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Introducción  
 

La tecnología avanza día a día de forma acelerada, es por eso que la sociedad actual 

demanda un mayor conocimiento en temas relacionados con la tecnologías, medios 

digitales y modelos de negocios desarrollados en plataformas electrónicas. Las 

organizaciones han tenido que poner en marcha cambios que comprenden todas las 

actividades en donde se han adoptado nuevas tecnologías y nuevas formas de ejecutar 

negocios. El presente documento se evidencia los aprendizajes obtenidos durante el 

desarrollo de la maestría de Negocios Digitales de la Universidad Casa Grande. 

Para ejecutar los laboratorios se lo realizó en grupos de tres con los compañeros 

María Fernanda Martínez y Paul García. El primer proyecto solicitó diseñar un producto o 

servicio con una solidad propuesta de valor para un segmento determinado. Para el 

desarrollo de esta instancia el primer paso fue identificar una necesidad, es así como se 

determinó que la problemática que afectaba al perfil de cliente identificado era con el 

acceso a servicios legales. Es así como surge AboApp una plataforma en donde se ofrecían 

soluciones legales, en donde el usuario se contacta de forma rápida con el profesional en 

derecho.  

El segundo laboratorio solicitaba digitalización de procesos en una empresa, para 

ejecutarlo se seleccionó la empresa Macrogram cuyo giro principal es la prestación de 

servicios productos de tecnologías de la información, las líneas de producto que tiene la 

empresa es sistemas de peajes vehiculares, desarrollo WEB-APP, soluciones RFID y 

facturación electrónica. Para este trabajo se diagnosticó el proceso y la cadena de valor de 

atención al cliente de la empresa seleccionada, a partir de esto se propusieron mejoras 



partiendo de la restructuración y digitalización de procesos. Además, en esta instancia se 

tenía que identificar las vulnerabilidades relacionadas a la ciberseguridad de la empresa y 

proponer las medidas preventivas respectivas. 

El tercer proyecto solicitaba proponer un plan de marketing digital a la empresa 

Macrogram, se seleccionó el servicio de facturación electrónica que ofrece la compañía. El 

paso fue realizar el perfil del buyer persona, además se plantearon los objetivos que se 

deseaban alcanzar y la estrategia publicitaria digital. Luego se desarrolló el análisis del 

modelo de negocio adecuado, así como la selección de la plataforma a utilizar, estrategia de 

precio, medios de pagos a implementar para poder facturar el servicio todo esto dentro del 

marco de la materia de e commerce.  

 Caso 1: AboApp 
 

La presencia de las nuevas tecnologías, la flexibilidad de los procesos es parte de la 

vida de las personas en sus tareas diarias (Castells, 1997). El internet permite el acceso a la 

información de manera rápida y sencilla, esto facilita a los usuarios buscar información de 

manera personal a sus necesidades. El ecosistema digital es una metáfora aplicada a la 

ejemplificación del funcionamiento e integración de los diferentes elementos y 

herramientas que conforman la estrategia digital de una organización o medio (Scolari, 

2015). Esto significa que la prioridad es la visibilidad y posicionamiento en la web. 

McLuhan hablaba de cuatro leyes aplicables a cualquier creación del hombre sea 

esta tangible o intangible, él señala que la tecnología extiende o amplifica las facultades del 

ser humano, pero no solo hace referencia a eso sino también a que la puede reforzar o 

intensificar, además indica que existe un equilibrio, es decir que cuando un elemento se 



entiende otros se vuelven obsoletos (McLuhan, 2009). El principal propósito es el alcance 

de un gran número de personas por diferentes vías en sus recorridos habituales (Jenkis, 

2003). 

 

Proceso 
 

AboApp una plataforma B2C, permitía conectar los despachos físicos de abogados 

con usuarios que buscan expertos para solucionar problemas legales, simplificando 

procesos. El primer paso dentro de este proceso fue identificar una necesidad en un 

segmento, es así como surge este proyecto a partir de la problemática de los usuarios que 

requerían acceder a servicios legales, porque la perciben como un servicio costoso. A partir 

de la pandemia generada por el COVID-19 en el 2020 genero un cambio en la forma en la 

cual los usuarios acceden a servicios. Las tecnologías juegan un factor primordial en que 

permite mejorar la experiencia a los clientes (Prince & Jolias, 2019).  En la actualidad 

atravesamos la cuarta revolución industrial donde la inteligencia artificial, el internet de las 

cosas, big data entre otras han transformado el comercio y la cotidianidad de los individuos.  

Actualmente no se aprovechan al máximo las tecnologías, esto se debe a la falta de 

comprensión del costo beneficio o en ocasiones consideran que las herramientas 

tecnológicas no aplican en su industria (Deloitte, 2018).  El segundo paso en este proceso 

fue identificar frustraciones y alegrías aplicando el método propuesto por Osterwalder, 

Pigneur, Smith, Bernarda & Papadakos (2014), que permite desarrollar propuestas de valor 

adaptado a cada perfil a través de pruebas y aprendizajes que permite identificar servicios y 

productos que aporten de manera positiva. A partir de esto se desarrolló el prototipo de la 

app realzando la propuesta de valor que es acceder a servicios jurídicos de forma rápida y 



sencilla. Para acceder al servicio primero se debe crear un usuario, luego se accede a un 

formulario en donde se relatan los hechos y se adjunta los documentos habilitantes, todos 

los registros de acoplan a la Ley Orgánica de Protección de Datos, esta normativa marca las 

reglas del juego y determina con certeza que tipos de datos se pueden tratar libremente y 

cuáles no, esto facilita el desarrollo de la propuesta que permite mejorar servicios judiciales 

y protección a la ciudadanía (Sacoto & Cordero, s.f.). Las principales ideas para poder 

desarrollar AboApp fueron facilitar un espacio en donde abogados y usuarios de los 

servicios jurídicos puedan contactarse, acceder a este servicio de manera rápida y sencilla, 

así como también implementar el servicio 24/7 sin importar ubicación geográfica  

Aprendizajes del caso 
 

 El primer aprendizaje fue que en el proceso de creación de un modelo de negocio la 

calve es pensar en innovación y escalabilidad del negocio, esto va de la mano con 

identificar puntos clave de los usuarios para generar una propuesta que les genere y aporte 

valor a partir de una necesidad en particular. El segundo aprendizaje fue como desarrollar 

un prototipo, esto es de suma importancia para identificar fortalezas y debilidades del 

proyecto. Finalmente, este caso me permitió conocer nuevos enfoques al momento de 

plantear problemáticas sin importar ámbito profesional, es importante comprender y probar 

diferentes ideas para llegar a alcanzar el éxito deseado. 

  

 

 

 



Caso 2: Macrogram 
 

 El ámbito empresarial ha cambiado generando oportunidades de crear 

nuevos modelos de negocio y aumentar la capacidad analítica mejorando los procesos a 

nivel de eficacia y eficiencia. La digitalización de procesos conlleva acoplarse al nuevo 

entorno tecnológico y simboliza una ventaja para las empresas sin importar el sector al que 

se dediquen. El segundo trabajo se ejecutó en las materias de digitalización de procesos, 

cadena de valor y ciberseguridad, para el desarrollo del mismo de eligió la empresa 

Macrogram dedicada a la prestación de servicios de productos tecnológicos.  

Rediseñar procesos produce mejoras en el desempeño, sin embargo, no es un trabajo 

sencillo porque contrapone ideas fundamentadas en las experiencias de los ejecutivos que 

plantean distintas perspectivas, es por esa razón que Hammer crea un marco denominado 

“El modelo de madurez del proceso y empresa” que contribuye a entender planificar y 

evaluar las iniciativas de transformación basadas en procesos (Hammer, 2007). 

Proceso 
 

 El primer paso fue definir el mapa de procesos que se da durante el 

desarrollo de atención al cliente, de esta manera se pueden detectar que funciones o pasos 

se desarrollan en cada entrada y salida de las etapas. El modelo dividido en cinco 

facilitadores de procesos y cuatro capacidades de la empresa permitió evaluar el proceso 

pudiendo así realizar una propuesta de transformación digital. La cadena de valor de una 

empresa identifica las principales actividades que generan valor en los clientes y las 

actividades de apoyo relacionadas, además permite identificar los costes en que se incurre 



las diferentes actividades que forman parte del proceso productivo (Quintero & Sánchez, 

2006).  

Con lo analizado se enlisto los problemas detectados y se pudo establecer objetivos 

para tomar las medidas correctivas necesarias pudiendo así cerrar brechas del proceso 

anterior. Adicionalmente como parte del mismo caso la cadena de valor facilito la 

determinación de los distintos costos en los que incurre la empresa por medio de las 

diversas actividades que conforman el proceso productivo. En la etapa del cuello de botella 

se determinó el truput de esta manera de identifico los puntos que de alguna forma retrasan 

el proceso de atención al cliente. 

EL tercer paso fue realizar un diagnóstico de la ciberseguridad, la premisa era 

identificar las vulnerabilidades que podrían generar un ciberataque. A partir de esto se 

consideró que los principales ataques relacionados a sistemas electrónicos, redes, fraude y 

robo de identidad. 

Aprendizajes del caso 
 

Los aprendizajes obtenidos en esta instancia fue aprender como diagramar mapas y 

flujos, de esta forma de delimita bien el proceso esta herramienta es de suma importancia, 

facilitando el diagnóstico para una transformación digital empresarial. Otra enseñanza fue 

aprender a identificar los puntos débiles dentro de la cadena de valor maximizando así el 

Truput. El aprendizaje más importante aplicado a los proyectos de laboratorio fue 

establecer objetivos de prevención, detección y recuperación, la seguridad digital requiere 

establecer procedimientos adecuados como copia de seguridad de datos, mantener software, 

sistemas operativos, aplicaciones y exploradores actualizados, establecer contraseñas 



seguras y generar buenos hábitos cibernéticos entre los colaboradores y usuarios de las 

empresas. 

Caso 3: Macrobill 
 

El comercio digital es un modelo de negocio basado en transacciones de productos 

y servicios a través de medios electrónicos como sitios web o redes sociales, creciendo de 

manera rápida a nivel mundial. Los canales digitales y en Latinoamérica con un aumento 

del 21.7%, así lo indican las estadísticas del Índice Mundial de Comercio Electrónico 

(Retail, 2021). Gracias al internet y el uso de las redes sociales (Statista , 2022). El último 

trabajo realizado se trataba de implementar una estrategia de marketing digital, y para ello 

elegimos uno producto de la empresa Macrogram en este caso fue la facturación electrónica  

Proceso  
 

Se inició definiendo tres perfiles de clientes potenciales para el servicio de 

facturación electrónica, luego de eso se plantearon los objetivos para llegar a nuevos 

clientes, impulsar ventas, resolver problemas de servicio al cliente, aumentar el tráfico de la 

web, luego se debe determinar el segmento a quien se dirige que será la guía para el 

desarrollo del contenido y la selección de los medios a emplear.  En el desarrollo de la 

propuesta de la estrategia de marketing digital para la empresa Macrogram, la experiencia 

educativa obtenida en durante el desarrollo de la maestría contribuyo a la optimización de 

recursos y esfuerzos para el planteamiento de la estrategia. Además, se reorganizo el sitio 

web de optimizar la experiencia del servicio al cliente 

 



  

Aprendizajes del caso  

   

Uno de los principales aprendizajes fue conocer los tipos de e-commerce que 

existen son B2B, B2C, C2C, G2C, esto va de la mano con las diferentes alternativas para 

comercializar de manera electrónica, además de las estrategias que se necesitan en estos 

espacios. Estos conocimientos fueron claves en el momento del desarrollo del tercer 

laboratorio y a abrir el panorama al momento de determinar el tipo de plataforma a 

implementar al proyecto. Además, fue importante conocer que debe existir un manual de 

atención al cliente para solucionar de manera rápida los inconvenientes que se puedan 

presentar. Es importante generar un vínculo a través del contenido de valor compartido a 

través de los medios digitales. 

El mayor aprendizaje fue conocer el concepto de monetización vinculadas al mundo 

digital, transformar en dinero la generación de contenido es uno de los nuevos modelos de 

negocio de la era de internet. 

Conclusiones  
 

 Es imposible prever cuál será el entorno profesional del futuro, sin embargo, se 

puede idear cómo las tecnologías como el internet de las cosas son parte de la cotidianidad 

de las personas, esto se evidencia en diferentes escenarios laborales, uno de ellos es el área 

jurídica que es en la cual me desempeño, en donde se ha visto como la creación de 

formularios en línea, acceso a la información y diarios judiciales han agilitado los procesos 

judiciales  



 

. 

La era digital mejora el crecimiento y permite ver nuevos escenarios económicos, 

creando bases sólidas para proponer nuevas ideas de negocios. En la última década se pueden 

encontrar datos en diversas áreas y el acceso a la información se realiza de manera fácil 

gracias a los dispositivos móviles (Statista , 2022). Lo mencionado anteriormente evidencia 

que la tecnología es parte de día a día. El liderazgo es fundamental en los momentos de 

cambios y transformación, es importante tener en este proceso personas comprometidas. 

Finalmente, es importante determinar indicadores que contribuyan a identificar que se debe 

replantear. 
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Laboratorio 2:  Transformación digital de procesos 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



Laboratorio 3: Plan de Marketing Digital 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 



 

 



 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 


