TechSolutions Inc. - Contexto Empresarial para
BPM

1. Perfil de la Empresa

1.1 Informacion General

e Nombre: TechSolutions Inc.
e Industria: Desarrollo de software
e Tamaiio: 250 empleados
e Ubicaciones:
o Sede principal: Madrid
o Oficinas secundarias: Barcelona y Valencia
e Ao de fundacion: 2010
e Estructura legal: Sociedad An6nima
e CEO: Maria Rodriguez
e CTO: Carlos Fernandez

1.2 Mision y Vision

Misién: "Impulsar la innovacion tecnolégica a través de soluciones de software personalizadas y de
alta calidad, mejorando la eficiencia y competitividad de nuestros clientes."

Vision: "Ser reconocidos como lideres en el desarrollo de software en Espafia y expandir nuestra
presencia a nivel internacional, siendo la primera opcion para empresas que buscan transformar sus
negocios a través de la tecnologia."

1.3 Valores Corporativos

Innovacién continua

Excelencia en el servicio al cliente
Colaboracién y trabajo en equipo
Integridad y ética profesional
Aprendizaje y desarrollo constante
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1.4 Estructura Organizativa

e Direccion General:

o CEO: Maria Rodriguez
CFO: Alberto Sanchez



o CTO: Carlos Fernandez
o COOQO: Laura Gomez
Departamentos:

Desarrollo de Software (120 empleados)
Atencion al Cliente (40 empleados)
Ventas y Marketing (30 empleados)
Recursos Humanos (15 empleados)
Finanzas y Administracion (20 empleados)
Operaciones y Tl interna (25 empleados)
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1.5 Productos y Servicios

Software a medida: Desarrollo de aplicaciones personalizadas para empresas.
Soluciones SaaS: Plataformas de gestion empresarial en la nube.

Servicios de consultoria IT: Asesoramiento en transformacién digital y optimizacion de
procesos.

Mantenimiento y soporte: Servicios post-venta para todos los productos desarrollados.
Formacion tecnolégica: Cursos y workshops para clientes sobre las Ultimas tecnologias.

1.6 Mercado y Clientes

Sectores principales: Finanzas, Salud, Retail, Educacion
Tamaiio de clientes: Desde PYMES hasta grandes corporaciones
Distribucion geografica: 70% Espafa, 20% Union Europea, 10% Latinoamérica
Clientes destacados:
Banco Ibérico (Sector financiero)

o HospitalTech (Sector salud)
o EduSmart (Sector educativo)
o RetailPro (Sector retail)

2. Objetivos Estratégicos

2.1 Objetivos a Corto Plazo (12 meses)
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Aumentar la eficiencia en el desarrollo de software en un 30%
Reducir el tiempo de respuesta al cliente en un 40%

Mejorar la satisfaccion del empleado en un 25%

Incrementar los ingresos por ventas en un 20%

Lanzar 2 nuevos productos SaaS al mercado

2.2 Objetivos a Medio Plazo (2-3 anos)



Expandir la presencia en el mercado europeo, abriendo una oficina en Berlin

Alcanzar una cuota de mercado del 15% en el sector de desarrollo de software en Espaiia
Desarrollar y lanzar una plataforma de inteligencia artificial para optimizacion de procesos
empresariales

Obtener la certificacion ISO 27001 en seguridad de la informacién

Reducir la huella de carbono de la empresa en un 50%

2.3 Objetivos a Largo Plazo (5 anos)

Cotizar en la Bolsa de Madrid

Establecer una presencia significativa en el mercado latinoamericano

Ser reconocidos como uno de los 5 mejores lugares para trabajar en el sector tecnolégico en
Europa

Alcanzar un 30% de los ingresos provenientes de productos SaaS propios

Crear un fondo de innovacién para invertir en startups tecnoldgicas

3. Procesos Actuales

3.1 Desarrollo de Software

3.1.1 Metodologia y Gestion de Proyectos

Metodologia principal: Scrum
Duracion del sprint: 2 semanas
Roles Scrum:
o Scrum Master (1 por cada 2-3 equipos)
o Product Owner (1 por proyecto)
o Equipo de desarrollo (5-8 miembros por equipo)
Ceremonias Scrum:
Sprint Planning: Lunes de inicio de sprint
Daily Standup: Diario, 15 minutos, 09:15 AM
Sprint Review: Ultimo viernes de sprint
Sprint Retrospective: Ultimo viernes de sprint, después del Review
Backlog Refinement: Miércoles de la segunda semana de sprint
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3.1.2 Flujo de Trabajo

1.

Analisis de Requerimientos:

o Reuniones con el cliente
o Elaboracién de historias de usuario
o Estimacién inicial (Planning Poker)

2. Diseno:



o Creacién de mockups y prototipos

o Diseflo de arquitectura de software

o Revisidn y aprobacion del disefio
3. Desarrollo:

o Codificacién basada en TDD (Test-Driven Development)
o Integracion continua con Jenkins
o Control de versiones con Git y GitHub

4. Testing:

o Pruebas unitarias automatizadas

o Pruebas de integracion

o Pruebas de aceptacién del usuario (UAT)
5. Despliegue:

o Uso de contenedores Docker

o Despliegue continuo en entornos de staging

o Despliegue manual en produccion tras aprobacién
6. Mantenimiento y Soporte:

o Monitoreo continuo con Datadog
o Resolucion de incidencias
o Actualizaciones y parches de seguridad

3.1.3 Herramientas y Tecnologias

e Gestion de proyectos: Jira

e Comunicacion: Slack

¢ Repositorios: GitHub

e CI/CD: Jenkins, Docker

e Monitoreo: Datadog

o Frameworks principales:
o Backend: Spring Boot (Java), Django (Python)
o Frontend: React, Angular

e Bases de datos: PostgreSQL, MongoDB

e Cloud: AWS (Amazon Web Services)

3.2 Atencion al Cliente

3.2.1 Sistema de Gestion de Tickets
e Software: Zendesk

¢ Tiempo promedio de respuesta: 24 horas
o Tiempo objetivo de resolucion: 48 horas

3.2.2 Canales de Comunicacion



1. Email: soporte@techsolutions.com

o Integrado con Zendesk para crear tickets automaticamente
o Respuesta automatica con nimero de ticket
2. Teléfono: +34 900 123 456

o Horario: Lunes a Viernes, 09:00 - 18:00
o Sistema IVR para clasificacion inicial de llamadas
3. Chat en vivo:

o Disponible en el sitio web y en la aplicacién de clientes
o Atendido por agentes de 09:00 a 22:00
o Chatbot fuera de horario para consultas basicas

3.2.3 Proceso de Escalacion

1. Nivel 1: Agentes de primera linea

o Resuelven problemas comunes y dudas generales
o Tiempo maximo de manejo: 1 hora
2. Nivel 2: Especialistas técnicos

o Abordan problemas mas complejos
o Tiempo maximo de manejo: 4 horas
3. Nivel 3: Ingenieros de desarrollo

o Resuelven problemas que requieren cambios en el cédigo

o Tiempo maximo de manejo: 24 horas

3.2.4 Medicion de Satisfaccion del Cliente

e Encuestas post-interaccion (CSAT)
e Net Promoter Score (NPS) trimestral
e Analisis de sentimientos en redes sociales

3.3 Gestion de Recursos Humanos

3.3.1 Reclutamiento y Seleccion

1. Fuentes de reclutamiento:

o Portales de empleo (InfoJobs, LinkedIn)
o Recomendaciones de empleados
o Ferias de empleo universitarias

2. Proceso de seleccioén:

o Revision de CV
o Entrevista telefénica inicial
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o Prueba técnica
o Entrevista con RRHH
o Entrevista con el lider del equipo

3.3.2 Onboarding

e Duracion: 2 semanas

e Asignacién de mentor

e Formacién en procesos y herramientas internas
e Introduccidn a la cultura empresarial

3.3.3 Evaluacién del Desempeiio

e Frecuencia: Anual

e Meétodo: 360 grados

o Componentes:

Autoevaluaciéon

Evaluacion del superior directo
Evaluacion de compaiieros
Evaluacion de subordinados (si aplica)
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3.3.4 Formacion y Desarrollo

e Programa de capacitacion: Trimestral
e Tipos de formacion:
o Cursos online (Udemy for Business)
o Workshops internos
o Conferencias y eventos externos
e Presupuesto de formacion: 1500€ por empleado/afio

3.3.5 Compensacion y Beneficios

e Revisién salarial anual

e Plan de incentivos por objetivos
e Seguro médico privado

e Plan de pensiones

e Teletrabajo 2 dias a la semana

3.3.6 Software de Gestion

e Plataforma principal: Workday
e Modulos utilizados:

o Gestidn de personal

o Nominas



o Tiempo y asistencia
o Gestion del talento
o Analitica de RRHH

4. Problemas y Retos Identificados

4.1 Cuellos de Botella en la Revision de Codigo

e Descripcion: Los desarrolladores senior estan sobrecargados con las revisiones de cédigo, lo
que ralentiza el proceso de desarrollo.
e Impacto: Retrasos en la entrega de proyectos y frustracién en el equipo de desarrollo.
e Causas identificadas:
o Falta de criterios claros para las revisiones
o Numero insuficiente de desarrolladores senior
o Ausencia de herramientas automatizadas de revision

4.2 Alta Rotacion de Personal en Atencion al Cliente

o Descripcion: El departamento de atencion al cliente experimenta una tasa de rotacion del
30% anual.
e Impacto: Costos elevados de contratacion y formacién, pérdida de conocimiento
institucional.
e Causas identificadas:
o Altos niveles de estrés debido a la carga de trabajo
o Falta de oportunidades de crecimiento profesional
o Compensacion por debajo del mercado

4.3 Falta de Comunicacion entre Desarrollo y Operaciones

e Descripcion: Existen silos entre los equipos de desarrollo y operaciones, lo que dificulta la
implementacion eficiente de nuevas caracteristicas y la resolucidon de problemas.
¢ Impacto: Despliegues problematicos, tiempo de inactividad no planificado, retrasos en la
resolucién de incidencias.
e Causas identificadas:
o Cultura de "nosotros vs. ellos"
o Falta de procesos y herramientas compartidas
o Objetivos y métricas de rendimiento no alineados

4.4 Dificultades en la Priorizacion de Tareas y Proyectos

e Descripcion: Los equipos luchan por equilibrar el desarrollo de nuevas caracteristicas, la
correccién de errores y el mantenimiento técnico.



¢ Impacto: Acumulacién de deuda técnica, retrasos en la entrega de nuevas caracteristicas,
insatisfaccion del cliente.
e Causas identificadas:
o Falta de una estrategia clara de gestién de producto
o Presion para entregar nuevas caracteristicas a expensas de la calidad
o Ausencia de un sistema efectivo para evaluar el valor comercial vs. el esfuerzo técnico



