123-5923(12)70204-8

