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1. JUSTIFICACIÓN  

El diplomado Herramientas estratégicas para la eficiencia organizacional 
es de gran trascendencia actualmente en las empresas, las cuales buscan 
diferenciarse y sobresalir de entre las demás empresas competidoras en el 
mercado, en esencia el Servicio al Cliente radica en brindar al consumidor y 
público objetivo del producto ofrecido por la organización una mejor atención 
y asesoría con respecto a las necesidades que el producto o servicio satisface 
y este no solo se limita al momento antes de la compra, sino que durante el 
trámite y después de adquirido y finalizada la transacción. De este modo el 
Grupo de Investigación en Ciencias Socioeconómicas y Empresariales 
(GICSE) adscrito a las Unidades Tecnologías de Santander, en asocio con la 
Cámara de Comercio de Bucaramanga y el Centro de Desarrollo Empresarial 
(CDE) de la misma entidad, se han comprometido a transmitir el conocimiento 
sobre el tema a los empresarios inscritos en el seminario para que se apropien 
del tema y de las nuevas tendencias para su aplicación en las instituciones 
que representan y en el mercado mismo. 

Del mismo modo, estas estrategias en un determinado sector económico, lo 
que significa que esta relación debe ser perdurable a través del tiempo 
mediante la fidelización y la posventa, además de tener bases sólidas desde 
el primer contacto del consumidor con la marca, es decir que está conexión 
que se genera desde el inicio se debe conservar durante el mayor tiempo 
posible evolucionando de acuerdo a los requerimientos mismos del cliente. 

En la actualidad, con la pandemia producida por el COVID-19 el contacto 
personal y las relaciones comerciales han tenido un punto crítico el cual afectó 
el desempeño de algunos sectores económicos con respecto al trato y servicio 
al cliente, sin embargo, el uso de las tecnologías de la información y 
comunicación (TIC) han permitido facilitar y conectar a las organizaciones con 
su clientes, tanto con los actuales como con el público objetivo, de modo que, 
los avances empresariales tecnológicos están en pro de los objetivos 
organizacionales y de la comunicación dirigida a la atención de los 
consumidores y de sus necesidades. 

Invitaron: Programa de Administración de Empresas, Grupo de Investigación 
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en Ciencias Socioeconómicas y Empresariales – GICSE, Cámara de 
Comercio de Bucaramanga y Centro de Desarrollo Empresarial – CDE. 

LINKS DE LOS VIDEOS:  

https://cutt.ly/JKmAgB2  
https://cutt.ly/1KmA0h8  
 
 
2. OBJETIVO 
 
Capacitar a empresarios en temas relacionados con el crecimiento y 
desarrollo organizacional, transmitiendo el conocimiento y saberes requeridos 
para el desarrollo de competencias que favorezcan el desempeño en el 
mercado y el sector económico con el apoyo de herramientas tecnológicas en 
las empresas de Santander. 
 
 
3. POBLACIÓN OBJETIVO 

Público objetivo: Pequeños y medianos Empresarios del Área Metropolitana 
de Bucaramanga 

Alcances: 74 empresarios 
 
 
4. EQUIPO DE TRABAJO 
 
 

Título Herramientas estratégicas para la eficiencia 
organizacional 

Datos del 
investigador 

Alba Patricia Guzmán Duque, Ph.D. Código  30.329.089 de 
Manizales 

Email aguzman@correo.uts.edu.co 
Celular 316 536 3774 

Datos del 
investigador 

Luisa María Chalarca Guzmán Código  1.053.841.160 d 

Email lchalarcha@uts.edu.co 
Celular 318 787 0460 

Datos del 
investigador 

Cristian Yesid Morantes Carrillo Código  1.095.824.289  

Email cmorantes21@gmail.com 
Celular 3178613844 

https://cutt.ly/JKmAgB2
https://cutt.ly/1KmA0h8
mailto:aguzman@correo.uts.edu.co
mailto:lchalarcha@uts.edu.co
mailto:cmorantes21@gmail.com
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Grupo de 
investigación GICSE 

Línea de 
Investigación 

Las TIC en las organizaciones y la educación 
Emprendimiento 
Competitividad y Clima de Negocios 

Lugar de 
ejecución  Bucaramanga, Santander 

 
 
5. DESARROLLO DEL PROCESO 
 

Las jornadas de capacitación se dividieron en dos sesiones de cuatro horas 
cada una, en dos días diferentes, en donde se pudo abarcar los temas 
relacionados con el Servicio al Cliente, la importancia del Servicio al Cliente 
dentro de la empresa, casos prácticos y demás temas incluidos, se emplearon 
ayudas audiovisuales, diapositivas, vídeos y explicaciones didácticas por 
parte del exponente capacitar, además se compartieron experiencias por 
parte de los asistentes al evento. Se realizó transmisión por medio de la 
plataforma virtual TEAM, adicional se realizó grabación de la capacitación y 
su links ( https://cutt.ly/JKmAgB2,  https://cutt.ly/1KmA0h8 )se compartió con 
los empresarios para su revisión y estudio posterior. El diplomado constó de 
5 Seminarios diferentes a saber:  

 
 
 

https://cutt.ly/JKmAgB2
https://cutt.ly/1KmA0h8
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5.1. SEMINARIO DE SERVICIO AL CLIENTE 
 
 

 
Publicidad e invitación al Seminario Servicio al Cliente 

 
La participación por parte de los empresarios y de la Cámara de Comercio de 
Bucaramanga propició un ambiente de constante interacción y dialogo 
bidireccional, en donde los temas de aprendizaje fueron transmitidos y 
entendidos por los asistentes, formando un pensamiento crítico y analítico en 
donde las estrategias propuestas por el expositor fueron del agrado total del 
auditorio. 
 
Posterior de la presentación de los elementos teóricos a los empresarios 
santandereanos, se propuso la aplicación de los conocimientos por medio de 
casos reales y prácticos que contribuyen a la creación de estrategias 
enfocadas a la organización y a la superación de las debilidades que generen 
desarrollo técnico y económico que les permitan liderar en el mercado 
objetivo. Como complemento, se aportó material de estudio para el desarrollo 
fuera del tiempo de clase, de tal forma, que los empresarios pudieran 
reconocer los conceptos de clase y su implantación al interior de la empresa.  
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Evidencias: 
 
Presentación Cámara de Comercio de Bucaramanga primera sesión 26 de 
abril de 2022

 
 
Presentación por parte de Alba Patricia Guzmán Duque, Ph.D. Directora del 
grupo GICSE primera sesión 26 de abril de 2022 
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Presentación temática del Diploma por parte de Alba Patricia Guzmán Duque, 
Ph.D. Directora del grupo GICSE 

 
Presentación Mg. Sergio Iván Picón Peralta 
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Inicio del Seminario de Servicio al Cliente primera sesión 26 de abril de 2022 
 

Presentación de los participantes al Seminario de Servicio al Cliente 

 
 

Desarrollo del tema 
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Intermedio de la capacitación, descanso 15 minutos 
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Reinicio de la capacitación 
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Fin de la primera sesión 26 de abril de 2022 
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Link de asistencia 

 
 

 
 
Inicio del Seminario de Servicio al Cliente segunda sesión 28 de abril de 2022 
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Desarrollo del tema 
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Fin de la segunda sesión 28 de abril de 2022 
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5.2. SEMINARIO DE TRANSFORMACIÓN DIGITAL 
 

 
Publicidad e invitación al Seminario Transformación Digital 

 
La participación por parte de los empresarios y de la Cámara de Comercio de 
Bucaramanga fue excelente propiciando un ambiente de constante interacción 
y dialogo bidireccional, en donde los temas de aprendizaje fueron transmitidos 
y entendidos por los asistentes, formando un pensamiento crítico y analítico 
en donde las estrategias propuestas por el expositor fueron del agrado total 
del auditorio, mientras elaboraban las actividades propuestas en el material y 
por el expositor para mejoramiento de las redes sociales. 
 
Posterior de la presentación de los elementos teóricos a los empresarios 
santandereanos, se propuso la aplicación de los conocimientos por medio de 
casos reales y prácticos que contribuyen a la creación de estrategias 
enfocadas a la organización y a la superación de las debilidades que generen 
desarrollo técnico y económico que les permitan liderar en el mercado 
objetivo. Como complemento, se aportó material de estudio audiovisual para 
el desarrollo fuera del tiempo de clase, de tal forma, que los empresarios 
pudieran reconocer los conceptos de clase y su implantación al interior de la 
empresa.  
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Evidencias: 
 
 
Presentación e inicio del Seminario Transformación Digital por parte de 
Cristian Yesid Morantes Carrillo primera sesión 03 de mayo de 2022 
 

 
 

Introducción al mundo digital 
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Explicación de las redes sociales 
 

 
 
 

Desarrollo del tema 
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5.3. SEMINARIO DE PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 
 
 

 
Publicidad e invitación al Seminario Planeación Estratégica como base empresarial para el 

fortalecimiento competitivo 
 
Después de dar los elementos teóricos el estudiante empresario colocaba a 
prueba todo el proceso de aprendizaje en práctica creando las etapas de 
planeación basado en la empresa y así ir creado desde su propia experiencia 
de aprendizaje el desarrollo técnico de la planeación estratégica para su 
compañía. 
 
Se les dejo actividades para desarrollar en casa como actividades de 
aprendizaje independiente, siempre en relación con la empresa de cada uno 
de ellos, para que el proceso de aprendizaje su manifestara 
adecuadamente. 
 
La segunda sesión del día siguiente se les indicó el manejo de la matriz DOFA, 
enseñado cada una de sus variables Debilidades, Oportunidades, Fortalezas 
y Amenazas para sí completar las estrategias DOFA de acuerdo a cada 
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empresa participante, se le facilitó el formato DOFA como proceso de formular 
la matriz. 
 

 

 
 
 

 

 
 

Es   la actividad   
fundamental de la 
empresa, es por lo cual se 
construye la empresa . 
¿Qué soluciones ofrece? 
¿Qué deseos cumple? 
¿Qué gustos retribuye? 
¿Qué anhelos satisface? 
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Evidencias: 
 
Primera sesión de Clase 
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 42 
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5.4. SEMINARIO DE COSTOS Y PRESUPUESTOS 

 

 
Publicidad e invitación al Seminario Métodos aplicados a los costos de las empresas 

 
Después de dar los elementos teóricos el estudiante empresario colocó a 
prueba todo el proceso de aprendizaje, practicando por medio de la creación 
de presupuestos y costos basados en la empresa y así ir creado desde su 
propia experiencia de aprendizaje el desarrollo técnico de la planeación 
estratégica para su compañía. 
 
Se les dejo actividades para desarrollar en casa como actividades de 
aprendizaje independiente, siempre en relación con la empresa de cada uno 
de ellos, para que el proceso de aprendizaje su manifestara adecuadamente. 
 
Las sesiones transcurrieron con total participación de los empresarios y 
excelente asistencia, los talleres propuestos en clase permitieron el desarrollo 
del pensamiento creativo y consiente de los costos de la empresa, la 
idealización de las actividades de mejora y la adecuada interpretación de las 
actividades productivas de la organización. 
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Evidencias: 
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Inicio de Receso de 15 minutos 
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Final de la clase 

 
 
Inicio de sesión 
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Desarrollo de un taller en clase 
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 56 

Inicio del receso

 
 
Reinicio de la sesión 
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Ejercicio de costos cero 
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Final de la sesión 

 
Recordatorio de la asistencia 

 
 
Finalización de la sesión por parte de la Cámara de Comercio de 
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Bucaramanga 
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5.5. SOCIALIZACIÓN SOFTWARE HEFIN 
 
 

 
Publicidad e invitación al Seminario Manejo del Software HEFIN 

 
Después de dar los elementos teóricos el estudiante empresario colocó a 
prueba todo el proceso de aprendizaje, practicando por medio de la creación 
de ejercicios reales de costos basados en la empresa y así ir creado desde su 
propia experiencia de aprendizaje dentro del programa mientras desarrollaba 
la parte técnica de instalación del sistema en los equipos propios. 
  
Se les dejo actividades para desarrollar en casa como actividades de 
aprendizaje independiente, siempre en relación con la empresa de cada uno 
de ellos, para que el proceso de aprendizaje su manifestara adecuadamente. 
 
Las sesiones transcurrieron con total participación de los empresarios y 
excelente asistencia, los talleres propuestos en clase permitieron el desarrollo 
del pensamiento creativo y consiente de los costos de la empresa, la 
idealización de las actividades de mejora y la adecuada interpretación de las 
actividades productivas de la organización. 
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Evidencias: 
 
Inicio de presentación herramienta de Transformación Digital 
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Cuestionario de evaluación 
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Inicio de presentación Sofwatre HEFIN 
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Envío del aplicativo para costos 
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Explicación de instalación del aplicativo 
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 75 
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 77 
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Finalización de la sesión 
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5.6. SEMINARIO LOGÍSTICA INTERNACIONAL Y DISTRIBUCIÓN 

ESTRATÉGICA 
 

 
Publicidad e invitación al Seminario Logística Internacional y Distribución Estratégica 
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La capacitación contó con la participación de los Maestros Soren Velasco y 
Christian Flores Gutiérrez de la Universidad Tecnológica del Norte de 
Aguascalientes (UTNA), como colaboración de la Red de Investigación 
Latinoamericana en Competitividad de Organizaciones (RILCO) de la cual las 
Unidades Tecnológicas de Santander hace parte activa de la agrupación. 
Después de dar los elementos teóricos el estudiante empresario colocó a 
prueba todo el proceso de aprendizaje, practicando por medio de la creación 
de ejercicios reales de costos basados en la empresa y así ir creado desde su 
propia experiencia de aprendizaje dentro del programa mientras desarrollaba 
la parte técnica de instalación del sistema en los equipos propios. 
  
Se les dejo actividades para desarrollar en casa como actividades de 
aprendizaje independiente, siempre en relación con la empresa de cada uno 
de ellos, para que el proceso de aprendizaje su manifestara adecuadamente 
de acuerdo a las intenciones de los participantes. Las sesiones transcurrieron 
con total participación de los empresarios y excelente asistencia, los talleres 
propuestos en clase permitieron el desarrollo del pensamiento creativo y 
consiente de los costos de la empresa, la idealización de las actividades de 
mejora y la adecuada interpretación de las actividades productivas de la 
organización. 
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Evidencias: 
 
Inicio de la presentación 
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Caso Juan Valdez 
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Estudio de caso TLC  
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Estudio de caso de Aguacates en México 
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Estudio de caso Marca País Colombia 

 
 
Descanso de 15 minutos 
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Se continua con la capacitación 

 
 

 



 

 96 
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Taller en clase 
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Finalización de la sesión 

 
 
Inicio de la sesión 
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Ejercicio en Clase 
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Cómo exportar a México 
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Fin de la primera parte 

 
 
Reinicio de la sesión 
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Finalización de la sesión 
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6. RESULTADOS Y EVIDENCIAS 
 
- Asistieron a la capacitación 74 empresarios, los cuales manifestaron la 

importancia del tema y su aplicación en la cotidianidad empresarial, 
adicional mostraron un alto grado de aceptación del tema y de los 
conceptos que se presentaron durante el seminario. 

 
- Los empresarios aceptaron y se comprometieron en aplicar los 

conocimientos adquiridos durante el tiempo de estudio, se les dio la 
posibilidad de expresar las dudas puntuales de cada organización 
generando ideas de solución y actividades de mejora. 

 
- En el transcurso de los temas vistos, se identificó las acciones a llevar a 

cabo para la evolución de los procesos, sus alternativas de mejora y las 
actividades que compensen el uso de recursos que se inviertan en cambiar 
y/o mejorar las tareas de la empresa, de esta manera de posibilita la 
ejecución de las diferentes alternativas de avance empresarial. 
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7. CONCLUSIONES 
 
1. Para los empresarios participantes la temática de Servicio al Cliente 

abordada en el seminario es de gran importancia para sus organizaciones 
y emprendimientos, dado el momento social en el que transcurre la 
cotidianidad de sus actividades comerciales donde la atención al 
consumidor determina la venta y la fidelización de los mismos es punto 
clave para la continuidad de las relaciones comerciales. 
 
 

2. Los empresarios reconocen que el tema expuesto esta actualizado y con 
las tendencias regionales en cuanto aplicación de casos y manifiestan 
entender las correcciones generadas por el capacitador quien los orienta y 
ayuda a mejorar las acciones de servicio al cliente. 
 
 

3. Durante el desarrollo de la capacitación se contó con ayudas didácticas 
ofrecidas por el instructor, las cuales favorecieron la conversación con los 
empresarios y brindaron una base para el desarrollo de la actividad en 
donde se plantean las dudas que se tenían y se dieron las respuestas con 
actividades de mejora. 

 
 
 


