fihi’% Universidad del
A

vk Rosario

Arquitectura de Datos y Presencia en Redes Sociales:
Caso Oficina de Abogados en el Marco de la Transformacion Digital en el Centro de
Bogota

Requisito parcial para optar al titulo de Magister en Gestién Estratégica de la Informacién e
Innovacion Digital

Autores
Isabella Lozano Forero
Paola Andrea Franco Gaviria
Maria Paula Velandia Sedano
Eiker Augusto Olaya Noguera

Directora
Iris Leticia Fernandez Marin

Maestria en Gestion Estratégica de la Informacion e Innovacion Digital
Escuela de Ingenieria, Ciencia y Tecnologia (EICT)
Universidad del Rosario
Bogota — Colombia
2024


https://urosario.edu.co/escuela-de-ingenieria-ciencia-y-tecnologia

Tabla de Contenido

1. INTRODUCCION Y ANTECEDENTES 5
2. JUSTIFICACION 7
2.1. ESCENARIO DE OPORTUNIDAD 10
2.1.1. ELCLIENTE 10
2.1.2. ANTECEDENTES Y DESAFIOS DEL CLIENTE 11
3. ENFOQUE METODOLOGICO PARA LA ESTRUCTURACION DEL PROBLEMA 11
3.1 HERRAMIENTAS AGILES APLICADAS A LA ESTRUCTURACION DEL PROBLEMA 12
3.1.1 LIENZO DEL PROBLEMA 12
3.1.2 CARACTERIZACION DETALLADA DEL CLIENTE Y LIENZO DE VALOR 14
3.2 TRANSFORMACION ESPERADA 19
3.3 DESPLIEGUE DE LA RUTA METODOLOGICA 20
4, DESARROLLO DE LA PROPUESTA 21
4.1. PRESENTACION DE LOS HITOS DE VALOR 21
4.1.1. SISTEMA UNIFICADO DE MANEJO DE LA INFORMACION 22
4.1.2. ADOPCION DE UNA ESTRATEGIA DE CLIENTES Y PROCESOS 23
4.1.3. PRESENCIA EN LINEA: ESTRATEGIAS DIGITALES Y PUBLICITARIAS 24
4.2. PROCESO DE EJECUCION DE LOS HITOS DE VALOR 25
4.2.1. BJECUCION DELHITO 1 26
4.2.2. EJECUCION DEL HITO 2 30
4.2.3. EBJECUCION DEL HITO 3 34
5. CULTURA Y SOSTENIBILIDAD: LA SOLUCION PROYECTADA A FUTURO 37
6. CONCLUSIONES 38
6.1 CONCLUSION DEL HITO 1 38
6.2 CONCLUSION DEL HITO 2 39
6.3 CONCLUSION DEL HITO 3 39
7. REFERENCIAS 41




Lista de Tablas

Tabla 1. Categorizacion de las empresas segun su personal y recursos. 8
Tabla 2. Lienzo de Valor: Trabajos, dolores, beneficios o ganancias 16
Tabla 3. Lienzo de Valor: Dolores principales y posibles soluciones (aliviadores de dolor) __ 17
Tabla 4. Lienzo de Valor: Beneficios o ganancias principales y posibles soluciones (Creadores

de ganancia) 18
Tabla 5. Lienzo de Valor: Trabajos (objetivos y acciones que persigue el cliente) convertidos en

el portafolio de productos y servicios que crean valor al cliente 19
Tabla 6. Marco de ejecucién de los Hitos de Valor 25
Tabla 7. Comparacion del Entorno Sistema de Informacion implementado frente a la operacion

anterior 28
Tabla 8. Resultados comparativos (en minutos) 29
Tabla 9. Resultados comparados 29
Tabla 10. Comparacion entorno de Clientes y Procesos 32
Tabla 11. Resultados comparativos 33
Tabla 12. Comparacion para la estrategia de redes sociales 36

Tabla 13. Resultados comparativos 37




Lista de llustraciones

llustracién 1.
llustracién 2.
llustracién 3.
llustracién 4.
llustracién 5.
llustracién 6.
llustracién 7.
llustracién 8.
llustracién 9.

Beneficios de la Transformacion Digital

Herramientas Metodologicas

Lienzo de Problema aplicado al analisis del bufete

Lienzo de Valor

Roadmap del proyecto

Elementos de los Hitos de Valor

Diagrama repositorio de la informacion

Diagrama de adopcion estrategia de clientes y procesos
Diagrama de Adopcion Estrategia de Marketing

12
14
15
21
22
26
30
34



1. Introduccién y Antecedentes

El mundo actual se encuentra en un estado de transformacién sin precedentes. Un torbellino de
innovaciones tecnologicas nos envuelve, impulsando una metamorfosis total en la forma en que
vivimos, trabajamos y nos conectamos. Este panorama, caracteristico del siglo XXI, acoge el
paradigma de la Cuarta Revolucion Industrial (CRI) o también conocida como Industria 4.0, una
era en la que la integracion de tecnologias avanzadas redefine los limites de lo posible y desafia
los fundamentos mismos de nuestras estructuras sociales y econémicas.

El concepto de la CRI se acoge por primera vez por el profesor y fundador del Foro Econdémico
Mundial, Klaus Schwab (Gonzélez, 2021, p.23). Apropiandose del término, Schwab lo presentd
formalmente como una iniciativa de la Academia Nacional de Ciencia e Ingenieria de Alemania,
bajo el nombre de "Recomendaciones para la Implementacion de la Iniciativa Estratégica Industria
4.0" (David-Lopez, 2022, p.124).

Esta propuesta marcé el inicio de un debate en torno a los nuevos avances y progresos en
tecnologias emergentes. Schwab sefialé que fendmenos como la impresion 3D y la nanotecnologia
estaban redefiniendo industrias enteras y dando origen a otras nuevas, desde cero (Schwab, 2020,
p.6). Este enfoque establecio las bases necesarias para comprender los cambios de la CRI, que
trasciende fronteras y sectores donde su influencia se extiende de manera global y abarca sectores
de la sociedad, desde la economia y la industria, la educacion, la politica, el sistema judicial, la
salud y el entretenimiento.

En un mundo en constante evolucion, la transformacion digital (TD) emerge como la fuerza
principal “responsable de cambiar la industria, de ahi la expresion Industria 4.0, la cual esta
relacionada con la denominada Cuarta Revolucién Industrial (Davenport & Harris, 2017 citado por
Rojas Garcia et al, 2023, p, 64). Este nuevo paradigma, se caracteriza por la profunda integracion
de tecnologias digitales en la manera en que se conciben, fabrican y operan los productos y
servicios.

Sin embargo, la TD va mas alla de la mera automatizacion de los procesos industriales, en su
esencia, implica reconfigurar cbmo nos comunicamos, trabajamos y vivimos; desde el mundo
empresarial hasta el ambito judicial, su influencia trasciende barreras y redefine la manera en como
nos relacionamos con nuestro entorno. Basicamente, la TD altera nuestra percepcion y
participacion en el mundo, especialmente cuando se integra la realidad virtual con el entorno fisico,
lo que modifica radicalmente nuestra experiencia.

Slotnisky (2016) enfatiza que la TD no se limita a la implementacién de soluciones tecnoldgicas,
sino que implica pensar en estrategias digitales que optimicen procesos y resultados. En linea con
esto, otro punto de vista es el presentado por Centro de Transformacion Digital (2018) el cual
define a la TD como “el uso y apropiacion de las tecnologias de informacion combinadas con la
capacidad de liderazgo y de desarrollo organizacional para cambiar radicalmente el desempefio y
el modelo de negocio de las empresas” (Angel, 2020, p.51).

Por otro lado, Torres (2020) define la TD como “el proceso de cambio, tanto en el ambito
organizacional como el componente tecnolégico de las empresas, que lleva a las mismas a ser mas



rentables y sostenibles.” (citado por Pinzén Vigoya, 2020, p.30) Este enfoque resalta la importancia
de la integracion de tecnologia y los procesos empresariales para alcanzar el éxito a largo plazo,
subrayando la necesidad de un enfoque holistico que incluya aspectos tecnoldgicos y organizativos
para lograr una transformacioén completa. En esencia, la TD “no es, en ultima instancia, solo la
aplicacion de la tecnologia, sino también el acto de mejorar aquellos procesos centrales que
impulsan el negocio al tiempo que se implementan nuevas tecnologias para satisfacer las crecientes
y cambiantes demandas del negocio con nuevas formas de trabajo.” (Association for Intelligent
Information Management, 2019, p.3)

En definitiva, la TD va mas alla de instalar nuevas tecnologias en una empresa. Se trata de adoptar
una mentalidad centrada en estrategias digitales que no solo aborden la implementacién
tecnoldgica, sino que también busquen optimizar cada aspecto del negocio, desde los procesos
internos hasta las interacciones con los clientes y los resultados finales. Este enfoque integral
implica un cambio cultural profundo dentro de la organizacién, que incluye la aceptacion y la
promocion de la innovacion, la colaboracion y la agilidad. Ademas, implica la necesidad de
adaptarse a las nuevas realidades del mercado, donde la velocidad del cambio y la demanda de
personalizacion son cada vez mas intensas.

lustracion 1. Beneficios de la Transformacion Digital
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Beneficios de la
Transformacién Digital

Fuente: Elaboracion propia.

La TD brinda una variedad de beneficios sustanciales para las organizaciones, tal como se
evidencia en la Figura N°1, presentada anteriormente.

Estos pilares proporcionan el fundamento necesario para que las organizaciones aprovechen al
maximo los beneficios de la transformacion digital y prosperen en la economia digital actual. La



TD no solo transforma el funcionamiento interno de las empresas, sino que también impacta
significativamente en la economia en general.

En un mundo cada vez mas interconectado y digitalizado, la TD es un factor clave para el
crecimiento econdémico y la competitividad. Basco et al. (2018) “destaca el estudio de la OCDE
que indica que hasta el 80% de la brecha en productividad entre los paises desarrollados y
emergentes proviene de la demora para hacer la transicion hacia las nuevas tecnologias,” (citado
por Arredondo Méndez, 2023, p.44). Esto subraya la importancia critica de que los gobiernos, las
empresas y otros actores econdmicos inviertan en la implementacién y la innovacion tecnoldgica
para mantenerse al dia en un mercado cada vez mas competitivo y dinamico. En este contexto, la
TD no solo se convierte en un medio para mejorar la eficiencia y la productividad global, sino
también en un motor para impulsar el desarrollo economico y la prosperidad a escala empresarial.

En un entorno donde la TD no solamente se percibe como una herramienta para mejorar la
eficiencia y la productividad a nivel mundial, sino también como un impulsor del crecimiento
econdmico y la prosperidad a nivel interno, es crucial reconocer su impacto a niveles micro. Los
beneficios de la TD, como la optimizacién de procesos, la mejora en la toma de decisiones y la
personalizacion de la experiencia del cliente, tienen una influencia significativa a nivel empresarial.

Desde esta perspectiva, el presente trabajo de grado adquiere relevancia al proponer un proceso de
TD para el bufete de abogados Franco & Asociados. Este proceso se enfocard en tres ejes
fundamentales: la implementacion de un Sistema Unificado de Manejo de la Informacion, la
adopcion de una Estrategia de Clientes y proceso y el desarrollo de Estrategias de Marketing Digital
y Publicitarias. Estas acciones, al potenciar la eficiencia y competitividad a nivel empresarial,
contribuiran a la consecucion de los objetivos de crecimiento y desarrollo de la firma legal.

2. Justificacion

En Colombia, las pequefias y medianas empresas (pymes) son piezas clave en el entramado
econdmico del pais. De acuerdo con el Ministerio de Industria, Comercio y Turismo (Mincit),
durante el primer trimestre de 2023, “las microempresas representaron el 95,3% del total de
empresas en Colombia, mientras que las pequefias empresas constituyeron el 3,5%. Las medianas
y grandes empresas, en contraste, representaron solo el 0,9% y el 0,3%, respectivamente”
(MINCIT, 2023).

Esta distribucion resalta la marcada presencia y contribucion de las pymes al panorama empresarial
colombiano. Sumado a ello, las pymes poseen un impacto significativo en la economia nacional,
generando el 40% del Producto Interno Bruto (PIB) y empleando a mas del 80% de la fuerza laboral
del pais (Axces Capital, 2023). Es importante destacar que la mayoria de las pymes en Colombia
son microempresas, lo que demuestra su predominancia en comparacion con las pequefas y
medianas empresas emergentes.

En el contexto econdmico colombiano, las pymes representan un pilar esencial para el desarrollo
y la prosperidad del pais. Respaldadas por la Ley 905 de 2004, que establece el Sistema Nacional
de Apoyo a las MiPymes, y el cual se encuentra conformado por



El Consejo Superior de la Pequefia y Mediana Empresa, el Consejo Superior de la Microempresa y
los consejos regionales presididos por el Ministerio de Industria y Comercio (MINCIT) quienes se
encargan de mantener permanentemente las puertas abiertas al didlogo con los micro, pequefio y
medianos empresarios en busqueda de ideas que puedan aportar a la ejecucion politica publica del
sector a las MiPymes, con el propdsito de generar empleo y crecimiento econdmico sostenido.
(Heredia y Dini, 2021 citado de Paez Zamora, 2023, p.35)

El término "pymes" se refiere a empresas que, en funcion de su plantilla laboral y capital generado,
pueden variar desde microempresas con menos de diez empleados hasta medianas empresas con
una plantilla de entre 51 y 200 trabajadores. Estos limites, definidos por la Ley de Pymes, dan
cuenta de la relevancia de estas para el tejido empresarial colombiano. Su papel en la generacion
de empleo, la promocion del desarrollo econdmico local y regional, el fomento de la innovacién, y
la contribucidn a la inclusion social las convierte en actores clave para el crecimiento sostenido del
pais. En la Tabla 1 se muestra las diferentes categorias de empresas de acuerdo con Sus recursos.

Tabla 1. Categorizacién de las empresas segln su personal y recursos.

Empresa Numero de Trabajadores Activos Totales por Valor

Microempresa Planta de personal no superior a Inferior a quinientos (500)
los diez (10) trabajadores SMMLYV / excluida la vivienda

Pequena Planta de personal entres once Entre quinientos uno (501) y
(11) v cincuenta (50) menos de cinco mil (5.000)

SMMLV

Mediana Planta de personal entre cincuenta | Entre cinco mil unos (5.001) a

v uno (51) y doscientos (200) treinta mil (30.000) SMMLV

Fuente: (Quintero Reatiga, 2018, p.12)

Si bien las Pymes son consideradas motores fundamentales de la economia colombiana, el
panorama actual presenta desafios que no pueden ser ignorados. Segin datos del diario El
Portafolio (2024a), el afio 2023 culmind con un segundo dato mas elevado de los Gltimos cinco
afios en cuanto al cierre de empresas en Colombia, alcanzando un total de 184.383 clausuras,
superando incluso las cifras del 2020. Esta tendencia se vuelve ain méas preocupante al contrastarla
con el niumero de nuevas empresas creadas en el mismo periodo, que se situé en 233.215, la cifra
mas baja en los Gltimos cinco afios (Portafolio, 2024b).

En Bogota, la capital del pais, la situacion no es mas alentadora. Segun datos de la Veeduria
Distrital y el Banco de la Republica, la region de Bogota y Cundinamarca experimentd una tasa de
destruccion empresarial alarmante, “representando el 99,5% de cancelaciones de matricula hasta
agosto de 2023” (Canal Capital, 2023). A pesar de que Bogotéa alberga una gran cantidad de
empresas, con un total de 388.218 negocios activos hasta agosto de 2023, la abrumadora mayoria
son microempresas, lo que evidencia una alta fragilidad en el sector empresarial. El sector
servicios, que es parte significativa de la economia bogotana, se ve particularmente afectado,
siendo el mas vulnerable en las cancelaciones de matricula mercantil en 2022, seguido por el
comercio y la industria (Botero, 2023).



La transformacion digital de las Pymes en Colombia se vincula estrechamente con la expansion de
internet en el pais. A finales de los afios 90, el acceso a la web era limitado, con menos del 1% de
penetracion, mayormente restringido a la élite universitaria (Ortiz et al, 2019, p.79). En las décadas
siguientes, el crecimiento de internet se aceleré debido a nuevos proveedores y bajos precios,
convirtiendo el acceso a internet en una necesidad basica. Para junio de 2023, los accesos de
Internet fijo alcanzaron los 9,02 millones, con una tasa de penetracion del 50,4% por cada 100
hogares, representando un aumento del 0,3% con respecto al afio anterior (Comisién de Regulacion
de Comunicaciones, 2024)

En el &mbito empresarial, este auge del internet ha tenido un impacto significativo en la madurez
digital de las empresas colombianas. Si bien la adopcidn de tecnologias digitales ha sido gradual,
cada vez son mas las empresas que reconocen la importancia de integrar estas herramientas en sus
operaciones para mejorar su eficiencia, competitividad y acceso a nuevos mercados, asi lo
demuestra el Ultimo estudio "Think Digital Report' de Inesdi Business School, una escuela lider en
innovacion digital perteneciente a Planeta Formacién y Universidades, donde revel6 que “el 71%
de las empresas encuestadas en Colombia tienen planes para iniciar su transformacion tecnolégica
en 2024 (Portafolio, 2024c¢). Sin embargo, el panorama de la madurez digital en Colombia es
complejo y presenta diversos matices. Segtin “el Observatorio de Digitalizacion de GoDaddy, las
Pymes en Colombia tienen un Digital Index de 66%, superadas solo por Brasil y México en el
continente” (Gaitan, 2023). Los resultados del estudio revelaron que las actividades de
transformacion digital en las Pymes colombianas se concentran principalmente en areas descritas
en la Tabla 2.

Tabla 2. Resultados Transformacion Digital en las Pymes.

Categoria Descripcion

Se proyecta que el 90% de las empresas colombianas

. ) invierta en marketing online, demostrando un creciente
Presenciaen linea . . o
interés en aprovechar los canales digitales para

promover sus productos y servicios.

Un 839 de las empresas prefiereneluso de

Uso de herramientas smartphones para gestionar sus operaciones diarias,
digitales destacando la conveniencia yversatilidad que estos
dispositivos ofrecen en el Ambito empresarial.

El62% de las empresas encuestadas ya emplean
herramientas digitales para mejorar su servicio al

. . cliente, y un adicional 21% planea implementarlo este
Servicio al cliente _ . _
ano. Sin embargo, solo el 43% de las pequenas
empresas en Colombia utilizan un CRM para interactuar

con sus clientes.

Fuente: (Gaitan, 2023)

El panorama de impulso que se evidencia a partir de la voluntad de las PYMES en ejecutar procesos
de TD va mas all4 de una mera opcion estratégica, sino que se ha convertido en sinénimo de
supervivencia en un mundo liderado por la CRI. De esta manera, las PYMES que experimentan
breves periodos de permanencia en el mercado “deben realizar inversion en la innovacion tanto



empresarial como tecnoldgica, pues estos items son el principal motor para el crecimiento y
desarrollo del negocio” (Chavez, & Rosado, 2022, p.16).

En un entorno dominado por la rapida evolucion tecnologica y las demandas cambiantes de los
consumidores, la capacidad de adaptacion y de ofrecer soluciones innovadoras son esenciales para
asegurar la viabilidad a largo plazo de las PYMES, aunque estas suelen ser “mas prudentes en la
toma de decisiones, para evitar riesgos a diferencia de las grandes empresas” (Chamorro & Nieto,
2022, p.2) aquellas que logren encontrar el equilibrio entre la prudencia y la audacia en sus
decisiones de inversion estaran mejor posicionadas para aprovechar las oportunidades emergentes
y enfrentar los desafios del entorno empresarial actual.

En Colombia, el sistema judicial, a diferencia de otros sectores, ha acogido la TD de manera lenta
y prudente. puesto que “a pesar de que previamente se venia utilizando las TIC para los servicios
de justicia y su administracion; solamente fue hasta el afio 2020, mediante el Decreto 806 del
mismo afio, que se comenzd a modernizar la administracion jurisdiccional, aplicando nuevas
maneras de juzgamiento” (Pira Florez, 2023, p.16). La infraestructura tecnologica limitada, la
resistencia al cambio, la falta de capacitacion adecuada en el uso de herramientas digitales y las
preocupaciones sobre la seguridad y la privacidad de los datos son solo algunos de los obstaculos
que dificultan el proceso de TD en el sistema judicial colombiano. Sumado a ello, la complejidad
inherente de los procedimientos legales y la necesidad de garantizar la igualdad de acceso a la
justicia para todos los ciudadanos afiaden una capa adicional de dificultad.

2.1. Escenario de oportunidad

2.1.1. Elcliente

La firma de abogados Robeiro J. Franco & Asociados, situada en el corazén de Bogota, Colombia,
se destaca como un referente en el ambito legal con mas de 15 afios de experiencia. Integrada por
un equipo de siete profesionales, compuesto por cinco abogados y dos administrativos, la firma se
distingue por su compromiso, disciplina y un fuerte sentido de pertenencia hacia su labor. Cada
miembro del equipo se caracteriza por su experticia en diversas areas del derecho, lo que les permite
ofrecer soluciones integrales y respuestas oportunas a sus clientes.

El bufete ofrece servicios legales especializados en diversas areas del derecho. En el ambito del
derecho penal, se destacan por su experiencia en recursos extraordinarios de casacién, defensa y
consultoria en el sistema penal acusatorio e investigacion criminal. En derecho administrativo,
brindan asesoramiento y defensa en medios de control como nulidad, reparacion directa y
restablecimiento del derecho, abordando casos que van desde fallas en el servicio hasta privaciones
injustas de la libertad. En el campo de la justicia penal militar, proporcionan defensa y asesoria en
procesos ante la justicia castrense. Ademas, cuentan con capacidades especializadas en derecho
disciplinario, abordando la transicion de leyes y brindando defensa y asesoria a servidores de
entidades publicas. En materia laboral, ofrecen defensa y consultoria tanto a trabajadores como a
empresas, cubriendo aspectos relacionados con las relaciones laborales y la seguridad social. Por
ultimo, en derecho de familia, asesoran y defienden varios temas, incluyendo uniones maritales de



hecho, divorcios, sucesiones, investigacion e impugnacion de la paternidad, y procesos ejecutivos
de alimentos.

2.1.2. Antecedentes y desafios del cliente

La firma se ha fundamentado en la construccion de relaciones solidas y directas con sus clientes,
priorizando la cercaniay la confianza a lo largo del tiempo. A través de una comunicacion constante
y estrecha, el bufete ha consolidado su reputacién como un socio legal confiable, que se distingue
por su atencidn personalizada y su compromiso con la excelencia en el servicio. A su vez, el bufete
ha demostrado su compromiso con el desarrollo del talento joven al abrir sus puertas a practicantes
de facultades de derecho, brindando oportunidades para fortalecer conocimientos técnicos y
adquirir experiencia practica en diversas areas del derecho.

La firma de abogados se enfrenta a desafios operativos que comprometen su eficiencia y reputacion
en un contexto de constantes cambios dados por la era digital. Estos desafios no solo representan
una oportunidad de mejora, sino que también ponen en riesgo su capacidad para ofrecer servicios
legales de alta calidad y mantener la confianza de sus clientes. En respuesta a esta situacion, el
bufete se ha embarcado en una consultoria en Transformacion Digital e Innovacion de la
Informacion, para identificar y abordar una serie de soluciones que generen un impacto a corto y a
largo plazo. Como parte de este proceso, se han delineado tres herramientas clave de
transformacion digital: 1) un sistema unificado de manejo de la informacion, 2) la adopcion de una
estrategia de CRM y 3) la implementacion de estrategias digitales y publicitarias para fortalecer su
presencia en linea. Estas herramientas se centran en optimizar la recopilacion, administracion y
acceso a la informacion, asi como en mejorar la interaccion con los clientes y aumentar la
visibilidad y el alcance del bufete en el entorno digital. Con esta iniciativa, la firma busca no solo
superar los desafios actuales, sino también posicionarse como un referente en la prestacion de
servicios legales innovadores y eficientes en la era digital.

3. Enfoque metodoldgico para la estructuracion del problema

El proyecto adoptd un enfoque de accion centrado en la identificacion de problemas, la recopilacion
y andlisis de datos, la ideacion de soluciones, su implementacién y seguimiento. Para estructurarlo,
se aplicaron principios de tres metodologias agiles: Design Thinking (Apple - IBM, década de
1980), Lean StartUp (Eric Ries, "The Lean Startup”, 2011) y Scrum (Jeff Sutherland y Ken
Schwaber, 1995). La evaluacion de cada fase y el analisis de resultados permitieron extraer
lecciones valiosas para guiar futuras practicas en la aplicacion efectiva de herramientas digitales
en entornos empresariales. Este enfoque metodolégico abordd los desafios contemporaneos de las
organizaciones en la era digital y buscé enriquecer el conocimiento en gestion estratégica de la
informacidn e innovacion digital.

Dentro del marco metodoldgico agil del proyecto, se integraron diversas estrategias para abordar
de manera efectiva los desafios identificados. El Lienzo del Problema se utiliz6 para visualizar y
comprender los obstaculos y oportunidades en el entorno del bufete de abogados. Este enfoque
permitio identificar las areas criticas que requerian atencion prioritaria y se complement6 con un



Escenario de Oportunidad, donde se analizaron las posibilidades de mejora y se delinearon los
objetivos especificos del proyecto. La identificacion de las necesidades y prioridades del cliente se
centr6 en una evaluacion minuciosa de sus requisitos y en la determinacion de las acciones méas
urgentes y relevantes.

Se implementaron lteraciones Rapidas como parte del proceso, consistiendo en ciclos cortos de
desarrollo e implementacion de soluciones, involucrando la creacion de prototipos minimos viables
(MVP) para validar y ajustar las soluciones propuestas en funcién de la retroalimentacion continua.
Finalmente, se elabor6 un RoadMap del Proyecto que deline6 de manera clara y secuencial las
etapas y actividades necesarias para alcanzar los objetivos planteados.

Estas estrategias se enmarcan en el enfoque metodoldgico agil, que enfatiza la adaptabilidad, la
colaboracion y la iteracion continua para garantizar el éxito en la implementacion de soluciones
digitales en el contexto empresarial actual. En la llustracién 2, a continuacion, se muestran las
herramientas metodoldgicas usadas para el proyecto con su respectiva estructura.

lustracién 2. Herramientas Metodolégicas

Identificacion de Procesos Recoleccion y Analisis de Datos Ideacion de Soluciones

‘ Lienzo del Problema

: l - \ Identificacion de Necesidades
‘ Escenario de Oportunidad | y Prioridades

I Design Thinking

* Seguimiento y Evaluacion + Validacion y Ajuste de

Scrum: Lean Startup:
@ * RoadMap del Proyecto * Iteraciones Répidas
Continua Soluciones

Implementacion y Seguimiento Desarrollo de Soluciones

Fuente: Elaboracién propia.
3.1 Herramientas agiles aplicadas a la estructuracion del problema

3.1.1 Lienzo del Problema

El Lienzo del Problema permiti6 visualizar de manera clara y concisa las areas criticas que afectan
la eficiencia operativa y la capacidad de respuesta a los clientes del bufete. Para su elaboracion, se



realiz6 una sesion colaborativa con miembros seleccionados del bufete, involucrando su punto de
vista desde el inicio del proceso.

El Escenario de Oportunidad identifico fallas internas como el desconocimiento en procesos
digitales, la falta de cultura organizacional que permita la evolucion constante y la inexistencia de
canales de comunicacion propios. Estas debilidades se convirtieron en oportunidades de mejora,
con estrategias especificas para cada problematica.

El Lienzo del Problema destaco la frecuencia y el impacto de la falta de gestion eficiente de la
informacidn en la operacion diaria del bufete, generando pérdida de tiempo y dificultades en la
actualizacion de casos. Las causas raiz, como la gestion manual de documentos y la comunicacion
ineficaz, subrayaron la necesidad de intervencion. Ademas, se evidencio un uso inadecuado de la
tecnologia, con herramientas disponibles pero subutilizadas debido a la falta de conocimiento y
resistencia al cambio.

La carencia de un sistema integral de gestién de informacién y analisis de datos emerge como la
raiz principal, afectando areas criticas como la gestion documental y la relacion con los clientes.
Este déficit no solo impacta la eficiencia interna, sino que también influye en laimageny la relacion
con los clientes, planteando desafios significativos para la reputacion y la atraccion de nuevos
clientes en el mercado legal. El esquema del lienzo puede verse en la Ilustracion 3, a continuacion.?

1 Ver Anexo 1, Lienzo del Problema Robeiro J Franco y Asociados.



lustracion 3. Lienzo de Problema aplicado al analisis del bufete
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por la dificultad al no acceder udP'OI@SOS l
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registros histéricos de sus b
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Pérdida de tiempo por no
tener centralizada la
informacion.

El cliente busca la manera de
organizar la documentacion de
manera fisica.

Actualizan de manera manual su
BD en Excel.

Atienden llamadas telefonicas y
mensajeria de WhatsApp personal.

/" “\
/  laoportunidad '\
se centra en el \
i. valor de la
gestion de
informacién

Ineficiencia por la dependencia a los
archivos fisicos y las demoras en la
busqueda de los mismos.

La necesidad de contestar llamadas o
COITeos para proporcionar
actualizaciones consume tiempo
valioso de los abogados y limita su
capacidad de trabajar en otros
aspectos legales

Fuente: Elaboracion propia.
3.1.2 Caracterizacion detallada del cliente y Lienzo de Valor

Se llevo a cabo una caracterizacion del cliente utilizando el Mapa de Empatia y el concepto de
Buyer Persona?.

Para el caso del Mapa de Empatia permitié profundizar en la comprensién de las necesidades,
deseos, preocupaciones y comportamientos de los clientes del bufete, facilitando una vision de su
experiencia; adicionalmente, se complementd con la creacién de perfiles detallados de Buyer
Persona. Estas herramientas fueron fundamentales para identificar de manera precisa los dolores y
las expectativas de los abogados, lo cual permitié disefiar soluciones mas personalizadas y
efectivas, empleando la herramienta del Lienzo de Valor.

El lienzo de valor es una herramienta visual que busca “traducir” las necesidades del cliente en una
propuesta de valor en términos de un portafolio de productos y/o servicios y una descripcion
detallada de la experiencia que el cliente recibira al interactuar con dicha oferta. Su estructura
permite identificar las principales acciones/objetivos que el cliente quiere cumplir en torno a una
tarea dada (en este caso en relacion con el eje de intervencion identificado), las principales barreras
que le impiden lograr sus objetivos y los beneficios o ganancias que, de ser obtenidos, aportarian
un mayor valor a su operacion.

2 \Ver Anexo 2, Mapa de Empatia Robeiro J Franco y Asociados.



La herramienta consta de dos partes: la primera presenta la informacién del cliente y la segunda
permite hacer la primera aproximacion a la forma en que el equipo de consultoria propone
solucionar las necesidades del cliente y ofrecer valor en el proceso de disefio y estructuracion de
dichas soluciones, tal como se muestra en la Ilustracion 4, como referencia®

llustracion 4. Lienzo de Valor

LIENZO DE PROPUESTA DE VALOR

OSTERWALDER & PIGNEUR, 2014

()

CLIENTE

Fuente: Aguayo, E. (2024, 14 junio)

La Tabla 2, a continuacién, muestra el despliegue de la primera parte de la herramienta, como
resultado de la caracterizacion de usuario y de las entrevistas realizadas a los miembros del bufete.

3 Ver Anexo 3, Lienzo de Valor Robeiro J Franco y Asociados.



Tabla 3. Lienzo de Valor: Trabajos, dolores, beneficios 0 ganancias

Daolores

Trabajos

Ganancias

Los documentos no estan organizados ni
cusntan con una sstructura definida.

1. Acceder a la informacion de los casos
con mavor rapidez v facilidad.

Mavor eficiencia en la bisqueda v gestion de
documentos. reduccion de errores. agilizacion de

Posible confusion inicial durante la
transicion, generando un impacto en ¢l
desarrollo dz las actividades diarias.

2. Facilitar 1a transmision, comunicacion
v distribucion de los casos entre los
abogados v demas empleados.

Mejora en la colaboracion, reduccion de tiempos de
transicion, mavor eficiencia en la distribucion de
tareas.

Se requerird de capacitacion, implicando
tiempo dentro de las operaciones
regulares.

3. Implementar un sistema que
simplifique &l almacenamiento de
documentos legales, testimonios v

Organizacion eficiente de 1a informacion, acceso rapido
a documentos relevantes, reduccion de pérdida de
datos.

Frustracion por incumplimiento dado a no
tener al dia las agendas acordadas en las
audiencias.

4. Mantener al dia los acuerdos de las
audiencias.

Cumplimiento con las citas v mantener al diaenla
informacion a sus clientes.

Necesidad de tiempo para la consolidacion
de una cultura de innovacion.

5. Fomentar una culfura organizacional
innovadora

Mavor adaptabilidad a cambios, fomento de la
creatividad e impulso hacia €l conocimiento ds nusvas
tecnologias.

Generacion de incentivos para [a culfura de innovacion.

Instruccion a los clientes del canal
unificado enfrentindose hacia una posible
confision de los mismos va
acostumbrados a comunicarse con los
ahogados para saber el estado de sus

6. Buscar un canal umficado que brinde
seguimiento constante a los clientes.

Mavor control v seguimiento de los casos, mejor
servicio al clients, fortalecimiento de 1a relacion cliente-
abogado.

El canal de atencion es WhatsApp personal
vy llamadas, esto genera pérdida de tiempo
v ateficion poco oportuna.

7. Garantizar una atencion adecuada a las
consultas de los clientes.

Mejora en la atencidn al cliente, aumento de la
satisfaccion del cliente, fortalecimiento de la
reputacion.

Posible carga adicional de trabajo al
momento de implantacion de la
herramienta por el traspaso de la
informacién off line a sistemas online.

8. Implementar sistemas v herramientas
que mejoren la eficiencia en [a gestin de
mnformacion.

Aumento de 1a productividad, reduccion de errores,
agilizacion de procesos internos.

La percepcidn de sus seguidores limita los
casos de exito solo a temas penales v el
contenido es complejo de entender para
personas no expertas en derecho.

8. Mejorar 1a presencia en redes sociales

Aumento de visibilidad, captacion de nuevos clientes,
fortalecimisnto de la marca.

Adaptacion a nuevas estrategias de
markefing.

10. Diversificar ¢l contenido v darse a
conocer en linea.

Ampliacion del alcance, aumento de la notoriedad,
captacion de nuevos clientes que estén fuera de 1a rama
legal.

Frustracion por incumplimiento dado a no
tener al dia 1as agendas acordadas en las
audiencias.

11. Mantener al dia los acuerdos de las
audiencias.

Complimiento con las citas v satisfaccion al tener al dia
a sus clientes.

Fuente: Elaboracién propia.

Las principales necesidades y expectativas del cliente fueron categorizadas segun su impacto en el
negocio y se detallan en la Tabla 3, a continuacion:




Tabla 4. Lienzo de Valor: Dolores principales y posibles soluciones (aliviadores de dolor)

Dolores Aliviador de Dolor

Documentos desorganizados sin estructura definida | Creacion de un repositorio oficial

Confusion inicial durante la fransicién Atcﬁvifialdvai de capaclitaciém II:nfanualv:ﬁ: videos,
diagnostico de capacidades digitales

Frustracion por agendas no actualizadas en andiencias|Captura v seguimiento de fechas de andiencias

- . . . . Disefio de arquitectura digital, instruccion a chentes
Necesidad de consolidar cultura de innovacion 1 S L
sobre nuevos canales de comunicacion

Implementacion de muevos canales de communicacion
Uso ineficiente de WhatsApp v lamadas P . . .
: con chentes, disefio de relacion con ellos

Carga adicional por migracion de informacion a Actividades de capacitacion, generacion de
sistemas online indicadores de desempefio

Limitacion de percepcion de éxito a casos penales v |Adaptacion de estrategias de marketing, gestion de

contenido complejo contenidos en redes
Fuente: Elaboracidn propia.

La creacion de un repositorio oficial y el desarrollo de una aplicacion para la gestion de informacion
abordan directamente la falta de organizacion documental, fomentando una estructura definida que
mejora la accesibilidad y la eficiencia en la bldsqueda de datos. Ademas, la introduccion de
actividades de capacitacion, politicas, manuales y videos explicativos es crucial para mitigar la
resistencia y la confusion durante la transicién a nuevas practicas digitales. Adicionalmente, el
disefio e implementacion de nuevos canales de comunicacion con los clientes y estrategias de
marketing se revelan esenciales para contrarrestar la pérdida de tiempo y la falta de atencion
asociadas al actual canal de atencién centrado en WhatsApp personal y llamadas.

El lienzo de valor, ademas de “traducir” las barreras del cliente, permite identificar los beneficios
que podrian crear mas valor adicional para él. En la Tabla 4, entre otros aspectos descritos se
muestra como el (re)disefio del proceso actual para enfrentar la transformacion digital se presenta
como una estrategia esencial para garantizar la adaptabilidad a cambios, fomentar la creatividad y
promover el conocimiento de nuevas tecnologias en la cultura organizacional.



Tabla 5. Lienzo de Valor: Beneficios o ganancias principales y posibles soluciones (Creadores de
ganancia)

Ganancias Creadores de Ganancias

Mayor eficiencia en la busqueda y gestion de documentos, reduccion |Herramientas de gestion documental

de errores, agilizacion de procesos internos. Gestion de bases de datos de casos
(Re)disefio del proceso actual, de cara a la transformacion digital que
Mejora en la colaboracion, reduccion de tiempos de transicion, requiere la organizacion.
mayor eficiencia en la distribucion de tareas. Herramienta de gestion documental que favorezea ambientes
colaborativos.

(Re)disefio del proceso actual, de cara a la transformacion digital que
Organizacion eficiente de la informacion, acceso rapido a documentos|requiere la organizacion.

relevantes, reduccion de pérdida de datos. Herramienta de gestion documental que favorezca ambientes
colaborativos.

Cumplimiento con las citas y mantener al dia en la informacion a sus  |Herramienta de visualizacion de resultados/informacion de los casos.
clientes. (A que fuentes hay que recurrir).

" . . . Lineamientos para la generacion de incentivos para la cultura de
Mayor adaptabilidad a cambios, fomento de la creatividad e impulso |, o p— . 8 . o P .
. . . innovacion/practicas de innovacion digital. (Profundizar v detallar el
hacia el conocimiento de mmevas tecnologias. 0)
COmo).

- . . . Herramienta de visualizacion de resultados
Mayor control y seguimiento de los casos, mejor servicio al cliente, .
o e Informes de seguimiento de los casos (documental).
fortalecimiento de la relacion cliente-abogado. )
(A que fuentes hay que recurrir).

Disefio e implementacion de nuevos canales de comunicacion con los
Mejora en la atencion al cliente, aumento de la satisfaccion del chente, |clientes v disefio de la relacion con los clientes. (perfilar a los clientes
fortalecimiento de la reputacion. para determinar el tono, la cercania, la frecuencia del contacto. ..
experiencia de usuario)

Tiempos de respuesta a los clientes de la firma, con mayor rapidez en |Herramientas de gestion documental

busqueda de informacion en referencia a cada caso puntual. Gestion de bases de datos de casos
Aumento de visibilidad, captacion de nuevos clientes, fortalecimiento |Lineamientos para la gestion de contenidos en redes.
de la marca. Disefio de estrategias de marketing.
Ampliacion del alcance, aumento de la notoriedad, captacion de Lineamientos para la gestion de contenidos en redes.
mievos clientes que estén fuera de la rama legal. Disefio de estrategias de marketing.

.. . . . , . Herramientas de gestion documental
Cumplimiento con las citas v satisfaccion al tener al dia a sus clientes. o g
Gestion de bases de datos de casos

Fuente: Elaboracién propia.

Finalmente, de los trabajos del cliente, es decir las acciones y objetivos que persigue en su
operacion cotidiana, se realiza la propuesta de productos y servicios (enmarcados en el enfoque de
la maestria y la transformacion digital para una pyme) que compondran la futura solucion a
desarrollar. La Tabla 5, muestra el resumen de la propuesta:



Tabla 6. Lienzo de Valor: Trabajos (objetivos y acciones que persigue el cliente) convertidos en el
portafolio de productos y servicios que crean valor al cliente

Aliviadores de
Dolores

Portafolio de Productos v Servicios

Creador de Ganancia

Actividades de
capacitacion

Generar manuales con lineamientos de accion, videos explicativos, diagnostico de
capacidades digitales

Incremento en la eficiencia operativa v la
productividad al mejorar las competencias del
personal, reduccion de errores, mayor capacidad
de adaptacion a nuevas tecnologias

Herramientas de
gestion documental

Gestion de bases de datos de casos, automatizacion de procesos repetitivos,
integracion de herramientas de colaboracion en linea, andlisis de datos v generacion
de informes automatizados

Ahotro de tiempo v recursos, reduccion de
errores, aumento en la eficiencia de gestion de
documentos, mejora en la calidad v rapidez de los|
servicios prestados

Sistema manejo de
Informacion

Levantamiento de informacion para conocer el proceso actual, disefio de la
estructura para organizarla (aplicativo - formato), estudio de casos por diferentes
escenarios, ejecucion de actividades para entender la organizacion de audios, textos,
documentos v agendas, generacion de documentacion de manuales para estructurar
politicas en los repositorios

Mejora en la organizacion v accesibilidad de la
informacion, facilitacion de la toma de decisiones,
cumplimiento normativo, reduccion de pérdidas
de informacion, incremento en la confiabilidad v
transparencia de los procesos organizativos

Estrategia de
marketing digital

Establecer canales de comumnicacion eficaces, atencion personalizada para mejorar la)
experiencia del cliente, apertura de redes sociales para dar a conocer la empresa v
su portafolio de servicios, exploracion de oportunidades de negocio a través de las
redes sociales, gestion de redes sociales, gestion de la experiencia del usuario en

redes sociales y canales de comunicacion

Aumento de la visibilidad v presencia en el
mercado, captacion de nuevos clientes, mejora en
la relacion v fidelizacion de clientes, incremento en|
la notoriedad de la marca, exploracion de nuevas
oportunidades de negocio

Fuente: Elaboracién propia.

El portafolio de productos y servicios constituye lo que, de ahora en adelante, de acuerdo con el
marco de trabajo &gil, se denominara hitos de valor. Los hitos de valor son los componentes de la
solucion sobre los que se aplicaran las herramientas de proyeccion &gil provenientes de la
metodologia Scrum y sobre los cuales se centrara la transformacion esperada entre la situacién
operativa actual del bufete y su transicion digital hacia un manejo estratégico de sus propios datos.

Cada parte de la solucion (hito de valor), se describe mas detalladamente a continuacion:

Para optimizar la desorganizacion documental, se implementdé un enfoque basado en

estrategias digitales. En el &mbito de la capacitacion, se propuso la creacion de manuales y
videos explicativos, se realizaron diagnosticos de capacidades digitales para ofrecer una
orientacion efectiva.

En el contexto de la consultoria en gestion del conocimiento, se llevaron a cabo actividades

gue abarcaron desde el levantamiento de informacion hasta el disefio estructural de
aplicativos.

En cuanto a la falta de canales de comunicacion asertivos, se realizd una estrategia de

marketing digital, enfocada en crear impacto y recordacion en potenciales clientes, todo
ello contribuy¢ a fortalecer la presencia en linea y a captar el pablico objetivo.

3.2 Transformacién esperada



La transformacion digital planeada en el bufete de abogados de Robeiro J. Franco & Asociados se
resume de esta forma:

La TD propuesta para el bufete se estructurara en torno a los hitos de valor resultantes del analisis
metodoldgico previamente expuesta. Tal como se menciond previamente, un hito de valor se refiere
a momentos clave en el desarrollo del proyecto, donde se concreta la implementacion exitosa de
componentes criticos que ofrecen soluciones integrales a las necesidades y desafios identificados.
Estos hitos no solo representan avances tangibles en el proyecto, sino que también constituyen un
paso significativo hacia el logro de los objetivos estratégicos para la transformacion digital.

Para el presente proyecto, los hitos de valor a ejecutar son: la implementacion de un Sistema
Unificado de Manejo de la Informacion, la adopcion de una Estrategia de Clientes y procesos, y el
desarrollo de Estrategias de Marketing Digital y Publicitarias. Cada uno no solo representa un logro
en si mismo, sino que contribuye a cumplir el fin del proyecto.

3.3 Despliegue de la ruta metodoldgica

Las actividades planificadas para cumplir con la propuesta de valor ofrecida al cliente se enfocan
en tres problemas criticos que seran resueltos por el desarrollo de los hitos de valor. Dichos
problemas son: la desorganizacion de documentos, la falta de canales de comunicacién asertivos y
la insuficiente comprension de la gestion de la informacion, reconociendo los obstaculos que no
permiten la evolucién de la empresa Robeiro J. Franco & Asociados.

Para el disefio y construccidn de los hitos de valor se opt6 por un enfoque de iteraciones rapidas
para su desarrollo e implementacion, lo cual implico la creacion de prototipos minimos viables
(MVP) y su evaluacién continua tanto por parte del equipo como de los usuarios finales. Se
estableci6é un cronograma de entregas quincenales, durante las cuales se implementaron politicas,
manuales, capacitaciones y productos en colaboracion con el bufete y el tutor a cargo de la
investigacion. Este proceso permitié recibir retroalimentacion sobre la utilidad y los beneficios
registrados en cada entrega, facilitando asi ajustes y mejoras continuas en el proceso, tal como se
muestra en la llustracion 5.



lustracion 5. Roadmap del proyecto
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Fuente: Elaboracion propia
La llustracion 5 se destaca de manera programatica la forma en gque se aborda el tablero de trabajo

centrado en los Hitos de Valor dentro del bufete de abogados, junto con las actividades realizadas
durante la ejecucidn del proyecto para lograr un Producto Minimo Viable para el cliente.

4. Desarrollo de la Propuesta

4.1. Presentacion de los hitos de valor

Los hitos no deben considerarse como simples entregables, sino como fundamentos estratégicos
que aseguran una respuesta coherente y sistémica a los desafios especificos que enfrenta el bufete.



Por ejemplo, el Sistema Unificado de Manejo de la Informacion aborda la falta de integracion de
datos, mejorando la eficiencia operativa y facilitando una gestion mas efectiva de la informacion.
De manera similar, la Estrategia de Clientes y Procesos busca optimizar las relaciones con los
clientes, fortaleciendo asi la reputacion y el posicionamiento del bufete en el ambito digital.
Finalmente, el desarrollo de Estrategias de Marketing Digital y Publicitarias no solo esta disefiado
para aumentar la visibilidad en linea del bufete, sino también para fortalecer la presencia digital de
la firma en el mercado legal.

Con base en lo anterior, en la llustracion 6 se muestran los elementos que conforman cada uno de

los hitos de valor, y posteriormente se presentara una explicacion detallada de cada uno de ellos,
con el fin de esclarecer los componentes especificos de los mismos:

llustracion 6. Elementos de los Hitos de Valor
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Fuente: Elaboracion propia

4.1.1. Sistema unificado de manejo de la informacion

El Sistema Unificado de Manejo de la Informacidén surge como respuesta a la necesidad de
optimizar la gestion documental y promover la eficiencia operativa en el bufete de abogados
Robeiro J. Franco & Asociados. La falta de sistemas internos organizados ha generado desorden y
dificultades para acceder a la informacion de manera eficiente, lo que afecta la toma de decisiones



y la preparacion para audiencias, por tanto, la implementacion de un sistema unificado permitira a
los abogados de la firma acceder de manera agil y efectiva a la informacion relevante de los casos
de los clientes, garantizando una atencion oportuna y de calidad.

Por otra parte, el almacenamiento digital de datos y la creacion de visualizaciones de informacion
contribuirdn a un mejor seguimiento de los casos, proporcionando insights significativos para la
toma de decisiones estratégicas. Este enfoque responde a las necesidades especificas del bufete y
representa un paso importante hacia la adopcion de practicas innovadoras en el ambito legal, en
linea con las tendencias de la transformacion digital actuales.

Este Sistema medird su impacto en relacion con la reduccion de tiempos operativos entorno a la
busqueda de informacion, digitalizacién de documentos, tiempo de respuesta a clientes sobre
actualizacién de un caso y tiempos de respuesta a entes judiciales que, en ocasiones, se vencen por
falta de alertas inteligentes.

Para este hito, se planted la implementacion de la herramienta digital SharePoint, la cual garantiza
un ambiente colaborativo, centrado en el usuario y que ademas tiene capacidades de indizacion y
busqueda integradas. Share Point permite contar con un centro de budsqueda unico con resultados
homogéneos para acceder a la informacion almacenada en sitios especificos de area, como en otros
sitios de la intranet e incluso externos; adicionalmente, optimiza la gestion de informacion y facilita
el acceso a recursos clave, contribuyendo a la eficiencia operativa y a los objetivos estratégicos del
bufete.

4.1.2. Adopcion de una estrategia de clientes y procesos

La implementacion de una estrategia de clientes y procesos en el bufete de abogados persigue
mantener su competitividad en un entorno legal dinamico y en constante evolucion. Al implementar
un modelo de gestion interna, el bufete no solo fortalece su cultura organizacional, priorizando la
eficiencia y la mejora continua, sino que tambiéen refuerza su compromiso con la satisfaccion del
cliente al centrarse en sus necesidades y expectativas.

Esta estrategia impulsa la transicién del bufete hacia la transformacion digital, tanto como busca
optimizar los procesos internos y mejora la comunicacion, aspectos fundamentales en la gestion
eficiente en la era digital. Ademas, al proporcionar datos precisos sobre las acciones de los clientes
y el estado de los casos, el CRM capacita al bufete para tomar decisiones estratégicas mas
informadas y acertadas; esta capacidad de andlisis no solo aumenta la rentabilidad del bufete, sino
que también mejora su competitividad, al permitirle anticiparse a las necesidades del mercado y
ofrecer servicios legales mas efectivos y pertinentes.

Para este hito, se propone la implementacion de un modelo de seguimiento (CRM) para gestionar
lainformacion correspondiente a cada cliente que atiende el bufete de abogados de manera continua
e historica. Asi, con una herramienta practica y de uso sencillo para todos los integrantes de la
firma, se logra gestionar la informacion de sus casos, datos de contacto, avances generales, estado
de las solicitudes, estado de las cuentas de cobro y concentrar los datos en una tnica fuente con los
estandares de proteccion de informacion exclusiva para todos los integrantes de la firma.



4.1.3. Presencia en linea: Estrategias digitales y publicitarias

La ruta de estrategias digitales y publicitarias en el bufete de abogados surge para optimizar la
informacidn importante de la empresa como los servicios que ofrece, su ubicacidn, casos exitosos,
personal capacitado, lineas de contacto y organizar el contenido de manera efectiva para que los
clientes tengan de manera rapida toda la informacién necesaria de la empresa. A lo largo de las
etapas de analisis, diagndstico y desarrollo de estrategias de contenido, se identificaron areas de
mejora cruciales y se disefiaron soluciones especificas.

Desde el andlisis inicial hasta la implementacion de estas estrategias, se detectaron aspectos criticos
para la mejora del contenido dirigido al publico especifico (personas interesadas en contratar un
servicio enfocado en representacion legal) con una identidad visual clara, lo que condujo a una
reestructuracion eficiente de la informacion para atraer al publico objetivo. Asimismo, el enfoque
en la creacién de una identidad visual coherente y la elaboracion de contenido publicitario
informativo y atractivo demostré ser esencial para mejorar la imagen del bufete y captar la atencion
de nuevos publicos y potenciales clientes. La monitorizacidn constante de métricas en las redes
sociales permite ajustar las estrategias de manera continua, asegurando resultados éptimos a lo
largo del tiempo.

De igual manera, se utilizaran herramientas para medir la efectividad de la implementacién de las
estrategias de marketing definiendo objetivos claros y especificos, mejorando la interaccion con
los usuarios en redes sociales compartiendo contenido nuevo que genere me gusta, comentarios,
un clic a los enlaces compartidos y seguidores nuevos, analizar las métricas mensualmente que
permitan comparar el antes y el después del comportamiento de los usuarios y hacer la medicion
de experiencia de usuario que permitan mejorar el rendimiento y tiempo de respuesta de las
paginas.

Para este hito de valor, se requirio activar y/o implementar las siguientes acciones o activos
digitales:

Facebook Red social méas utilizada actualmente
para publicitar y visualizar la pagina.

Instagram Dirigido a contenido audiovisual.

Capacitacion y Apoyo Continuo | Sesiones de formacion y soporte
técnico dedicado a abordar cualquier
dificultad o pregunta.

Evaluacion y Mejora Constantes | Estructuracion y estrategias de los
productos y  servicios antes
mencionados




4.2.  Proceso de ejecucion de los Hitos de Valor

La transformacion digital del bufete Robeiro J. Franco & Asociados no solo se centra en el logro
de objetivos inmediatos, sino que también se disefia con una vision de futuro, asegurando su
replicabilidad y adaptabilidad a diversas necesidades del sector legal.

Los hitos de valor que guian la transformacion digital del bufete estan disefiados para ser replicados
en otros entornos legales y adaptados a las necesidades especificas de micro, pequefias y medianas
empresas (PyMESs) del sector. Este enfoque estratégico busca cumplir con los objetivos actuales
del bufete y también establecer procesos estandarizados que permitan una adaptacion &gil a futuros
cambios en el entorno legal y tecnoldgico.

En la Tabla 6 se presenta el marco general para la ejecucion de los hitos de valor como guia para
su implementacion en otros proyectos de esta linea:

Tabla 7. Marco de ejecucion de los Hitos de Valor

Sistema Manejo de Informacién Clientes y Procesos Marketing Digital y publicitaria

Evaluacién Inicial: Realizar una evaluacion exhaustiva de  |Evaluacién Inicial: Realizar un andlisis detallado de los  |Evaluacién Inicial: Realizar un anglisis de mercado para

las necesidades de almacenamiento v gestion de datos del  |procesos actuales de adquisicion v gestion de clientes. identificar los canales de marketing digital mas efectivos

bufete, identificando éreas de mejora v posibles brechas de |identificando posibles cuellos de botella v oportunidades de|para llegar al publico objetivo del bufete, como redes

seguridad. mejora. sociales, motores de busqueda y sitios web especializados.

Implementacién: Seleccionar e implementar una solicion  |Diseiio de solucion: Disefiar v documentar flujos de Implementacién: Crear v mantener petfiles en redes

de software de gestion de documentos y datos que cumpla |irabajo estandarizados para cada etapa del ciclo de vida  |sociales profesionales y plataformas de revision de

con los requisitos de seguridad y escalabilidad del bufete.  |del cliente. desde la consulta inicial hasta la resolucion del  |abogados para aumentar la visibilidad en linea y generar
caso. confianza entre los clientes potenciales.

Capacitacion: Capacitar al personal en el uso adecuado dell Implementacion: Implementar herramientas de Capacitacion: Estandarizar las piezas de comunicacion

nuevo sistema v establecer protocolos claros para la auntomatizacion para agilizar tareas repetitivas y liberar presentes en redes sociales. aumentando la efectividad v el

organizacion y clasificacion de la informacion. tiempo para actividades de mayor valor afiadido, como la  |mercado

atencion personalizada al cliente.
Automatizaciones: Generar reglas de busqueda a partir de |Capacitacién: Capacitar al personal en el uso adecuado

metadatos preestablecidos v automatizar alertas al correo  |del muevo sistema v establecer protocolos claros para la
organizacion de clientes

Automatizaciones: Generar reglas de busqueda de

informacion de clientes

Fuente: Elaboracién propia

Segun los hitos de valor establecidos en el Sistema Unificado de Informacion, Clientes & Procesos,
Marketing Digital y Publicitaria, y considerando la metodologia de trabajo adoptada, se
implementaron tres procesos nuevos en la firma para fomentar la cultura de transformacién digital,
obteniendo resultados significativos. El proceso de Implementacion permitio una integracion fluida
de tecnologias avanzadas, mejorando la eficiencia operativa y reduciendo los tiempos de respuesta.
La comparacion en términos de Impacto facilité un analisis exhaustivo de datos, permitiendo
identificar areas de mejora y oportunidades estratégicas que se tradujeron en decisiones mas
acertadas y alineadas con las necesidades del mercado. Finalmente, el enfoque en Métricas de Exito
(KPI) posibilité el establecimiento y seguimiento de Indicadores Clave de Desempefio, lo cual fue
crucial para medir el impacto de las iniciativas digitales y asegurar una mejora continua. Estos
procesos no solo promovieron una cultura digital robusta, sino que también impulsaron un
rendimiento superior y una mayor competitividad en el entorno empresarial.



4.2.1. Ejecucion del Hito 1

Implementacion

En el primer proceso de sistema unificado de manejo de la informacion, se abordd la importancia
de los documentos digitales, la informacion en la nube, la estructura de los datos, la creacion de
metadatos para busquedas inteligentes y automatizaciones basadas en estos, las politicas ligadas a
esto como son, el gobierno del dato y el tratamiento de datos. La Ilustracion 7, muestra las acciones
implementadas®:

lustracion 7. Diagrama repositorio de la informacién

Recepcion del caso Inicio del proceo Fin del praceso

awiliar

Repositorio Informackn

Abagada exgerts

Fuente: Elaboracion propia

En la Imagen 1 se observa como a partir de la retroalimentacion del cliente se define la estructura
y arquitectura correcta del repositorio.>

4 Anexo 4, Informe de Prueba de Implementacién de SharePoint en Robeiro J Franco y Asociados
5 Anexo, Manual de Usuario Repositorio Oficial



Imagen 1. Sesién de trabajo repositorio de informacion.

Fotografia: Grupo de trabajo.
Impacto de la implementacién del Hito 1

En la Tabla 7 se describen las diferencias encontradas entre los procesos antes descritos y los
procesos después de la implementacion de las herramientas digitales, que parten como base de una
transformacion digital. Se observan de manera clara los cambios por la adopcion de una cultura
digital, los procesos tradicionales que dependian de procesos manuales y herramientas menos
avanzadas.



Tabla 8. Comparacion del Entorno Sistema de Informacién implementado frente a la operacion

la empresa

anterior
Aspecto Entorno Previo Entorno Nuevo
Organizacion documental basada en Drgangcmn documental ba:.ada -
s . . SharePoint en 1a nube, con bisqueda
Descripecion carpetas locales en servidores internos de

avanzada por metadatos v roles definidos
para el acceso a documentos.

Herramientas y Métodos

Carpetas locales en servidores internos.
Busqueda manual de documentos.
Acceso basado en permisos generales de
red.

SharePoint en 1a nube.

Busqueda avanzada por metadatos.
Acceso basado en roles v
responsabilidades especificos para cada
usuario.

Dificultad para encontrar documentos
rapidamente.
Riesgo de pérdida de datos por fallos en

Adaptacion del personal a la nueva
plataforma.

Falta de automatizacion en la
organizacion v busqueda de documentos.

Desafios ; Mecesidad de capacitacion en €l uso de
servidores locales. ] .
. . metadatos v gestidn de roles.
Acceso no siempre seguro ni controlado - ) . .
i Gestion de cambios en 1a organizacion.
eficientemente.
Espacio de almacenamiento imitado en  |Dependencia de la conectividad a Internet
T servidores locales. para €l acceso a documentos.
Limitaciones

Inversidn inicial en implementacion v
capacitacion.

Satisfaccion Personal

Frustracidn por 1a dificultad para
encontrar documentos.
Preocupacion por l1a seguridad v
disponibilidad de los datos.

Mavor satisfaccion por la facilidad de
acceso v busqueda de documentos.
Confianza en 1a seguridad v gestion de
accesos especificos.

Alertas que permiten una mavor
trazabilidad de la informacion

Casos de Estudio

Tiempos mayores en torno a quien tiene
la informacion, en que medio lo tiene v 1a
actualizacion de [a misma

Se redujo el empo de blusqueda de
documentos en un 50% gracias ala
blizqueda por metadatos v roles
especificos en SharePoint.

Eecomendaciones

Cambiar a un entorno en 1a nube por falta
de copias de seguridad v riegos en la
perdida de informacidn, por falta de
copias de seguridad.

Capacitar continuamente al personal en &l
uso de SharePoint v sus funcionalidades.
Monitorear v optimizar 1a gestion de roles
v permisos de acceso.

Realizar control sobre las alarmas
generadas.

Se presenta la comparacion entre el entorno previo y nuevo tras la implementacion de SharePoint
en la nube. La organizacion documental basada en carpetas locales presenta varios desafios, que
incluyen la dificultad para localizar documentos, limitaciones por almacenamiento y riesgos
significativos en la seguridad y disponibilidad de los datos, estos generan insatisfaccion entre los
abogados de la firma y una eficiencia operativa reducida. Con la transicion al SharePoint, se
abordan y mitigan varias de las limitaciones encontradas en el diagnostico inicial, la busqueda
avanzada por metadatos y la gestion de accesos basados en roles han mejorado considerablemente

Fuente: Elaboracién propia

la eficiencia y la seguridad del manejo documental.




Meétricas de éxito del Hito 1

Con el fin de evaluar la efectividad de los procesos y herramientas digitales implementadas se
realizaron una serie de experimentos en los cuales se realizaron medidas de tiempo, satisfaccion y
alcance para ejecutar algunas actividades.

Para el caso del repositorio se tomaron algunos documentos para busqueda en el entorno previo y

el entorno nuevo, adicional se generaron mediciones al momento de compartir informacion a un
cliente, o contestar algin documento especifico, presentando los resultados en las Tablas 8 y 9.

Tabla 9. Resultados comparativos (en minutos)

Aspecto Documento Entorno Previo|Entorno Nuevo
PDF respuesta de Juzgado 30 10
Factura del proveedor 20 5
Informe Caso especifico del 2021 25 7
Contrato de cliente especifico 35 10
Tiempo de basqueda de Registro de empleado 15 4
informacién Correo electronico antigno 40 12
Politica de empresa 18 6
Manual de usuario 28 5
Acta de reunion 32 8
Reporte avance de caso 22 g
PDF respuesta de Juzgado 10 10
Tiempo de Digitalizacion de  |Factura del proveedor 10 10
Informacion Contrato de cliente especifico 15 15
Acta de reunion 25 5
PDF respuesta de Juzgado 20 5
Tiempo de respuesta al cliente |Factura del proveedor 25 5
sobre actualizacién de un caso |Acta de reunion 15 5
Reporte avance de caso 30 10
Tiempo de respuesta a un
requerimiento judicial PDF respuesta de Juzgado 120 60

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 10. Resultados comparados

Tiempo Promedio en minutos
Antes Ahora Variacion
Tiempo de busqueda de informacién 27 8 -71%
Tiempo de Digitalizacién de Informacion 15 10 -33%
Tiempo de respuesta al cliente sobre actualizacion de un caso 23 6 -72%
Tiempo de respuesta a un requerimiento judicial 120 60 -50%

Fuente: Elaboracion propia

La disminucion en minutos en la ejecucion en cada una de las actividades del repositorio genera
una optimizacion positiva para la firma, dado a que aporta eficacia en la forma en la que venian
adelantando la gestién de la informacion.



4.2.2. Ejecucion del Hito 2

Implementacion

En el segundo proceso de adopcion de una estrategia de CRM da respuesta a la necesidad de
optimizar la gestion de la informacion del bufete y mejorar la eficiencia en el manejo de los casos
legales.®

Se lleno la base de datos del bufete con los datos del cliente y los detalles de los casos dentro del
SharePoint, lo que permitio centralizar la informacién de manera organizada y accesible para todo
el equipo. En la Ilustracion 8 se muestra el diagrama de procesos implementado en la Firma.

llustracién 8. Diagrama de adopcion estrategia de clientes y procesos
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Fuente: Elaboracion propia

Los documentos fisicos relacionados con el caso fueron digitalizados y adjuntados al registro del
cliente en el sistema, lo que facilitd la consulta y el seguimiento de la documentacién relevante en
formato digital, reduciendo el tiempo y los recursos necesarios para acceder a la informacion.

6 Anexo 6, Informe de Prueba de la Implementacion de Estrategia Clientes y Procesos



Ademas, se alimentd a los registros del cliente en una base de datos de observaciones, donde se
creo un registro individualizado mediante la cédula del cliente, junto con un registro de pagos.

Esto proporciond una visién holistica de la relacion del bufete con cada cliente, permitiendo un
seguimiento mas detallado y una atencion personalizada en funcién de sus necesidades y
requerimientos legales. EIl proceso contribuyd a mejorar la eficacia operativa del bufete y a
fortalecer la relacion con los clientes al garantizar una gestion mas efectiva de la informacion y un
servicio mas agil y adaptado a sus necesidades especificas.

En la Imagen 2 se observa los ejercicios realizados, durante la implementacion de la solucién de la
herramienta digital, para el proceso de clientes.

Imagen 2.Comparacion entre el uso de la herramienta digital del hito de valor de Clientes y Procesos.

Impacto de la implementacion del Hito 2

La Tabla 10 sirve para evaluar el progreso y las mejoras obtenidas con la implementacion de nuevas
tecnologias, identificando los beneficios especificos como la centralizacion y automatizacion de
datos, y documentando los desafios superados. Ademads, proporciona una muestra cOmo se
gestionaban los casos y pagos antes y despues de la transicion, destacando las herramientas
utilizadas, los problemas enfrentados, las limitaciones de cada entorno, y ejemplos concretos de
mejoras practicas.



Tabla 11. Comparacion entorno de Clientes y Procesos

Aspecto Entorno Previo Entorno Nuevo
Se manejaba un Google Sheets con el mimero de Se cred un SharePoint que aloja una aplicacion de Power
procesos, descripeion del caso, demandado. Apps para agregar nuevos clientes con datos basicos de
Descripeion demandante, responsable y categoria juridica. El identificacién (nombre, apellido, cédula, correo, edad,
documento estaba en una cuenta de Google y era sexo), ademas de los datos previamente usados en Excel y
accesible mediante un enlace compartido. se permite adjuntar el contrato establecido con el cliente.
SharePoint y Power Apps para la gestion de datos. Power
Herramientas y Google Sheets con acceso compartido. Las hojas Automate para generar alarmas y Power BI para crear
Métodos especificas de los clientes estaban enlazadas a una informes. Las aplicaciones permiten agregar registros a
hoja principal de procesos. No se incluian datos de una base de datos que despliega una vista completa de los
contacto como cédula v correo. datos del cliente e integra datos de pagos v contratos.
Falta de datos completos de clientes para Integracion de nuevas tecnologias, capacitacion del
Desafios comunicacion, manejo manual y disperso de la personal en el uso de SharePoint y Power Apps, migracion
informacion, riesgo de accesos no controlados por el |de datos desde Excel a la nueva plataforma, adaptacion a
enlace compartido. nuevos procesos de trabajo digitalizados.
Informacion dispersa y no centralizada, dificultad para |Dependencia de la infraestructura de Microsoft, necesidad
Limitaciones  |[?&fegary actualizar datos, falta de automatizacion, de formacién continua del personal para utilizar las nuevas

potenciales problemas de seguridad por accesos no  |herramientas de manera efectiva, posible resistencia al
controlados mediante el enlace compartido. cambio por parte de algunos empleados.

Alta, por la mejora en la eficiencia del acceso y mangjo de
Satisfaccién Baja, debido a la dificultad en el acceso y manejo de  |datos, automatizacion de procesos, reduccion de errores,

Personal datos, riesgo de errores humanos, procesos manuales |facilidad de uso y mayor seguridad en la gestion de
laboriosos v tiempo consumido en tareas informacién, contribuyendo a un entorno de trabajo més
administrativas repetitivas. organizado v productivo.

Manejo manual de pagos v seguimiento de casos, lo  |Automatizacion de registros ¢ historial de pagos mediante
que generaba conflictos y errores en la gestion de Power Apps, integracién de datos completos de clientes,
Casos de Estudio |pagos a plazos. Problemas de comunicacion con generacion automatica para informes de forma trimestral,
clientes debido a la falta de datos de contacto semestral y anual, mejorando la precisién en la gestion de
completos. casos v facilitando la comunicacion con los clientes.

Continuar con la capacitacion continua del personal,
Centralizar datos, mejorar el acceso seguro a la seguir mejorando la integracion de sistemas, asegurar un
Recomendaciones |informacion, incluir datos completos de clientes para  |mantenimiento regular de la infraestructura tecnologica,
mejorar la comunicacion, implementar herramientas  |fomentar la adaptacion y aceptacion de los nuevos

para automatizar tareas administrativas. procesos digitales entre todos los empleados.

Fuente: Elaboracion propia

La comparacion entre el entorno previo y el nuevo revela una transformacién hacia una gestién
mas eficiente y centralizada. La adopcion de herramientas como SharePoint y Power Apps ha
permitido una mejor integracion de datos, automatizacion de procesos y una mayor seguridad en
la informacion. Esto ha reducido la dispersién y los riesgos asociados con el manejo manual de
datos en Google Sheets. La satisfaccién del personal ha aumentado debido a la facilidad de uso y
la reduccion de tareas repetitivas. Sin embargo, la transicion también ha planteado desafios, como
la necesidad de capacitacion continua y la adaptacion a nuevas tecnologias.

Métricas de éxito del Hito 2

Para comparar con detalle el entorno previo y el entorno nuevo del bufete de abogados para el
segundo hito de valor, destacando las mejoras significativas en los diferentes aspectos criticos de
la gestion, se realizo la Tabla 11 donde se muestran como se redujo el tiempo necesario para agregar
clientes y realizar busquedas, asi como la optimizacion en la visualizacion de datos y la mejora en



la usabilidad. Ademas, se subraya el fortalecimiento de la seguridad, limitando el acceso a la
informacién solo a personal autorizado, y la introduccion de nuevas funcionalidades como el
historial de pagos, antes inexistente.

Tabla 12. Resultados comparativos

KPI Entorno previo Entorno nuevo Mejora

Agregar clientes 2 minutos 1:58 minutos 1.6%

Visualizaciéon de datos

de cliente 4 clicks I click 75%

Busqueda de cliente 8 clicks 6 clicks 25%
Seguridad de la 3 personas con Solo propietarios del Mayor control y
informacion acceso COITEO CON acceso confidencialidad

Mayor facilidad de

Usabilidad Medio Bueno uso

Mayor control y
Lista de pagos con transparencia en

Historial de pagos Inexistente seguimiento por cliente pagos

Fuente: Elaboracién propia

La Tabla 11 evidencia una mejora en varios aspectos clave de la gestidn de datos y procesos en el
bufete de abogados. En el nuevo entorno, el tiempo requerido para agregar clientes se redujo en un
1,6%. Aunque esta reduccion temporal es relativamente modesta, destaca que ahora se recopilan
mas datos de los clientes. Ademas, la visualizacion y busqueda de datos de clientes han sido
significativamente optimizadas, con una mejora del 75% en la visualizacion y un 25% en la
busqueda. Estas optimizaciones han reducido el numero de clics necesarios para realizar estas
tareas, incrementando asi la eficiencia operativa del bufete.

La seguridad de la informacion ha mejorado drasticamente; anteriormente, tres personas ajenas al
bufete tenian acceso a datos sensibles, mientras que ahora solo los propietarios de los correos
corporativos tienen acceso, lo que fortalece la confidencialidad y proteccion de los datos de los
clientes. En términos de usabilidad, el entorno nuevo ha mejorado de "medio”" a "bueno”, medida

" La categoria nula indica que el sistema es practicamente inutilizable, con interfaces confusas y procesos complejos
gue impiden realizar tareas basicas de manera eficiente. Mala sefiala serias deficiencias en disefio y funcionalidad,



a traves de la percepcion de los usuarios. Esta evaluacion se realiz6 mediante las apreciaciones de
los abogados, quienes tenian conocimiento de la escala de evaluacion. La interfaz ahora es mas
intuitiva y permite inferir facilmente dénde debe ingresarse cada dato del cliente gracias a los
subtitulos de las categorias.

Un aspecto importante es la introduccion del entorno de historial de pagos, una funcionalidad
inexistente en el entorno previo. Esta nueva caracteristica permite un seguimiento detallado de los
pagos realizados por cada cliente, mejorando la transparencia y facilitando la gestion financiera.

4.2.3. Ejecucion del Hito 3

Implementacion

En el tercer proceso dirigido al marketing digital y las estrategias en redes sociales a ejecutar, se
hizo una lluvia de ideas con temas relevantes dirigidos al publico objetivo, después se realizé una
depuracién en orden de importancia y se ordend la parrilla de contenido mensual por medio de las
herramientas de creacion suministradas, para finalmente publicar las piezas y estudiar las métricas
y analizar el impacto que gener6.®

lustracion 9. Diagrama de Adopcion Estrategia de Marketing

Estrategia de Marketing
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» / N
2 s
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o .
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5 valor ” Depurar contenido . St
7; P G i —»| Realizar una parrilla Revisar las métricas
5 guenolestealineaco de contenido de las redes sociales
° — _ J
= A
=
51 Escoger contenido | 11 v
S relevante y valioso W h
Realizar una parrilla S
E— p Hacer modificaciones
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& e/

Fuente: Elaboracion propia

dificultando su uso y generando frustracion en los usuarios, aunque es posible completar algunas tareas con esfuerzo
considerable. Media indica un rendimiento aceptable, pero aun presenta desafios en su uso; los usuarios pueden
realizar tareas béasicas, aunque con cierta dificultad y una curva de aprendizaje més pronunciada. Buena refleja que el
sistema es bastante intuitivo y funcional, permitiendo a los usuarios realizar tareas con relativa facilidad y sin mayores
inconvenientes, con una curva de aprendizaje moderada. Finalmente, excelente indica que el sistema ofrece una
experiencia de usuario superior, con interfaces intuitivas y procesos optimizados que facilitan la realizacién de tareas
de manera rapida y eficiente, sin necesidad de formacion extensiva.

8 Anexo 7, Informe de Prueba de la Implementacion de Estrategias Marketing Digital



En la Imagen 4 se observa las reuniones de socializacion de los productos que hacen parte de la
estrategia de Marketing, su proceso de creacion y divulgacion.

Imagen 3.Sesidn de trabajo estrategias de marketing digital.

v dps-fsvb-dhc »

Isabella

Ricardo

Fotografia: Grupo de trabajo.

Impacto de la implementacion del Hito 3

Se evaluaron las mejoras obtenidas en un cuadro comparativo donde se ve reflejada la
implementacion de estrategias digitales dirigidas a redes sociales, identificando las amenazas que
no permitian visibilidad de la empresa en redes, falencias como el desconocimiento de la identidad
visual del bufete, fallas en los canales de comunicacion, tiempos de respuesta prolongados, pérdida
de potenciales clientes por falta de informacion sobre los procesos y la carencia de un norte con
objetivos claros.



Tabla 13. Comparacion para la estrategia de redes sociales

Aspecto

Entorno previo

Entorno nuevo

Descripcion

Redes sociales con un
enfoque No empresarial
utilizadas como personal y
sin una organizacion definida.

Organizacion del contenido de las
redes sociales creadas que tengan un
enfoque empresarial y depuracion del
contenido que no esta ligado a la linea
de la empresa.

Herramientas y

Redes sociales existentes:

Reconfiguracion de las redes sociales

contenido.

Desenfoque en lo que se
quiere comunicar.

Falta de herramientas para
creacion de contenido.
Falta de respuesta

Métodos Instagram existentes.
Facebook Creacion de respuestas automaticas.
YouTube Creacién de LinkedIn y contenido
nuevo para publicar.
Herramientas para la creacion del
contenido.
Desafios Desorganizacion del Capacitacion de herramientas de redes

sociales y creacion de piezas
publicitarias.
Cambios en el enfoque de las paginas.

Desenfoque de la identidad.

No hay visibilidad en el
mercado.

Pérdida de clientes por no
tener redes sociales

adecuadas.

automaticas.
Satisfaccion personal | Falta de informacion de la Mejoramiento visible en la identidad
empresa. visual de la empresa.

Organizacion del contenido.
Identidad clara y definida.

Satisfaccion del cliente con respuestas
automatizadas e informacion

importante.

Recomendaciones

Organizar y depurar todo el
contenido en redes sociales
que no vaya acorde a la
identidad visual de la marca.

Crear una cultura organizacional.
Capacitar al personal sobre la
importancia de las redes sociales y su
constante uso.

Revisar métricas obtenidas para
analizar impacto generado.

El cuadro comparativo revela una transformacién en la usabilidad de las redes sociales més eficaz
y rapida. La implementacion de estrategias enfocadas a seguir la imagen corporativa de la empresa
permite que Robeiro J. Franco y Asociados se logre diferenciar de la competencia y genere
recordacion entre los seguidores. De igual forma, la depuracion del contenido y organizacion de
este logrd visibilizar las redes sociales con un enfoque empresarial generando estatus y fidelidad
con los clientes. La creacion de piezas clave y respuestas automaticas posibilitan que los usuarios

Fuente: Elaboracion propia

puedan acceder a informacion de forma instantanea mejorando la experiencia de usuario.




Métricas de éxito del Hito 3

Con el objetivo de evaluar que las estrategias hayan sido efectivas se realiz6 un analisis enfocado
en las métricas de las redes sociales previas y actuales, comparando cifras exactas como nimero
de seguidores, la interaccién de los usuarios, la cantidad de publicaciones/historias, los click a los
enlaces publicados, la creacion de contenido de valor enfocado a la empresa y monitoreo de las
respuestas automaticas que permitieron mejorar la interaccién con los seguidores.

Tabla 14. Resultados comparativos

Redes sociales Seguidores Publicaciones Enlaces Contenido
Instagram 502 actual Se generaron piezas Se publican los enlaces | 5 publicaciones
486 antes publicitarias que de las diferentes redes
obtuvieron movimiento sociales disponibles.
Ganancia (14) en la pagina.
Perdida (2)
Facebook 5,1mil actual Se publicaron y Difusién de las paginas. | Depurado 8.000
organizaron los piezas de la pagina.
contenidos propuestos en Se han publicado 10
historias destacadas.
Linkedin Creacion de pagina | Se publico informacion Difusién de las paginas. | 4 publicaciones
nueva realizando general de la empresa.
difusion para ser
visualizada.

Fuente: Elaboracién propia

La Tabla 13 muestra una mejora en la organizacion de las redes sociales, permitiendo que haya un
orden y lineamientos clave para la creacién de piezas publicitarias enfocadas a un publico objetivo
con un enfoque definido.

5. Culturay sostenibilidad: la solucion proyectada a futuro

La oportunidad generada durante el periodo en el que se trabajo con el cliente en donde se presentd
comunicacion constante en doble via para obtener retroalimentacion durante el ejercicio de
implementacién de las soluciones, generd la oportunidad de nombrar responsables dentro de las
actividades y procesos, para cada uno de los pilares de este proyecto.

Por otro lado, el objetivo de estos encuentros era garantizar el pleno entendimiento para generar la
inmersion en los procesos implementados y poder adquirir una cultura basada en la eficiencia a
partir de herramientas digitales, se foment6 una cultura organizacional interna de la empresa, donde
todos los colaboradores participaron activamente en las reuniones y modificaciones realizadas a la
firma, dejando ver la nueva adopcidon de estrategias digitales para mejorar el rendimiento,
demostrando su efectividad.



Durante la fase final del proyecto, se destacaron varias précticas aprendidas durante los ejercicios
de capacitacion. Esto incluyo la generacion de nuevas sugerencias para mejorar las soluciones, la
valoracion de los tiempos de liberacion de tareas, asi como propuestas para optimizar la estructura
y arquitectura del repositorio, estos hallazgos confirman el desarrollo de una cultura centrada en la
transformacion y la innovacion, lo cual posiciona al equipo en un proceso de mejora continua.

Mediante monitoreos y evaluaciones que se desarrollaran internamente en la empresa podran
analizar los resultados y el progreso obtenido en relacidon con los objetivos establecidos, de esta
manera se identificara areas de mejora y oportunidades de crecimiento para ajustar las estrategias
segun sea necesario.

6. Conclusiones

El proceso de transformacion digital llevado a cabo en el bufete de abogados Robeiro J. Franco &
Asociados, centrado en la ejecucion de hitos de valor estratégicos, demostrd ser una iniciativa
integral y efectiva para enfrentar algunos de los desafios contemporaneos del sector legal. La
implementacién de un Sistema Unificado de Manejo de la Informacion, la adopcién de una
Estrategia de Clientes y procesos, y el desarrollo de Estrategias de Marketing Digital y Publicitarias
fueron los pilares sobre los cuales se construyd esta transformacion.

La relevancia de estos hitos se centra no solo en el éxito del proyecto actual, sino también en su
potencial para ser replicados en otros entornos alineados a los servicios legales, especialmente en
micro, pequefias y medianas empresas (Pymes) del sector. Este enfoque estratégico permitio al
bufete alcanzar sus metas inmediatas y establecer procesos estandarizados y reproducibles que
facilitan una adaptacion agil a futuros cambios en el panorama legal y tecnoldgico, asegurando asi
su éxito sostenido en el tiempo.

Las Pymes, al igual que Robeiro J. Franco & Asociados, pueden potenciar su crecimiento mediante
consultorias especializadas como la implementada en este proyecto, accediendo a recursos y
conocimientos que, de otro modo, resultarian costosos o dificiles de obtener. Esta consultoria ha
permitido establecer una base inicial para competir en igualdad de condiciones con empresas mas
grandes, nivelando el campo de juego y mejorando significativamente su competitividad.

6.1 Conclusion del Hito 1

La capacitacion continua y la implementacion de nuevas herramientas digitales mejoraron la
capacidad del bufete para adaptarse a entornos cambiantes. La adopcion de herramientas digitales
como SharePoint, Power Apps, Power Bi y Power Automate permitio al bufete automatizar tareas
repetitivas, mejorar la colaboracion interna y el intercambio de informacion, y agilizar la
comunicacion con los clientes. Estas herramientas, seleccionadas en funcion de las necesidades
especificas del bufete, demostraron ser factores clave en el éxito de la transformacién digital.

Ademas, la optimizacién de la experiencia del cliente a través de la gestion de redes sociales y la
atencion personalizada fue un componente importante del proceso de transformacion. El bufete



implementd una estrategia de gestion de redes sociales que incluyd la creacion de contenido
relevante y atractivo para su publico objetivo.

La estandarizacion de procesos mediante manuales y lineamientos también fue un punto relevante,
porque redujo los errores y riesgos operativos, asegurando una mayor consistencia en la calidad
del trabajo realizado. Este enfoque permitio al bufete mantener altos estandares de desempefio y
minimizar las variaciones en la ejecucion de sus servicios legales. La estandarizacion de procesos
fue fundamental para fortalecer la cultura de calidad dentro del bufete. Al establecer
procedimientos claros y consistentes, se logré que la mayoria de los colaboradores comprendan y
apliguen las mejores practicas en la ejecucion de los servicios legales, lo que ha derivado en una
mayor eficiencia y confiabilidad.

6.2 Conclusion del Hito 2

La adopcion del ecosistema de Microsoft se convirtié en un pilar para impulsar la transformacion
digital del bufete y alcanzar los objetivos estratégicos en la gestion de clientes y procesos. Esta
plataforma facilitd una integracion tecnoldgica fluida, permitiendo centralizar la informacion
previamente dispersa en hojas de Excel en un sistema digital intuitivo y de facil acceso.

Esta transformacion no solo optimizé la eficiencia operativa, sino que también representé un salto
cualitativo en la capacidad de analisis y toma de decisiones. La centralizacion de los datos permitid
generar insights que potenciaron la gestion de los clientes, optimizando la satisfaccion y el
compromiso de los mismos.

Mas alla de la mejora en la operatividad interna, la adopcion del ecosistema de Microsoft posicion6
al bufete para enfrentar con éxito los desafios de un entorno legal dinamico y en constante
evolucion. La plataforma brind6 la flexibilidad y escalabilidad necesarias para adaptarse a las
demandas cambiantes del sector, asegurando la competitividad del bufete a largo plazo.

La implementacion de este aplicativo no solo optimiz6 sustancialmente el tiempo dedicado a la
basqueda de informacion clave sobre clientes y casos, sino que también abri6 las puertas a la
generacion agil de informes de seguimiento mediante la herramienta Power Bl. Esta funcionalidad
proporciond una vision panoramica y actualizada del estado general del bufete, fortaleciendo
significativamente la capacidad de toma de decisiones estratégicas basada en datos concretos.

Adicionalmente, la integracion del historial de pagos resultd ser una herramienta importante, ya
que posibilitd un registro detallado y centralizado de todos los pagos realizados por cada cliente.
Esta centralizacion de informacién mejoré la gestién financiera del bufete y aumentd la
transparencia en las relaciones con los clientes, generando confianza y fortaleciendo la fidelizacion.

6.3 Conclusion del Hito 3
En relacidn con la estrategia de Marketing Digital, se destaca la incorporacion activa en las redes

sociales méas populares en Colombia. Ademas, se evidencian los beneficios significativos en
términos de alcance al destacar los casos de éxito obtenidos por el bufete, lo que contribuye a



fortalecer su presencia en el mercado y atraer a una audiencia mas amplia y fidelizarlos con la
marca.

En conclusidn, la transformacion digital en Robeiro J. Franco & Asociados fue un proceso integral
que permitio al bufete modernizarse y fortalecer su posicion en el mercado legal. Este proceso no
solo cumplié con las necesidades actuales del bufete, sino que también pretendio sentar las bases
para un crecimiento futuro sostenible y adaptable. Los pilares del éxito de esta transformacion que
incluyen la mejora continua de la experiencia del cliente, la estandarizacion de procesos y el uso
estratégico de datos para la toma de decisiones.

En Robeiro J. Franco & Asociados, la transformacion digital se ha concebido como un proceso
dindmico de aprendizaje y adaptacion, mas que como un proyecto Unico. La firma ha cultivado una
cultura de innovacién que inspira a sus colaboradores a explorar constantemente nuevas
tecnologias y metodologias para optimizar operaciones y elevar la experiencia del cliente.
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